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ESTUDIO DE DEMANDA DE SEGUROS EN COLOMBIA 2018

Introduccion

1 presente documento contiene los

resultados del Primer Estudio de

Demanda de Inclusién Financiera
en Seguros, realizado por Banca de las
Oportunidades, la Superintendencia
Financiera de Colombia (SFC) y
Fasecolda, con el objetivo de conocer
la situacién de la inclusién financiera
en seguros en Colombia desde el punto
de vista de la demanda. Para tal fin, en
este estudio se indagd a una muestra
de 6.520 hogares colombianos, con
representatividad nacional, regional,
(para siete regiones de Colombia)?l, y

por nivel socioecondémico (NSE) y de
ruralidad. La recoleccién, procesamiento
y andlisis de la informacién fueron
realizados por la unién temporal Cifras y
Conceptos — Bioestadistica. La inclusién
financiera estd definida como el acceso
y uso efectivo de servicios financieros
formales por parte de la poblacién y las
empresas, que deben ser ofrecidos de
manera responsable y sostenible, bajo
una regulacién apropiada, que garantice
esquemas de proteccién al consumidor
enfocados a satisfacer las necesidades de
la poblacién y generar bienestar.

1. Fueron excluidos el archipiélago de San Andrés, Providencia y Santa Catalina, la Amazonia y la Orinoquia.



En este contexto, la inclusién financiera se refiere a
cuatro dimensiones claves: el acceso, el uso, la ca-
lidad y el bienestar. La dimensién de acceso mide
la tenencia de esquemas de proteccién o asegura-
miento de los hogares, con base en las motivacio-
nes y barreras de tenencia, asi como la forma como
acceden a esos esquemas, a través de las etapas
de asesoramiento, contratacion y pago de la prima.
La dimensiéon de uso incorpora la utilizacién de los
esquemas de aseguramiento en las etapas de reno-
vacién, de asistencias y servicios adicionales, y de
reclamacién. La dimension de calidad se refiere a la
relevancia de los seguros dentro de las necesidades
de los consumidores y su oferta de valor. Abarca
la experiencia de los consumidores en las distintas
etapas del ciclo de vida de los esquemas de ase-
guramiento. Los seguros pueden ofrecer valor a los
clientes solo si son apropiados, accesibles, asequi-
bles, simples y con capacidad de adaptacion rapi-
da a cambios. Por Ultimo, la dimensién de bienestar
mide la forma como los seguros mejoran el manejo
del riesgo por parte de las personas y reducen su
vulnerabilidad, y el bienestar que generan los servi-
cios asociados con los seguros.

La inclusion financiera ha adquirido relevancia en
las agendas de politica de los gobiernos de economias
tanto emergentes como desarrolladas. Segun el Banco
Mundial, mas de 55 paises han firmado compromisos
relacionados con la inclusién financiera y mas de 30
han implementado o se encuentran elaborando una
estrategia nacional sobre el tema.

Desde 2006 Colombia, por medio del Plan Nacio-
nal de Desarrollo, ha establecido una serie de medi-
das para garantizar la oferta de servicios financieros,
disefar productos adecuados para los diferentes seg-
mentos de la poblacién y promover la educacion eco-
némica y financiera, en aras de aumentar los indices
de inclusién en el pais. Diversos entes privados y pu-
blicos, como el Ministerio de Hacienda, la Superin-
tendencia Financiera, Banca de las Oportunidades, el
Banco de la Republica y los gremios del sector, han
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tratado de aumentar el porcentaje de personas inclui-
das en el sistema financiero.

En el marco del plan para dinamizar los seguros inclu-
sivos (2016- 2019), Banca de las Oportunidades y Fase-
colda acordaron una agenda de trabajo para fomentar el
acceso y uso de seguros en la economia, teniendo como
base cuatro lineamientos esenciales para la inclusion:
(1) promover el disefio de seguros inclusivos, (2) fortale-
cer las capacidades del sector asegurador, (3) promover
buenas practicas comerciales y de proteccién al consu-
midor y (4) fomentar la toma de decisiones informadas.

Respondiendo al ultimo lineamiento, se decidié
realizar este estudio, cuyos objetivos son determinar
el estado de la inclusidn financiera en seguros desde
la demanda, profundizar en la comprension de sus di-
mensiones (acceso, uso, calidad y bienestar) y forta-
lecer la informacion del consumidor actual y potencial.

Este estudio abarca una mirada comprensiva de
los seguros desde el punto de vista de los ciudadanos,
resultado de escuchar sus experiencias, en forma de
entrevistas, sesiones de grupo, talleres de discusion y
una encuesta que brinda soporte con datos precisos y
representativos de los hogares en Colombia.

Para ello, se tuvo en cuenta la experiencia de Ban-
ca de las Oportunidades y la Superintendencia Fi-
nanciera de Colombia en encuestas sobre inclusion
financiera y medicién de la inclusion y las investigacio-
nes realizadas por Fasecolda respecto a la percepcion
de los ciudadanos sobre los seguros. También se re-
visé una serie de documentos, encuestas y experien-
cias de expertos, todo con el fin de entender mejor el
contexto actual de los seguros inclusivos en Colombia.

Resulta fundamental tener en cuenta que todo el es-
tudio hace referencia a la tenencia de esquemas de pro-
teccion y aseguramiento segun la reportan los hogares.
En algunos casos, los esquemas que reportan tener los
hogares no son siempre los que efectivamente tienen,
lo cual ocurre por razones de distinta indole, dentro de
las cuales se encuentra la falta de conocimiento.

El estudio en general indaga por los distintos es-
quemas de proteccion y aseguramiento, clasificados
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en cuatro categorias de analisis: (1) seguridad social, El estudio indaga a profundidad sobre los siguientes
(2) seguros obligatorios o inducidos, (3) seguros volun-  nueve tipos de seguros que pueden ser denomina-
tarios (incluyendo seguros exequiales), y (4) planes exe-  dos los Seguros Objeto de Estudio (SOE): el seguro
quiales? (llustracion 1). de vida, el de accidentes personales, el educativo, el

4w llustracion 1. Clasificacién del aseguramiento

° »

Clasificacién del aseguramiento

Seguridad

social

SOAT
Incendio y terremoto (hogar/
. . negocio) atado crédito hipotecario
Obligatorios gocio) P
de ley
Seguros

obligatorios

g . Vida (asociado a crédito)
o inducidos

Desempleo (asociado a crédito)

Automovil (asociado a crédito
1 de vehiculo)
Inducidos — Accidentes escolares (matricula)

Vida

Seguro exequial
Accidentes personales
Educativo

Seguros de incendios y
terremoto (hogar y negocio)
Agropecuario
Responsabilidad civil
extracontractual
Automovil (carro o moto)
Plan complementario POS
o medicina prepagada
Desempleo ( no asociado a crédito)

Seguros
voluntarios

Planes
exequiales

La seguridad social incluye el Plan Obligatorio de Salud (POS), provisto por las EPS, y el seguro de riesgos laborales, provisto por las
ARL, ofrecidos por entidades formales no financieras. Por seguros obligatorios se entienden aquellos ordenados por ley. Estos inclu-
yen el SOAT y el seguro de incendio y terremoto para vivienda atado a un crédito hipotecario. Los seguros inducidos son aquellos cuya
compra, como su nombre lo indica, es inducida, sin mediar ley. Generalmente esto sucede, aunque no siempre, por la compra a cré-
dito de un activo. Otra forma de denominarlos es “seguros asociados con la tenencia de activos u obligaciones”. Incluyen el seguro
de vida (asociado con un crédito), de desempleo (asociado con un crédito), de automovil (asociado con un crédito de vehiculo) y de
accidentes escolares (matricula). Son considerados seguros voluntarios los seguros de vida, de desempleo, de automovil, de incendio
y terremoto en vivienda (no asociados con un crédito), los seguros exequiales (adquiridos a través de entidades bancarias, asegurado-
ras o intermediarios de seguros), de accidentes personales, educativo, agropecuario, responsabilidad civil extracontractual de salud.
Por ultimo, estan los planes exequiales en los que se traslada el riesgo a una funeraria, sin importar el canal de venta. Es posible que
un mismo tipo de seguro, por ejemplo, el seguro de vida, pueda ser clasificado como obligatorio o inducido, y también como volun-
tario. En general, los seguros de vida, de desempleo y de automovil pueden ser inducidos o voluntarios, mientras que los seguros de

incendio y terremoto, ya sea para el hogar o para el negocio, pueden ser obligatorios o voluntarios.



de incendios y terremoto en hogar, el de incendios y
terremoto en negocios, el de desempleo, el agrope-
cuario, el de automovil y el de responsabilidad civil ex-
tracontractual. Hay una preponderancia de los seguros
voluntarios dentro de los SOE, lo cual obedece a que
la inclusién es mas veridica, contundente o sosteni-
ble cuando se basa en la voluntariedad en el acceso.

Algunas de las innovaciones del trabajo, sobre las
cuales se profundizard mas adelante, son las siguientes:

0  Generar resultados que representen a la totalidad
de hogares incluidos en el ambito geografico de
estudio, estimados en 11,4 millones, una vez ex-
pandida la muestra analizada.

0 Recolectar la informaciéon en campo consideran-
do las categorias de ruralidad identificadas por la
Mision Rural para la Transformacién del Campo
Colombiano del Departamento Nacional de Pla-
neacion: ciudades y aglomeraciones, municipios
intermedios, municipios rurales y municipios ru-
rales dispersos.

0 Presentar clasificaciones de los hogares segun la
tenencia de esquemas de proteccion y asegura-
miento; segun las cuatro categorias de andlisis, los
nueve tipos de seguros a profundizar y la no tenen-
cia de ninguln tipo de esquema.

¢ Focalizarse en las percepciones de riesgo de
los hogares, su vulnerabilidad y manejo de cho-
ques adversos.

0 Realizar un ejercicio con 22 ciudadanos de dis-
tintos ambitos geograficos, en el que se indagd
por las opiniones sobre dos contratos de se-
guros (caratulas y clausulados) que les fueron
suministrados y que circulan actualmente en el
mercado y se asemejan a varios de su catego-
ria, para conocer qué entienden y qué les resul-
ta incomprensible.

Dado el volumen de informacién generado, y entendien-
do que la produccién de conocimiento es un proceso
continuo y dindmico, este estudio busca incentivar al
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publico interesado a seguir analizando la informacién
entregada, mas alla de los resultados expuestos en este
documento. La encuesta contiene 904.000 datos, los
cuales estan disponibles para la industria, la academia,
las entidades publicas y la ciudadania en general, para
que juntos continlien entendiendo los retos, oportuni-
dades y beneficios de la inclusion financiera en segu-
ros en Colombia.

Dentro de los hallazgos del estudio, hay tres mensajes
centrales a destacar:

¢  Sibien los hogares colombianos tienen acceso a di-
versas formas de aseguramiento, la demanda de los
hogares por seguros formales voluntarios es baja.
Aproximadamente el 30% de los hogares estan vin-
culados con las llamadas formas voluntarias de ac-
ceso a seguros. Por lo tanto, las posibilidades de
crecimiento de la industria aseguradora son grandes.
Este estudio arroja luces sobre ese sector de la po-
blacién hoy no cubierto por los seguros voluntarios.

¢ La industria aseguradora y el regulador tienen un
lenguaje confuso para los ciudadanos.Esto genera
desconfianza en la ciudadania, es el punto de parti-
da de los problemas de reputacion de la industria y
es una barrera para mejorar el acceso a los seguros.

¢  Sin embargo, los hogares que son usuarios de los
seguros se sienten satisfechos con su experiencia
y, Si bien hay elementos por mejorar, particularmen-
te en comunicacion, es claro que en general hay sa-
tisfaccion con los seguros y estos son una fuente
importante de bienestar para los hogares.

Este documento estd compuesto por siete secciones
mas anexos. La primera es esta introduccién. En la se-
gunda se hace una caracterizaciéon de los hogares. En
las secciones 3 a 6 se presentan los hallazgos cuan-
titativos mas significativos de cada una de las cuatro
dimensiones de la inclusion financiera: acceso, uso,
calidad y bienestar. La Ultima seccién, a modo de con-
clusion, recoge los principales mensajes que surgen
de este estudio. En los anexos se incluyen el disefio
metodoldgico y la distribucion de la muestra del estu-
dio cuantitativo.
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2.
Caracterizacion
socioeconomica
de los hogares
encuestados

11,5 millones de hogares, de los Central; el 16,2% a la regién Oriental; el
cuales el 15,5% corresponde a 4,8% alaregion Pacifica;y el 11,1% al Valle
Antioquia; el 18,6% a la region Atlantica, del Cauca (Grafica 1).

Los datos recogidos representan a el 22,2% a Bogota; el 11,6% a la regién
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c Grafica 1: Distribucion por regién de hogares que contestaron la encuesta

B Bogota | Atlantica Oriental I Antioquia

B central [ Vvalle del Cauca ] Pacifica

Base: 11,5 millones de hogares
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Por categorias de ruralidad, el 78,5% de los hogares
estd localizado en ciudades y aglomeraciones; el 12%
en municipios intermedios; el 6,2% en municipios rura-
les; y el 3,3% en municipios rurales dispersos. Por nivel
socioeconémico (NSE), el 62,8% de los hogares corres-
ponde al NSE bajo; el 28,9% al NSE medio; y el 8,3%
al NSE alto. EI NSE bajo corresponde a los estratos 1y
2; el medio, al estrato 3; y el alto, a los estratos 4, 5y 6.

Tabla 1: Rango de ingresos, por region

Rango de

ingresos Antioquia Atlantica

Menos de $500.000

Bogota

Los ingresos reportados del hogar son bajos. El
18,6% de los hogares declara ganar menos de qui-
nientos mil pesos mensuales. El 36,4%, entre qui-
nientos mil y un millén de pesos. El 29,6%, entre un
millon y dos millones de pesos. El 5,7%, entre dos y
tres millones de pesos. Solo el 3,9% declara ganar
mas de tres millones de pesos. El porcentaje restante
(5,8%) no reporto sus ingresos (Tabla 1).

Valle del

Pacifica
Cauca

Central Oriental

Secos 24,4% 26,8% 9,0% 15,6% 17,4% 33,8% 13,9%
De $500.000
memfs$de $1_OO§OOO 31,3% 41,8% 28,9% 39,8% 36,5% 39,1% 44,6%
De $1.000.000
e$ de $1‘500“"(‘)(r)gen°s 16,5% 16,4% 22,5% 24,9% 16,6% 13,5% 23,29%
De $1.500.000
e$ i $2~000%53en°s 8,1% 7.6% 15,9% 10,2% 8,5% 5.2% 10,2%
De $2.000.000
e$ e $3.OOO%(§‘5€“°S 4,4% 4,6% 9,5% 3,2% 6,9% 3,6% 3,7%
D . .
€ $'3:129$(2}%%%%(r)r(1)enos 0,9% 17% 3,9% 1,6% 2,5% 3,5% 1,8%
De $4.000.000
€ $§ . 0,6% 0,6% 31% 1,2% 1,8% 1,2% 21%
No sab
0 sabe/ 13,8% 0,5% 7.2% 3,5% 9,8% 0,1% 0,5%

No responde
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El tamafio promedio del hogar es de 3,4 personas. El
tamafio del hogar esta relacionado negativamente con
el NSE. En el NSE bajo el tamafio promedio del hogar
es de 3,5 personas. En el alto es de 3,2 personas. En
cambio, no hay una clara relacién entre el tamafio del
hogar y la categoria de ruralidad.

Quienes respondieron la encuesta solo podian ser
el jefe del hogar o su pareja. Quienes respondieron
fueron 58,5% mujeres y 41,5% hombres. De quienes
respondieron, el 78,3% se identific6 como el jefe del
hogar, y el 21,7% como la pareja del jefe del hogar. Es-

tos nimeros sugieren que hay un alto porcentaje de
hogares con jefatura femenina. Por rangos de edad,
quienes respondieron se clasifican asi: entre 18 y 24
anos, el 6,3%; entre 25 y 34 afos, el 17,9%; entre 35
y 44 anos, el 22,1%; entre 45 y 54 afios, el 21,5%; en-
tre 55y 64 afos, el 18,1%; mas de 65 afos, el 14%.

El 54,1% de quienes respondieron la encuesta se
declaré trabajando, el 25,9% dedicado a los oficios
del hogar, el 6,5% pensionado y el 6,4% buscando
trabajo. El porcentaje restante corresponde a otras
actividades (Tabla 2).

Tabla 2: Actividad principal del jefe del hogar o cényuge, por region

Actividad
principal

Antioquia Atlantica

Bogota

Valle del

Pacifica
Cauca

Central Oriental

Trabajando 43,0% 52,3% 66,7% 49,6% 52,5% 54,5% 54,1%
Trabajando y 2,6% 2,0% 2,7% 5,0% 4,4% 8,3% 2,3%
estudiando 1070 70 [ 70 U7 470 3% ,3%
Pensionado 7,9% 4,8% 6,4% 7,8% 6,0% 5,3% 7,2%
Buscando trabajo 5,5% 8,0% 4.6% 6,2% 8,2% 6,7% 6,2%
Estudiando 1,1% 0,6% 0,7% 1,9% 0,7% 3,0% 0,9%
Oficios del hogar 38,2% 27,5% 16,6% 26,3% 25,3% 20,7% 27,5%
Incapacitado
permanente 0,5% 1,9% 1,0% 1,8% 1,6% 1,0% 1,3%
para trabajar
Otra actividad 1,2%v 2,8% 1,3% 1,5% 1,3% 0,4% 0,5%

13
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De aquellos que estan trabajando, el 43,1% se de-
claré trabajador por cuenta propia; el 41,4% obre-
ro o empleado de una empresa particular; el 6,9%
obrero o empleado del gobierno; el 4% empleado
doméstico, y el 3% patron o empleador. El porcen-
taje restante corresponde a otras posiciones ocu-
pacionales.

De acuerdo con el nivel educativo mas alto alcan-
zado por el hogar, el 4% de los hogares tienen un
miembro con posgrado, 26,4% de los hogares alcan-
zan titulos universitarios, 23,6% alcanzan titulos téc-
nicos o tecnoldgicos, 38,8% alcanza secundaria y el
6,5% de los hogares solo alcanza primaria.

El tipo mas comun de vivienda es la casa. El 80,4%
de los hogares vive en casa. El 18,9% de los hogares
vive en apartamento.

La propiedad de la vivienda es alta. El 54,4% de los ho-
gares vive en vivienda propia, totalmente pagada, el 41,4%
de los hogares vive en arriendo o subarriendo y el 4,2%
de los hogares vive en vivienda propia que esta pagando.

La posesién de vehiculos es baja. El 17,3% de los
hogares se declara poseedor de un vehiculo o mas. De
los hogares que tienen vehiculo, el 85,9% tienen solo
un vehiculo y el 10,4% tienen dos. Dentro de los ho-
gares que tienen vehiculo, el 42,7% declaran usar un
vehiculo como herramienta de trabajo (Tabla 3).

Tabla 3: Tenencia y uso de vehiculos por region

Hogares que

tienen vehiculo

Hogares que tienen
un vehiculo

Hogares donde
usan un vehiculo
como herramienta
de trabajo

Hogares que
tienen dos o
mas vehiculos

Antioquia 14,7% 86,0% 14,0% 22,9%
Atlantica 8,7% 94,2% 5,8% 34,8%
Bogota 24,5% 88,9% 11,1% 39,7%
Central 15,3% 76,4% 23,6% 42,8%
Oriental 21,8% 82,6% 17,4% 47,4%
Pacifica 17,6% 93,2% 6,8% 19,4%
Valle del Cauca 16,1% 81,1% 18,9% 35,7%

14
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La posesién de motos es mayor. El 27,6% de los ho- moto declaran usarla como herramienta de trabajo
gares declara tener motos. De los hogares que tienen  (Tabla 4). Del total de hogares, el 13,2% declara tener
moto, el 82,1% declara tener una moto y el 14,1% de-  un negocio, empresa o establecimiento. De estos ho-
clara tener dos. El 59,3% de los hogares que tienen  gares, el 62,7% lo tiene dentro de su vivienda. (Tabla 5).

Tabla 4: Tenencia y uso de motos por region

Hogares donde

Hogares que Hogares que  Hogares que tienen usan una moto
tienen moto tienen una moto dos o mas motos como herramienta
de trabajo

Antioquia 27,8% 81,9% 18,1% 37,9%
Atlantica 24,0% 86,4% 13,6% 48,2%
Bogota 14,1% 90,9% 9,1% 48,6%
Central 39,6% 76,2% 23,8% 45,4%
Oriental 28,8% 79,3% 20,7% 60,9%
Pacifica 35,7% 88,0% 12,0% 25,5%
Valle del Cauca 42,4% 78,7% 20,4% 68,6%

Tabla 5: Negocios dentro de la unidad de vivienda del hogar por regién

Negocios que
funcionan en
la vivienda

Hogares que tienen

un negocio

Antioquia 6,0% 53,3%
Atlantica 8,0% 63,8%
Bogota 14,6% 56,1%
Central 12,9% 45,1%
Oriental 23,5% 75,8%
Pacifica 16,3% 70,9%
Valle del Cauca 13,4% 61,9%
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VinCUIaCién ﬁnanCiera Sin embargo, los métodos informales tienen impor-

tancia: 28,1% de los hogares cuenta con ahorros en
El 18,5% de los hogares dice tener ahorros. Los mé-  alcancia y debajo del colchény 10,4% en cadenas de
todos formales de ahorro son bastante usados, yaque ahorros o natilleras. Los ahorros son principalmente
el 69,8% de los hogares declara tener los ahorros en  usados para gastos de consumo (39,6%), cubrir emer-
cuentas de ahorro o corriente y el 14,1% en la forma  gencias e imprevistos (32,4%) o pagar la educacién
de CDT, bonos, acciones u otros activos financieros. (10,5%) (Tabla 6).

