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Categoria 16: Relaciones con los Consumidores

a) Introduccion

MasterCard Worldwide es una compaiiia lider mundial en medios de pago. Proporciona un
enlace econémico vital entre las instituciones financieras, los negocios, los tarjetahabientes y
los comerciantes de todo el mundo. En su calidad de franquiciador, procesador y asesor,
MasterCard desarrolla y comercializa soluciones de pago, procesa mas de 22,000 millones de
pagos todos los afios y provee innovadores servicios de andlisis y asesoria a instituciones
financieras y comerciantes. A través de su familia de marcas, entre ellas MasterCard®,
Maestro® y Cirrus®, MasterCard provee servicios a consumidores y negocios en mas de 210

paises y territorios.

Tras realizar un estudio en el ambiente econémico de América Latina y el Caribe, MasterCard
observé que existia un vacio apremiante en la educacion financiera de la region y reconocio
gue los jévenes ingresantes al sistema financiero se enfrentan a desafios similares en cuanto a
informacion basica en manejo de dinero, planeamiento de presupuestos y uso de tarjetas de
débito o crédito para los cuales no hay suficientes herramientas disponibles simples y de facil

acceso.

Reconociendo esta necesidad social, a principios del 2008 MasterCard Worldwide lanzé un
programa de educacién enfocado en poder brindarle a sus jévenes tarjetahabientes la
educacion financiera que les permitiera utilizar responsablemente los medios de pago. El
programa fue lanzado en México y Brasil bajo la denominacién de Consumo Inteligentel
(www.consumointeligente.org). Desde entonces, ha ido expandiendo su alcance al resto de

Latinoamérica y el Caribe al tiempo que aumento los recursos y las herramientas disponibles.

Hoy, Consumo Inteligente constituye una plataforma educacional robusta que ofrece
herramientas interactivas faciles de utilizar y materiales disponibles de temas diversos de
finanzas y de actualidad dirigidos al publico general para permitirles a los consumidores
entender los principios generales de las finanzas personales, fomentar habitos de gastos

responsables y aprender como manejar de la mejor forma posible las finanzas personales.

Con presencia local en México, Brasil, Costa Rica, la Republica Dominicana, Puerto Rico y
toda la regién de manera regionalizada a través de sus recursos y herramientas en linea y

fuera de linea, MasterCard se ha comprometido a llegar a los consumidores de todas las

LEl programa es llamado Consumidor Consciente (www.consumidorconsciente.org) en portugués y Smart
Consumer (www.smartconsumer.ws) en inglés.



edades, entornos socio-econdmicos y niveles de concientizacién financiera a través del
programa Consumo Inteligente.

b) Ejecucion del Plan

MasterCard aposté a una campafia de concientizacidon sobre sus consumidores, la cual se
bas6 en acciones de capacitacion a través de charlas con consumidores y alianzas
estratégicas; asi como también a través del desarrollo de una plataforma digital para ayudar a
los latinoamericanos a sacarle partido a su dinero a través del uso de las Ultimas tendencias en
tecnologia y social media, incluyendo un sitio 2.0, podcasts, presentaciones multimedia online y

herramientas interactivas.

Acciones Offline con consumidores

1. Sesiones y charlas educativas
En 2009, se lanzaron una serie de sesiones educativas y cursos en universidades y en
diversas comunidades de bajos ingresos. El objetivo fue promover buenas practicas en materia
de finanzas personales para la comunidad tanto a adultos, estudiantes y adolescentes

ingresando en el mercado laboral.

A modo de ejemplo, en México se lanzaron los cursos de Finanzas Personales del programa
Consumo Inteligente en el marco del evento juventud, dentro de la Asamblea de Gobernadores
del Banco Interamericano de Desarrollo. Se llevaron a cabo 5 cursos de finanzas personales en
la comunidad de Leona Vicario, se particip6 en el evento de Inauguracion del Evento Juventud
del BID.

En Uruguay, se participé de la VII Conferencia Interamericana sobre Responsabilidad Social de
la Empresa, que se llevé a cabo en Punta del Este del 1 al 3 de diciembre del 2009. Alli, y
frente a un auditorio compuesto por especialistas en RSE, Noel Lustig, VP Senior de Negocio

de MasterCard Wordlwide para América Latina presentd esta iniciativa.

