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PdA  Puntos de Acceso 

POS  Datáfono (Siglas en Inglés de Point of Sale) 

SES  Superintendencia de Economía Solidaria 

SFC  Superintendencia Financiera de Colombia 

SFM  Servicios Financieros Móviles  

SGSSS  Sistema General de Seguridad Social en Salud 

SGP  Sistema General de Pensiones 

SISBÉN  Sistema de Identificación y Clasificación de Potenciales Beneficiarios para Programas Sociales 

SMMLV  Salario Mínimo Mensual Leal Vigente 

SOAT  Seguro Obligatorio de Accidentes de Tránsito 

 

  



(viii) 

 

 

DEFINICIÓN DE TÉRMINOS 

 
Cuentas 

Gestionadas a 

través del celular 

Las cuentas gestionadas a través del celular son productos exclusivos de banca móvil 
diseñados para vincular a la población en la base de pirámide y ubicada en zonas 
remotas. En Colombia, actualmente tres entidades financieras ofrecen estos productos 
bajo la modalidad de cuenta de ahorro electrónica (CAE) o de depósito electrónico. 
 

Empresas de Giros Las empresas de giros son empresas que prestan servicios de Giros Nacionales y/o 
Internacionales que consisten en el envío de una cantidad de dinero especificada por 
el remitente, que debe pagarse al destinatario. Algunas empresas de giros tienen 
licencia de "Servicio Postal de Pagoέ otorgada por el Ministerio de Tecnologías de la 
Información y las Comunicaciones (MINTIC).1 Otras, operan más como redes 
multiservicios y además del servicio de giros ofrecen otros servicios como juegos de 
azar, recargas de celular y recaudos y desembolsos. Algunas de estas empresas han 
hecho convenios con EFR para operar como corresponsales bancarios. Las empresas 
de giros tienen amplia cobertura en el territorio nacional. 
 

Entidad Financiera 

Regulada (EFR) 

Las entidades financieras reguladas (EFR) son aquellas vigiladas por la 
Superintendencia Financiera de Colombia (SFC), tales como bancos comerciales, 
compañías de financiamiento, cooperativas financieras y aseguradoras; así como por 
la Superintendencia de Economía Solidaria (SES), tales como como las Cooperativas de 
Ahorro y Crédito. Por ser supervisadas están autorizadas a manejar dinero del público. 
 

Entidad Financiera  

(EF) 

Las Entidades Financieras (EF), además de las entidades financieras reguladas (EFR), 
incluyen las ONG microfinancieras. Estas últimas proveen crédito y también seguros, 
pero, por no ser reguladas, no están autorizadas a ofrecer productos de depósito, tales 
como cuentas de ahorro, cuentas corrientes o CDTs. En Colombia, las ONG 
Microfinancieras reportan información al Ministerio de Industria, Comercio y Turismo. 
 

Giros Nacionales 

 

Los giros nacionales son un servicio postal de pago mediante el cual se ordenan pagos 
a personas naturales o jurídicas por cuenta de otras en el territorio nacional. La 
modalidad de envío podrá ser, entre otras, física o electrónica.2 Las entidades 
autorizadas por el gobierno nacional para prestar el servicio de giros son el operador 
postal oficial a través de sus redes asociadas (4-72) y las empresas privadas: bancos, 
compañías de financiamiento comercial y operadores de servicios postales de pago 
habilitados por el Ministerio de Tecnologías de la Información y las 
Telecomunicaciones (MINTIC).3 
 

Nivel 

Socioeconómico 

(NSE) 

El Nivel Socioeconómico (NSE) se refiere a la estratificación socioeconómica utilizada 
en Colombia. Se trata de una clasificación en estratos de los inmuebles residenciales 
que deben recibir servicios públicos, realizada principalmente para cobrar de manera 
diferencial por estratos los servicios públicos domiciliarios permitiendo asignar 
subsidios y cobrar contribuciones en esta área. Los estratos socioeconómicos en los 
que se pueden clasificar las viviendas y/o los predios son 6, denominados así: 1. Bajo-

                                                                 
1 MINTIC, Servicios Postales de Pago, http://mintic.gov.co/portal/604/w3-article-5845.html  
2 Ley 1369 de 2009. 
3 http://www .4-
72.com.co/index.php?option=com_content&view=article&id=3850%3AGiros+Nacionales%2C+una+opci%F3n+financiera+a
+trav%E9s+de++4-72+La+Red+Postal+de+Colombia&catid=72%3Anoticias-corporativas&Itemid=412  