Tabla 6: Formas de ahorro del hogar, por region

Deposito del ahorro

Hogares que

tienen ahorros S SIS, B,

En una cuenta de acciones uotros En cadena de ahorros
ahorros o corriente activos o natilleras
financieros

En otro lugar
(alcancia, debajo del
colchén u otro)

Antioquia 14,0% 65,5% 10,5% 23,4% 24,4%
Atléntica 11,5% 79 ,0% 15,5% 1,1% 22.1%
Bogotéa 33,4% 71,6% 20,8% 10,7% 26,5%
Central 16,6% 72,7% 6,7% 6,7% 30,6%
Oriental 16,5% 62,6% 10,0% 12,3% 31,5%
Pacifica 12,0% 64,0% 6,5% 4,7% 35,2%
Valle del Cauca 14,5% 65,5% 4,9% 6,6% 36,7%

16
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Por su parte, el 27,1% de los hogares dice tener cré-
ditos. Nuevamente, la principal fuente de créditos es
formal financiero: de los hogares que cuentan con cré-
ditos, el 84% los obtiene de bancos u otras entidades
financieras. El 10,5% de los hogares dice tener cré-

ditos de amigos y el 9,4% de prestamistas informa-
les tipo gota a gota. Los créditos son principalmente
usados para el consumo (28,3%), comprar o mejorar
la vivienda (17,7%), pagar otras obligaciones (15%)
o cubrir emergencias e imprevistos (13,4%) (Tabla 7).

Tabla 7: Formas de crédito del hogar, por regién

Hogares que

Origen del crédito

tienen crédito Bancos u otras Prestamistas Familiares
entidades financieras (gota a gota) 0 amigos

Antioquia 21,6% 72,0% 9,4% 12,9% 15,5%
Atlantica 20,6% 81,1% 12,6% 7,9% 7,0%
Bogota 31,5% 86,1% 8,2% 13,3% 4,4%
Central 22,7% 87,9% 7,4% 8,5% 3,4%
Oriental 35,4% 90,4% 7,5% 9,5% 3,0%
Pacifica 34,9% 94,8% 6,5% 6,5% 2,1%
Valle del Cauca 26,1% 74,5% 15,1% 10,6% 2,5%
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Acceso a

esquemas de
proteccion o
aseguramiento

a dimensién de acceso de la inclusién
financiera mide la tenencia de esquemas
de proteccion o aseguramiento de los
hogares. Esto incluye las categorias y tipos de
esquemas a los que acceden los hogares y las
motivaciones y barreras de tenencia; asi como
un analisis detallado a la forma cémo acceden
los hogares a los seguros a profundizar en el
estudio a través de las etapas de asesoramiento,
contratacién y pago de la prima.
El 90,3% de los hogares colombianos
tiene algin tipo de esquema de proteccién o
aseguramiento frente a riesgos®. Este porcentaje

es ligeramente mayor en las ciudades (90,7%),
cae en los municipios intermedios (87,9%) y
rurales (88%), y sube en los municipios rurales
dispersos (95,6%) (ver Grafica 2). Por regiones, los
niveles de proteccién o aseguramiento son altos
en la regién Pacifica (96,4%), Oriental (95,1%),
Valle del Cauca (94,5%) y Antioquia (91,8%), y
bajos en la regién Atlantica (83,3%) (ver Grafica
3). y Bogota (88,3%). La presencia de esquemas
de proteccion o aseguramiento aumenta con
el nivel socioeconémico (NSE): en el bajo es del
88,8%. En el medio es del 92,5%. En el alto es del
94,6% (Grafica 4).

3. En esta categoria se incluye. seguridad social, seguros obligatorios o inducidos, seguros voluntarios (incluyendo seguros exequiales),

y planes exequiales.
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G‘ Grafica 2: Hogares con algun esquema de proteccion, por nivel de ruralidad

Ciudades y
aglomeraciones

Municipios
intermedios

Rural

Rural disperso 9 5 , 6%

. % de hogares con algiin esquema de proteccién o aseguramiento Base: 11,5 millones de hogares
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“ Grafica 3: Hogares con algin esquema de proteccién o aseguramiento, por regién

Pacifica

Oriental

Valle del Cauca

Antioquia

Central

88,3%

83,3%
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c Grafica 4: Hogares con algun esquema de proteccion o aseguramiento, por NSE

NSE Alto

NSE Medio 92 ’ 5 %

NSE Bajo 88,8%

. % de hogares con alguin esquema de proteccion o aseguramiento Base: 11,5 millones de hogares
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Acceso para las cuatro
categorias de esquemas
de proteccioén o
aseguramiento

Estos esquemas de proteccion o aseguramiento se
desagregan en las cuatro categorias de analisis asi: el
76,6% de los hogares tiene seguridad social; el 42,4%
de los hogares tiene seguros obligatorios e inducidos;
el 30,3% de los hogares tiene seguros voluntarios; y el

47,5% planes exequiales (Tabla 8). Las anteriores cifras
no suman 100% porque algunos hogares tienen mas de
un esquema de proteccién o aseguramiento. Para ma-
yor claridad, los porcentajes de hogares que tienen mas
de un esquema se presentan en la grafica 5.

c Grafica 5: Diagrama de Venn sobre esquemas de proteccion o aseguramiento en el hogar
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La composicion de los esquemas de proteccion y ase-
guramiento por categorias de ruralidad y por regiones
se entiende mejor si se tienen en cuenta los cuatro ti-
pos de aseguramiento utilizados en este informe (de-
tallados en la introduccion): (1) seguridad social, (2)
seguros obligatorios e inducidos, (3) seguros volunta-
rios (incluyendo seguros exequiales), y (4) planes exe-
quiales. Estrictamente hablando, los planes exequiales
son una forma de proteccién voluntario, pero, dado
que no es provista por el sistema financiero asegura-
dor, es bueno distinguirlos de los seguros voluntarios.
Las tablas 8 a 11 dan cuenta de esta clasificacién.
Esta distincion es importante, pues los principales ti-

pos de aseguramiento reportados por los hogares son
la seguridad social y los planes exequiales (Tabla 10) .

La participacién de los esquemas de proteccién y
aseguramiento es alta en regiones como la Pacifica, la
Oriental o el Valle del Cauca porque en esas regiones pre-
valece la seguridad social (ver tabla 16). Por el contrario,
la penetracion de los esquemas de proteccion y asegu-
ramiento es baja en Bogota porque el aseguramiento a
través de la seguridad social es bajo (Tabla 9). Por su par-
te, la participacion de los esquemas de proteccion es alta
en los municipios rurales dispersos en comparacién con
los municipios intermedios y rurales por la prevalencia
de la seguridad social y los planes exequiales (Tabla 10).

Tabla 8: Porcentaje de hogares que cuentan con algun esquema de proteccion o aseguramiento

Clasificacién

Porcentaje de hogares que

cuentan con un tipo de proteccién
0 aseguramiento

1. Seguridad social Total 76,6%
Total 42,4%

2. Seg:zgz&l:ailé%?orios 2.1 Voluntarios inducidos 20%
2.2 Obligatorios por ley 32,1%
3. Seguros voluntarios Total 30,3%
4. Planes exequiales Total 47,5%
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Tabla 9: Porcentaje de hogares que cuentan con algun esquema de proteccion o
aseguramiento por region

Valle del
Cauca

Tipo de seguro  Antioquia Atlantica  Bogota Central  Oriental Pacifica

1. Seguridad social 66,5% 73,3% 72,7% 79,7% 84,0% 89,2% 84,6%
2. Seguros
obligatorios 40,0% 30,8% 36,9% 44,4% 57,4% 52,6% 47,7%

e inducidos

2.1 Seguros

M 12,7% 18,7% 16,6% 11,7% 38,6% 27.8% 17.6%
2.2 Seguros
obligatorios 32.8% 19,0% 28,9% 40,8% 36,5% 38,4% 41,6%
de ley
361?1?1%::;55 29,6% 19,7% 401% 26,8% 33,2% 26,1% 30,7%
4. Planes
exequiales 75.8% 30,0% 41,5% 46,3% 50.7% 38,4% 50,0%
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Tabla 10: Porcentaje de hogares que cuentan con algun esquema de proteccion o
aseguramiento por tipo de ruralidad

Ciudades y

: Intermedio Rural disperso
aglomeraciones P

Tipo de seguro

1. Seguridad social 76,2% 75,5% 77,3% 89,9%
2. Seguros
obligatorios 43,8% 36,5% 37,0% 39,5%

e inducidos

2.1 Seguros

Inducidos 21,1% 15,6% 14,3% 21,2%
2.2 Seguros
obligatorios 33,2% 28,2% 28,8% 26,6%
de ley
Seguros 33,1% 21,8% 18,9% 16,3%
4. Planes 48 4% 4 o 0 0
exequiales 470 6,6% 34,9% 55,2%
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Tabla 11: Porcentaje de hogares que cuentan con algun esquema de proteccion o

aseguramiento por nivel socioeconémico

Tipo de seguro

NSE Bajo

NSE Medio NSE Alto

1. Seguridad social 73,9% 80,4% 83,8%
2. Seguros
obligatorios 37,4% 47,0% 64,1%
o inducidos
e ges 18,0% 23,2% 24,7%
2.2 Seguros
obligatorios 27,6% 34,9% 56,4%

de ley

volungarios 23,7% 35,4% 62,0%
erequimes 45,9% 52.3% 43.2%

a. Seguridad social

Como ya se menciond, el 76,6% de los hogares repor-
ta tener cobertura de seguridad social. Este porcenta-
je de cobertura es alto, pero no universal. Este tipo de
aseguramiento tiende a ser mas bajo en las ciudades
y municipios intermedios, y tiende a subir con la ru-
ralidad (Grafica 6). En ciudades y aglomeraciones es
del 76,2%, en municipios intermedio es del 75,5%, en
municipios rurales sube a 77,3%, y en municipios ru-
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rales dispersos llega a 89,9%. Por regiones, los nive-
les de aseguramiento con seguridad social son altos
en la region Pacifica (89,2%), Valle del Cauca (84,6%),
Oriental (84%) y Central (79,7 %), y son bajos en Antio-
quia (66,5%), Bogota (72,7%) y Atlantica (73,3%). El
aseguramiento reportado por los hogares encuestados
a través de la seguridad social aumenta con el NSE:
en el NSE bajo, la penetracion de la seguridad social
llega al 73,9% de los hogares; en el medio, al 80,4%;
y en el alto, a 83,8%.
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c Grafica 6: Porcentaje de hogares que cuenta con seguridad social por NSE

NSE Alto

NSE Medio

NSE Bajo

. % de hogares con seguridad social
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b. Seguros obligatorios
o inducidos

El 42,4% de los hogares dice tener obligatorios o indu-
cidos. El 22,4% de los hogares tiene exclusivamente
seguros obligatorios, 10,2% de los hogares tiene ex-
clusivamente seguros inducidos, y 9,8% de los hoga-
res tiene de ambos. Esto implica que el 32,2% del total
de hogares tiene seguros obligatorios y el 20% tiene
seguros inducidos.

La tenencia de seguros obligatorios o inducidos
es mayor en las ciudades que en las otras categorias

de ruralidad, pero, a mayor ruralidad, esa tenencia au-
menta. En las ciudades y aglomeraciones el 43,8% de
los hogares tiene seguros obligatorios o inducidos; en
los municipios intermedios cae a 36,5%; en los rurales
sube a 37%; y en los rurales dispersos sube a 39,5%.
Por regiones, la tenencia es alta en la regién Oriental
(57,4%), Pacifica (52,6%), Valle del Cauca (47,7%) y
Central (44,4%), y baja en la region Atlantica (30,8 %),
Bogota (36,9%) y Antioquia (40%). La tenencia au-
menta sistematicamente con el NSE: en el NSE bajo,
es del 37,4%; en el medio, es del 47%; y en el alto, es
del 64,1% (Gréfica 8).

‘. Grafica 7: Diagrama de Venn sobre la tenencia de seguros obligatorios o inducidos

SEGUROS
OBLIGATORIOS
DE LEY

NO TIENE
SEGUROS
OBLIGATORIOS

57,6%

28

SEGUROS
INDUCIDOS



Acceso a esquemas de proteccion o aseguramiento e o e e o o o

“ Grafica 8: Hogares con seguros obligatorios o inducidos por NSE
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. % de hogares con seguridad social % de hogares con algin esquema de proteccion o aseguramiento
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c. Seguros voluntarios

El 30,3% tiene seguros voluntarios (incluyendo el
seguro exequial: 7,7% de los hogares cuenta con
uno). La tenencia de seguros voluntarios disminuye
con la ruralidad: es del 33,1% en las ciudades; del
21,8% en los municipios intermedios; del 18,9% en
los municipios rurales; y del 16,3% en los municipios

rurales dispersos. Por regiones, la tenencia es alta
en Bogota (40,1%), la Oriental (33,2%) y el Valle del
Cauca (30,7%). Estéa por debajo del promedio en la
region Atlantica (19,7%), la Pacifica (26,1%), la Cen-
tral (26,8%) y Antioquia (29,6%). Por nivel socioe-
condmico, la tenencia sube con el NSE: en el bajo
es de 23,7%; en el medio de 35,4%; y en el alto de
62% (Gréfica 9).

c Grafica 9: Hogares con seguros voluntarios por NSE
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d. Planes exequiales

El 47,5% del total de hogares tiene planes exequiales®*.
Por categorias de ruralidad, no hay una clara tendencia
en la tenencia de planes exequiales. En las ciudades, el
porcentaje de hogares con plan exequial es del 48,4%;
en los municipios intermedios es del 46,6%; en los mu-
nicipios rurales es del 34,9%; y en los municipios rurales

dispersos sube al 55,2%. Por regiones, Antioquia es la
Unica regién por encima del promedio, con una tenen-
cia del 75,8%. La tenencia es més baja en la regién At-
lantica (30%), Pacifica (38,4 %), Bogota (41,5%), Central
(46,3%), Valle del Cauca (50%) y Oriental (50,7%). Por
NSE, no hay una tendencia clara en la tenencia. En el
NSE bajo el 45,9% de los hogares tiene plan exequial; en
el medio, 52,3%; y en el alto, 43,2% (Grafica 10).

‘. Grafica 10: Hogares con plan exequial por NSE

NSE Bajo

NSE Medio

NSE Alto

. % de hogares con alglin esquema de proteccion o aseguramiento

4. EI55,3% del total de los hogares tiene planes y seguros exequiales. De este porcentaje, el 86% tiene plan exequial, y el 14% restante

tiene seguro exequial.
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Tabla 12: Porcentaje de tenencia segun categoria

Porcentaje de tenencia

EPS 75,0%
1. Seguridad social
ARL 25,4%
Accidentes escolares 15,4%
Seguro de vida (asociado
i 4,5%
2.1 Seguros a un crédito)
voluntarios inducidos Automévil (asociado
. 1,5%
a un credito)
Desempleo '(asomado 0.8%
a un credito)
SOAT 31,6%
2.2 Seguros Incendio terremoto - hogar 1 09
obligatorios por ley (asociado a un crédito) -
Incendio terremoto - negocio
! o 0,2%
(asociado a un crédito)
Vida 14,6%
Plan complementario al POS o
- 8,1%
medicina prepagada
Seguro exequial 7,7%
Automovil 6,9%
Accidentes personales 4,4%
3. Seguros .
voluntarios* Educativo 2,6%
Desempleo 2,0%
Incendio terremoto - hogar 1,9%
Responsabilidad civil 1.3%
extracontractual
Incendio terremoto - negocio 0,3%
Agropecuario 0,1%
4. Planes exequiales Planes exequiales 47,5%

*Se consideran seguros voluntarios: seguros de vida, seguro contra terremoto e incendio hogar, seguro contra terremoto e
incendio negocio, seguro de desempleo, y seguro de automovil que no estén asociados a un crédito.
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Tabla 13: NUmero de seguros vigentes que tiene el hogar

Numero de

seguros vigentes

Porcentaje de hogares

0 9,7%
1 23,1%
2 24,8%
3 16,9%
4 11,7%
5 6,2%
6 3,6%
7 2,0%
8 0,8%
9 0,6%
10 0,4%
11 0,1%
12 0,0%

Acceso por esquemas de
proteccién o aseguramiento

El esquema de proteccién que esta presente en el ma-
yor numero de hogares colombianos es el Plan Obliga-
torio de Salud - POS. El 75% de los hogares lo tiene.
Por nivel de ruralidad se destaca la tenencia en la zona

rural dispersa, donde alcanza el 89,3%. La tenencia de
este esquema es alta en las regiones Pacifica (87,9%),
Valle del Cauca (83,7%) y Oriental (83,5%). En cam-
bio, es baja en Antioquia (65,7%) y Bogota (67,9%).
Por nivel socioeconomico, en el NSE bajo la tenencia
es del 73,1%. En el medio, es del 79%. En el alto, es
de 75,6% (Tabla 14).
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Tabla 14: Plan Obligatorio de Salud

Plan obligatorio de salud

Por nivel de ruralidad

Ciudades y aglomeraciones 74,3%
Intermedios 74,8%
Rural 76,6%
Rural disperso 89,3%
Por region
Antioquia 65,7%
Atlantica 73,1%
Bogota 67,9%
Central 78,5%
Oriental 83,5%
Pacifica 87,9%
Valle del Cauca 83,7%
Por nivel socioeconémico
Bajo 73,1%
Medio 79,0%
Alto 75,6%

El segundo tipo de esquema de proteccién o ase-
guramiento con mas presencia en los hogares co-
lombianos es el exequial (incluye planes y seguros
exequiales). El 55,3% de los hogares cuenta con
ese esquema. La tenencia de este aseguramiento
cae en la medida en que aumenta la ruralidad, ex-
cepto en la ruralidad dispersa. En las ciudades, la
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tenencia es del 57%. Este porcentaje baja al 36,2%
en las zonas rurales, pero sube en la zona rural dis-
persa a 60,1%. Por regiones, la tenencia es muy alta
en Antioquia (83%), y muy baja en la region Atlanti-
ca (35,8%) y Pacifica (43,3%). Por NSE, la tenencia
es mayor en el medio (61,7%) y menor en el bajo
(51,9%) (Tabla 15).
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Tabla 15: Distribucién de los exequiales segun seguro y plan exequial

Seguro exequial Plan exequial

Por nivel de ruralidad

Ciudades y aglomeraciones 15,1% 84,9%
Intermedios 11,6% 88,4%

Rural 3,7% 96,3%

Rural disperso 8,1% 91,9%

Por region

Antioquia 8,7% 91,3%
Atlantica 16,3% 83,7%
Bogota 22,9% 77,1%
Central 12,1% 87,9%
Oriental 12,4% 87,6%
Pacifica 11,4% 88,6%
Valle del Cauca 10,8% 89,2%

Por nivel socioeconémico

Bajo 11,5% 88,5%
Medio 15,3% 84,7%
Alto 26,1% 73,9%
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Si se toma en cuenta solo el plan exequial, el 47,5%
de los hogares cuenta con él. La tenencia en las ciu-
dades es del 48,4%, cae al 46,6% en los municipios
intermedios y al 34,9% en los municipios rurales, pero
sube en los municipios rurales dispersos al 60,1%.

El tercer esquema de proteccién o aseguramiento con
mas presencia en los hogares colombianos es el SOAT. El
31,6% de los hogares cuenta con ese seguro. 39% tiene
carro 0 moto y, de este, el 81% tiene SOAT. La tenencia
de este seguro cae levemente con la ruralidad. En las ciu-
dades, la tenencia es del 32,6%. En los municipios rura-
les dispersos baja al 26,4%. Por regiones, la tenencia es
alta en Valle del Cauca (41,1%), Central (40,4%) y Pacifi-
ca (38,4), y baja en las regiones Atlantica (18,7) y Bogota
(27,8). La tenencia aumenta con el NSE. En el NSE bajo, la
tenencia es del 27,2%. En el alto, la tenencia es del 55,1%.

El 25,4% de los hogares colombianos reporta te-
ner un seguro de riesgos laborales. Esta cifra se debe
interpretar con cuidado porque la proporcion se debe-
ria calcular sobre personas (empleadas o empleadas
formales), pero la encuesta indagd sobre hogares, no
sobre personas. Su tenencia es alta en las ciudades
(27,2%) y mas baja en todas las zonas de ruralidad,
pero, dentro de estas, a mas ruralidad, mas asegura-
miento. En la categoria de ruralidad intermedia la tenen-
cia es del 18,4%, y esta sube a 20,2% en la ruralidad
dispersa. Por regiones, la tenencia es alta en Bogota
(29%), Antioquia (27,3%) y Oriental (27,3%), y baja en
las regiones Pacifica (18,8%) y Atlantica (19,9%). La
tenencia esta asociada con el NSE. En el NSE bajo, el
20,3% de los hogares tiene seguro. En el NSE alto, el
51,4% de los hogares tiene seguro.

