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Principales hallazgos de la segunda toma del
Estudio de Demanda de

Inclusion Financiera

» Juliana Alvarez Gallego *

anca de las Oportunidades vy la

Superintendencia Financiera de

Colombia, con informacién prove-

niente de la oferta y la demanda,
realizan un analisis y monitoreo periodico
al estado y la evolucion de los principales
indicadores de acceso y uso de produc-
tos financieros. Los datos de la oferta, re-
portados por las entidades financieras, se
complementan con andlisis desde la pers-
pectiva de la demanda para ahondar en
las necesidades, conocimientos y percep-
ciones de la poblacion sobre los productos
financieros a su disposicion; esto permite
identificar barreras, brechas y necesidades
del consumidor.

Se han realizado dos tomas de la Encues-
ta de Demanda de Inclusion Financiera
(en los anos 2014 y 2017), las cuales arro-
jan indicadores estandarizados para las
cuatro dimensiones de la inclusion finan-
ciera: acceso, uso, calidad y bienestar. Es-
tos resultados contribuyen a orientar las
acciones de politica publica y a identificar
oportunidades de desarrollo de produc-
tos, canales y metodologias que se ajus-
ten a las necesidades y caracteristicas de
la demanda.
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La estructura metodologica de las En-
cuestas se sustenta en un muestreo
probabilistico y estratificado, conce-
bido por region y tamafo municipal,
en el cual se definieron seis regiones
geogréficas (Atlantica, Bogotd, Cen-
tral, Oriental, Pacifica y Suroriental)
que agrupan a 23 departamentos.
La ultima encuesta, implementada
a lo largo del dltimo trimestre de
2017, con apoyo de la CAF, tuvo una
muestra de 1.432 adultos y 1.223 mi-
croempresarios, siendo representa-
tiva a nivel nacional." El disefio tuvo
asociado un error de muestreo maxi-
mo del 2.9% e intervalos de confian-
za del 95%.

A continuacion, presentamos los
principales hallazgos de la segunda
toma de la Encuesta de Demanda de
Inclusién Financiera.

Elaccesoa
servicios financieros
formales crecio

La inclusion financiera de los adultos
en Colombia, medida con informa-
cion de la demanda, ha aumentado
en los dltimos tres afos. Al com-
parar la primera y la segunda toma
de las Encuestas, se observa que el
porcentaje de adultos que contaban
con algun producto de ahorro, crédi-
to, seguro o pensiones en entidades
financieras formales pasé del 67%
en 2014 al 77% en 2017, esto es un
incremento de 10 puntos porcen-
tuales (pp). Esta tendencia resulta
consistente con la variacion positiva
del indicador de inclusién financiera
procesado por Banca de las Oportu-
nidades con datos de la oferta.

Por su parte, el porcentaje de mi-
croempresas con al menos un pro-

ducto financiero se mantuvo inal-
terado entre ambas tomas en un
55%, evidenciando, por un lado, que
el rezago es mayor en comparacion
con los adultos y, por otro, que ante
esta tendencia estacionaria se re-
quiere que las entidades financieras
y el gobierno trabajen en soluciones
innovadoras.

Adicionalmente, existe una relacion
positiva entre la formalidad y la in-
clusion financiera. La proporcion de
microempresas formales con servi-
cios financieros es casi el doble que
la de las microempresas informales:
un 86% frente al 45%. Asimismo, una
mayor proporcion de microempresas
informales accede a servicios finan-
cieros informales en comparacion
con las microempresas formales.

| Ahorro formal

El 39% de los adultos y el 37% de las
microempresas tienen acceso a de-
positos formales. Al indagar por los
atributos de los depoésitos formales,
se encontrd que el 62% de los adul-
tos y el 70% de las microempresas
destacan la seguridad que brindan.
En contraste, los atributos que me-
nos destacan ambos grupos son los
costos y los tramites, mencionados
por menos del 5%.

Las cuentas de ahorro, el producto
con mayor penetracion, son abier-
tas por los adultos principalmente
de forma inducida. El 69% de los
adultos abrid su cuenta de ahorros
por sugerencia de su empleador,
para recibir el desembolso de un
crédito o para recibir una ayuda o
subsidio del gobierno. Las razones
por las que los microempresarios
abren sus cuentas son de diversa
indole: el 33% por la seguridad que
brindan, el 15% porque les permite

administrar mejor las cuentas del
negocio y el 10% porque les facilita
el pago de facturas.