http://mintic.gov.co/portal/604/w3-article-5845.html
http://www.4-72.com.co/index.php?option=com_content&view=article&id=3850%3AGiros+Nacionales%2C+una+opci%F3n+financiera+a+trav%E9s+de++4-72+La+Red+Postal+de+Colombia&catid=72%3Anoticias-corporativas&Itemid=412
http://www.4-72.com.co/index.php?option=com_content&view=article&id=3850%3AGiros+Nacionales%2C+una+opci%F3n+financiera+a+trav%E9s+de++4-72+La+Red+Postal+de+Colombia&catid=72%3Anoticias-corporativas&Itemid=412
http://www.4-72.com.co/index.php?option=com_content&view=article&id=3850%3AGiros+Nacionales%2C+una+opci%F3n+financiera+a+trav%E9s+de++4-72+La+Red+Postal+de+Colombia&catid=72%3Anoticias-corporativas&Itemid=412
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bajo, 2. Bajo, 3. Medio-bajo, 4. Medio, 5. Medio-alto y 6. Alto.4 En el informe se 
presentan como Estratos Bajos (1 y 2), Estratos Medios (3 y 4) y Estratos Altos (5 y 6). 
 

Prestamistas Los prestamistas son personas que se dedican a prestar dinero, cobrando por ello tasas 
de interés muy superiores a la tasa de mercado. En Colombia se conocen también 
como gota a gota, agiotistas o pagadiario.  
 

Puntos de Acceso 

(PdA) 

Los Puntos de Acceso (PdA) son los canales a través de los cuales la población y los 
microempresarios pueden acceder a diferentes productos y servicios financieros: 
oficinas, corresponsales bancarios (CB), cajeros automáticos (ATM) y datáfonos (POS).5 
 

Remesas Las remesas son las transferencias de dinero hechas por los colombianos que residen 
y trabajan en el exterior a sus familiares en Colombia.6 
 

Salario Mínimo 

Mensual Legal 

Vigente (SMMLV) 

El Salario Mínimo Mensual Legal Vigente (SMMLV) corresponde al salario mínimo 
definido anualmente con la participación de empresarios, sindicatos y el Gobierno. 
Para el año 2014 el SMMLV corresponde a $616.000 mensuales.7 
 

Seguros 

Obligatorios 

Los seguros obligatorios son el Seguro Obligatorio de Accidentes de Tránsito (SOAT) y 
los seguros para deudores. El primero es el seguro que todo vehículo automotor debe 
tener para transitar por el territorio nacional, el cual ampara los gastos médicos, de 
transporte, incapacidad permanente, muerte y gastos funerarios, en caso de un 
accidente de tránsito.8 Los segundos son los que la entidad financiera puede exigir al 
deudor al otorgar créditos cuyo cumplimiento se encuentra garantizado con hipotecas, 
de manera que son garantías adicionales del pago de un crédito.9 Estos últimos pueden 
ser seguros de vida, de incendio y terremoto, y de desempleo, cuando se trata de 
bienes inmuebles, así como seguros para vehículos. 
 

SISBÉN El Sistema de Identificación y Clasificación de Potenciales Beneficiarios para Programas 
Sociales (SISBÉN) es un instrumento de focalización individual que identifica los 
hogares, las familias o los individuos más pobres y vulnerables, como potenciales 
beneficiarios de programas sociales con el propósito de focalizar (asignar) recursos de 
inversión social. A los hogares se les aplica la encuesta SISBÉN y, de acuerdo al puntaje 
obtenido en la encuesta, quedan clasificados en uno de tres niveles: Nivel I,  Nivel II y 
Nivel III. Estos niveles determinan el acceso a los programas sociales y subsidios que 
otorga el estado. El DNP se encarga de implementar y administrar el instrumento 
SISBÉN y de suministrar la información recolectada a los encargados de operar los 
programas sociales.10 
 

Sistema General 

de Pensiones (SGP) 

El Sistema General de Pensiones tiene como objetivo garantizar a la población el 
amparo contra las contingencias derivadas de la vejez, invalidez o muerte, mediante el 
reconocimiento de una pensión y prestaciones determinadas en la ley. En el país 
existen dos regímenes: el Régimen de Prima Media (RPM) y el Régimen de Ahorro 

                                                                 
4 DANE, http://www.dane.gov.co/index.php/estratificacion-socioeconomica/generalidades  
5 Banca de las Oportunidades y Superintendencia Financiera de Colombia. 2014. Reporte de Inclusión Financiera 2013. 
6 IDEM. 
7 IDEM. 
8 Fasecolda, http://www.fasecolda.com/files/1113/8739/6999/02-generalidades_soat_pw1.pdf  
9 Decreto 673 de 2014. 
10 DNP, https://www.sisben.gov.co/Inicio.aspx, Secretaría Distrital de Salud, ABC del SISBÉN, 
http://www.saludcapital.gov.co/DASEG/Paginas/ABCdelSISBEN.aspx  

http://www.dane.gov.co/index.php/estratificacion-socioeconomica/generalidades
http://www.fasecolda.com/files/1113/8739/6999/02-generalidades_soat_pw1.pdf
https://www.sisben.gov.co/Inicio.aspx
http://www.saludcapital.gov.co/DASEG/Paginas/ABCdelSISBEN.aspx


(x) 

 

 