El 19,2% de los hogares colombianos tiene un se-
guro de vida. La tenencia de este seguro es mas alta en
las ciudades (20,8%), y no presenta una tendencia clara
en las zonas de ruralidad. Por regiones, la tenencia es
alta en Bogota (25,4%) y baja en las regiones Atlantica
(12,1%), Pacifica (16%) y Central (16,3%). La tenencia
de este seguro aumenta con el NSE. En el NSE bajo, la
tenencia es del 14,9%. En el alto, es del 42,6%.

El 15,4% de los hogares colombianos tiene un segu-
ro de accidentes personales, que incluye los accidentes
escolares. La tenencia de este seguro tiende a ser mas
alta en las ciudades (16,1%) que en las zonas rurales,
excepto en el caso de ruralidad dispersa, donde la te-
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nencia sube a 18,3%. Por regiones, hay grandes diferen-
cias en la tenencia de este seguro. Es alta en las regiones
Oriental (34%) y Pacifica (22,8%), y baja en las regiones
Central (7,2%), Antioquia (9,4%) y Bogota (9,5%). No hay
una tendencia clara en la tenencia del seguro por NSE.
El 8,4% de los hogares colombianos tiene un segu-
ro de automdviles (carro o moto). Esto significa que, de
los que tienen carro o moto, solo el 21,6% se encuen-
tra asegurado. La tenencia de este seguro es mas alta
en las ciudades (9,5%) que en las distintas categorias
de ruralidad. En la categoria “rural”, que es la que tiene
la tenencia mas alta, llega a 6,6%. Por lo tanto, aunque
el acceso es mayor en las ciudades, entre las distintas
categorias de ruralidad no hay una relacion clara entre
ruralidad y acceso. Por regiones, la tenencia es baja en
la Atlantica (3,1%) y el Valle del Cauca (4,7%). Es alta
en Bogota (13,3%). La tenencia es sensible al NSE.
En el NSE bajo, es de 5%. En el alto, sube a 30,3%.

Barreras de acceso a los
esquemas de proteccién o
aseguramiento

El nimero de hogares que nunca ha tenido un esquema
de proteccion o aseguramiento es bajo. Solo un millén
de hogares (el 8,9% del total) nunca ha tenido un seguro.
La desercion no parece alta (en otras palabras, si un
hogar ha tenido un esquema de proteccién o asegura-
miento, es probable que hoy lo siga teniendo). El por-
centaje de hogares que responde tener o haber tenido
estos esquemas es del 91,1%. El porcentaje de hoga-
res que responde tenerlos es del 90,3%. Por lo tanto, el
porcentaje de hogares que tuvieron, pero ya no tienen
es del 0,8%. Si el hogar nunca ha tenido un esquema
de proteccién o aseguramiento de cualquier tipo, solo
el 7,7% de ellos manifiesta interés en adquirir uno.
Entre los hogares que nunca han tenido un esque-
ma de proteccién de cualquier tipo, la principal razén
por la cual manifiestan no tener interés de adquirir un
seguro son los costos. El 41,2% de los hogares aduce
esta razon. Las otras razones importantes que se adu-
cen para no tener interés son que no se confia en las
aseguradoras (13,6% de los hogares), y que los hogares
no tienen nada para asegurar (11,3% de los hogares).
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Tabla 16: Razones para nunca haber adquirido un seguro, por region

Total
nacional

Razones para no
tener un seguro

Los seguros son

Antioquia Atlantica

Valle del

Pacifica
Cauca

Central Oriental

Bogota

muy costosos 409%  51,8%  37,3%  332%  455%  37,4%  40,4%  45,0%
1;2252;&225;5 140%  7.9%  12,7%  165%  148%  158%  1590%  17.1%
No tienen nada 0 o o o o o o o
para asegurar 11,3% 9,7% 121%  12,7% 8,9% 12,5% 9,9% 11,5%
Se requieren muchos
tramites o requisitos 5,6% 6,4% 7,3% 4,6% 7,1% 4,1% 3,6% 3,9%
para adquirir un seguro
No sab S
seguorc?anie;a?';eqlelsél;irllrve 5,4% 6,6% 5,4% 4,0% 5,5% 6,4% 5,6% 4,4%
Otra razén 228%  17,6%  252%  29,0%  182%  237%  246%  18,1%

Base: 6,9 millones de hogares

Acceso a seguros
objeto de estudio (SOE)

Este estudio no indaga con igual profundidad sobre
las cuatro categorias de proteccion o aseguramiento
identificadas (seguridad social, seguros obligatorios o
inducidos, seguros voluntarios y planes exequiales).
Sobre la seguridad social y los planes y seguros exe-
quiales solo se indago acerca de la tenencia.

El estudio indaga a profundidad sobre los siguien-
tes nueve tipos de seguros que favorecen la inclusion
financiera, denominados los Seguro Objeto de Estudio
(SOE): el seguro de vida, el de accidentes personales,
el educativo, el de incendio y terremoto en hogar, el de
incendio y terremoto en negocios, el de desempleo, el

agropecuario, el de automdévil y el de responsabilidad
civil extracontractual. Los SOE no encajan en las cuatro
categorias analizadas anteriormente. Dado que los SOE
incluyen los seguros de vida, de desempleo, de auto-
movil y de incendio y terremoto, ya sea para el hogar o
para el negocio, pueden ser obligatorios o voluntarios.
Ademas, no todos los seguros voluntarios estan inclui-
dos dentro de los SOE, por ejemplo, no incluyen ni los
seguros exequiales, ni los planes complementarios de
salud o medicina prepagada, que son voluntarios.

El 27,7% del total de los hogares, 3,2 millones, tie-
ne por lo menos un SOE. La tenencia de SOE es mayor
en las ciudades que en otras categorias de ruralidad,
pero, dentro de estas, no hay una tendencia clara. En
las ciudades el 30% de los hogares tiene SOE. Este
porcentaje cae a 18,4% en los municipios intermedios;
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sube a 22,1% en los municipios rurales y vuelve a caer
al 15,5% en los municipios rurales dispersos (Tabla
17). La tenencia de SOE estéa positivamente correla-
cionada con el NSE: en el NSE bajo, el 21,9% de los
hogares tienen SOE; en el medio, el 31,4%; en el alto,
el porcentaje de hogares con SOE llega al 57,9%. (Ta-
bla 18). Dentro del conjunto de hogares que tienen un
SOE, el 33,7% tiene seguros obligatorios o inducidos.
Esto senala que hay una preponderancia de los segu-
ros voluntarios dentro de los SOE.

El tipo de SOE mas demandado por los hogares
colombianos es el seguro de vida. El 19,2% de los
hogares tienen este tipo de seguro. En segundo lugar,
esta el seguro de vehiculos, ya sea voluntario o indu-

cido. El 8,4% de los hogares tiene seguro de vehicu-
los. El tercer seguro es el de accidentes personales. El
4,4% de los hogares tienen este tipo de seguro.

Todos los otros tipos de seguros indagados son
demandados en menos del 4% de los hogares colom-
bianos. Los seguros de baja demanda son: el seguro
de incendio o terremoto para el hogar, el seguro edu-
cativo, el seguro de desempleo, el seguro de respon-
sabilidad civil extracontractual, el seguro de incendio
o terremoto para el negocio y el seguro agropecuario.
Los dos ultimos son demandados en menos del 1%
de los hogares.

De los hogares que tienen un negocio, sélo el 4,4%
cuenta con un seguro contra incendio y terremoto.

Tabla 17: Tenencia de un SOE por nivel de ruralidad

Tenencia de un SOE chtal

nacional Ciudades y . Rural
aglomeraciones TR disperso

Seguro de vida 19,2% 20,8% 12,6% 15,0% 10,9%
Seguro de automovil 8,4% 9,5% 3,5% 6,6% 3,8%
Accidentes personales 4,4% 4.8% 3,2% 3,2% 1,3%
Incendios y terremoto hogar 3,1% 3,6% 0,4% 2,6% 0,1%
Seguro de desempleo 2,80% 3,3% 0,8% 1,8% 0,1%
Seguro educativo 2,6% 2,9% 1,7% 1,2% 1,0%
Resei‘t’gs;brﬂir::fufl"ﬂ 1,3% 1,40% 0,9% 1,6% 0,0%
terr;’r‘:s;di‘;gocio 0,6% 0,6% 0,1% 0,9% 0.2%
Seguro agropecuario 0,1% 0,1% 0,1% 0,1% 0,0%

Base: 3,1 millones de hogares que poseen SOE
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Tabla 18: Tenencia de un SOE por NSE

Tenencia de un SOE Total nacional

Seguro de vida 19,2% 14,9% 21,5% 42,6%
Seguro de automdévil 8,4% 5,0% 9,6% 30,3%
Accidentes personales 4,4% 3,5% 5,5% 7,5%
Incendios y terremoto hogar 3,1% 1,9% 3,9% 9,3%
Seguro educativo 2.6% 2,5% 1,9% 6,0%
Seguro de desempleo 2.8% 2,5% 3,1% 4,0%

Responsabilidad civil

extracontractual 1,3% 0,9% 1,6% 3,7%
Incendios y 0.6% 0.5% 069 oo
terremoto negocio 1070 1970 070 U7
Seguro agropecuario 0,10% 0,10% 0,10% 0,0%

Base: 3,1 millones de hogares que poseen SOE

39



ESTUDIO DE DEMANDA DE SEGUROS EN COLOMBIA 2018

Tabla 19: Tenencia de seguros SOE, por region

Tenencia de Total o n s o : 4 Valle del
un SOE Nacional Antioquia Atlantica Bogota Central Oriental Pacifica Cauca
Segurodevida  192% 19,7% 12,1%  254%  163%  20,1%  160%  20,4%
Seguro de o) ) 0, o) ) 0, 0, o)
] 8,4% 8,4% 31%  133%  9,5% 9.9%  7.2% 4,7%
Accident
personales 4,4% 3,5% 2,1% 55%  51%  520%  4,2% 5,4%
Incendi
tememoto hogar 1% 3,1% 0,5% 51%  34% 31%  14% 3,6%
S
e 2,6% 2,1% 1,2% 32%  22% 43%  43% 1,9%
s
de desempleo 2,8% 1,6% 0,9% 33%  30% 55%  4,.2% 1,7%
Incendios
y terremoto 0,6% 0,6% 0,1% 08%  06% 07%  0,0% 1,0%
negocio
Responsabilidad
civil 1,3% 0,6% 0,4% 15%  1,8% 32%  1,1% 0,6%
extracontractual
s
agropecuario 0,1% 1,3% 0,0% 01%  06% 01%  00% 0,0%

Base: 3,1 millones de hogares que poseen SOE

a. Profundidad del acceso

El 18,2% de los hogares cuenta exactamente con un
SOE. EI 5,6% con dos. Por lo tanto, si los hogares tie-
nen SOE, usualmente tienen uno, o maximo dos. Me-
nos del 4% de los hogares cuentan con tres o mas
SOE. Los porcentajes de hogares que cuentan con
cinco o0 mas seguros no son significativos.

b. Los ramos a profundizar
mas conocidos

A los hogares que tienen algun SOE se les indag6 so-
bre cual es el que mas conocen. Cada respondiente
solo podia escoger un seguro como el mas conoci-
do. Los seguros mas conocidos fueron investigados
en mayor profundidad. A no ser que se especifique o

40

contrario, el resto de preguntas aplican al universo de
los seguros mas conocidos.

Los seguros mas conocidos son el seguro de vida
(59,4%) y el seguro de automéviles (carro o moto) (19,7 %).
El resto de seguros son conocidos con un porcentaje si-
milar o inferior al 5% y, conjuntamente, totalizan 20,9%.

El seguro de vida es méas conocido en las zonas ru-
rales que en las ciudades. También se registran impor-
tantes diferencias regionales en su conocimiento (es mas
conocido en las regiones Atlantica —71,3% — y Valle del
Cauca —70,9% —, y menos conocido en las regiones
Oriental —51,2% — y Central —52,7% —). Por Ultimo, su
conocimiento se reduce cuando aumenta el NSE: en el
NSE bajo el conocimiento es del 60,6%; en el alto es del
54,5%. Todos estos resultados se pueden entender a la
luz de que el conocimiento del seguro debe ser mayor
donde hay menos diversidad de seguros.
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En cuanto al seguro de automaoviles, no se observa una
relacion entre su conocimiento y el nivel de ruralidad.
Nuevamente, hay diferencias regionales en su conoci-
miento (es menos conocido en las regiones Valle del Cau-
ca —11,2% — y Atlantica —15,6% —, y mas conocido en
las regiones Central —23,7% — y Antioquia —23,1% —).
Por Ultimo, su conocimiento aumenta con el NSE: pasa
del 16,3% en el bajo al 29% en el alto (Tabla 20).

Todos los otros tipos de seguros indagados son deman-
dados en menos del 4% de los hogares colombianos.
Los seguros de baja demanda son: el seguro de incen-
dio o terremoto para el hogar, el seguro educativo, el
seguro de desempleo, el seguro de responsabilidad ci-
vil extracontractual, el seguro de incendio o terremoto
para el negocio y el seguro agropecuario. Los dos Ulti-
mos son demandados en menos del 1% de los hogares.

Tabla 20: Seguro sobre el cual hay mas conocimiento

Seguro que
mas conocen

Seguro
de automévil

Seguro de vida

Seguro de
accidentes
personales

Demas
seguros

Seguro
educativo

Por nivel de ruralidad

aglcoirl:riar::isozes 58,4% 20,3% 5,0% 47% 11,6%
Intermedio 66,4% 13,9% 8,7% 5,6% 5,4%
Rural 62,0% 19,8% 2,5% 3,9% 11,7%
Rural disperso 68,7% 14,8% 6,4% 6,3% 3,7%
Por regién
Antioquia 60,8% 23,1% 3,7% 3,1% 9,2%
Atlantica 71,3% 15,6% 5,2% 5,2% 2,7%
Bogota 58,6% 21,1% 6,7% 2,8% 10,8%
Central 52,7% 23,7% 4,8% 4,6% 14,2%
Oriental 51,2% 19,7% 5,2% 8,9% 15,1%
Pacifica 53,4% 20,1% 6,0% 10,3% 10,2%
Valle del Cauca 70,9% 11,2% 3,6% 2,3% 12,0%
Por nivel socioeconémico
NSE bajo 60,6% 16,3% 6,1% 6,4% 10,5%
NSE medio 60,1% 19,9% 5,1% 2,4% 12,5%
NSE alto 54,5% 29,0% 3,0% 4.1% 9,5%

Base: 1,8 millones de hogares para el seguro de vida; 624 mil hogares para el seguro de automdvil; 166 mil para accidentes

personales, y 151 mil hogares para seguro educativo.
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c. Principales razones
de acceso

Con base en el seguro que mas conocen los hogares
que tienen al menos un SOE, las principales razones
para tener un seguro son proteger a los miembros del
hogar (35,3%), estar tranquilos frente a las incertidum-
bres del futuro (34,3%), actuar de manera responsa-
ble (10,2%), estar financieramente preparados ante
eventos inesperados (sin gastar ahorros, endeudarse o
descapitalizarse) (8,1%), por beneficios de la empresa
(6,9%) y para adquirir un crédito (5,2%).

c Grafica 11: Razones para tener un seguro

Proteger a
los miembros
del hogar

Estar tranquilos
frente a las
incertidumbres
del futuro

B s.3%
B 1,9%

B 7,1%
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B 1,4%

B 6,3%

Por un beneficio
de la empresa

Estar financieramente
preparados ante
eventos inesperados

Para adquirir
un crédito

Actuar de manera
responsable

. Seguro de vida . Seguro de automovil
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Las razones varian de forma importante por tipo de se-
guro. Por ejemplo, proteger a los miembros del hogar
es mucho mas importante en el seguro de vida (41,5%)
que en el seguro de automéviles (20,7 %). Por el contra-
rio, estar tranquilos frente a las incertidumbres del futuro
es mas importante en el seguro de automoviles (43,9%)
que en el seguro de vida (30,5%). Algo similar pasa con
actuar de manera responsable: es mas importante en el
seguro de automoviles (22%) que en el de vida (6,3%).
En cambio, los beneficios de las empresas y la adqui-
sicidn de créditos son razones mas importantes en el
seguro de vida que en el de automoviles (Grafica 11).

I 41,5%
I 20,7%

I 30,5%
I 43,9%

I 22,0%

Base: 1,8 millones de hogares para el seguro de vida y 624 mil
hogares para el seguro de automovil.
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d. Acceso segun etapas de:
asesoria y contratacion
del seguro

Canales de informacién

Con base en el seguro que mas conocen, los hoga-
res prefieren informarse sobre los seguros a través de

interacciones personales. El principal canal para in-
formarse sobre los seguros es la oficina de la asegu-
radora (36%). Luego le siguen los amigos y familiares
(29,4%), las llamadas desde o hacia aseguradoras o
intermediarios (21,3%), los bancos (19,7 %), las empre-
sas de servicios publicos (11,8%), los medios masivos
de comunicacion (radio o televisién) (10,8%) y los me-
dios electrénicos de comunicacién (10,4%).

Y - . .,
G Grafica 12: Canales de informacion sobre seguros
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I 9
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I 9,0%

Por pagina web, redes
sociales o correo
electrénico

I 7,8%
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un lugar publico N 4,4%
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I 12,4%

I 33,4 %
I 50,8%

I 26,1 %
I 38,2%

I 22,2%
I 14,5%

I 21,87
I 18,7 %

I 14,3%

I 15,8%

Base: 1,8 millones de hogares para el seguro de vida
y 624 mil hogares para el seguro de automaovil.
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Canales de compra

Con base en el seguro que mas conocen los hogares que
tienen SOE, el canal mas usado para la compra de seguros
es, de lejos, la oficina de comercializacion de seguros. El
75,6% de los seguros fue adquirido en venta fisica. Luego
le sigue la llamada telefonica, con 11,9%. Otros canales,
como los electronicos, no llegan colectivamente al 6%.

e Grafica 13: Canales de compra de SOE

En oficina
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La anterior composicidn se corresponde bastante
bien con las preferencias de la gente, medida sobre
los hogares que no tienen SOE. De hecho, los ho-
gares preferirian que las ventas fisicas fueran mas
prevalentes (82,4%, contra el 75,6% de las compras
efectivas), y que las compras telefonicas fueran me-
nos prevalentes (5,1% contra el 11,9% de las com-
pras efectivas).

75,6%

Base: 3,1 millones de hogares que poseen SOE
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Entidades de compra

El tipo de entidad donde se compran mas SOE son
las entidades financieras. Entre aseguradoras (36,8 %)
y bancos (28,2%) las entidades financieras suman
65%. El segundo tipo de entidades bastante usado
para adquirir seguros es la empresa donde se traba-
ja (12,9%). Por ultimo, se destacan las entidades de
servicios publicos (8,6%) y las cooperativas o fondos
de empleados (7,9%).

Esto contrasta con las preferencias de los hoga-
res que no tienen SOE, que preferirian comprar un
seguro en una entidad financiera (37,4% en asegu-
radoras y 28,8% en bancos u otros establecimientos

de crédito: 66,2% entre los dos). Ninguin otro tipo de
entidad de preferencia para la compra de seguros
supera el 10%°.

Medios de pago para
pagar la prima

El medio de pago mas usado para pagar la prima es el
efectivo (55,9%). El débito automatico y la transferencia
bancaria se usan en menor proporciéon (11,4% y 7,7%,
respectivamente). Otros medios de pago son solo margi-
nalmente usados. Por tipo de seguros, el pago de las pri-
mas en los seguros de automéviles con efectivo aumenta
al 67,5% (Gréfica 14).

G‘ Grafica 14: Medio de pago de la prima de los hogares con SOE
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5. Frente a esta conclusion, es importante mencionar que a los encuestados se les preguntd con quién desearia comprar el seguro, pues desde

el punto de vista de la distribucion del riesgo, es natural que los hogares prefieren el respaldo de una entidad financiera a la cual transferirlo.
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Los hogares que no tienen SOE preferirian pagar pago aparece de manera relevante en las prefe-
las primas de los seguros, en una mayor propor- rencias de pago de primas de los hogares que no
cion, con efectivo: 83,4%. Ningun otro medio de tienen SOE.

Tabla 21: Medio de pago de la prima preferido por los hogares que no tienen SOE, por region

Canales
de pago de
la prima

Valle del
Cauca

Total
Nacional

Antioquia  Atlantica Bogota Central Oriental  Pacifica

Efectivo 83,4% 85,4% 83,2% 67,1% ?21%  87,4%  92,9% 90,2%
Tarjeta débito  3,6% 4,5% 2,9% 6,3% 1,6% 2,4% 2,0% 3,0%
dji?;;f‘to 1,6% 21% 1,1% 2,.9% 1,1% 1,0% 1,1% 1,4%
Cheque 0,4% 0,3% 0,2% 1,1% 0,0% 0,0% 0,0% 0,5%
Tr"’g;fs;igda 2,3% 4,4% 2,0% 2,5% 2,9% 1,2% 1,3% 1,1%
au]tjoérzi;fico 1,7% 1,6% 1,9% 4,0% 0,4% 0,7% 2,0% 0,4%
Otro 7,.0% 1,6% 8,7% 16,1% 1,9% 7.3% 0,8% 3,5%

Base: 8,3 millones de hogares que NO poseen un SOE
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Lugares para
pagar la prima

El lugar méas usado para pagar la prima es directamen-
te en las oficinas de comercializacion, corresponsales
o empresas de giros. El 71,9% de los pagos de primas

Tabla 22: Formas de pago de la prima

Formas de pago

Actual (hogares SOE)

se hace de esa manera. Otros lugares de pago, como
las paginas web o las aplicaciones en celulares o tarje-
tas, no son relevantes. Los hogares que no tienen SOE
preferirian que su lugar de pago de las primas de los
seguros fuera, en una mayor proporcién (86%), en las
oficinas, corresponsales o empresas de giros (Tabla 22).