En Brasil, se trabajo enfocados en los consumidores de mas bajos recursos, aquellos que son
mas sensibles a la optimizacion de sus finanzas personales. De esta forma, se pusieron en
practica sesiones educativas en una de las “favelas” mas grandes de Brasil: Paraisopolis, en
San Pablo (cuya poblacién tiene mas de 100 mil habitantes en su mayoria de las clases
socioecondmicas D y E). A través de charlas de concientizacién, los profesionales designados
por MasterCard se acercaron a la favela, y junto al apoyo de los referentes locales,
desarrollaron un programa de educacion financiera enfocado en la problemética especifica de

este segmento de la poblacion.

Adicionalmente, charlas de educacién financiera ha llevado a cabo en otros paises como
Colombia, Venezuela, republica Dominicana y Puerto Rico. Estas charlas se han realizado en

academias como la Universidad Metropolitana (UNIMET) de Caracas, la Universidad del



Turabo del Sistema Universitario Ana G. Méndez en San Juan y en el Instituto Tecnol6gico de

Santo Domingo.

En Colombia, MasterCard ha adoptado una estrategia diferente, reafirmando el compromiso
social con el pais y apalancando la alianza que desde hace seis afios tiene con la Fundacion
Colombianitos, que dirige la periodista de CNN en espafiol, Angela Patricia Janiot. Junto con la
Fundacion Colombianitos se han ofrecido charlas de finanzas personales en diversas ciudades

del pais a los padres de los nifios de bajos recursos a quienes la fundacién atiende.

2. Alianzas estratégicas
Las alianzas estratégicas con otros actores del sector financiero, econémico, instituciones
educativas, y entidades gubernamental y no gubernamental son claves para el desarrollo

exitoso del programa. Entre los aliados se destacan:

Asociaciones: Asociacion Nacional de Instituciones de Crédito, Financiamiento e Inversion
(ACREFI — Brasil), Comision Nacional para la Defensa de los Usuarios de las Instituciones
Financieras (CONDUSEF — México), Asociacion de Bancos de México (ABM), la Asociacion

Brasilera de Empresas de Tarjetas y Servicios de Crédito (ABECS — Brasil)

Medios: Payment Media, CardNews

Bancos: Cetelem (Brasil), Banco Santander (México y Puerto Rico), Citi (Puerto Rico), BBVA
(Puerto Rico), Banco Popular de Puerto Rico, Banco Nacional de Costa Rica, Banco BHD

(Republica Dominicana), Banco Popular Dominicano (Republica Dominicana)

Establecimientos comerciales:  Costco (México)

3. Acciones Online
El desafio fue el de crear una campafia que estuviera disponible las 24 horas, durante los 7
dias de la semana en Inglés, Espafiol y Portugués; y que fuera regionalmente consistente y
localmente apropiada. Pero sobretodo que le permitiera al piblico acceder a herramientas y
recursos que les provean conocimientos practicos, Utiles y sélidos para ayudarlos a administrar
su dinero de forma éptima, a desarrollar habitos positivos de gasto, ahorro y crédito; y que los
eduque sobre el uso responsable de los medios de pagos electronicos. Para lograrlo, la
plataforma cuenta con multiples herramientas interactivas y material disponible con contenido

de finanzas y de actualidad dirigidos al pablico general.

Los recursos destinados a ayudar a los consumidores a tomar el control de sus finanzas

personales son los siguientes:



Universidad Financiera
Es un espacio en el sitio con contenido presentado en un estilo How To, de modo que el

consumidor pueda facilmente llevar a la practica los conceptos aprendidos.

El contenido se encuentra agrupado en seis modulos tematicos: haciendo un presupuesto,
finanzas familiares, evite endeudarse, maneras de ahorrar, conociendo el crédito y tarjeta de
débito.

Herramientas Interactivas

La Herramientas Interactivas fueron disefiadas para ayudar a los consumidores a gestionar sus
decisiones de manera mas conveniente y para mejorar sus conocimientos en el manejo de las
finanzas personales. Algunas de ellas son:

* Preparacion del presupuesto

» Pruebe su conocimiento sobre el crédito

» Hoja de trabajo de ingresos y gastos

* ¢, Qué tan bien conoce su tarjeta de crédito?

» Sefales de advertencia de endeudamiento

Cépsulas Educativas Animadas

De acuerdo con un estudio realizado por MasterCard en la region, los consumidores prefieren
aprender sobre asuntos financieros por medio de situaciones reales de una familia. Por lo
tanto, se representé una familia que se llama la familia Consumo Inteligente a través de
caracteres virtuales. Estas capsulas animadas consiste en una serie de médulos de video con
una duracién aproximada de 2 minutos y medio en donde los miembros de la familia
interactian y toman situaciones de la vida real asumiendo consejos practicos sobre cémo
administrar sus finanzas. En uno de los videos incluyen consejos sobre cédmo realizar compras
seguras por Internet y tiene como objetivo desmitificar el miedo de los consumidores frente a

esta situacion. Estan disponibles en: http://www.youtube.com/user/consuinteligente.