Individual Solidario (RAIS). El RPM es el sistema de ahorro para la vejez administrado 
por el Estado (Fondo de Pensión Colpensiones) y el RAIS es el sistema de ahorro para 
la vejez administrado por fondos de pensión privados.11 Los aportes a los fondos de 
pensión son obligatorios y los realizan tanto el empleador como el empleado, en el 
caso de los asalariados. El aporte total mensual de pensión obligatoria es de 16% sobre 
el salario del empleado, el empleador aporta el 12% de esta cotización y el empleado 
el 4% restante. Los empleados independientes asumen el total del aporte. Las personas 
también pueden hacer un ahorro adicional voluntario para complementar su pensión 
obligatoria y obtener una mejor pensión cuando llegue su etapa de retiro (pensiones 
voluntarias)12.  
 

Sistema General 

de Seguridad 

Social en Salud 

(SGSSS) 

El Sistema General de Seguridad Social en Salud (SGSSS) es la forma como se brinda un 
seguro que cubre los gastos de salud a los habitantes del territorio nacional, 
colombianos y extranjeros. El SGSSS funciona en dos regímenes de afiliación: el 
Régimen Contributivo y el Régimen Subsidiado. Al Régimen Contributivo se deben 
afiliar las personas que tienen una vinculación laboral, es decir, con capacidad de pago 
como los trabajadores formales e independientes, los pensionados y sus familias. El 
régimen subsidiado es la vía de acceso al derecho fundamental de la salud de la 
población pobre y vulnerable del país. Pertenece a este régimen la población 
clasificada en los Niveles I y II del SISBÉN.13 

 
 
 
 
 

                                                                 
11 Ministerio del Trabajo, ABECÉ del Nuevo Modelo de Protección para la Vejez, 
http://www.mintrabajo.gov.co/pensiones.html  
12 Protección, ¿Qué es la pensión? https://www.proteccion.com/micrositios/sites/sac/internaPO.html     
13 Ministerio de Salud, Sistema de Seguridad Social en Salud, 
http://www.minsalud.gov.co/Documentos%20y%20Publicaciones/GUIA%20INFORMATIVA%20DEL%20REGIMEN%20CONT
RIBUTIVO.pdf, http://www.minsalud.gov.co/proteccionsocial/Regimensubsidiado/Paginas/regimen-subsidiado.aspx y 
SISBÉN, Puntos de Corte de Programas Sociales.  

http://www.mintrabajo.gov.co/pensiones.html
https://www.proteccion.com/micrositios/sites/sac/internaPO.html
http://www.minsalud.gov.co/Documentos%20y%20Publicaciones/GUIA%20INFORMATIVA%20DEL%20REGIMEN%20CONTRIBUTIVO.pdf
http://www.minsalud.gov.co/Documentos%20y%20Publicaciones/GUIA%20INFORMATIVA%20DEL%20REGIMEN%20CONTRIBUTIVO.pdf
http://www.minsalud.gov.co/proteccionsocial/Regimensubsidiado/Paginas/regimen-subsidiado.aspx
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INTRODUCCIÓN 

a inclusión financiera ha venido adquiriendo cada vez mayor relevancia a nivel mundial, principalmente en 
los últimos 20 años, pues se considera una herramienta fundamental para contribuir a reducir la pobreza, 
reducir la inequidad en la distribución del ingreso y mejorar la calidad de vida de las personas más pobres, 

a la vez que facilita el crecimiento económico de un país.14 De la misma manera, su medición también ha 
adquirido importancia por la necesidad de conocer la efectividad y resultados de las políticas públicas de 
inclusión financiera.  
 
En la medición de la inclusión financiera, ha sido fundamental contar con la información proveniente de las 
entidades financieras. Sin embargo, en la medida en que los países avanzan en la implementación de las 
políticas, es cada vez más necesario contar con información proveniente de los usuarios, actuales y potenciales, 
de los servicios financieros. Por esta razón, a nivel internacional, se han hecho importantes esfuerzos en la 
recolección de información proveniente de la demanda que se han convertido en un insumo clave para la 
formulación de políticas públicas sobre inclusión financiera. 
 
En Colombia, desde 2006 existe una política de inclusión financiera cuyos resultados se han reflejado en un 
aumento significativo de la cobertura financiera y de la población que tiene acceso a servicios financieros 
formales. El seguimiento a los resultados de la política ha podido realizarse gracias a que desde el inicio de su 
implementación, el gobierno nacional estableció mecanismos formales y rigurosos de reporte de la información 
por parte de las entidades financieras. Es así como, desde 2006, el gobierno cuenta con estadísticas, 
principalmente sobre el Acceso y Uso de los servicios financieros en Colombia, con información proveniente de 
las entidades financieras.  
 