Preferida (hogares sin SOE)

Directamente en oficina,

corresponsal, empresas 71,9% 86,0%
de giros
Pagina web 3,5% 2,4%
Otro 5,1% 7,6%
No sabe 16,6% i

Base: 8,3 millones de hogares sin SOE; y 3,1 millones de hogares con SOE
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Periodicidad de pago
de la prima

La periodicidad de pago de la prima es tipicamente men-
sual (55,2%) y, en una menor proporcién, anual (20,4 %)
(Tabla 23). Estas periodicidades varian por tipo de se-
guro. En el seguro de vida, la periodicidad mensual au-
menta a 64,3%. En cambio, en el seguro de automoviles
la periodicidad mensual disminuye al 33,6%, mientras
que la anual aumenta al 46,6%. En otras palabras, en los

seguros de vida prima la periodicidad mensual, mientras
que en los seguros de automoviles prima la periodicidad
anual. La periodicidad de pago de la prima observada
practicamente coincide con la periodicidad preferida ma-
nifestada por los hogares que no poseen SOE.

Los hogares manifiestan una intencién practica-
mente nula de cambiar el lugar de compra o las carac-
teristicas de pago (frecuencia, lugar o medio de pago)
de sus seguros. Mas del 99% de los hogares quieren
dejar las cosas como estan.

Tabla 23: Periodicidad del pago de la prima hogares con SOE

Periodicidad

Actual (hogares con SOE)

Preferida (hogares sin SOE)

Diario 1,9% 0,7%
Semanal 1,2% 1,0%
Quincenal 1,5% 3,4%
Mensual 55,2% 55,3%
Trimestral 3,3% 6,5%
Semestral 3,9% 5,4%
Anual 20,4% 20,0%
Otro 0,4% 7,8%

Base: 3,1 millones de hogares que poseen SOE
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so de seguros

1 uso mide la posibilidad efectiva de
hacer una reclamacién y de recibir
una indemnizacién, suma asegurada
o prestacién de un servicio. El uso también
incluye la renovacién de los seguros y el
manejo de los servicios asociados con ellos
(asistencias). Dentro de esta dimensién
se pregunta cuantos hogares han tenido
un choque, si tenian seguro, si hicieron

una reclamacion, si fue objetada y si la
objecién fue explicada. Como indicadores
se incluyen las reclamaciones hechas, las
indemnizaciones pagadas, los servicios
prestados, la tasa de objeciones y la tasa
de renovaciones.
Las estimaciones de uso presentadas

en esta seccion estan construidas con
base en los SOE.
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Tiempo de tenencia
de los seguros

El tiempo de tenencia cambia con el tipo de se-
guro. Los seguros mas permanentes (aquellos que
los hogares reportan tener hace mas de cinco afnos)
son el seguro de incendio y terremoto para el ho-
gar (52,1%), el agropecuario (44,6%), el seguro de
incendio y terremoto para el negocio (41,8%), el de
accidentes personales (38,8%), el seguro de vida
(37,8%), el seguro de desempleo (34,4%) el seguro
de responsabilidad civil extracontractual (28,1%),
el seguro de automdviles (25,2%) y el seguro edu-
cativo (17%).

Uso de seguros
segun etapa

a. Asistencias y servicios adicionales

El 25,9% de los hogares con seguros objeto de estu-
dio reporta que su seguro cuenta con servicios o asis-
tencias adicionales a la cobertura principal. El 86,8%
de los hogares que reconocen que cuentan con servi-
cios adicionales no los utilizan. Los servicios adicio-
nales mas utilizados son la griia (21,1%), el conductor
elegido (14,8%), los servicios médicos (14,5%) y las
reparaciones domésticas (10,9%).

b. La renovacion

Dentro de los hogares que tienen un SOE, el deseo
de renovar el seguro es alto, pero no universal. El
porcentaje de hogares que desean renovar su se-
guro es del 70,2%. Este porcentaje muestra alguna
variacion por tipo de seguro. El deseo de renovacion
es mas alto en los seguros asociados con la activi-
dad econdmica. El porcentaje de hogares que quie-
ren renovar el seguro de desempleo es el 80,3%,
seguido del seguro de incendio y terremoto (nego-
cio), con 79,5%.

La renovacion efectiva del seguro es inferior a los
deseos de renovacion. Frente a un deseo de reno-
vacién del 70,2%, el porcentaje de hogares que han
hecho una renovacion efectiva de su seguro es del
39,1%. Los seguros donde la renovacion es menor
son el seguro educativo (24,3%) y el seguro de des-
empleo (27,7%). En cambio, en el seguro de incendio
y terremoto (negocio) se observa una alta tasa de re-
novacion (59%) (Tabla 24).

Las principales razones para renovar el seguro tie-
nen que ver con la utilidad, la obligacion y la facilidad.
En detalle, las principales razones son que es una in-
version Util (28,8%), que el seguro se adapta a las ne-
cesidades del hogar (18,8%), que habia la obligacién
de renovarlo (15,7%), que el seguro es facil de enten-
der (14,5%) y que no habia que hacer muchos trami-
tes (10,4%) (Tabla 25).

Tabla 24: Hogares que desean renovar su seguro Vs quienes renovaron, por region

Total
nacional

Deseo de renovar

el seguro 70.2%

78,1% 71,1%

Antioquia Atlantica

Valle del

Pacifica
Cauca

Bogota Central  Oriental

59,5% 74,8% 70,6% 79,2% 78,1%

Ha solicitado

[¢)
renovar su seguro 39,1%

39,8% 34,8%

36,8% 42,0% 37,0% 41,9% 47,7%

Base: 3,1 millones de hogares que poseen SOE
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Tabla 25: Razones para renovar el seguro, por tipo de seguro

Seguro de
accidentes
personales

Razones para

Seguro
de vida

Seguro de

renovar automovil

Seguro
educativo terremoto -

Seguro de
incendio y

Responsa- Seguro de
Seguro de  bilidad civil incendioy
desempleo extracontrac- terremoto -

Hogar tual Negocio

E

versionghl  268%  860%  230%  808%  851% 26,9% 22,4%  87,1%
El seguro se

adaptaasus  19,1%  14,3%  95%  340%  27,0% 21,9% 48,2%  39,7%
necesidades
E I

staban obligados 4570, 19,0% 92%  95%  122% 13,4% 27%  3,8%
El facil

e mtonder  134%  169%  268%  107%  8,6% 26,4% 00%  0,0%

No habia

quehacer  116%  7.9% 126%  60%  11,1% 2,7% 26,7%  0,0%
muchos tramites
ffée;r‘g:uep?;sst? 7.9%  2,0% 9.6%  22%  00% 8,8% 00%  00%
El lugar para hacer

la renovacién 1,0% 1,5% 2,6% 0,0% 0,0% 0,0% 00%  0,0%
€ra cercano

El lugar para

pagarelseguro  0,8%  0,7% 47%  00%  48% 0,0% 00%  19,9%
€ra cercano

Otra 42%  0,9% 22%  69%  62% 0,0% 00%  0,0%

Base: 3,1 millones de hogares que poseen SOE

Las entidades mas utilizadas para hacer la renova-
cion son las entidades financieras, principalmente
las aseguradoras (42,9%) y los bancos u otros es-
tablecimientos de crédito (27,6%). En el grueso de
los casos (71,6%), el canal para hacer la renovacion
es presencial. En un porcentaje menor (22,8%), se
usan las llamadas telefénicas.

En la mayoria de los casos (57,7 %), la renovacion
del seguro se hace de manera automatica con consenti-
miento del asegurado. En un porcentaje no despreciable
(19,1%), el asegurado debe hacer la renovacion. En mu-

chos casos (16,9%), el asegurado no sabe cémo se hace
la renovacion, y en 6,4% de los casos, los encuestados
manifestaron que el seguro fue renovado sin habérselo
informado y sin su consentimiento.

La principal razdén para no renovar el seguro es
el costo. El 31,2% de los hogares que no renovaron
adujeron esa razén. Otras razones son que ya no se
necesita el seguro (16,9%) y que se tuvo una mala
experiencia con él (12,9%). Un porcentaje conside-
rable de hogares (18%) no da razén de por qué no
renovo el seguro.
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La tasa de desercion de los seguros es relativamente
baja. El 11,4% de los hogares tuvo un SOE en el pasado
y hoy en dia ya no lo tiene. De éstos el 7,1% estan dis-
puestos a volverlo a comprar.

c. Reclamacion

Del total de hogares, el 31% declaré haber enfrentado al-
gun siniestro en los Ultimos tres afios. Los que més se pre-

sentaron, como proporcion del total de hogares, fueron la
muerte (13,6%), la pérdida del empleo (11,9%,) y la enfer-
medad o accidente de algiin miembro del hogar o fami-
liar cercano (7,1%), y el robo en la calle o vivienda (3,6%).

El siniestro que mas afectd econdmicamente es la
pérdida de empleo (29,2%), la muerte de algin miem-
bro del hogar (24%) y la enfermedad o accidente de
algun miembro del hogar (12,4%). Para el 23,9% el si-
niestro ocurrido no afecté su economia.

Tabla 26: Choques que mas afectaron al hogar por regién

Total
nacional

Choques que mas

afectaron al hogar

Antioquia Atlantica

Valle del

Pacifica
Cauca

Bogota Central  Oriental

Pérdida del empleo de
algin miembro del hogar
o familiar cercano

29,2% 37,3%

24,5%

31,6% 33,7% 29,2% 15,2% 25,8%

Muerte de algiin
miembro del hogar o
familiar cercano

24,0%  29,2%

29,6%

17,4% 22,0% 22,1% 23,6% 26,5%

Enfermedad o accidente de
algin miembro del hogar o
familiar cercano

12,4% 8,9%

10,7%

11,5% 20,1% 13,7% 12,1% 11,2%

Robo en la calle

o vivienda 5,5%

2,1%

3,2%

8,5% 4,5% 8,3% 8,9% 1,9%

Pérdida o danos graves
en los vehiculos
(carro o moto)

1,2% 1,9%

0,0%

0,4% 2,2% 1,9% 2,0% 0,3%

Pérdida o danos graves
en la vivienda o en
sus muebles

1,3% 1,0%

0,9%

1,6% 1,30% 1,4% 3,2% 0,6%

Pérdida de cosechas o muerte
de animales diferentes
a mascotas

0,6% 0,4%

0,3%

0,0% 2,4% 0,4% 1,3% 0,0%

Robo o dafios graves a los
bienes necesarios para desarro-
llar su actividad econ6émica

0,6% 0,1%

0,4%

1,0% 0,3% 1,4% 0,6% 0,0%

Darflos a terceros por los

0,
cuales tuvo que responder 0.5%

0,0%

0,3%

0,3% 0,0% 0,6% 3,5% 0,0%

Otro 0,9% 0,0%

1,0%

1,4% 0,6% 0,8% 2,4% 0,8%

Ninguna afect6 la

economia del hogar 23,9%

19,1%

29,1%

26,3% 13,0% 20,3% 27,1% 32,9%

Base: 11,5 millones de hogares
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De los hogares que sufrieron un siniestro, el porcentaje
de hogares que tenian un seguro es muy bajo: solo del
7,7%. El porcentaje de aseguramiento varia por el tipo
de siniestro. De los hogares que sufrieron la muerte de
algun familiar cercano, el 24,2% de ellos tenia un se-
guro o plan exequial para hacer frente a ella.

En los casos de enfermedad o accidente y pérdi-
da de empleo de algun familiar cercano, el porcentaje
de hogares con un seguro para hacer frente a estos
baja al 7,2% y al 2,1%, respectivamente. En el caso
de robo en la calle o vivienda, el aseguramiento es 0%.

Uso de seguros

Las principales instancias para solicitar la reclama-
cién del seguro como consecuencia de la ocurren-
cia del siniestro que mas afecté la economia del
hogar son las funerarias o cementerios (35,6%), las
aseguradoras (24,9%) y los bancos u otro estable-
cimiento de crédito (10%). Pero estos porcentajes
varian de forma importante segun si el hogar se ha
podido recuperar del choque o no. Si ya se recupe-
ré, el porcentaje de la funeraria o cementerio sube a
40,5%. Si no se ha recuperado, este porcentaje cae
a 22,7% (Tabla 27).

Tabla 27: Entidad por la que tramitaron la reclamacion seguin estado post siniestro

Entidad por la que

tramitaron la reclamacién Ya se recuperaron del

Hogares

Total de hogares

No se han recuperado con siniestro

siniestro

Bancos y otros

del siniestro

establecimientos de crédito 8,9% 12.7% 10.0%
Cooperativa y fondo
de empleados 5,9% 4,2% 35,6%
Aseguradora 24,5% 25,9% 8,5%
Intermediarios de
seguros (corredores, 0,7% N/A 5,4%
agencia, agentes)
Empresa con la
que trabaja 6.8% 6,3% 24,9%
Caja de Compensacién 2,9% 9,6% 0,5%
Empresa de
servicios publicos 0.7% 3.9% 6.6%
Funeraria o Cementerio 40,5% 22,7% 4,7%
No me acuerdo 6,2% 14,6% 1,6%
Otra 3,1% N/A 2,2%
Base: 201 mil hogares 76 mil hogares 276 mil hogares
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Los canales mas usados para solicitar la reclamacion
del seguro son las sucursales fisicas (66,4%) y las lla-
madas telefénicas (25%). El tipo de canal varia lige-
ramente segun si el hogar se ha podido recuperar del
choque o no. Si ya se recuperd, la sucursal fisica cae
a65,3% y las llamadas telefénicas suben a 27,6%. Si
el hogar no se ha recuperado, la sucursal fisica sube a
69,3% vy las llamadas telefonicas caen a 18,1%.

A los hogares que no tienen un SOE se les pregun-
té cudl seria el canal que les gustaria usar si tuvieran un
seguro y tuvieran que realizar su reclamacion. En este

caso se reveld una mayor preferencia por las sucursales
fisicas que la que se observa en realidad. La preferencia
hipotética por sucursales fisicas es del 78,4%, mientras
que la preferencia observada, como se menciond atras,
es del 66,4%. Por su parte, la preferencia hipotética por
la llamada telefonica es del 9,7%, mientras que la prefe-
rencia observada, como se menciono atras, es del 25%.

De los hogares que tuvieron choque, el 7,7%
tenian un seguro y de éstos, el 63,7% recibieron el
pago de la indemnizacién o prestacién del servicio
(Gréfica 15 y Tabla 28).

& Grafica 15: Hogares que hicieron la reclamacion y fueron indemnizados

11,5
millones 3,6

millones de
hogares (31%)

de hogares

. Total de hogares. . Hogares que
presentaron
un choque en

los ultimos 3 afos.

Tabla 28: Pago de la indemnizacion del seguro

Recibieron pago de
la indemnizacién Ya se recuperaron

del siniestro

Hogares

276

mil hogares

176

mil hogares
(63,7%)

. Hogares que
recibieron
indemnizacion
por el siniestro.

. Hogares que
presentaron
una reclamacion
por el siniestro.

Total de hogares
con siniestro

No se han recuperado
del siniestro

Si 67,7% 52,7% 63,7%

No 25,8% 33,0% 27,8%

En proceso 6,4% 14,4% 8,6%
Base: 201 mil hogares 75 mil hogares 276 mil hogares
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Uso de seguros e o o e e o o

Educacion Financiera

Conocimiento sobre los seguros

Aungue los hogares muestran un cierto conocimiento sobre los seguros que poseen, hay brechas impor-
tantes. El aspecto sobre el cual hay mas conocimiento tiene que ver con las coberturas del seguro (75%). El
conocimiento sobre el proceso para hacer la reclamacion cae al 58,2%. El conocimiento sobre el procedi-
miento para hacer el pago de la prima es del 50,3%. El conocimiento sobre las exclusiones y los deducibles
es inferior al 50% (45,1% para las exclusiones y 33% para los deducibles). El conocimiento sobre los ser-
vicios o asistencias adicionales es el 25,9%. Para los seguros mas importantes (vida y automéviles), estos
porcentajes no varian sustancialmente.

Conocimiento de las caracteristicas de los seguros

En su orden, el porcentaje de hogares que sabe de cada una de las caracteristicas descritas a continua-
cion es el siguiente: la reclamacion (32% contra 53,3%, donde el primer porcentaje esta referido al total de
hogares y el segundo a los hogares con SOE), la prima (27,8% contra 44%), las exclusiones (19,5% contra
36,1%), los deducibles (18,6% contra 36,5%) y las preexistencias (14,9% contra 28,9%) (Tabla 29). En las
ciudades los niveles de conocimiento sobre estos términos son ligeramente mayores. Por NSE, las diferen-
cias en conocimiento son sustanciales. En el NSE bajo, el nivel de conocimiento promedio de estos térmi-
nos es del 16,7%. En el alto, es del 49,2%.

De otra parte, nuevamente teniendo en cuenta a todos los hogares y a los hogares que tienen SOE, el por-
centaje de conocimiento de los siguientes procedimientos se describe a continuacion: la posibilidad de cance-
lacién en cualquier momento (42,3% contra 62,9%), las obligaciones que se adquieren al comprar un seguro
(84,8% contra 58,8%) y los procedimientos para cancelar un seguro (26,5% contra 45%).

Explicacion de las caracteristica de los seguros a los hogares en
el momento de la compra
Frente a los SOE que mas conocen, el 64,2% de los hogares dijeron haber leido las pélizas y los clausulados. De
estos, los que manifestaron que entendieron lo que leyeron fueron el 93,4%. Estos resultados cuantitativos con-
trastan con los resultados cualitativos obtenidos, que sefialan que la comprension de los clausulados es baja.
Teniendo en cuenta los hogares que tienen SOE, los aspectos que, segun ellos, fueron los mas expli-
cados en relacién con los contratos en el momento de la compra son el precio (85%), la forma de pago y
plazo para el pago del seguro (prima) (82,2%), la cobertura del seguro (81,8%) y los beneficios del seguro
(81,7%). Los aspectos menos explicados de los contratos son las preexistencias (52,7 %), los deducibles
(55,8%), las exclusiones (62,5%) y las obligaciones que se adquieren al comprar el seguro (74,9%). Los por-
centajes de explicacion no varian mucho por tipo de seguro, especialmente si se toman en cuenta los se-
guros de vida y de automoviles.

Aspectos importantes a la hora de comprar seguros

Teniendo en cuenta a todos los hogares, los aspectos mas importantes a la hora de comprar seguros son
los eventos que cubren y que no cubren (48,2%), cada cuanto pagan el seguro y cémo lo hacen (43,3%),
los costos (41,2%), no tener que poner plata del bolsillo si ocurre un siniestro (40,7 %) y contar con servicios
y asistencias nacionales (26,6%).
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Tabla 29: Conocimiento del hogar segun la tenencia de seguro

Hogares conal Hogares con al Hogares sin
menos un seguro menos un SOE* seguros

Conocimiento de los hogares sobre Total hogares

La prima de seguros 27,8% 29,2% 44.0% 13,9%

La a exclusién en un seguro 19,5% 20,5% 36,1% 10,0%
El deducible de un seguro 18,6% 19,6% 36,5% 9,2%

L a reclamacién de un seguro 32,0% 33,8% 53,3% 15,4%
La preexistencia en un seguro 14,9% 15,8% 28,9% 6,6%

La posibilidad de cancelacién del seguro

en cualquier momento 42,3% 44.,2% 62,9% 24.7%
El procedimiento para cancelar un seguro 26,5% 28,0% 45,0% 12,9%
Las obligaciones cuando compran un seguro 34,8% 36,9% 58,8% 15,0%

Base: Total de hogares: 11,5 millones; base para hogares con al menos un (1) seguro 10,3 millones; base para hogares con
SOE: 3,1 millones de hogares; base para hogares que no tienen ningln seguro.
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5

Calidad de los seguros

Calidad de

los seguros

a calidad mide la eficacia y
eficiencia con las cuales los seguros
responden a las necesidades del
publico. Esto incluye la oferta de valor,
la relevancia de los seguros dentro de
las necesidades de los consumidores y
su satisfaccion. Abarca la experiencia
de los consumidores con los seguros; la

relacién con los proveedores de seguros,
incluyendo el trato, la asesoria y el
suministro adecuado de informacién; las
alternativas disponibles y los niveles de
comprension de esas alternativas y sus
implicaciones. Los seguros pueden ofrecer
valor a los clientes solo si son apropiados,
accesibles, asequibles y simples.
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La satisfaccion con los seguros que poseen los hogares
colombianos es alta. Si se indaga por la satisfaccion con el
SOE mas conocido en el hogar, el 90,9% de los hogares se
declara satisfecho con el seguro. Este nivel de satisfaccion
varia poco con el tipo de seguro. La satisfaccion con el se-
guro de automoviles sube a 94,2% y la del seguro de acci-
dentes personales a 93,6%. En cambio, cae al 87,5% con
el seguro de incendio y terremoto para el hogar y al 81%
con el seguro de responsabilidad civil extracontractual.