Adicionalmente, al indagar por las
razones por las que los adultos y los
microempresarios no tienen cuentas
de ahorro, se encontr6 que alrededor
del 40% de los adultos y microem-
presarios argumenta que no la ne-
cesitan. Ademas de la autoexclusion,
se mencionan razones relacionadas
con los productos ofrecidos y las
condiciones socioecondmicas de la
poblacién. Por un lado, el 32% de los
microempresarios sin cuenta consi-
dera que estas no les sirven, por sus
altos costos o por los elevados tra-
mites, razones asociadas con las ca-
racteristicas de los productos que las
entidades financieras estan ofrecien-
do o por el desconocimiento de los
productos o servicios que se ofrecen.
Por otro lado, el 30% de los adultos
no tiene cuentas porque sus ingresos
son muy bajos o porque no tienen
trabajo, es decir, que la demanda de
cuentas de ahorros depende del nivel
de ingreso de las personas.

| Crédito formal

El 26% de los adultos y el 21% de los
microempresarios tienen acceso al
crédito formal financiero. Los fines
de los créditos con las entidades
financieras formales son diversos.
En el caso de los adultos, alrededor
del 40% de los créditos con bancos
0 cooperativas se destino a financiar
consumo y alrededor del 20% a in-
version. Es de destacar que el 30%
de los adultos con tarjeta de crédito
la utiliza para el consumo. En cuan-
to a los microempresarios, la mitad
destin6 sus créditos con bancos y
cooperativas a inversion y la otra mi-
tad a capital de trabajo, emergencias
u otros. Los microempresarios tam-

'La captura, procesamiento y analisis de la informacion de la segunda toma se realizd con el apoyo de la Union Temporal Centro
Nacional de Consultoria y Marulanda Consultores.
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bién utilizan las tarjetas de crédito
para financiar las necesidades de su
negocio, el 64% de los pagos hechos
por los microempresarios con tarje-
ta fue para capital de trabajo e inver-
sion (gréafico 1). El uso de la tarjeta de
crédito tanto por los adultos como
por los microempresarios para fines
distintos al consumo puede ser un
indicio de problemas de educacion
financiera o, en el caso particular
de las microempresas, de ausencia
de productos de crédito ajustados a
sus necesidades.

Entre las razones por las que los
adultos y microempresarios no so-
licitan créditos se encontré que la
autoexclusion es mas alta que en el
caso de los productos de depdsito.
Alrededor del 70% de los adultos y
microempresarios sin créditos for-
males no los ha solicitado porque
considera que no los necesitan y
el 10% porque estaban reportados
negativamente ante una central de
informacion, es decir, que previendo
que les iban a negar su solicitud de-
cidieron no hacerla.

Vale la pena destacar que la frecuen-
cia de los créditos negados es baja.
Solo al 2% de los adultos y al 5% de
los microempresarios que solicitaron
crédito se lo negaron. Las razones de
negacion mas mencionadas para los
adultos fueron la tenencia de un his-
torial crediticio negativo o la ausen-
cia de historial crediticio, y para los
microempresarios la ausencia de his-
torial crediticio y la falta de garantias.

La penetracion de

los celulares es alta,
pero el uso de servicios
financieros en estos

es bajo

La penetracion de los teléfonos celu-
lares y, en particular, de los teléfonos
inteligentes es alta en Colombia. El
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Grafico 1. Destino del crét(:iit)o formal microempresarial
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Fuente: Encuesta de Demanda de Inclusion Financiera 2017.

95% de los microempresarios y el
88% de los adultos tienen un teléfo-
no celular. De estos, el 74% vy el 76%,
respectivamente, tienen un celular
inteligente. La proporcion de adultos
y microempresarios que utilizan sus
teléfonos moviles para realizar tran-
sacciones financieras como el pago
de servicios publicos, las transferen-
cias de dinero y el uso de servicios
bancarios es baja: solo el 14% de los
adultos y microempresarios.