Si bien, la información proveniente de la oferta ha permitido al gobierno hacer seguimiento a la evolución de 
los principales indicadores de inclusión financiera, es fundamental conocer las necesidades, conocimientos y 
percepciones de la población sobre los servicios financieros, con el fin de continuar avanzando en la 
implementación de la política de la inclusión financiera en Colombia. Por esta razón, el gobierno, a través de 
Banca de las Oportunidades, ha decidido contratar la realización de un estudio de demanda para analizar la 
inclusión financiera en Colombia, a cuyo  informe de resultados corresponde este documento. 
 
 
  

                                                                 
14 The World Bank, Global Findex,  
http://econ.worldbank.org/WBSITE/EXTERNAL/EXTDEC/EXTRESEARCH/EXTPROGRAMS/EXTFINRES/EXTGLOBALFIN/0,,cont
entMDK:23172730~pagePK:64168182~piPK:64168060~theSitePK:8519639,00.html 

L 

http://econ.worldbank.org/WBSITE/EXTERNAL/EXTDEC/EXTRESEARCH/EXTPROGRAMS/EXTFINRES/EXTGLOBALFIN/0,,contentMDK:23172730~pagePK:64168182~piPK:64168060~theSitePK:8519639,00.html
http://econ.worldbank.org/WBSITE/EXTERNAL/EXTDEC/EXTRESEARCH/EXTPROGRAMS/EXTFINRES/EXTGLOBALFIN/0,,contentMDK:23172730~pagePK:64168182~piPK:64168060~theSitePK:8519639,00.html
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MARCO CONCEPTUAL 

 
l concepto de inclusión financiera es amplio y multidimensional. Actualmente, existen varias definiciones 
de la inclusión financiera, generalmente más concentradas en el acceso y uso de los servicios financieros. 
Para CGAP άƭŀ ƛƴŎƭǳǎƛƽƴ ŦƛƴŀƴŎƛŜǊŀ ǎƛƎƴƛŦƛŎa que los hogares y los negocios tienen acceso y pueden 

efectivamente usar servicios financieros apropiados. Dichos servicios deben ser provistos de forma responsable 
ȅ ǎƻǎǘŜƴƛōƭŜΣ Ŝƴ ǳƴ ŜƴǘƻǊƴƻ ǊŜƎǳƭŀǘƻǊƛƻ ŀŘŜŎǳŀŘƻέ15. 
 
Pero la definición más completa la presenta la AFI, puesto que involucra también la calidad de los productos y 
servicios financieros y el impacto que éstos tienen sobre el bienestar de los consumidores.  De acuerdo con AFI, 
las cuatro ópticas a través de las cuales se puede definir la inclusión financiera son acceso, uso, calidad y 
bienestar16: 
  

Acceso: se refiere a las capacidades existentes para utilizar los servicios y productos financieros disponibles, 
ofrecidos por instituciones financieras formales. Para determinar los niveles de acceso, se puede requerir 
igualmente de información y análisis sobre las barreras que se pueden presentar para acceder a los 
productos y servicios financieros.  
 
Uso: esta dimensión pone mayor énfasis en la permanencia y la profundidad del uso de productos/servicios 
financieros. Esto incluye información sobre la regularidad, frecuencia y duración de la utilización a lo largo 
del tiempo. El uso también involucra determinar qué tipo de combinación de productos financieros es 
utilizada por una persona o unidad familiar en particular. 
 
Calidad: muestra la relevancia del servicio o producto financiero dentro de las necesidades del estilo de vida 
de los consumidores. Abarca la experiencia de los consumidores con el producto o servicio financiero y se 
manifiesta a través de sus opiniones y actitudes sobre éstos.  
 
Bienestar: mide el impacto de un producto o servicio financiero en la vida de los consumidores (cambios en 
el consumo, bienestar y actividades empresariales). 

 
/ƻƳƻ ƭƻ ǇƭŀƴǘŜŀ !CLΣ άtŀǊŀ ŀŘǉǳƛǊƛǊ ƛƴŦƻǊƳŀŎƛƽƴ ǎƻōǊŜ ƭŀ ŎŀƭƛŘŀŘΣ Ŝƭ ǳǎƻ ȅ Ŝƭ ōƛŜƴŜǎǘŀǊ Ŝǎ ŦǳƴŘŀƳŜƴǘŀƭ ŎƻƴǘŀǊ 
con información desde el punto de vista del usuario, es decir, con datos recolectados a través de una encuesta 
ǊŜŀƭƛȊŀŘŀ ǎƻōǊŜ Ŝƭ łƳōƛǘƻ ŘŜ ƭŀ ŘŜƳŀƴŘŀέΦ !CL ǘŀƳōƛŞƴ ǊŜŎƻƳƛŜƴŘŀ ǉǳŜ ŎŀŘŀ ǇŀƝǎ ŘŜōŜ ŎƻƴǎǘǊǳƛǊ ǎǳ ǇǊƻǇƛŀ 
definición de inclusión financiera, de acuerdo a sus necesidades y objetivos de política.  
 