El 66,7% de los hogares manifiesta que la atencion
recibida por parte de la aseguradora fue buena, el 3,5%
de los hogares cree que la atencién fue malay el 29,8%
considera que la atencién no fue ni buena ni mala.

Satisfaccion segin etapas

La atencidn al publico en relacion con los seguros se
puede dividir en cuatro etapas: (1) la etapa de cotizacion,
compra, comunicacion y pago de la prima del seguro; (2)
la etapa de seguimiento, fidelizacidn y renovacion; (3) la
etapa de asistencias y servicios adicionales; y (4) la etapa
de reclamacion. Estas cuatro etapas fueron evaluadas de
manera general. La satisfaccion es mayor con la etapa de
renovacion del seguro (96%) y menor con la de solicitud
de servicios y/o asistencias adicionales (86%). La satis-
faccion con la etapa de cotizacién, compra y pago de la
prima del seguro alcanza al 92% de los hogares. La satis-
faccion con las etapas de reclamacion es del 93,8%°. En
cambio, entre los hogares que tuvieron un seguro, pero
ya no lo tienen, la satisfaccion con la etapa de reclama-
cién es del 61,8%7. Esto puede ayudar a explicar por
qué esos hogares desertaron de los seguros.

a. La etapa de cotizacion, compra, comunicacion
y pago de la prima del seguro

Como se menciond, la satisfaccion con la etapa de co-
tizacién, compra, comunicacion y pago de la prima del
seguro alcanza el 92% de los hogares.

Para evaluar la cotizacion, se indago si la informacion
solicitada fue brindada y si la asesoria en la contrata-
cion fue buena. En general, la satisfaccién con estos
aspectos de la cotizacion es alta (aunque, la califica-
cion de la cotizacidn en su conjunto es mayor que la
de sus partes). El 89,2% de los hogares considera que
la asesoria en la contratacion fue buena, y el 86,6%
considera que la informacion solicitada fue brindada.
A los hogares que tuvieron un seguro se les indagd so-
bre si les dieron informacion suficiente y oportuna de
ese seguro. Aqui la satisfaccién es menor, del 71,9%.

Para evaluar la satisfaccion del consumidor con la
informacién suministrada y el medio de comunicacion,
si la entrega de la pdliza fue rapida y si se recibieron
explicaciones sobre las diversas caracteristicas del se-
guro. La evaluacién de los dos primeros aspectos fue
alta. El 91,9% de los hogares piensa que el proceso
de adquisicion fue sencillo, y el 88,2% que la entrega
de la poliza fue rapida. Entre los hogares que no tienen
un SOE pero lo tuvieron en el pasado, la percepcion de
que el proceso de adquisicion fue sencillo disminuye
ligeramente, al 85,3%.

Para evaluar la satisfaccion con las comunicaciones,
se evalud si las comunicaciones de la aseguradora han
sido claras y faciles de entender, y si los cambios en las
condiciones del seguro han sido informados a tiempo.
El 83% de los hogares considera que las comunicacio-
nes de la aseguradora han sido claras y faciles de en-
tender. Entre los hogares que no tienen un seguro, este
porcentaje cae al 65,2%. De manera similar, el 67,9%
de los hogares considera que los cambios en las condi-
ciones del seguro han sido informados a tiempo.

Por ultimo, para evaluar el pago de la prima del
seguro, se indago si el cobro nunca presento errores.
Aqui la evaluacion es menor. El 53,1% de los hogares
considerd que nunca se presentaron errores en el co-
bro de la prima. Entre los hogares que tuvieron un se-
guro en el pasado, 63,7 % de ellos afirmé que el cobro
de la prima fue facil y répido (Tabla 30).

6. Los hogares que recibieron algin choque son el 31%. De estos, 7,8% utilizaron un seguro. El 72,3% de estos hogares recibi6 el pago

de la indemnizacion. De estos, el 93,8% quedaron satisfechos.

7. Los hogares que tuvieron un seguro, pero ya no lo tienen son el 11,4%. De estos, 46,8% hicieron reclamacion. El porcentaje que que-

dé satisfecho fue del 61,8%.
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b. La etapa de seguimiento, fidelizacion y renovacion

Como se menciond, la satisfaccion con la etapa de se-
guimiento, fidelizacion y renovacion alcanza el 96% de
los hogares. Para evaluar esta etapa, se indago si la
poliza se renovéd oportunamente, vy si los tramites de
renovacion fueron faciles. Aqui los porcentajes de sa-
tisfaccion son altos, aunque nuevamente ligeramente
por debajo de la evaluacién de la etapa en su conjunto.
El 92,9% de los hogares esta satisfecho con la oportu-
na renovacion de la poliza, y el 93,9% con la facilidad
de los tramites de renovacion (Tabla 30).

c. La etapa de servicios y/o asistencias adicionales

Entre los hogares que solicitaron una asistencia, la
satisfaccion con la etapa de servicios y/o asistencias
adicionales es del 86%. Por su parte, el 93,4% de
los hogares responde que los servicios y/o asistencias
fueron prestados oportunamente y en las condiciones
pactadas (Tabla 30).

d. La etapa de reclamacion

La etapa de reclamacioén se puede dividir en dos fases:
la fase de tramites y la fase de pago. Con respecto a la
fase de tramites de reclamacion, los hogares cuyo pago
de la indemnizacion del seguro o la prestacion del ser-
vicio ya fueron recibidos o estan en proceso muestran
una alta satisfaccion con los tramites que tuvieron que
realizar. EI 93,8% de los hogares se declara satisfecho.

Ahora, si dividimos esos hogares entre los que ya
se recuperaron econdmicamente del siniestro y los que
no, se observa que la satisfaccion con los tramites de
reclamacién es mayor entre los primeros. El 98,9% de
los hogares que ya se recuperd del siniestro se declara
satisfecho. En cambio, si los hogares se estan recu-
perando del siniestro, el 78,8% se declara satisfecho.
Esto indica que la percepcién de haberse recuperado
econdémicamente del siniestro es una consideracién
importante a la hora de evaluar la satisfaccion con los
tramites de la reclamacion.

Las principales razones para la satisfaccion con los
tramites de reclamacion son que la definicién de la re-
clamacion fue rapida (48,9%), que la autorizacién de los
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servicios fue oportuna (27,7%), que la asesoria en la re-
clamacién fue buena (11,6%) y, por ultimo, que los trami-
tes y documentos exigidos fueron sencillos (8,3%). Estos
porcentajes varian levemente si se diferencian los hoga-
res que ya se recuperaron econdmicamente del siniestro
de los que no. Para los que no, aumenta la importancia
de la rapidez en la definicién de la reclamacion a 59%.
Para los que si se recuperaron el porcentaje es de 46,1%

Por su parte, de los hogares cuyo pago de la indem-
nizacién del seguro o la prestacion del servicio ya fueron
recibidos o estan en proceso, un 6,8% se declard insa-
tisfecho con los tramites de reclamacion. Las principales
razones para la insatisfaccion con los tramites de recla-
macién son la demora en la definicion de la reclamacién
(35,7%), la falta de asesoria (19,1%), la inconformidad
con los tramites y documentos exigidos (18,2%) y la de-
mora en la autorizacién de los servicios (17,4%).

En la etapa de pago de la reclamacion, la satisfac-
cion con el pago es alta. El 92,9% de los hogares se
declaré satisfecho. La satisfaccion es mayor en los ho-
gares que ya se recuperaron del siniestro (96,7%) que
en los que no (80%). Las principales razones para la
satisfaccion con el pago son que fue a tiempo (41,8%),
que el valor era el esperado (pactado) (39,2%) y que
se hizo sin errores (17,5%). Sin embargo, el ordena-
miento de las razones cambia dependiendo de si los
hogares ya se recuperaron del siniestro o no. Para los
que ya se recuperaron, el pago a tiempo fue la razén
mas importante (43,2%). Si no se han recuperado, es
mas importante que el valor de la indemnizacion haya
sido el esperado (pactado) (52,6%).

Por su parte, las razones para la insatisfaccion con
el pago son: la inconformidad con el valor (46%), la de-
mora en el pago (29,2%) y el error en el pago (13,6%).
Los tiempos de pago de la indemnizacion son varia-
dos. 21,7% de las reclamaciones se pagan en un dia
o menos. 31,5% toman mas de un dia, pero menos de
un mes. 27,4% toman entre uno y tres meses. 15,5%
toman mas de tres meses.

Existe evidencia de que estos tiempos son mas
demorados para los hogares que no se han recupera-
do econdmicamente del siniestro. Para ellos, el por-
centaje de las reclamaciones que se pagan en un dia
0 menos baja al 12,6%, y el porcentaje de pagos que
toman entre uno y tres meses sube al 32,3% (Tabla 30).
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Tabla 30. Etapas de experiencia del seguro, hogares que poseen un SOE

Satisfaccion y experiencia del cliente Total hogares Seguro Seguro de

segun tipo de seguro que mas conoce con SOE de vida automoévil

% de satisfaccién general del hogar con el seguro

. 90,9% 90,8% 94,2%
que mas conoce
% de hogares que considera que ha 3 5% 3.39% 2 0%
recibido una mala atencion 27 = e
Satisfaccion
% de hogares que considera que ha o o o
recibido una ni buena ni mala atencion 29,8% 80,1% 24,1%
% de hogares que considera que ha 66.79% 66.69% 74 0%
recibido una buena atencion e o7 e
% de hogares que considera que el hogar quedo satisfecho 92 0% 92 1% 93.9%
con la cotizacion, compra'y pago de la prima del seguro oo e o
% de hogares que considera que le o o o
brindaron la informacion solicitada 86,6% 87,7% 87.2%
% de hogares que considera que la 89.2% 89.5% 91 5%
asesoria en la contratacion fue buena e o o
Cotizacién, compra % de hogares que considera que el o o o
y pago de la prima proceso de contratacion fue sencillo 91.9% 91.3% 93,4%
% de hogares que considera que la 88.0% 87 7% 92 29
entrega de la pdliza fue rapida ere e i
o . .
% de hogares que considera que las comunicaciones de la 83.0% 83.6% 85.8%
aseguradora eran claras y completas
% de hogares que considera que el cobro de la prima 53.1% 55.1% 50 5%
nunca presentoé errores e e o7
% de hogares que quedo satisfecho con el proceso 96.0% 95.0% 98.0%
de renovacion ae e e
Seguimiento, fidelizacion % de hogares que considera que la pdliza se 92 9% 94.1% 92 4%
y renovacién renové oportunamente o e B
% de hogares que considera que los 93.9 94 8% 91 8%
tramites de renovacion fueron faciles : e =R
% de satisfaccion general con el uso de asistencias 86.0% 82 5% 82 89%
. i i y servicios adicionales o0 270 oo
Servicios o asistencias
adicionales*
% de hogares a los que le prestaron los servicios y/o asisten- o o o
cias oportunamente y en las condiciones pactadas 93,4% 91.6% 93,5%
% de hogares que quedd satisfecho con los tramites para 93 8% ) )
solicitar la reclamacion e
Reclamacion**
% de hogares que quedd satisfecho 92 9%
,»I70 - -

con el pago de la reclamacion

*Aplica para 1.2 millones de hogares que poseen un seguro que tiene servicios o asistencias adicionales

**Aplica para los 113 mil hogares cuyo pago de la indemnizacién del seguro o la prestacion del servicio ya fueron recibidos o estan en proceso.

60



Calidad de seguros

c Grafica 16: Hogares que hicieron la reclamacion y porcentajes de satisfaccion

Numero de hogares que han utilizado un seguro para afrontar un choque: 201.000

Porcentaje de hoga-
res que utilizaron
un seguro para
afrontar un choque:

Hogares a los que
les sirvié el seguro
para afrontar un
choque:

Totalmente

70,2%

Parcialmente
26,8%

No les sirvio
para nada

3%

Quejas y demandas

La prevalencia de las quejas en los hogares que
cuentan con un SOE es baja: de los 3,1 millones de
hogares que cuentan con SOE, 3,2% se han queja-
do. Las principales razones para las quejas son la
mala atencién de los asesores (28,7%), el incum-

Satisfaccién
con los tramites
para solicitar
la reclamacion:

' |
Totalmente
satisfechos

Satisfaccién con el
pago o la presta-
cion del servicio

Totalmente
satisfechos

48,3% 42,8%

Satisfechos
53,9%

Satisfechos

50,6%

Insatisfechos

2,4%

Insatisfecho

1,1%

Totalmente
Insatisfechos

0,9%

plimiento en el contrato (20%), informacién incom-
pleta o inadecuada (16,6%), cambios en el contrato
no avisados previamente (15,1%) y negacion de la
aseguradora a pagar la indemnizacién o prestar el
servicio pactado (3,9%). Las quejas por demoras en
el pago de la indemnizacién son muy bajas (0,7 %)
(Grafica 17).
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c Grafica 17: ;Ha presentado alguna queja por su seguro (SOE)?

3,2%

o osi
B No

Base: 3,172 hogares que

96’8% poseen un SOE

‘. Grafica 18: ;,Cual ha sido el motivo de queja por parte del hogar?

Mala atencion de
los asesores

Incumplimiento en
el contrato

Las informacion recibida fue
incompleta o inadecuada

Se presentaron cambios en el contrato
y no le informaron previamente

Negacion de la aseguradora a pagar la
indemnizacion del seguro p prestar el
servicio pactado en el contrato
Demora del pago de la

indemnizacion

Otra

I 2:.7-
I 0.0
I ¢
I 150

B 39%

] 0,7%

I .0

Base: 100 mil hogares que presentaron una queja
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Las instancias mas usadas para presentar las quejas son
la aseguradora misma (68,1%) o el intermediario de segu-
ros (15,2%). La Superintendencia Financiera de Colombia
o el defensor del consumidor financiero fueron usados
por el 6,5% y 4,1% de los hogares que se quejaron, res-
pectivamente. De hecho, los hogares prefieren quejarse,
de manera genérica, con otro tipo de entidad no especi-
ficada (16,3%).

En general, los hogares no quedan satisfechos con
el tramite de las quejas que plantean. El 69,4% de los
hogares no quedd satisfecho (Gréafica 19). Las razones
de insatisfaccion tienen que ver con la demora en los
tramites (30,6%), una asesoria inexistente o confusa
(23,6%), un tramite complicado por papeles o requisi-
tos (20,3%). Otras razones suman 22,2%. Solo en el

Calidad de seguros

3,3% de los casos se creyd que el canal para poner
la queja fue de dificil acceso. El tiempo de respuesta
una vez puesta la queja tampoco es fuente de satis-
faccion. El 69,8% de los hogares no quedo satisfe-
cho con el tiempo de respuesta (Grafica 19).

Por su parte, las razones de satisfaccion de los ho-
gares con los tramites de las quejas que presentaron
(el 30,6% de los 100.000 hogares que se quejaron) son
que fue facil y que la asesoria fue buena (ambas con
33,9%) y que la asesoria fue rapida (28,4%).

De los hogares que presentaron quejas por sus se-
guros, el 8,5% presenté una demanda. En el 63,6% de
los casos, la demanda fue puesta ante un juez y, en el
36,4% restante, fue puesta ante la Superintendencia
Financiera de Colombia.

c Grafica 19: Hogares que han presentado quejas y su satisfaccion con el tiempo de respuesta y la respuesta

Niumero de hogares que han presentado una queja: 100.000

Grado de satisfaccién
con el tramite de la
queja:

|
Totalmente satisfechos

6,3 %

Satisfechos
24,4 %
Insatisfechos

48,3 %

Totalmente Insatisfechos

21,1 %
|

Porcentaje de hogares que
quedaron satisfechos con
el tiempo de respuesta,
una vez puesta la queja:

Porcentaje de hogares
que quedaron satisfechos
con la respuesta, una vez

puesta la queja:
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ienestar y manejo
e choques

1 bienestar mide el impacto de los
seguros sobre la calidad de vida
de los hogares. Tiene que ver con
céomo los seguros mejoran el manejo
del riesgo por parte de las personas,
reducen su vulnerabilidad y aumentan
su bienestar, ya sea directamente o por
medio de los servicios asociados con
estos (asistencias), y esta relacionado con
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los efectos que sobre el bienestar tiene la
ocurrencia de un choque, que puede estar
amparado 0 no con un seguro.

Adicionalmente, se analiz6 la forma
como los hogares administran sus choques
y la incidencia de ciertos comportamientos
en ello, como por ejemplo el acceso a
productos financieros formales y los
habitos preventivos de riesgos.



Bienestar y manejo de choques

Percepcion sobre
la importancia de
los seguros

En términos generales, la tenencia de un seguro con-
tribuye a la sensacion de bienestar de los hogares. El
70,8% de los hogares considera que tener un seguro
los hace sentir tranquilos por si algo les ocurre que
afecte los ingresos del hogar. El 53,1% de los hoga-
res piensa que tener un seguro los hace sentir res-
ponsables y organizados. Aunque estos porcentajes
de bienestar a causa de los seguros son importan-

tes, los hogares que no sienten esos efectos positivos
gracias a los seguros tampoco son despreciables.
Los hogares no perciben que la tenencia de seguros
afecta positivamente otras dimensiones de la inclu-
siéon financiera. Solo el 25,4% de los hogares piensa
que un seguro les permite aumentar sus inversiones o
ahorrar, y solo un 22% cree que un seguro sirve como
soporte para acceder a financiamiento.

Por ultimo, la tenencia de seguros no parece con-
tribuir a tomar decisiones econdmicas mas arriesgadas
por parte de los hogares. Solo el 28,8% de los hogares
cree que tener un seguro les permite tomar decisiones
econoémicas mas arriesgadas.

Tabla 31. Ventajas de tener un SOE, segun tipo de tenencia

Tuvieron un seguro
objeto de estudio y
ahora ya no tienen

Ventajas de tener un seguro

Total de hogares

Nunca ha
tenido un seguro
objeto de estudio

Tiene alglin seguro
objeto de estudio

Un seguro lo hace sentir tranquilo

por si algo que afecte los ingresos 70,8% 72,8% 69,6% 72,4%
del hogar les ocurre
Un seguro lo hace sentir 53 1% 49 9% 53.1% 54.3%
responsable y organizado 17 70 e =70
Les permite aumentar o 0 o o
sus inversiones o ahorrar 25,4% 26,0% 25,7% 24,5%
Un seguro le sirve como soporte o o o o
para acceder a financiamiento 22,0% 22.2% 21,9% 22,0%
Un seguro le permite
tomar decisiones econémicas 28,8% 29,0% 29,7% 26,9%
mas arriesgadas
Base: 11,5 millones 1,3 millones 7 millones 3.2 millones
) de hogares de hogares de hogares de hogares
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Manejo de choques

Teniendo en cuenta el total de hogares, el 31% de es-
tos manifiesta haber sido afectado por un siniestro
(problema o evento) en los Ultimos tres afos. Los si-
niestros mas frecuentes son la muerte (13,6%), la pér-
dida de empleo (11,9%) o la enfermedad o accidente
de algun miembro del hogar o familiar cercano (7,1%),
y el robo en la calle o vivienda (3,6%).

La importancia econémica de los anteriores sinies-
tros no es proporcional a su ocurrencia. En su orden,
los siniestros que mas afectaron la economia del hogar
fueron la pérdida de empleo (29,2%), la muerte (24%),
la enfermedad o accidente (12,4%) de algin miembro
del hogar o familiar cercano y el robo en la calle o vi-
vienda (5,5%). Un numero considerable de eventos
(23,9%) no afecté la economia del hogar.

La proteccidon con seguros frente a los eventos
que tienen consecuencias econémicas negativas es
muy baja. Solo el 2,1% de los hogares que sufrie-
ron pérdida de empleo estaban asegurados contra
ese choque. En el caso de la muerte de un fami-
liar, el aseguramiento es mayor, pero todavia bajo:
24,2%. En materia de enfermedad o accidente, el
7,2% de los hogares estaba asegurado. En materia
de robo en la calle o vivienda, ningun hogar esta-
ba asegurado. Esto sefiala dos cosas: primero, los
seguros no son el mecanismo mas popular de pro-
teccidn frente a los siniestros, y segundo, no existe
una clara correlacion entre los siniestros que mas
afectan econdmicamente a la gente y los seguros
que mas se venden, excepto quizas en el caso del
seguro de vida.

Del total de hogares que sufrieron choques, el 60%
no contaba con ahorros o créditos en entidades finan-
cieras, ni con seguros. El 30% contaba con ahorros o
créditos, pero no con seguros. El 6% contaba con se-
guros, pero no ahorros o créditos. Por ultimo, solo el
4% de los hogares contaba con los tres. Estos datos
sugieren que los hogares acceden primero a la inclu-
sién financiera que a los seguros.
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La probabilidad de hacerle frente a un choque con un
seguro aumenta ligeramente si el hogar cuenta con
ahorros o créditos. Si el hogar no los tiene, la proba-
bilidad de hacerle frente a un choque con un seguro
es del 9,5%. Si el hogar tiene ahorros o créditos, esta
proporcion aumenta al 11,5%.

Los principales métodos para hacerle frente a un
evento con consecuencias econémicas negativas son
reducir gastos (45,9%), pedir préstamos de familia-
res o amigos (19,3%), gastar ahorros destinados para
otros propositos (14,1%), usar el seguro que tenian
(10,2%), y gastar ahorros destinados a imprevistos
(8,7%). Los métodos menos usados son sacar a los
hijos del estudio o cambiarlos a establecimientos mas
baratos (2,7%), recibir ayudas del gobierno (3,2%),
pasarse a una vivienda mas barata (5,1%), cambiar
decisiones relacionadas con el ejercicio de la acti-
vidad econdmica principal (5,3%), obtener créditos
de entidades financieras (5,7%) y vender o empenar
bienes (7,5%).