Mister/Miss Finanzas

En varios paises de la regién el sitio incluye expertos financieros. Se trata de bloggeros
independientes expertos en el ambito de las finanzas personales en sus paises de origen.
Para lograrlo, el sitio fue disefiado con una plataforma de blog integrada, donde los Mister/Miss
Finanzas pueden subir podcasts, publicar entrevistas, compartir informacién, consejos Utiles y
experiencias que han aprendido a lo largo de su vida personal y financiera. Ademas, para estar
actualizados sobre novedades, los usuarios pueden suscribirse al contenido por RSS vy

escuchar los podcasts en iTunes.

Panel de Expertos Financieros



Para aquellos paises que no cuentan con un Mister o Miss Finanzas exclusivo, MasterCard
incluyé un Panel Financiero Regional con expertos financieros provenientes de diferentes
paises de América Latina. Alli también ofrecen sus perspectivas y consejos con los
consumidores de todas partes de la regién, y proporcionan una experiencia educacional
interactiva y sumamente valiosa. El objetivo es seguir creciendo hasta conseguir que todos los
paises tengan una persona dedicada a la interaccién con consumidores a través de la pagina

web del programa.

¢) Resultados
El programa de conocimientos financieros de MasterCard ha crecido rapidamente desde su
lanzamiento. Al 31 de Mayo del 2010:

* Se han obtenido mas de 240 mil visitantes Unicos

» El promedio de visitas mensuales sobrepasan 10 mil

« Con casi 780 mil paginas vistas

« El promedio la duracién de visitas ha sido de 9 minutos

Crecimiento:
« Hasta la conclusién del 2009 el nimero de paginas vistas habia aumentado un 96% y un
82% en el numero de visitantes Unicos
» De Diciembre del 2009 hasta la fecha ha habido un aumento consistente en la visibilidad
en redes sociales y nuevos medios:
0 YouTube: 2,431 views
o] Facebook: 423 fans
0 Twitter (Canales no activos en Espafiol “su_dinero” y en Portugués

“seu_dineiro” - se activaran en el tercer trimestre del 2010)

Resultados Offline
Entre los resultados de los esfuerzos fuera de linea, encontramos las sesiones y charlas
educativas, y las alianzas estratégicas con diversas entidades del sector financiero en la regién

para agregar valor bajo una causa comun.

Sesiones y Charlas Educativas:
« Mas de veinte sesiones educativas se han llevado a cabo en la region.
« Casi 1,000 participantes.

« EI 82% de los asistentes considero a las sesiones muy buenas o excelentes.

Entre las Universidades aliadas al proyecto se encuentran: Universidad Anahuac (México),
Universidad Latina (México), Universidad De Panaméa (Panamd), Universidad Nacional de
Costa Rica (Costa Rica), Universidade Metodista de Sdo Paulo (Brasil), Instituto Tecnologico

de Santo Domingo (Republica Dominicana), Sistema Universitario Ana G. Méndez (Puerto



Rico).

Accion en la favela Paraisopolis:

A las jornadas de capacitacion desarrolladas en Paraiddpolis has asistido mas de 500
personas, quienes en un 85% la consideraron buena o excelente. Con respecto a la cobertura
en los medios de dicha iniciativa, para su lanzamiento en Septiembre del 2009 se alcanzaron
mas de 260 publicaciones, lo que significa una audiencia de mas de 35 millones de personas y

un valor publicitario superior a US $66,000.

Alianzas Estratégicas:
El programa cuenta con mas de 30 aliados en la region entre los que se encuentran bancos,

comercios, asociaciones bancarias, medios, ONGs, comunidades locales, universidades, etc.

Enlace a material adjunto:

-Pagina web del Programa Consumo Inteligente  : www.consumointeligente.org.

-Video de la iniciativa de Consumo Inteligente en P araisépolis :
http://www.digitoidentidad.com/personally/mastercardrce.html

-Video presentacion de la accién : http://kmgi.com/mcw/spanish/rev_3/

-Video presentacion de la accién con repercusiones:
http://www.digitoidentidad.com/personally/consumo.html

-Videos de la familia “Consumo Inteligente”:
-http://www.youtube.com/watch?v=vOzUgdrdx1lw.
-http://www.youtube.com/watch?v=V7iUfB8yFTI&feature=related