Para la realización del estudio de demanda para analizar la inclusión financiera en Colombia, la inclusión 
financiera se define como el  άŀŎŎŜǎƻ ȅ ǳǎƻ ŜŦŜŎǘƛǾƻ ŘŜ ǎŜǊǾƛŎƛƻǎ ŦƛƴŀƴŎƛŜǊƻǎ ŦƻǊƳŀƭŜǎ ǇƻǊ ǇŀǊǘŜ ŘŜ ƭa población 
y las empresas, que deben ser ofrecidos de manera responsable y sostenible bajo una regulación apropiada que 
garantice esquemas de protección al consumidor enfocados a satisfacer las necesidades de la población y 
ƎŜƴŜǊŀǊ ōƛŜƴŜǎǘŀǊέ, que es la definición establecida por Banca de las Oportunidades y por la Superintendencia 
Financiera de Colombia. 
  

                                                                 
15 CGAP, Financial Inclusion, http://www.cgap.org/topics/financial-inclusion 
16 AFI. 2010. La Medición de la Inclusión Financiera para Entes Reguladores: Diseño e Implementación de Encuestas. 
Documento sobre políticas. 

E 

 

http://www.cgap.org/topics/financial-inclusion


Estudio de Demanda para Analizar la Inclusión Financiera en Colombia 

 
 

 
 

FICHA TÉCNICA DEL ESTUDIO 

l estudio de demanda para analizar la inclusión financiera en Colombia recolectó información de la 
población general y de las microempresas utilizando instrumentos cuantitativos y cualitativos. La siguiente 
ficha técnica describe las principales características metodológicas del estudio.17  

A. Objetivos del estudio 

Generales  
 

¶ Proveer información al Gobierno para el diseño de política pública y seguimiento en materia de uso y 
acceso a servicios y productos financieros.  

¶ Proveer información al mercado que permita el desarrollo de productos que respondan a las necesidades 
de la población.  

¶ Complementar el diagnóstico del estado de la inclusión financiera en el país.  
 
Específicos  
 

¶ Identificar la percepción de los usuarios sobre los servicios financieros ofrecidos y las necesidades de la 
población respecto al acceso, uso, calidad y bienestar de los servicios financieros en zonas rural y urbana. 

¶ Proveer información de los productos financieros que conocen o utilizan (formales e informales) y medios 
de pago con características en términos de costos, plazos, conveniencia, mecanismos de acceso, distancia, 
tiempo, etc 

¶ Conocer las necesidades y percepciones de la población objetivo con respecto a los servicios financieros, 
las motivaciones, las dificultades, barreras y limitaciones entre otros.  

¶ Indagar sobre las prácticas y comportamientos de la población objetivo para la administración de los 
recursos del hogar y de la microempresa. 

B. Grupo objetivo 

l estudio de demanda para analizar la inclusión financiera en Colombia abordó dos segmentos para 
generar una adecuada comprensión de las dinámicas de la inclusión financiera en el país: (i) Población 
general y (ii) Microempresarios. 

 
El segmento de población general comprende personas de 18 años y más, usuarios y no usuarios, de los servicios 
financieros. 
 
En el segmento de microempresarios se clasifica como microempresa aquella unidad económica que tiene 
activos totales hasta de 500 salarios mínimos mensuales legales vigentes (SMLMV) y menos de 10 empleados. 
Pueden ser formales e informales. Las formales son aquellas que tienen vigente el certificado de cámara  
comercio y las informales son aquellas que no cuentan con dicho certificado, o éste no se encuentra vigente y 
la fecha de vencimiento es superior a un mes, respecto a la fecha en la que se realizó la encuesta. El informante 
idóneo en el caso de las microempresas es el propietario, administrador o gerente. 
 
El estudio incluye 22 de los 32 departamentos de Colombia. Se excluyeron los departamentos de la Orinoquia y 
Amazonia (Amazonas, Arauca, Casanare, Guainía, Guaviare, Caquetá, Putumayo Vaupés, Vichada y San Andrés) 
los cuales recogen el 4% de la población y el 6.17% del total de los municipios del país. 
 

                                                                 
17 9ƭ ŘŜǘŀƭƭŜ ŘŜ ƭŀ ƳŜǘƻŘƻƭƻƎƝŀ ǎŜ ŜƴŎǳŜƴǘǊŀ Ŝƴ Ŝƭ ŀƴŜȄƻ ά5ƛǎŜƷƻ aǳŜǎǘǊŀƭέΦ 

E 
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C. Indicadores e instrumentos  

eniendo en cuenta que es la primera vez que se realiza un estudio de demanda de  la inclusión financiera 
en Colombia era necesario definir qué aspectos se quería conocer con el estudio y crear indicadores que 
permitieran medir los resultados y establecer una línea de base.  

 
Para el diseño de los indicadores se tuvieron en cuenta la teoría económica, principalmente en lo referente a 
las dimensiones de calidad y de bienestar, y los objetivos del estudio (Ilustración 1).  
 