Estos porcentajes no varian demasiado si se divide
a los hogares entre los que ya superaron el siniestro
y los que aun lo estan superando. Entre los que ya lo
superaron, se destaca una menor reduccion de gastos
(41,7%) y un mayor uso del seguro (13,6%). En cam-
bio, entre los que aun no lo han superado, hay una
mayor reduccién de gastos (50,9%) y un menor uso
del seguro (6,1%). De otra parte, para aquellos hoga-
res que tienen seguro, el porcentaje de pago de la in-
demnizacién es mayor en los hogares que superaron
el choque (67,7%) que en aquellos que no lo han su-
perado (52,7%). Todo esto provee evidencia de que la
tenencia del seguro ayuda a superar mas rapidamen-
te el siniestro.

Y, en efecto, esa es la creencia de los hogares. El
93,1% de los hogares cree que el seguro le sirvié o le ha
servido para afrontar el siniestro o choque. Este porcen-
taje es mayor entre los hogares que ya superaron eco-
némicamente el siniestro. Entre ellos, el 97% cree que
el seguro les sirvié para afrontar el choque. En cambio,
entre los que no lo han superado, solo el 82,9% piensa
que el seguro les sirvié para afrontar el choque.



Bienestar y manejo de choques

Tiempo para
recuperarse del choque

El tiempo para recuperarse econdémicamente de un si-
niestro fue de tres meses o menos para el 31,5% de los
hogares, de entre cuatro y seis meses para el 23,9%
de los hogares, de entre siete y 12 para el 25,3% de
los hogares, y de mas de 12 meses para el 19,4% de
los hogares. Estos tiempos varian de manera importan-
te dependiendo de si los hogares ya se recuperaron del
siniestro o si todavia estan en proceso de recuperacion.
Dentro de los hogares que ya se recuperaron de los efec-
tos econdmicos del siniestro, el tiempo de recuperacion
fue de tres meses o0 menos para el 40,9% de los hoga-
res, de entre cuatro y seis meses para el 23,8% de los
hogares, de entre siete y 12 para el 24,2% de los hoga-
res, y de mas de 12 meses para el 11% de los hogares.

Dentro de los hogares que aun no se han recuperado
de los efectos econdmicos del siniestro, el tiempo
de recuperacién es mas prolongado. El tiempo de
recuperacion es de tres meses o menos solo para
el 20,2% de los hogares, y el porcentaje de hoga-
res que llevan méas de 12 meses en recuperacion
aumenta a 29,3%.

Hay evidencia de que el uso del seguro abrevia los
tiempos de recuperacién. Mientras que en los hoga-
res que usaron el seguro el tiempo de recuperacion es
de tres meses 0 menos para el 48% de los hogares,
en los que no lo usaron ese tiempo solo opera para el
30,1% de los hogares. En el otro lado del espectro, el
porcentaje de hogares que usaron el seguro y tuvie-
ron que esperar mas de 12 meses para recuperarse es
del 13,1%, mientras que el porcentaje de hogares que
no usaron el seguro y tuvieron que esperar mas de 12
meses para recuperarse sube al 19,9%.

Tabla 32. Distribucion de los hogares seguin tiempo que le ha costado recuperarse de un siniestro, por

tipo de siniestro

Menos de 3
meses

Tiempo que le ha costado

recuperarse del siniestro

De4ab6
meses

Mas de 12
meses

De7al2
meses

Tiempo
promedio

Muerte de algiin miembro del

L 29,6% 19,5% 27,0% 23,9% 8,8 meses
hogar o familiar cercano
Pérdida del empleo de
algun miembro del hogar 29,3% 31,8% 25,8% 13,1% 7,2 meses
o familiar cercano
Enfermedad o accidente de
algin miembro del hogar 29,4% 20,6% 23,1% 26,9% 9,2 meses
o familiar cercano
Pérdida o danos graves 43,9% 10,1% 14,4% 31,6% 10,5 meses
en los vehiculos
Peérdida o dafios graves en la 12,5% 18,7% 49,9% 18,9% 9,8 meses
vivienda o en sus muebles
Robo en calle o vivienda 56,5% 17,6% 11,9% 14,0% 5,8 meses
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Tabla 33. Distribucion de los hogares segun tiempos de respuesta de la aseguradora en la reclamacion
por tipo de choque

Tipolde Choque/ que mas afecto Tiempo de respuesta e
a economia del hogar de la aseguradora

Menos de un mes 1,8%

1 mes 11,0%

2 meses 10,1%

3 meses 6,7%

Muerte de algiin miembro 4 meses 3,2%
del hogar o familiar cercano 5 meses 2.5%
6 meses 13,8%

De 7 a 12 meses 27,0%

De 12 a 24 meses 15,1%

Mas de 24 meses 8,8%

Menos de un mes 2,7%

1 mes 5,6%

2 meses 9,8%

3 meses 11,2%

Pérdida del empleo de 4 meses 6,8%

algiin miembro del hogar

o familiar cercano 5 meses 5,4%

6 meses 19,5%

De 7 a 12 meses 25,8%

De 12 a 24 meses 8,1%

Mas de 24 meses 5,0%

Menos de un mes 2,0%

1 mes 10,0%

2 meses 8,1%

3 meses 9,2%

Enfermedad o accidente 4 meses 4,4%

de algin miembro del hogar

o familiar cercano 5 meses 4,1%

6 meses 12,1%

De 7 a 12 meses 23,1%
De 12 a 24 meses 15,9%
Mas de 24 meses 11,0%
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Tipolde choque, que mas afectd Tiempo de respuesta Porcentaje de hogares
a economia del hogar de la aseguradora
1 mes 11,1%
2 meses 6,2%
3 meses 26,6%
4 meses 3,6%
et
6 meses 4,2%
De 7 a 12 meses 14,4%
De 12 a 24 meses 17,2%
Mas de 24 meses 14,4%
Menos de un mes 3,9%
1 mes 8,6%
4 meses 2,5%
Pérdida o dafos graves en la ° meses 4,8%
vivienda o en sus muebles 6 meses 11,4%
De 7 a 12 meses 49,9%
De 12 a 24 meses 6,0%
Mas de 24 meses 12,9%
Menos de un mes ,6%
1 mes 25,5%
2 meses 20,4%
3 meses 10,0%
4 meses 3,8%
Robo en la calle o vivienda
5 meses 2,6%
6 meses 11,3%
De 7 a 12 meses 11,9%
De 12 a 24 meses 9,8%
Mas de 24 meses 4,2%
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Tipo de choque’ que mas afectd Tiempo de respuesta Porcentaje de hogares
la economia del hogar de la aseguradora
1 mes 19,6%
2 meses 16,1%
6 meses 12,9%
Danos a terceros por los cuales
tuvo que responder
De 7 a 12 meses 25,7%
De 12 a 24 meses 6,4%
Més de 24 meses 19,3%
2 meses 4,9%
3 meses 33,6%
Robo o danos graves
a los bienes necesarios 6 meses 1.8%
para desarrollar su
actividad econdmica
De 7 a 12 meses 44.7%
De 12 a 24 meses 15,1%
1 mes 4,5%
2 meses 13,5%
3 meses 3,0%
o)
Pérdida de cosechas o 4 meses 13,7%
muerte de animales
diferentes a mascotas 6 meses 7.0%
De 7 a 12 meses 35,6%
De 12 a 24 meses 3,0%
Més de 24 meses 19,8%
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Practicas de
prevencion de siniestros

Las practicas de prevencion de siniestros de mayor
incidencia son la prudencia y el respeto a las senales
de transito cuando se maneja (74,2%) y los héabitos
alimenticios saludables y el ejercicio regular (67,3%).
Estos porcentajes son altos, pero no universales.

Los hogares que dicen ser prudentes cuando ma-
nejan y respetan las sefiales de transito son una mayor
proporcién cuando tienen seguro de automovil (95,1%)
que cuando no lo tienen (72,3%). La proporcion de ho-
gares que manifiesta haber enfrentado pérdida o dafios
graves en los vehiculos es similar cuando manejan y res-
petan las sefales de transito, que cuando no lo hacen.

Tabla 34. Practicas preventivas del hogar

Practicas preventivas del hogar Total hogares

Por su parte, los hogares que dicen tener habitos
alimenticios saludables y hacen ejercicio periddi-
camente son una mayor proporcién cuando tienen
plan complementario al POS o medicina prepagada
(76,3%) que cuando no los tienen (66,5%). La pro-
porcidn de hogares que manifiesta haber enfrentado
enfermedad o accidente de algun familiar cercano es
similar cuando se tienen héabitos alimenticios saluda-
bles y se hace ejercicio periédicamente, que cuando
no lo hacen.

En otras practicas los habitos reportados no pare-
cen ser buenos. Solo el 18,9% de los hogares protege
su vivienda con alarmas, cdmaras, cercas de segu-
ridad, vigilancia privada, etc., y solo el 9,9% cuenta
con proteccién para enfrentar desastres naturales.

Tuvieron un seguro Nunca ha tenido
objeto de estudioy un seguro objeto
ahora ya no tienen de estudio

Tiene algin seguro
objeto de estudio

El hogar protege su vivienda

con alarmas, camaras, cercas de 18,9% 18,3% 12,0% 34,3%
seguridad, vigilancia privada, etc.
En el hogar son prudentes
cuando manejan y respetan las 74,2% 75,5% 68,6% 85,9%
sefales de transito
En el hogar tienen habitos
alimenticios saludables y hacen 67,3% 71,1% 61,8% 77,9%
ejercicio periodicamente
En el hogar cuenta con
proteccion para enfrentar 9,9% 5,9% 5,4% 21,5%
desastres naturales
Base: 11,5 millones 1,3 millones 7 millones 3,2 millones
: de hogares de hogares de hogares de hogares
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La proporcién de hogares que manifiesta haber sido
victima de robo o dafios graves es similar cuando el
hogar cuenta con mecanismos electronicos de pro-
teccién, que cuando no los tienen. Adicionalmente,
tampoco hay diferencias significativas entre los hoga-
res que manifiestan haber enfrentado pérdida o dafios
graves en la vivienda cuando se cuenta o no con pro-
teccién para enfrentar desastres naturales.

En términos generales, la tenencia de un seguro
contribuye a la sensacién de bienestar de los hoga-
res. El 70,8% de los hogares considera que tener un
seguro los hace sentir tranquilos por si algo les ocu-
rre que afecte los ingresos del hogar. El 53,1% de los
hogares piensa que tener un seguro los hace sentir
responsables y organizados. Aunque estos porcenta-
jes de bienestar a causa de los seguros son importan-
tes, los hogares que no sienten esos efectos positivos
gracias a los seguros tampoco son despreciables.

En general, la proporcion de hogares que sufre al-
gun tipo de siniestro no cambia de manera significativa
entre los hogares con comportamientos prudenciales
y los que nos los tienen. Por ejemplo,

¢ Lasiniestralidad debido a enfermedad o accidente
de algun miembro del hogar o familiar cercano es,
como ya vimos, del 7,1%. Este porcentaje sube a
7,3% en los hogares que tienen habitos alimenti-
cios saludables y hacen ejercicio periodicamente,
y baja a 6,8% en los hogares que no tienen habi-
tos saludables.

¢ Elrobo en la calle o vivienda afecta, como ya vimos,
al 3,6% de los hogares, pero sube al 4,6% en los
hogares que protegen su vivienda con alarmas, ca-
maras, cercas de seguridad, vigilancia privada etc.,
y baja al 3,4% en los hogares que no se protegen.

0 Los hogares que cuentan con proteccion para en-
frentar desastres naturales y que en los ultimos
tres afos han sufrido pérdida o dafios graves en
la vivienda o en sus muebles son el 1,8%; los ho-
gares que no cuentan con proteccién y han sufri-
do el siniestro son el 0,7%.
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¢ Los hogares que dicen ser prudentes cuando ma-
nejan y respetan las sefiales de transito y que
en los Ultimos tres afos enfrentaron pérdidas o
dafos graves en los vehiculos son el 0,9%; los
hogares que no son prudentes y enfrentaron pér-
didas o dafios en sus vehiculos son el 0,2%.

Indicador
de vulnerabilidad

Es posible construir un indicador de vulnerabilidad de
los hogares frente a los siniestros con base en si los
hogares tienen: (1) seguros, (2) capacidad de ahorro,
(8) acceso al crédito formal y (4) otros mecanismos de
proteccion (a cada uno de estos cuatro factores se le
da el mismo peso):

Si se clasifica el grado de vulnerabilidad en cinco ca-
tegorias (muy alto, alto, intermedio, bajo y muy bajo), el
94,6% de los hogares queda clasificado en las tres pri-
meras categorias, con preponderancia de la categoria
“intermedio” (54,2%). Solo 5,4% de los hogares estan
en las categorias “bajo” o “muy bajo”.

La mayor criticidad esta en la falta de capacidad
de ahorro (el 81,5% de los hogares es muy vulnerable,
3,8% algo vulnerable, vulnerable 12,1% y soélo el 2,6%
en la categoria de poco vulnerable). Para esta dimen-
sién no hay ninguin hogar clasificado como “nada vul-
nerable”. Por su parte, la mayor favorabilidad esta en
la tenencia de seguros (el 25,5% de los hogares es
nada vulnerable en esta dimension), el acceso al cré-
dito (el 22,8% de los hogares es nada vulnerable en
esta dimension).

Todo esto sugiere que el problema de la baja te-
nencia de los seguros que favorecen la inclusion
financiera (denominados SOE a lo largo de este do-
cumento) es parte de un problema mas general de
inclusién financiera, y que las capacidades de inclu-
sion financiera estan mal distribuidas entre los ho-
gares: mientras que muchos hogares no las tienen,
muy pocos si.
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Tabla 35. Escala de clasificacion utilizada para calcular el indicador de vulnerabilidad

Categorias Indicador Grado de vulnerabilidad*

El' hogar no cuenta con ningun
mecanismo de proteccion adicional

El hogar cuenta por lo menos con un

. > o 2

mecanismo de proteccion adicional

. L . El hogar cuenta por lo menos con dos

Mecanismos de proteccion . . o 3

mecanismos de proteccion adicional
El hogar cuenta por lo menos con tres 4

mecanismos de proteccion adicional
El hogar cuenta por lo menos con cuatro 5

mecanismos de proteccion adicional
El hogar no tiene ahorros 1
El hogar cuenta con ahorros informales 2
Capacidad de ahorvo El hogar cuenta con ahorros formales 3

(cuenta de ahorros o corriente)
El hogar cuenta con ahorros formales 4
(CDT, bonos, acciones y otros activos financieros)
El hogar cuenta con ahorros (cuenta de ahorro o corriente 5
y CDT, bonos, acciones y otros activos financieros)
El hogar cuenta con créditos con Gota a Gota 1
y familiares y amigos

El hogar cuenta con crédito informal

. 2
(solo modalidad gota a gota)
Acceso a crédito El hogar no tiene crédito 3
El hogar cuenta con un crédito informal 4
(solo opcion familiares y amigos)

El hogar cuenta con créditos formales 5
El hogar no tiene ningun tipo de seguro 1
El hogar tiene por lo menos un seguro 2
Tenencia de seguros El hogar tiene por lo menos dos seguros 3
El hogar tiene por lo menos tres seguros 4
El hogar tiene por lo menos cuatro seguros 5

*Grado de vulnerabilidad: 1 = Muy alto 3= Intermedio 5= Muy bajo
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A continuacion, se presentan los principales hallazgos para
cada una de las dimensiones de la inclusién financiera:

Acceso

0 El90,3% de los hogares colombianos tiene algun
tipo de esquema de proteccion o aseguramien-
to frente a riesgos. Aunque esta cifra sefala que
el grueso de la poblacién ya dio el primer paso en
materia de aseguramiento, para entenderla mejor
se requiere una desagregacion por tipo de esque-
ma. El 76,6% de los hogares tiene seguridad social;
el 42,4% tiene seguros obligatorios o inducidos; el
30,3% tiene seguros voluntarios; y el 47,5% planes
exequiales. Estas cifras muestran que la gran pe-
netracion del aseguramiento depende fundamental-
mente de la seguridad social y los planes exequiales.

¢ Se presentan diferencias importantes entre es-
quemas de proteccion o aseguramiento, catego-
rias de ruralidad y regiones. Por eso mismo, es
importante que los andlisis producto de este in-
forme y las estrategias que el sector asegurador
desarrolle en un futuro tengan en cuenta esas
diferencias, especialmente notables por nivel de
ruralidad y region.

0 De otra parte, la penetracién de los seguros vo-
luntarios (30,3%) todavia es baja, y se concentra
en hogares de NSE alto. La industria aseguradora
tiene una oportunidad de expansion aqui.

0 El estudio indaga a profundidad sobre nueve ti-
pos de seguros, denominados los seguros objeto
de estudio (SOE): el seguro de vida, el de acci-
dentes personales, el educativo, el de incendios
y terremoto en hogar, el de incendios y terremo-
to en negocios, el de desempleo, el agropecua-
rio, el de automovil y el de responsabilidad civil
extracontractual. Estos seguros fueron escogi-
dos por su papel destacado como vehiculos de
inclusién financiera. Hay una preponderancia de

Conclusiones ® 6 ¢ o o o 0

los seguros voluntarios dentro de los SOE, lo cual
obedece a que la inclusion es mas veridica, con-
tundente o sostenible cuando se basa en la vo-
luntariedad en el acceso. Las consideraciones
que se hacen a continuacion respecto a la di-
mensioén de acceso, asi como las correspondien-
tes a las dimensiones de uso, calidad y bienestar,
se hacen sobre la base de los SOE.

La penetracion de los SOE es aun menor (27,7%).
Los SOE mas demandados son el seguro de vida
y el seguro de vehiculo.

Las variables que mas tienen en cuenta los hogares
a la hora de comprar un seguro son las coberturas,
los costos de la prima y la periodicidad de pago.
Asi mismo, las principales motivaciones de com-
pra son la proteccion de los miembros del hogar, la
tranquilidad frente a las incertidumbres futuras y la
actuacion responsable.

Para la industria aseguradora, los canales electré-
nicos son el futuro, pero el presente siguen siendo
los canales fisicos en todas las etapas (para reci-
bir informacion, para pagar, para renovar, etc.). En
particular, los hogares prefieren informarse sobre
los seguros a través de interacciones personales.
En los canales fisicos hay interacciones con per-
sonas que generan confianza. La gente prefiere
informarse con personas no calificadas, pero con-
fiables (como los familiares y amigos), que con me-
dios calificados pero impersonales. De hecho, los
hogares preferirian que las ventas fisicas fueran
mas prevalentes (82,4%, contra el 75,6% de las
compras efectivas), y que las compras telefonicas
fueran menos prevalentes (5,1% contra el 11,9%
de las compras efectivas).

El pago de la prima de los seguros en efectivo
es alto (55,9%) y, de hecho, los hogares que no
tienen SOE preferirian pagar las primas de los
seguros, en una mayor proporcién, con efecti-
vo: 83,4%.
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0 Los hogares manifiestan una intencién practica-
mente nula de cambiar el lugar de compra o las
caracteristicas de pago (frecuencia, lugar o me-
dio de pago) de sus seguros.

¢ Entre los hogares que no tienen seguros, el in-
terés por adquirir un seguro es bajo (inferior al ¢
10%). Las barreras de acceso tienen que ver con
los costos y la falta de confianza en las asegura-
doras. Sin embargo, si un hogar tiene un seguro,
la desercién es baja.

Uso

¢ Un alto porcentaje de hogares desea renovar su
seguro. Las renovaciones efectivas (39,1%) son
inferiores a las deseadas (70,2%). ¢

¢ EI 86,8% de los hogares que reconocen que
cuentan con servicios adicionales no los utilizan.

¢ El porcentaje de hogares que sufrieron choques o
siniestros en los Ultimos tres afos es relativamen-
te alto (31%), pero, de este, el porcentaje de ho-
gares que estan asegurados contra esos choques

existen grandes diferencias entre los hogares ase-
gurados y el total del los hogares. En este sentido,
la baja educacion financiera en seguros del con-
junto de la poblacién también puede ser una ba-
rrera de acceso importante.

Los aspectos en relacién con los contratos que,
segun los hogares, fueron los mas explicados en
el momento de la compra son el precio (85%), la
forma de pago y plazo para el pago del seguro
(prima) (82,2%), la cobertura del seguro (81,8%)
y los beneficios del seguro (81,7%). Los aspectos
menos explicados de los contratos son las pre-
existencias (52,7 %), los deducibles (55,8%), las
exclusiones (62,5%) y las obligaciones que se ad-
quieren al comprar el seguro (74,9%).

Un aspecto que no contribuye a la confianza y al
acceso a los seguros es el texto juridico de los con-
tratos de seguros. Este lenguaje no es claro, inclu-
so para los que tienen seguros. Se considera que
es un lenguaje muy técnico, que no comunica los
principales conceptos. Esto evidencia la importan-
cia de trabajar en la mejora de la comunicacién en-
tre el sector asegurador y sus clientes.

es bajo (7,7%). De aquellos que estan asegura- Calidad

dos e hicieron una reclamacion, el porcentaje de
hogares que declara haber recibido el pago de la
indemnizacion del seguro o la prestaciéon del ser- ¢
vicio es del 63,6%.