La utilizacion de los teléfonos celula-
res para realizar transacciones finan-
cieras varia segun las caracteristicas
sociodemograficas de los adultos y
microempresarios. Las brechas mas
grandes en los adultos se observan
por nivel de ingresos, seguido por

W cxiste una relacion positiva entre la formalidad y la
inclusion financiera. La proporcion de microempresas
formales con servicios financieros es casi el doble que la
de las microempresas informales: un 86% frente al 45%.
Asimismo, una mayor proporcion de microempresas
informales accede a servicios financieros informales en
comparacion con las microempresas formales. §y

edad, ruralidad y género. A medida
que aumenta el ingreso de los hoga-
res, los adultos realizan mas transac-
ciones financieras desde su celular:
el 8% de los adultos pertenecientes
a hogares con ingresos mensuales
de $360.000 0 menos lo hace, fren-
te al 37% de los adultos con ingresos
mayores a $2.5 millones. Los mas jo-
venes también hacen mas transac-
ciones financieras desde su celular
que los demas grupos etarios: el 23%
de los adultos entre 18 y 25 afos las
hacen, frente al 4% de adultos ma-
yores de 65 afios. En el caso de las
microempresas, la brecha en la rea-
lizacion de transacciones por celular
depende de la formalidad, el 27% de
las microempresas formales utiliza el
celular para transacciones financie-



ras, mientras que el 12% de las infor-
males lo hace.

La incidencia del efecti-
vo es alta entre adultos
y microempresas

La prevalencia del efectivo en Co-
lombia sigue siendo muy alta. Prac-
ticamente la totalidad de los en-
cuestados, el 99.5% de los adultos
y el 98.8% de los microempresarios,
utiliza el efectivo para realizar algun
tipo de pago. Hay una relacion entre
la frecuencia y el monto de los gas-
tos y la forma como se pagan. Los
gastos mas frecuentes y de menor
monto, como el transporte y las re-
cargas de celular, son los que mas
se hacen en efectivo, mientras que
los gastos mas altos y esporadicos
como las compras de electrodo-
mésticos o los impuestos se pagan
menos en efectivo. Se resalta que
tanto para los adultos como para
los microempresarios los pagos de
seguridad social son los que menos
se hacen en efectivo, lo cual resulta
consistente con la implementacion
del PILA. Los adultos, por ejemplo,
realizan en efectivo el 98% de los
pagos de transporte, el 74% de las
compras de electrodomésticos y el
58% de los pagos a seguridad social.

Asimismo, a medida que los adultos
estdn mas incluidos financieramen-
te, es decir tienen y usan servicios
financieros formales, disminuye la
incidencia del efectivo. El 94% de
los adultos sin acceso a servicios
financieros formales hace todos sus
pagos en efectivo, en comparacién
con el 85% de los adultos incluidos
financieramente. También hay una
relacion entre la forma como los
adultos reciben sus ingresos y ha-
cen sus pagos. El 81% de los adultos
que recibe sus ingresos en efectivo
realiza todos sus pagos en efectivo,
mientras que el 24% de los que reci-

be sus ingresos abonados en cuenta
lo hace. Esto representa una diferen-
cia de cerca de 60pp.

Consistentemente con el comporta-
miento de los adultos, el medio prefe-
rido por las microempresas para reci-
bir sus pagos es el efectivo. El 97% de
las microempresas recibe efectivo, el
11% transferencias, el 10% tarjetas
débito, el 9% tarjetas de crédito y el
4% cheques. Las principales razones
por las que los microempresarios
prefieren el efectivo estan asociadas
con la facilidad y rapidez que brin-
da, asi como las preferencias de sus

clientes. Al desagregar las microem-
presas por formalidad y nivel de ru-
ralidad, la aceptacion de medios de
pago diferentes al efectivo empieza a
observase en las microempresas for-
males y en aquellas ubicadas en las
ciudades. El 25% de las microempre-
sas formales recibe tarjetas débito o
transferencias electronicas, mientras
que este porcentaje para las informa-
les no supera el 6% (grafico 2). Por su
parte, el 13% de las microempresas
en ciudades recibe pagos con tarje-
tas débito, mientras que solo el 2%
de las microempresas en el resto de
los municipios lo hace (gréfico 3).