Ilustración 1. Proceso de diseño de los indicadores e instrumentos 

 
 

 
Fue así como se diseñaron dos matrices de indicadores y de preguntas asociadas a cada indicador, una para 
población general y otra para microempresarios. En el caso de la población general la matriz tiene 103 
indicadores y en el caso de los microempresarios tiene 93, para un total de 196 indicadores.18 La Tabla 1 presenta 
el  número de indicadores por cada dimensión de la inclusión financiera. 
 

Tabla 1. Indicadores de Inclusión Financiera Estudio de demanda  

Dimensión Población General Microempresarios 

Acceso 9 5 

Uso 38 36 

Calidad 47 34 

Bienestar 9 18 

 103 93 
 

 

 
Los indicadores soportaron los instrumentos de recolección de información. Se diseñaron dos tipos de 
instrumentos: cuantitativos y cualitativos. Los instrumentos cuantitativos son cuestionarios (encuestas), una 
para individuos y otra para microempresarios, y los cualitativos son grupos focales en el caso de individuos, y 

                                                                 
18 Los indicadores se encuentran como anexo a este informe. 
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entrevistas a profundidad en el caso de los microempresarios. Cada instrumento fue probado en prueba piloto 
en campo y ajustado.19  
 
Los instrumentos cuantitativos fueron ampliamente socializados durante las etapas de estructuración y diseño 
y se contó con la participación activa de grupos de interés públicos, privados y de organismos multilaterales, 
incluyendo: Ministerio de Hacienda y Crédito Público, Unidad de Regulación financiera (URF), Departamento 
Administrativo Nacional de Estadísticas (DANE), Departamento Nacional de Planeación (DNP), Banco de la 
República, Ministerio de Comercio Industria y Turismo (MINCIT), Superintendencia de la Economía Solidaria 
(SES), Asobancaria, Fasecolda, Banco Interamericano de Desarrollo (BID - FOMIN) y Banco de Desarrollo de 
América Latina (CAF). 
 

1. Instrumentos cuantitativos  

Se diseñaron dos cuestionarios, uno para el segmento de población general y otro para el segmento de 
microempresarios. Las preguntas para el segmento de población general se refieren al individuo20 y para el 
segmento de microempresarios, exclusivamente a su negocio.  
 
Las preguntas de los cuestionarios abarcan seis temas de estudio: características generales, infraestructura 
financiera, productos financieros, comportamientos financieros, aspectos transversales de la calidad y 
percepciones sobre el sistema financiero. Estos temas involucran las cuatro dimensiones de la inclusión 
financiera Acceso, Uso, Calidad y Bienestar.  
 
El cuestionario de población general se estructuró en 11 secciones con 93 preguntas y el de microempresarios 
en 10 secciones con 76 preguntas. Cada pregunta fue elaborada con el objetivo de calcular los indicadores de 
medición establecidos para generar una línea de base y poder hacer seguimiento a su evolución en el futuro. 
Las preguntas de los cuestionarios son secuenciales, en su mayoría con opciones de respuesta única o múltiple 
y también con algunas preguntas abiertas.21 A continuación, se explica cada sección de los cuestionarios, cuyo 
resumen se encuentra en la Tabla 2. 
 
Datos Socio-Demográficos 
 
Principales características de la población general y de los microempresarios. En el caso de la población general, 
las principales características son: género, edad, nivel educativo, situación laboral, nivel de ingresos y relación 
con el jefe del hogar. Así mismo, la afiliación a los sistemas de salud, de pensiones y al Sistema de Identificación 
y Clasificación de Potenciales Beneficiarios para Programas Sociales (SISBÉN). En el segmento de 
microempresarios las características corresponden al dueño, gerente o administrador de la microempresa 
(género, edad y nivel educativo) y a la microempresa: formalidad, actividad del negocio, ventas semanales, 
ubicación, número de locales, número de empleados, forma de manejo de los recursos del negocio y años de 
operación. 
 
Acceso 
 
Acceso que tienen la población general y los microempresarios a los Puntos de Acceso (PdA) de las entidades 
financieras y utilización de los diferentes tipos de PdA. Con el fin de comparar el acceso a la infraestructura de 

                                                                 
19 Con los resultados de la prueba piloto para cada instrumento se hicieron ajustes en el fraseo,  en las opciones de respuesta 
de algunas preguntas y se acortó la extensión de los cuestionarios, particularmente el de microempresarios para quienes 
por su actividad (en general, atender a sus clientes), se requería un instrumento más corto. Las secciones que fueron 
eliminadas de los instrumentos cuantitativos, fueron a su vez incluidas en las guías de discusión cualitativas.  
20 También hay algunas preguntas relacionadas con el hogar. 
21 Los cuestionarios de población general y microempresarios se encuentran como anexos a este informe. 
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las entidades financieras con el acceso a las empresas de giros, también se preguntó sobre el acceso a éstas 
últimas.  
 