¢ Los siniestros que mas afectan econémicamente
a los hogares son la pérdida de empleo (29,2%),
la muerte de algun miembro del hogar (24%) y la
enfermedad o accidente de algun miembro del
hogar (12,4%).

¢ Los canales mas usados para solicitar la reclama-
cién del seguro son las sucursales fisicas (66,4%) ¢

y las llamadas telefonicas (25%).

¢ El conocimiento sobre los seguros y sus caracte-
risticas entre los hogares no es muy amplio, pero
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La satisfaccion con los seguros es alta. El 90,9%
de los hogares se declara satisfecho con el seguro
que tiene. No hay diferencias marcadas en las di-
ferentes etapas de la ruta de atencion, asi: (i) coti-
zacion, compra, comunicacion y pago de la prima
del seguro, 92%; (i) seguimiento, fidelizacién y re-
novacién, 96%; (iii) asistencias y servicios adicio-
nales, 86%; (iv.a) reclamacion (tramites), 93,4%; vy
(iv.b) reclamacion (pagos), 92,9%.

A pesar de que en las diferentes etapas de la ruta
de atencion la satisfaccion es alta, las aseguradoras
deben revisar el contacto con sus asegurados. Este
se produce especial o Unicamente en el momento
de la compra del seguro. En la ruta de atencion, si



no pasa nada no hay contacto entre la asegurado-
ra y el asegurado. Estos vacios de comunicacion
estan influyendo en el momento de decisién de los
asegurados sobre si renuevan o no sus polizas. La
mejora de comunicacién es importante tanto con
los clientes que ya conocen la industria, como con
los potenciales clientes que no la conocen.

Las principales razones para la satisfaccion con
los tramites de reclamacion son que la definicion
fue rapida (48,9%), que la autorizacién de los ser-
vicios fue oportuna (27,7%), y que la asesoria fue
buena (11,6%).

En la etapa de pago de la reclamacion, la satisfac-
cién con el pago es alta: alcanza al 92,9% de los
hogares. Las principales razones de satisfaccion
son que el pago fue a tiempo (41,8%), que el valor
de la indemnizacion o el servicio era el esperado
(pactado) (39,2%) y que el pago se hizo sin erro-
res (17,5%).

El nivel de quejas con los seguros es bajo. Solo
3,2% de los hogares se han quejado. Sin embargo,
los hogares que se quejan, en general, no quedan
satisfechos con el tramite de las quejas que plan-
tean. EI 69,4% de los hogares no quedé satisfecho
con el tramite. Las razones de insatisfaccion tienen
que ver con la demora en los tramites (30,6%), una
asesoria inexistente o confusa (23,6%), y un trami-
te complicado por papeles o requisitos (20,3%). El
24,3% de los hogares que se quejaron quedaron
satisfechos con la respuesta a la queja.

Bienestar

El uso de seguros para hacerles frente a eventos
con consecuencias econémicas negativas es bajo.
Los principales métodos para hacerle frente a un
evento con consecuencias econdmicas negativas
son reducir gastos (45,9%), pedir préstamos de fa-
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miliares o amigos (19,3%), gastar ahorros destina-
dos para otros propositos (14,1%), usar el seguro
que tenian (10,2%), y gastar ahorros destinados a
imprevistos (8,7%).

El tiempo para recuperarse econémicamente de un
siniestro fue de tres meses o menos para el 31,5%
de los hogares, de entre cuatro y seis meses para
el 23,9%, de entre siete y 12 para el 25,3%, y de
mas de 12 meses para el 19,4%.

Hay evidencia de que el uso del seguro abrevia los
tiempos de recuperacion. Mientras que en los ho-
gares que usaron el seguro el tiempo de recupera-
cion es de tres meses o menos para el 48% de los
hogares, en los que no lo usaron ese tiempo solo
opera para el 30,1% de los hogares.

La tenencia de un seguro ayuda a superar mas
rapidamente el siniestro. El 93,1% de los hoga-
res cree que el seguro le sirvié o le ha servido
para afrontar el siniestro o choque. Este porcen-
taje es mayor entre los hogares que ya supera-
ron econdmicamente el siniestro. Entre ellos, el
97% cree que el seguro les sirvioé para afrontar
el choque.

No hay evidencia de que la tenencia de segu-
ros induzca a tomar riesgos adicionales y ex-
cesivos. Aun cuando es importante ahondar en
la relaciones de casualidad de estos dos fenoé-
menos para futuros estudios, los resultados de
esta encuesta no sugieren que comportamien-
tos prudentes estén asociados con una menor
ocurrencia de siniestros.

Los niveles de vulnerabilidad de los hogares colom-
bianos frente a los riesgos son altos. Esto se debe,
principalmente, a la falta de acceso a los seguros
y a otros medios de inclusion financiera, como los
ahorros y el crédito. Es claro que la tenencia de se-
guros reduce la vulnerabilidad de los hogares.
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Para realizar el estudio se conformé un equipo humano
multidisciplinario, de profesionales en psicologia, eco-
nomia, relaciones internacionales, matematicas, an-
tropologia, estadistica y ciencia politica, en calidad de
responsables de la planeacién y ejecucion del proyecto.
Todo el proceso contd con el acompafiamiento perma-
nente de un comité técnico, donde se formalizo el didlogo
continuo y se validaron todos los aspectos que atafien al
estudio. Finalmente, se aplicé una metodologia de mé-
todos combinados de investigacion, una apuesta por
entender un mismo fenémeno desde mdltiples miradas.

Para realizar el presente estudio, se cumplid la si-
guiente ruta metodolégica:

«  Entrevistas con expertos, revisién de literatura y
definiciones conceptuales

«  Grupos focales y entrevistas

«  Definicion de instrumento cuantitativo

- World café con expertos

*  Prueba piloto del instrumento cuantitativo

+  Aplicacién del instrumento cuantitativo

«  Elaboracion de indicadores

+  Procesamiento de informacion

Esta ruta metodoldgica no debe entenderse en un
sentido cronoldgico estricto. Se consideran a conti-
nuacién cada una de las fases de la ruta metodolé-
gica establecida.

a. Entrevistas con expertos, revision de literatura
y definiciones conceptuales

En esta etapa se utilizaron tres técnicas de investigacion.
La primera consistié en el disefio y aplicacién de una
guia de entrevista para escuchar la voz de los expertos
en las areas de seguros e inclusién financiera, con el fin

de identificar necesidades de informacion, fuentes docu-
mentales, experiencias previas en estudios cualitativos y
cuantitativos, aportes para la formulacién de preguntas
e hipotesis novedosas que pudiesen incluirse en la en-
cuesta, y el conocimiento en general sobre los seguros
inclusivos que cada uno tiene. En total se realizaron 10
entrevistas a expertos a lo largo del proyecto.

Posteriormente, se llevd a cabo la revision docu-
mental, con el objetivo de interiorizar el lenguaje basico
del sector y algunas definiciones conceptuales, supe-
rar los retos en el entendimiento de los seguros inclusi-
vOs en sus cuatro dimensiones, y asimilar aprendizajes
previos. También se revisaron los resultados de en-
cuestas anteriores, realizadas por firmas de consultoria
nacionales, e investigaciones internacionales, con el
fin de establecer los alcances y limitaciones de la for-
mulacion de preguntas anteriores. En total se consul-
taron y revisaron 46 documentos y encuestas previas.

Finalmente, se realizaron los talleres de discusion
con el comité técnico para clarificar los alcances y limi-
taciones de la investigacién en cada una de las dimen-
siones, explorar innovaciones tematicas que pudieran
introducirse en la medicion y adoptar algunas defini-
ciones conceptuales. Al respecto, se adoptaron las si-
guientes definiciones:

Inclusion financiera: La inclusion financiera es en-
tendida como el acceso, uso, calidad y bienestar
efectivo que tienen o producen los servicios finan-
cieros formales (en este caso seguros) por parte
de la poblacién y las empresas (en este estudio
solo se indago sobre la demanda de seguros por
parte de los hogares), que deben ser ofrecidos de
manera responsable y sostenible, bajo una regu-
lacién apropiada que garantice esquemas de pro-
teccion al consumidor, enfocados a satisfacer las
necesidades de la poblacién y generar bienestar®.
Acceso: El acceso mide la tenencia de seguros por
parte de los hogares. Esto contiene las capacida-
des para poder acceder a los seguros ofrecidos
por el sistema financiero, que incluyen los cana-

8. Definicion propuesta por Banca de las Oportunidades y Superintendencia Financiera de Colombia, con base en las recomendaciones

de la Alianza para la Inclusién Financiera y el Banco Mundial, y retomada por Parra (2016).



les que usa la poblacién para adquirir o renovar
los seguros y las motivaciones y barreras fisicas
que pueden existir para que los individuos acce-
dan a seguros (proximidad fisica, tiempo de des-
plazamiento, costos, documentacién y requisitos
y factores econémicos de la poblacion).

Uso: El uso mide la posibilidad efectiva de hacer
una reclamacién y de recibir una indemnizacion,
suma asegurada o prestacién de un servicio. El
uso también incluye la renovacion de los segu-
ros y el manejo de los servicios asociados con
ellos (asistencias). lgualmente, se deben analizar
las preferencias de la poblacién, asi como las mo-
tivaciones y barreras psicolégicas y sociocultura-
les para el uso de los seguros.

Calidad®: La calidad mide la eficacia y eficiencia con
las cuales los seguros responden a las necesidades
del publico. Esto incluye la oferta de valor, la rele-
vancia de los seguros dentro de las necesidades
de los consumidores y su satisfaccién, entre otros.
Abarca la experiencia de los consumidores con los
seguros; la relacion con los proveedores de segu-
ros, incluyendo el trato, la asesoria y el suministro
adecuado de informacidn; las alternativas dispo-
nibles y los niveles de comprension de esas alter-
nativas y sus implicaciones. Los seguros pueden
ofrecer valor a los clientes solo si son apropiados,
accesibles, asequibles, simples y con capacidad de
adaptacion rapida a cambios.

Bienestar: El bienestar mide el impacto de los se-
guros sobre la calidad de vida de los hogares.
Tiene que ver con cémo los seguros mejoran el
manejo del riesgo por parte de las personas, re-
ducen su vulnerabilidad y aumentan su bienestar,
ya sea directamente o por medio de los servicios
asociados con estos (asistencias). Asimismo, esta
relacionado con los efectos que sobre el bienestar
tiene la ocurrencia de un choque, que puede estar
amparado 0 no con un seguro.

Para la definicién de la dimensién de calidad se utilizd
como base el trabajo de Fasecolda con Pricewater-
houseCoopers, que establecio una ruta para la relacion
entre las empresas aseguradoras y sus clientes, la cual
puede resumirse en las siguientes etapas:

Conocimiento de la compaiiia e identificacion de
la necesidad del producto o servicio

Solicitud cotizacién pdliza o producto
Contratacién / emision

Recaudo

Ocurrencia del siniestro

Servicio (verificacion dafios versus cobertura) / re-
paracion / asistencia

Cierre expediente

Seguimiento, fidelizacién y renovacién

b. Grupos focales y entrevistas

El trabajo incluyé la realizacion de ocho sesiones de grupo,
con un total de 78 asistentes y 22 entrevistas a ciudada-
nos, aplicadas en diferentes momentos de la planeacion
y ejecucion del proyecto, y en diferentes regiones del pais,
reconociendo la clasificacién por categorias de ruralidad.
El fin general de las sesiones de grupo era profun-
dizar en el conocimiento cualitativo de los temas. En
una primera etapa, se realizaron cuatro sesiones de
grupo con poblacion general para identificar contextos
del lenguaje, imaginarios y alternativas de uso sobre
los seguros, las barreras de acceso desde la demanda
y los riesgos a los que se han sentido expuestos que
los haria pensar en adquirir un seguro. El fin de estas
sesiones era apoyar la construccion del instrumento
cuantitativo. El resto de sesiones de grupo se realizd
con el fin de dar contexto y ayudar a la interpretacion
de los resultados cuantitativos obtenidos.
Por su parte, las entrevistas a ciudadanos se realizaron
con el fin de apreciar el grado de comprensidn que estos
muestran frente a los contratos y clausulados tipo de la

Para la definicién de la dimension de calidad se utilizé como base el trabajo de Fasecolda con PricewaterhouseCoopers (PWC), para

efectos de homologar los motivos de queja sobre la industria del seguro. Para este trabajo, se propuso y acogio por parte de la indus-

tria, una ruta para la relacion entre las empresas aseguradoras y sus clientes (ruta de experiencia del cliente), la cual puede resumirse

en las siguientes etapas.



industria aseguradora. En cuanto al estudio cualitativo,
se disefaron tres instrumentos: entrevista a expertos, en-
trevistas a ciudadanos y grupos focales, para profundizar
en la comprension de la inclusién financiera en seguros.

c. Definicion del instrumento cuantitativo

Con base en los resultados de las dos secciones ante-
riores, se perfilaron unas preguntas para el instrumento
cuantitativo. Las preguntas se agruparon en 12 capi-
tulos: 1) y 2) caracterizacion del jefe del hogar y/o su
cényuge, 2) vivienda, hogar y vinculacion financiera, 3)
educacion (financiera), 4) bienestar, 5) poblacion que tie-
ne seguros actualmente, 6) poblacion que tuvo seguro
y ahora ya no tiene 7) poblacién que nunca ha tenido
seguros, 8) preferencias, 9) calidad, 10) quejas, y 11)
riesgos, incertidumbres y choques externos negativos.

La encuesta pregunta sobre la tenencia de 15 ti-
pos de seguros. Para aquellos hogares donde se ma-
nifiesta tener algun tipo de seguro, se inquiere sobre
los canales de acceso y, posteriormente, se profundi-
za sobre el seguro mas conocido, para dar respuesta

1 Vida

2 Seguro o plan exequial

3 Accidentes escolares

4 Accidentes personales

5 EPS - POS

6 Plan complementario al POS o medicina prepagada
7 Educativo

8 Incendio y terremoto - hogar

9 Incendio y terremoto - negocio

10 Desempleo

11 ARL

12 Agropecuario

13 SOAT

14 Automovil

15 Responsabilidad civil extracontractual

a la experiencia y grado de satisfaccion que tiene el
hogar con el producto. La encuesta contiene especi-
ficamente un modulo sobre conocimiento en seguros
que aplica para toda la poblaciéon. En sintesis, la te-
nencia y caracterizacién de los seguros se investigo
de la siguiente manera:

Se pregunté por la tenencia de 15 tipos de seguros
distintos. Para cinco tipos de seguros en los cua-
les este estudio no tenia interés, esto fue lo Unico
que se indago.

Con base en una bateria de preguntas, se identifi-
c6 si los hogares tenian seguro exequial (servicio
formal financiero) o plan exequial (servicio formal
no financiero).

Se profundizé en la caracterizacion del seguro que
mas se conoce. Esto se pregunté para nueve ti-
pos de seguros. Se aplicaron 48 preguntas para
un seguro elegido por el encuestado.

La Tabla 1 describe los seguros y las caracteristicas
que fueron investigadas en este estudio.

X

*Se aplicaron 6 preguntas

X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X



Se debe resaltar, en primer lugar, que el instrumento
indaga sobre las cuatro dimensiones de la inclusion
financiera: el acceso, el uso, la calidad y el bienestar.

En segundo lugar, el instrumento también contem-
pla tres poblaciones distintas: los hogares que tienen
seguros actualmente; los hogares que tuvieron, pero
ya no tienen seguros; y los hogares que nunca han
tenido seguros. Esto con el fin de identificar cudles
son los atributos méas sugestivos para optar por una
compra u otra, y cuales son las razones que impiden
que se lleve a cabo la adquisicién o se continlie con
el seguro.

Y, para finalizar, se resalta que la encuesta pregun-
ta acerca de los posibles choques que tuvo el hogar en
los Ultimos tres afos, si estos afectaron la economia
del hogar y como este dio respuesta a los impases.
De esta forma se establece una ruta de indagacién, de
acuerdo con las dimensiones de la inclusion, que es-
pera dar respuesta a los principales requerimientos no
solo de la industria, sino de la ciudadania en general.

d. World café con expertos

Una vez definidas las preguntas del instrumen-
to cuantitativo, se citd a un taller con metodologia
World Café, donde se sometieron a discusion por
parte de los asistentes las preguntas disefiadas para
el estudio. Al World Café asistieron 26 expertos de
diferentes areas, entre los que se encontraban repre-
sentantes de la industria de seguros, el gobierno, la
academia y la consultoria.

Los comentarios recogidos durante la sesion fueron
incorporados al formulario y consultados en sesiones

posteriores con el comité técnico del proyecto, para
consolidar los hallazgos y tomar decisiones finales so-
bre los temas y preguntas a ser incluidos en el estudio.
En un anexo se incluye la memoria del World Café.

e. Prueba piloto del instrumento cuantitativo

Fuera de los ejercicios cualitativos mencionados en las
secciones anteriores (entrevistas con expertos, sesiones
de grupo con ciudadanos, lecturas de contratos y World
Café), que se realizaron en diferentes regiones del pais,
entre otras razones para disefiar y discutir el instrumen-
to cuantitativo, también se hizo una prueba piloto del
instrumento cuantitativo antes de la fase de recoleccion
en campo de la informacion. El propoésito de la prueba
piloto era chequear la duracién y fluidez en la aplicacion
del instrumento, asi como su comprension por parte de
los encuestados. Esto condujo a los ajustes finales del
instrumento. En consecuencia, se puede decir que este
fue ampliamente debatido y probado.

La prueba piloto se llevd a cabo en tres munici-
pios: Bogota, Pitalito (Huila) y Cémbita (Boyac3d) (Ta-
bla 2). Esta practica, previa a la ejecucion final del
operativo de campo, fue un soporte muy importante
para mejorar la capacidad de desarrollo y ejecucion
de la encuesta, y reunir experiencias en la adecuacion
de los instrumentos, en la pertinencia de los desarro-
llos tecnolégicos en materia de seguimiento y con-
trol, y en la planeacién y ejecucién de la recoleccién
de la informacion.

En la prueba piloto se realizé un total de 30 en-
cuestas, distribuidas por nivel socioeconémico y nivel
de ruralidad de la siguiente manera:

Bogota Bogota, D. C. Bogota, D.C. Ciudades y 10
aglomeraciones

Central Huila Pitalito Intermedio 9

Oriental Boyaca Combita Rural 11



Previamente se capacité al equipo de campo (super-
visores y encuestadores), haciendo énfasis en dos
temas principales: i) objetivo e importancia del es-
tudio vy ii) revisién del formulario pregunta a pregun-
ta con el fin de explicar la forma de diligenciamiento
de cada una.

f. Aplicacion del instrumento cuantitativo

Como se explica con mas detalle en la seccién 3, que
discute el disefio de la muestra, la encuesta fue apli-
cada en 6.520 hogares, distribuidos en 89 municipios
y 23 departamentos del pais, lo que posibilita contar
con estimaciones confiables para el andlisis del total
del universo de estudio (11,4 millones de hogares), de
las categorias de ruralidad, de las regiones geografi-
cas definidas y de las diferentes tipologias del hogar,
en funcién de la tenencia y el tipo de seguros con que
este cuenta. La recoleccién de informacion se hizo en
general por medio de tablets, pero, en aquellos lugares
donde, por alguna razén (seguridad, falta de conecti-
vidad, etc.), no se podia aplicar esa tecnologia, las en-
cuestas fueron aplicadas en papel. Aproximadamente
el 60% de las encuestas fueron diligenciadas en ta-
blets, y el resto en papel.

g. Elaboracion de indicadores

Desde un principio se destacé la importancia de de-
sarrollar un conjunto de indicadores para cada una
de las dimensiones de la inclusion, de modo tal que
los resultados de la encuesta se presentan, no como
meros datos de las tablas de salida de cada pregunta
del cuestionario, sino como calculos disefiados para
sintetizar de manera sencilla las principales variables
trazadoras del estudio.

La construccién de los indicadores se realizé en
conjunto con Banca de Oportunidades, la SFC, Fase-
colda y la Unién Temporal, a lo largo de cinco meses
de trabajo. En total se calcularon 100 indicadores, dis-
tribuidos de la siguiente manera: 34 indicadores com-
ponen la dimensién de acceso, 30 la de uso, 31 la de
calidad y cinco la de Bienestar.

La dimension de acceso agrupa los temas de: i)
tenencia de seguros (indicadores generales de ac-

ceso); ii) barreras de acceso, que incluye barreras
culturales, de lenguaje, geograficas y economicas,
conocimientos y actitudes; iii) motivaciones de acce-
so (razones para tener un seguro); iv) etapa de ase-
soria y cotizacion (medios por los que el hogar se
informé del seguro); v) etapa de contratacién (cana-
les de acceso); v, vi) etapa de pago de la prima, que
incluye formas de pago de la prima y periodicidad de
pago de la prima.

En cuanto a la dimension de uso, los temas que
se abordan son: i) tenencia de seguros, que incluye
indicadores generales de uso, tiempo de tenencia del
seguro y renovacion; ii) barreras de uso (razones para
no renovar y conocimientos sobre seguros); iii) motiva-
ciones de uso (razones para renovar y razones por las
que alguna vez el hogar adquirié un seguro); iv) etapa
de renovacion, que contiene indicadores que indagan
por formas, canales y medios de renovacion; v) etapa
de asistencias y servicios adicionales (uso de asisten-
cias); vi) etapa de ocurrencia del siniestro (ocurrencia
del siniestro y ocurrencia por tipo de choque indaga-
do); y vii) etapa de reclamacioén, que incluye tramites
y canales de reclamacién y pago de la indemnizacion
o prestacion del servicio.