Grafico 2. Recepcion de medios de pago de las
microempresas(sesglm formalidad
%
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Fuente: Encuesta de Demanda de Inclusion Financiera 2017.

Grafico 3. Recepcion de medios de pago de las
microempresas segun ruralidad
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Fuente: Encuesta de Demanda de Inclusion Financiera 2017.
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La coberturaesel
atributo mas destacado
de los bancos

Los adultos y microempresarios
coinciden en destacar que el atribu-
to més favorable de los bancos es
su cobertura. El 69% de los adultos
y el 73% de los microempresarios
consideran que la cobertura de los
bancos es muy buena o buena. La
calidad de los productos y servicios
ofrecidos por los bancos es el se-
gundo atributo mas destacado, se-
guido por la confianza y la variedad
de sus productos. Los atributos con
la percepcion mas negativa son la
vigilancia ejercida sobre los bancos
y los costos de los productos.

En cuanto a las cooperativas, su atri-
buto més favorable es la variedad
de los productos ofrecidos. El 58%
de los microempresarios y el 53%
de los adultos consideran que la va-
riedad de las cooperativas es muy
buena o buena. El segundo atributo
con percepcién mas favorable fue
la calidad de los productos, seguido
por la facilidad para solicitar pro-
ductos y su cobertura. Al igual que
en los bancos, los dos atributos con
percepcion mas desfavorable fueron
la vigilancia ejercida sobre estas en-
tidades y los costos.

Son pocos los que se

quejan de entidades fi-
nancieras, pero el nivel
de satisfaccion es bajo

En Colombia, la proporcion de los
que han presentado una queja de
un banco o una cooperativa es baja:
solo el 16% de los adultos y el 23%

de los microempresarios. La mayor
parte de las quejas se ha presenta-
do frente a las entidades financieras
y una menor proporcion frente a la
Superintendencia Financiera de Co-
lombia y los defensores del consu-
midor. El nivel de satisfaccion con
las respuestas de las quejas es bajo:
el 22% de los adultos y los microem-
presarios quedaron satisfechos con
la respuesta y méas de la mitad que-
dé insatisfecho.

Hay una correlacion
positiva entre bienes-
tary acceso a servicios
financieros formales

Existe una correlacion positiva entre
la inclusién financiera de los hogares
y su nivel de bienestar?, es decir que
a medida que aumenta la inclusién
financiera, crece el bienestar. El 50%
de los hogares con un nivel de bien-
estar bajo tiene servicios formales
financieros, en comparaciéon con el
65% que tiene acceso a dichos ser-
vicios en los hogares con bienestar
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medio y el 90% de los hogares con
bienestar alto. Esto es una diferen-
cia de 40pp en términos de la inclu-
sion financiera entre los hogares con
bienestar alto y bajo (grafico 4).

Al enfrentar choques
economicos, los
adultos, en su mayoria,
no utilizan servicios
formales

Los adultos que enfrentaron alguna
vez una situacion que afecté la eco-
nomia del hogar utilizaron distintas
estrategias, donde las dos mas utili-
zadas fueron las estrategias no finan-
cieras y los servicios financieros in-
formales. El 42% utiliz6 estrategias no
financieras como, por ejemplo, redu-
Cir sus gastos o buscar otro empleo, y
el 39% acudio a servicios informales,
entre los que se encuentran pedir
dinero prestado a amigos, familiares
0 el “gota a gota”. Solo el 14% utilizd
los servicios formales financieros, es
decir usaron ahorros o pidieron cré-
ditos en entidades financieras. Il

Grafico 4. Porcentaje de adultos con acceso a
servicios formales financieros, segun nivel de bienestar
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Fuente: Encuesta de Demanda de Inclusion Financiera 2017.

2 Se utilizo el indice de Calificacion de Pobreza (Simple Poverty Scorecard — Poverty Assesment Tool), que indaga por la tendencia de
bienesy las principales caracteristicas socioecondmicas de los hogares, para clasificarlos en tres categorias de bienestar: bajo, medio
y alto. El indicador va de 0 a 75, siendo 75 el puntaje de los hogares con menor incidencia de pobreza.
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