En el cuestionario de población general también se pregunta qué tanto los comercios le aceptan a la población 
medios de pago diferentes al efectivo. 
 
Imprevistos y Planificación del Consumo o Planificación de la Operación del Negocio 
 
En esta sección se pregunta a la población general si los ingresos de su hogar son estables y si ha tenido brechas 
de liquidez. En el caso de los microempresarios, si su negocio es de ventas estacionales y si ha tenido brechas 
de liquidez. Estas preguntas buscan conocer cómo enfrentan las personas y los microempresarios estas 
situaciones para entender sus comportamientos financieros. 
 
Productos Transaccionales 
 
Los productos transaccionales son aquellos que la población puede tener para realizar transacciones financieras 
en su vida diaria, tales como pagos, transferencias, giros o retiros y que los microempresarios pueden tener para 
las transacciones de la operación de su negocio. En el caso de la población pueden ser cuentas de nómina (donde 
el empleador consigna el salario), cuentas de ahorro (diferentes a las de nómina), cuentas corrientes o de 
cheques y cuentas gestionadas a través del celular. En el caso de los microempresarios pueden ser cuentas de 
ahorro y cuentas corrientes o de cheques. Las personas y microempresarios pueden tener una o varias de estas 
cuentas.  
 
Esta sección indaga sobre el acceso a estos productos (tenencia y barreras de acceso), sobre la frecuencia de 
uso de los mismos, sobre la percepción de calidad que tienen de éstos y sobre el conocimiento de los costos de 
los productos y del Gravamen a los Movimientos Financieros (GMF). La sección de población general incluye 
preguntas sobre la tenencia de productos transaccionales en el pasado y sobre el interés de tener un producto 
transaccional y la de microempresarios incluye una pregunta sobre los criterios utilizados por éstos cuando van 
a elegir un producto financiero para su negocio. 
 
Para medir la dimensión de Calidad de los productos transaccionales y de los otros productos financieros 
evaluados en la encuesta, se incluyeron preguntas sobre el grado de satisfacción con cada producto financiero 
y las razones de satisfacción o insatisfacción, así mismo sobre las opciones que tuvieron para escoger dichos 
productos. El grado de satisfacción se midió en una escala que va de desde 1 hasta 10, donde 1 significa 
Totalmente Insatisfecho, y 10 significa Totalmente Satisfecho22. 
 
Medios de Pago y Tecnología 
 
Sección sobre las preferencias de la población y de los microempresarios con respecto al uso del efectivo y de 
otros medios de pago, así como PdA que utilizan cuando van a realizar un retiro. Adicionalmente, teniendo en 
cuenta que los teléfonos móviles y el internet son canales apropiados para promover la inclusión financiera y la 
utilización de medios de pago diferentes al efectivo, se busca conocer la actitud de la población y de los 

                                                                 
22 Esta escala se utiliza ampliamente a nivel internacional para determinar la percepción de usuarios y clientes de entidades 
de todo tipo. En la evaluación de la satisfacción con los productos financieros realizada en este estudio es importante tener 
en cuenta: i) se le pidió al usuario que evaluara los productos, y no el servicio que le prestan las entidades. Aun así, en los 
capítulos de resultados se verá que los respondientes consideran atributos del producto, características de la entidad 
financiera que lo provee, y sus opiniones sobre el servicio, al momento de responder por su nivel de satisfacción. ii) Los 
puntos de corte que se definieron para determinar cuándo un usuario está satisfecho, insatisfecho o tiene una posición 
indiferente (también llamada neutral) frente al producto son: 9 o 10 se considera que los clientes están satisfechos, 6 a 8 se 
considera que tienen una actitud indiferente (o neutral) hacia la oferta y 5 puntos o menos, son clientes que están 
insatisfechos. Estos puntos de corte son exigentes y se basan en la experiencia de Ipsos en varios países del mundo y con 
múltiples categorías de productos y servicios, y reflejan la cada vez mayor oferta, la feroz competencia comercial, y, en 
general, el mayor acceso de la población a formas alternativas de satisfacer sus necesidades, no sólo en el ámbito financiero. 
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microempresarios hacia el uso de estos canales para realizar transacciones financieras, con el fin de identificar 
las motivaciones y barreras para el uso.  
 
Giros y Remesas 
 
Esta sección se incluyó únicamente en el cuestionario de población general. Busca conocer el porcentaje de 
población que recibe giros de otra ciudad de Colombia y/o remesas de otro país, si estos recursos los reciben a 
través del sistema financiero o por fuera de éste y para qué los utiliza la población que los recibe.  
 