La dimension de calidad indaga por: i) indica-
dores generales de calidad; ii) etapa de cotizacion,
comunicacion, compra y pago de la prima, que esta
compuesta por indicadores de satisfaccién gene-
ral, satisfaccién con el proceso de cotizacién, de
compra y de comunicaciones de la aseguradora,
asi como por el pago de la prima; iii) etapa de se-
guimiento, fidelizacién y renovacion; iv) etapa de
asistencias y servicios adicionales; v) etapa de recla-
macioén (tramites para el pago o prestacion del ser-
vicio y pago o prestacion del servicio); v) proteccién
al consumidor, que incluye informacién sobre que-
jas presentadas, motivos de las quejas, instancias
en las que los hogares las presentan, satisfaccion
frente al tramite y servicios de la queja. De manera
que en esta dimension se presenta la “ruta del clien-
te” definida por el equipo de trabajo.

Por ultimo, la dimension de bienestar esta com-
puesta por: i) percepcién de la importancia del seguro;
i) mecanismos para prevenir o manejar un choque, y
iii) mecanismos para enfrentar choques. En esta sec-



cion se realizo el célculo de un indicador adicional que
acerca a la medicion de la vulnerabilidad de los hoga-
res, teniendo en cuenta las categorias de mecanismos
de proteccion, la capacidad de ahorro de los hogares,
el acceso a crédito y la tenencia de seguros. Para ello
se tomd como referencia una escala desde “muy vul-
nerable” a “nada vulnerable”.

h. Procesamiento de la informacion

Procesamiento cualitativo:

En primera instancia, se realiz6 la transcripcién
de los audios de los ocho grupos focales y las
32 entrevistas (10 a expertos y 22 a ciudadanos),
que sirve de base para el andlisis.

Como segunda medida, se analizé la infor-
macién en texto a través del software Nvivo (pro-
grama de analisis de informacién cualitativa),
mediante el cual, de acuerdo con la estructura
de las guias de las entrevistas y los grupos foca-
les, se generaron categorias, conceptos claves e
imaginarios relevantes de los temas centrales que
surgieron del ejercicio. Las declaraciones de los
expertos fueron contrastadas con las emitidas en
las 22 entrevistas a poblacién general, donde se
ahondé en las opiniones que despiertan los con-
tratos y clausulados.

Una vez categorizada la informacion, como
tercer paso, se realizé un procesamiento y repre-
sentacion gréfica a través de nubes de palabras,
para enfatizar en la interpretacion de algunos con-
ceptos del estudio y visualizar los resultados de di-
cha interpretacion por parte de los participantes.
Un alto volumen de palabras evidencia la amplia
participacion de las personas sobre una discusion
y muestra cudles son los elementos que mas usan
al hablar de un tema determinado.

Procesamiento cuantitativo:

El trabajo de procesamiento de datos para la ge-
neracién de las tablas de salida de la informacién
y la estimacién de los indicadores se realizé uti-
lizando el paquete de procesamiento estadistico
IBM SPSS Software.

a. Ambito geografico y universo de estudio

El ambito geografico de estudio se identifico a partir de
la division politico administrativa de Colombia, utilizan-
do como fuente el listado de municipios que establece
el Departamento Administrativo Nacional de Estadistica.
Los municipios fueron clasificados segun las catego-
rias de ruralidad, conforme a la metodologia desarro-
llada en la Mision para la Transformacién del Campo
(2014) y segun las seis regiones geograficas que adop-
ta la Encuesta Nacional de Calidad de Vida del DANE:
i) Antioquia (Antioquia); i) Atlantica (La Guajira, Cesar,
Magdalena, Atlantico, Bolivar, Sucre, Coérdoba y San
Andrés); iii) Central (Caldas, Quindio, Risaralda, Tolima,
Huila y Caquetd); iv) Pacifica (Chocd, Cauca y Narifio) y
vi) Valle del Cauca (Valle del Cauca) (Tabla 3).

Hace parte del ambito geogréfico de estudio la zona
urbana de la totalidad de los municipios del pais, con
excepcion de los que conforman las regiones de la Ori-
noquia y la Amazonia. Estas regiones fueron excluidas
porgue tienen una baja poblacion y los costos de ac-
ceder a ellas son altos.

b. Poblacion estimada (por nivel de ruralidad
y regiones)

El universo de estudio estd referido a la totalidad de ho-
gares de todos los niveles socioeconémicos incluidos
en el ambito geogréfico de estudio, los cuales se es-
timan en 11.4 millones, como se detalla en la Tabla 3.

c. Marco de muestreo

El marco estadistico o marco de muestreo es el instru-
mento de tipo fisico que permite tener acceso a los ele-
mentos objeto de estudio definidos dentro de un ambito
geografico. Para la implementacion del plan de muestreo
se utilizé un marco de areas, el cual esta conformado por
el inventario cartografico donde se ubican las areas de
empadronamiento censal con la informacién asociada



con las viviendas, hogares y personas de cada una de las
zonas que conforman el ambito geografico de estudio.
Como fuente cartogréfica se tomd la informacién mas
actualizada disponible del DANE con base en el Ultimo
Censo General y las proyecciones de poblacion a 2018.

d. Método de muestreo

Teniendo en cuenta los objetivos de la encuesta, el di-
sefio de muestreo que se implementd corresponde a
un disefio probabilistico, multietapico, estratificado y
de conglomerado de areas. A continuacién, una expli-
cacién de estos términos.

+  Probabilistico: cada unidad del universo de estu-
dio tiene una probabilidad de selecciéon conocida
y mayor a cero.

Tabla 3. NUmero de hogares estimados (cifras en miles)

Anexos

Multietapico: la seleccion de unidades muestrales
se realiza utilizando mas de una etapa de muestreo.
Estratificado: la seleccion de las diferentes uni-
dades de muestreo depende de una clasificacién
previa en funcién de variables independientes co-
nocidas: regiones geograficas, nivel de ruralidad y
tamario poblacional. Adicionalmente, las areas de
muestreo se organizaron segun criterios de secto-
res, secciones y manzanas.

De conglomerados: en muestras asociadas con
universos grandes, complejos y heterogéneos,
como el que nos ocupa, es inevitable la seleccién
de areas geograficas (manzanas o conglomera-
dos) para efectos de aplicar las encuestas. Esto
en virtud de que no se dispone de un listado ex-
haustivo de la totalidad de los hogares del univer-
so de estudio.

Niveles de ruralidad

Ciudades y

aglomeraciones Intermedio Rural Rural disperso  Total general
Antioquia 1.407 260 57 59 1.782
Atlantica 1.575 367 107 79 2.128
Bogota 2.548 2.548
Central 956 227 66 75 1.324
Oriental 1.375 209 157 115 1.856
Pacifica 334 103 71 48 555
Valle Del Cauca 1.128 115 15 17 1.275
Total 9.322 1.281 473 392 11.467

Fuente: Proyecciones de poblacion del DANE, Censo 2005.

85



ESTUDIO DE DEMANDA DE SEGUROS EN COLOMBIA 2018

Tabla 4. Error estandar relativo (ESREL) a partir de los diferentes escenarios de ocurrencia de los

fendmenos observados

Frecuencia

10% 15%  20%

observada>

Esrel 4,5% 3,6% 3,0%

25%

2,6%

30% 35% 40%  45% 50% 55%

2,3% 2,1% 1,9% 1,7% 1,5% 1,4%

e. Tamano de la muestra, margenes de error y
niveles de confianza

La mayor parte de las estimaciones previstas para el
estudio son de relacion por cociente, tipo proporciéon o
tasa. En consecuencia, se adopté un disefio de muestra
para estimacion de proporciones .

El plan muestral abordé 6.520 hogares, distribui-
dos en 89 municipios y 23 departamentos del pais, lo
que posibilita contar con estimaciones con un error
estandar relativo maximo observado de 4,5% para las

Tabla 5. Error estandar maximo por region

estimaciones del total poblacional, para fenémenos
presentes con frecuencias minimas observadas del
10% vy una confiabilidad del 95% (Tabla 4).

Frecuencias observadas para el total nacional ma-
yores a 10% tienen un menor error en la estimacion,
como se ilustra a continuacion:

Por regién geogréfica, el error observado para esti-
maciones del total regional son inferiores al 7,5%, para
fendmenos observados con una frecuencia minima del
25% y una confiabilidad del 95%, excepto en la region
pacifica, que es de 8,7% (Tabla 5).

Error estdndar maximo para

p minimo de 25%

Antioquia 6,9%
Atlantica 6,3%
Bogota 6,2%
Central 7,4%
Oriental 6,6%
Pacifica 8,7%
Valle del Cauca 7,4%
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Por nivel de ruralidad, con la muestra alcanzada se po-
sibilitan estimaciones con un error maximo de 3,2%
en ciudades y aglomeraciones; 7,1% en municipios
intermedios y de 8,8% y 8,3% en municipios rurales
y rurales dispersos, respectivamente, para fendme-

Anexos

nos observados con una frecuencia minima del 25%
y una confiabilidad del 95%. Tanto en regiones como
por niveles de ruralidad, frecuencias observadas su-
periores al 25% presentan un menor error en la esti-
macion, como se ilustra en las Tablas 6 y 7:

Tabla 6. Errores estandar relativos observados a partir de los diferentes escenarios de ocurrencia

de los fendbmenos bajo estudio

5,5% 4,9% 4,4% 4,0% 3,6% 3,3%

5,0% 4,5% 4,0% 3,6% 3,3% 3,0%

4,9% 4,4% 3,9% 3,6% 3,2% 2,9%

5,8% 5,2% 4,7% 4,3% 3,9% 3,5%

52% 4,7% 4,2% 3,8% 3,5% 3,1%

6,8% 6,1% 5,5% 5,0% 4,5% 4,1%

5,8% 5,2% 4,7% 4,3% 3,9% 3,5%

Antioquia 8,0% 6,9% 6,1%
Atlantica 7,3% 6,3% 5,6%
Bogota 7,1% 6,2% 5,4%
Central 8,6% 7,4% 6,5%
Oriental 7,6% 6,6% 5,8%
Pacifica 10,0% 8,7% 7,6%
Valle del Cauca 8,5% 7,4% 6,5%
Total 3,0% 2,6% 2,3%

2,1% 1,9% 1,7% 1,5% 1,4% 1,2%

Tabla 7. Errores estandar relativos observados a partir de los diferentes escenarios de ocurrencia de

los fendmenos bajo estudio

Nivel de

ruralidad

Ciudades y aglomeraciones 3,7% 3,2% 2,8%

2,5% 2,3% 2,0% 1,8% 1,7% 1,5%

5,6% 5,0% 4,5% 4,1% 3,7% 3,4%

6,9% 6,2% 5,6% 5,1% 4,6% 41%

6,6% 5,9% 5,3% 4,8% 4,4% 3,9%

Intermedio 8,2% 7,1% 6,3%
Rural 10,1%  8,8% 7,7%
Rural disperso 9,6% 8,3% 7,4%
TOTAL 3,0% 2,6% 2,3%

2,1% 1,9% 1,7% 1,5% 1,4% 1,2%
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A partir de la aproximacion del error estandar obser-  donde:
vado, se puede construir el intervalo de confianza de
la estimacion, esto es, el intervalo en donde, con una
confiabilidad del 95%, esta el verdadero valor de la es-

timacién en la poblacion.

’.nf=L/'mite inferior del intercalo de confianza
Lsup=L/’mite superior del intercalo de confianza
Esrel = Error estdndar relativo

p=Proporcién observada en la muestra
L~ p-1.96* (Esrel* p)

L= p+ 1.96*(Esrel* p) La distribucion de la muestra alcanzada se detalla en

la Tabla 8:
Tabla 8. Distribucion detallada de la muestra
Region Departamento Municipio Nivel de ruralidad Muestra

Antioquia Antioquia Angostura Rural disperso 57
Bello Ciudades y aglomeraciones 92

Caldas Ciudades y aglomeraciones 72

Caucasia Ciudades y aglomeraciones 75

Envigado Ciudades y aglomeraciones 75

Fredonia Intermedio 26

La Unidn Intermedio 27
Medellin Ciudades y aglomeraciones 240

Nechi Rural 42

Necocli Rural disperso 55

San Juan de Uraba Intermedio 27

Santa Rosa de Osos Rural 42

Tamesis Intermedio 29

Taraza Intermedio 26

Yarumal Intermedio 52

Total Antioquia 937
Atlantica Atlantico Barranquilla Ciudades y aglomeraciones 124
Malambo Ciudades y aglomeraciones 65

Bolivar Cartagena de Indias Ciudades y aglomeraciones 143

Turbana Ciudades y aglomeraciones 68
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Region Departamento Municipio Nivel de ruralidad Muestra
Villanueva Ciudades y aglomeraciones 65
Cordoba Montelibano Intermedio 45
Monteria Ciudades y aglomeraciones 110
La guajira San Juan del Cesar Rural 63
Magdalena Ciénaga Ciudades y aglomeraciones 66
Guamal Rural disperso 58
Plato Intermedio 41
e <
Santa Marta Ciudades y aglomeraciones 74
Sucre Corozal Intermedio 48
Los Palmitos Intermedio 26
San Benito Abad Rural disperso 53
Santiago de Tolu Intermedio 38
Total Atlantico 1130
Bogota Bogota, D. C. Bogota, D.C. Ciudades y aglomeraciones 1181
Total Bogota 1181
Central Caldas Chinchina Intermedio 39
Samana Rural disperso 54
Villamaria Ciudades y aglomeraciones 45
Caqueta Florencia Ciudades y aglomeraciones 68
Morelia Rural disperso 54
Huila Neiva Ciudades y aglomeraciones 107
Pitalito Intermedio 23
Tesalia Rural 41
Quindio Armenia Ciudades y aglomeraciones 105
Calarca Ciudades y aglomeraciones 47
Circasia Ciudades y aglomeraciones 51
Risaralda Pereira Ciudades y aglomeraciones 72
Tolima Flandes Intermedio 36
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Region Departamento Municipio Nivel de ruralidad Muestra
Fresno Intermedio 36
Rovira Rural 40
TOTAL CENTRAL 818
Oriental Boyaca Combita Rural 49
Duitama Ciudades y aglomeraciones 81
Ramiriqui Intermedio 31
Tunja Ciudades y aglomeraciones 84
Cundinamarca Girardot Ciudades y aglomeraciones 79
Soacha Ciudades y aglomeraciones 80
Villa de Sggt[é)iego de Intermedio 31
Meta Acacias Intermedio 30
Puerto Gaitan Rural disperso 65
San Juan de Arama Rural disperso 62
Villavicencio Ciudades y aglomeraciones 97
Norte de Santander Pamplona Ciudades y aglomeraciones 41
Sardinata Rural 48
Tibu Rural 46
Santander Bucaramanga Ciudades y aglomeraciones 135
Lebrija Intermedio 27
San Gil Ciudades y aglomeraciones 44
TOTAL ORIENTAL 1030
Pacifica Cauca Buenos Aires Rural 39
El Tambo Rural disperso 65
Patia Rural 41
Popayan Ciudades y aglomeraciones 121
Santander de Quilichao Intermedio 35
Choco Quibdo Ciudades y aglomeraciones 66
Tado Rural 42
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Region Departamento Municipio Nivel de ruralidad Muestra

Narifio Belén Intermedio 35
Ricaurte Rural disperso 50
San Andrés de Tumaco Ciudades y aglomeraciones 48
San Pedro de Cartago Intermedio 21
Tuquerres Intermedio 37

TOTAL PACIFICA 600
Valle del Cauca Valle del Cauca Alcala Intermedio 31
Bolivar Rural disperso 35
Caicedonia Intermedio 31

Cali Ciudades y aglomeraciones 266

Dagua Rural disperso 39

El Dovio Rural 29

Florida Ciudades y aglomeraciones 49

Ginebra Intermedio 18

La Victoria Rural 23

Palmira Ciudades y aglomeraciones 130

Sevilla Intermedio 42

Tulua Ciudades y aglomeraciones 131

[T

Total general 6.520
f. Método de seleccion de la muestra ge, 0 quien haga las veces de este. Tanto la unidad de

observacién como de andlisis es el hogar.
En cada conglomerado de manzanas seleccionado en
un municipio (seccion cartografica) se establecid un g. Técnica de recoleccion
maximo de ocho encuestas, a partir de una manzana
de inicio. Por lado de manzana, el maximo de encues- —» Encuesta presencial en hogares, con aplicacion de

tas esperadas fue de dos. un instrumento estructurado. Para la aplicacion de

En cada vivienda, el hogar seleccionado corres- la encuesta se utilizd, en un 60% de los hogares,
ponde al hogar al que pertenece la persona que abrid un dispositivo mévil de captura, DMC tipo Tablet,
la puerta al encuestador. Se definié como informante y en el restante 40% la encuesta se aplicd en un
idéneo para la encuesta al jefe del hogar, o su cényu- cuestionario en papel.
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Anexo 3. Ficha técnica cuantitativa del estudio

Ficha técnica cuantitativa del estudio*

Nombre del proyecto Primer Estudio de Demanda de Inclusion Financiera en Seguros

Persona juridica que la realiz U.T. Cifras y Conceptos S.A — Bioestadistica

Persona juridica que la enco-

. Banca de las Oportunidades
mendd

Fuente de Financiacion Banca de las Oportunidades

LLa zona urbana de la totalidad de los municipios del pais, con excepcién de los
que conforman las regiones de la Orinoquia y la Amazonia. Los municipios fueron

Ambito geogréfico clasificacion por el nivel de ruralidad, conforme a la metodologia desarrollada en la
Mision para la Transformacion del Campo vy las regiones geogréficas que adopta la
Encuesta Nacional de Calidad de Vida el DANE

Hogares no institucionales de todos los niveles socioeconémicos, que conforman

Universo de Estudio el ambito geografico de estudio, los cuales se estiman en 11.4 millones

Teniendo en cuenta los objetivos de la encuesta el plan de muestreo que se
Plan muestral implementd corresponde a un diseno probabilistico, multietapico, estratificado de
conglomerado de éareas.

El plan muestral abordo 6520 hogares, distribuidos en 89 municipios y 23 depar-
tamentos del pais lo que posibilita contar con estimaciones con un error estandar
relativo maximo observado 4.5% para las estimaciones al total poblacional, con
una confiabilidad del 95%. Para fenédmenos observados en la poblacion con una
frecuencia minima del 10%. Frecuencias observadas para el total nacional mayores
a 10% tienen un menor error en la estimacion.

Por region geogréfica, el error observado para estimaciones al total regional son in-
feriores al 7.5%, para fendbmenos observados con una frecuencia minima del 25%

Tamario de la muestra, margen y una confiabilidad del 95%, excepto en la region pacifica, que el error es de 8.7%

de error y nivel de confianza.

Por nivel de ruralidad, con la muestra alcanzada posibilita estimaciones con un error
maximo de 3.2% a nivel de ciudades y aglomeraciones; 7.1% para el nivel interme-
dio y de 8.3% y 8.8% en rural disperso y rural respectivamente, para fenébmenos
observados con una frecuencia minima del 25% y una confiabilidad del 95%.

Tanto en regiones como por niveles de ruralidad frecuencias observadas superiores
al 25% presentan un menor error en la estimacion

*Esta ficha técnica atiende los lineamientos de la norma 1SO 20252-VERSION 2012
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Ficha técnica cuantitativa del estudio*

El formulario fue elaborado para dar respuesta a las variables que componen la
inclusion financiera: Acceso, Uso, Calidad y Bienestar.

Capitulo 1.Caracterizacion del jefe del hogar y/o conyugue
Capitulo 1.Caracterizacion del jefe del hogar y/o conyugue
Capitulo 2: Vienda, hogar y vinculacion financiera
Modulo B:Datos de la vivienda
Modulo C: Datos del hogar
Modulo D: Vinculacion financiera
Capitulo 3: Educacion
Modulo E: Conocimiento en seguros
Capitulo 4: Bienestar
Modulo F: Bienestar
Temas a los que se refiere Capitulo 5: Poblacion que tiene seguros actualmente
Modulo G:Tipos de seguros que tiene el hogar
Capitulo 6: Poblacion que tuvo seguro y ahora no lo tiene
Modulo H: Tipos de seguros que tuvo el hogar
Capitulo 7:Poblacion que nunca ha tenido seguros
Modulo I: Razones por las que nunca han tenido un seguro
Capitulo 8: Preferencias
Modulo J: Preferencias
Capitulo 9:Calidad
Modulo K: Experiencia del cliente
Capitulo 10: Quejas
Modulo L: Quejas
Capitulo 11: Riesgos, incertidumbres y choques externos negativos
Modulo M: Choques del hogar
Capitulo 12: Caracterizacion del jefe del hogar y/o conyugue
Modulo N: Educacion para el jefe del hogar y/o su conyugue

Periodo de trabajo de campo 19 de junio a 18 de agosto de 2018

Encuesta presencial en hogares con aplicacion de un cuestionario estructurado a

Técnica de recoleccion . o . o .
través de la utilizacion de Dispositivos Moviles de Captura y encuestas en papel.

*Esta ficha técnica atiende los lineamientos de la norma 1SO 20252-VERSION 2012
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