Ahorro  
 
Hábito de ahorrar, guardar o separar dinero en los últimos 12 meses por parte de la población y de los 
microempresarios y forma en que lo hacen: de manera formal en entidades financieras reguladas (EFR)23, ya sea 
en cuentas de ahorro, Certificados de Depósito a Término (CDT) y otras inversiones financieras, y/o de manera 
informal en la casa o negocio (en el caso de microempresarios), en cadenas de ahorro o a través de familiares, 
principalmente. También, el propósito del ahorro y la satisfacción con la forma de ahorrar (en el caso del ahorro 
formal). En el caso de quienes ahorran de manera informal se busca conocer las barreras para ahorrar en 
entidades financieras y en el caso de quienes no ahorran (ni formal, ni informalmente), las barreras para ahorrar. 
 
En el caso de la población general, esta sección incluye la afiliación al Sistema General del Pensiones (SGP) con 
el fin de conocer qué porcentaje de personas está aportando al sistema de ahorro para la vejez. Así mismo, una 
pregunta sobre el conocimiento del seguro de depósito. 
 
Crédito  
 
Acceso al crédito en los últimos 12 meses y la forma de acceso: formal con entidades financieras24 y/o informal 
con familiares o amigos, prestamistas u otros. También, el propósito del crédito y la satisfacción con el mismo 
(en el caso del crédito formal), el conocimiento de los costos del crédito (intereses y otros) y las barreras de 
acceso al crédito formal. 
 
Bienestar 
 
La dimensión de bienestar de la inclusión financiera busca medir los efectos sobre la calidad de vida de los 
usuarios de los servicios financieros. Esta sección indaga sobre tres contribuciones al bienestar: i) qué tanto los 
productos/servicios financieros facilitan las transacciones financieras que las personas y microempresarios 
realizan, puesto que si el costo de realizar estas transacciones es menor, bien sea en tiempo o en dinero, se 
liberarán recursos para otras actividades y gastos, ii) qué tanto los productos de ahorro y crédito han permitido 
a las personas adelantar consumo y realizar gastos que de otra forma no podrían, tales como adquirir vivienda 
y acceder a educación, y han permitido a los microempresarios progresar en sus negocios y iii) la medida en que 
el crédito formal ha permitido a las personas/hogares planificar el consumo de una forma que no 
necesariamente coincide con su flujo de ingreso y a los microempresarios manejar las brechas de liquidez de su 
negocio. Teniendo en cuenta que se busca medir la contribución al bienestar de servicios financieros formales, 
esta dimensión se analizará para las personas y microempresarios que tienen algún producto financiero. 
 
Seguros 
 

                                                                 
23 Incluye entidades vigiladas por la Superintendencia Financiera (Bancos Comerciales, Compañías de Financiamiento, 
Corporaciones Financieras y Cooperativas Financieras) y por la Superintendencia de la Economía Solidaria (Cooperativas de 
Ahorro y Crédito). 
24 Incluye las entidades financieras vigiladas por la Superintendencia Financiera y por la Superintendencia de la Economía 
Solidaria (EFR) y las ONGs microfinancieras. 
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Los seguros se clasifican en obligatorios y voluntarios. Los seguros obligatorios son el Seguro Obligatorio de 
Accidentes de Tránsito (SOAT) y los seguros para deudores. Los seguros voluntarios incluyen seguros de vida, 
de activos, funerarios y de desempleo, principalmente. Esta sección busca conocer si la población general y los 
microempresarios tienen seguros y qué tipo de seguros tienen, el propósito de los seguros y la satisfacción con 
los mismos (en el caso de la población general). En el caso de quienes no tienen seguros o solo tienen seguros 
obligatorios se busca conocer las barreras para acceder a los seguros. 
 
Adicionalmente, en la encuesta de la población general se pregunta sobre el conocimiento de los costos de los 
seguros y sobre la reclamación. En la encuesta de microempresarios se pregunta si éstos han tenido emergencias 
en su negocio, qué tipo de emergencias han tenido y qué hicieron para enfrentar la emergencia. 
 
Sistema Financiero 
 
La calidad de los servicios financieros va más allá de los atributos de cada producto, e incluye el servicio y la 
experiencia general que ofrecen las entidades financieras a los clientes actuales y potenciales. Con el fin de 
conocer estos aspectos, esta sección incluye preguntas sobre aspectos transversales de la calidad, tales como 
transparencia, protección al consumidor y programas de educación financiera. 
 
En particular, la educación financiera incide en el acceso y uso de los productos financieros. Por esta razón y 
teniendo en cuenta el esfuerzo que el Gobierno Colombiano y las entidades financieras vienen adelantando con 
la implementación de programas de educación financiera, el estudio analizó qué porcentaje de la población y 
de los microempresarios han tenido oportunidad de asistir a estos programas y si les han sido útiles. 
 
Esta sección también incluye preguntas sobre las percepciones de la población y de los microempresarios con 
respecto al ajuste de los productos financieros a sus necesidades, a la atención, trato y asesoría por parte de las 
entidades financieras y a su confianza en las mismas. Teniendo en cuenta que se busca medir la calidad de los 
servicios financieros formales, estos aspectos de la calidad se analizarán para las personas y microempresarios 
que tienen algún producto financiero. 
 

Tabla 2. Secciones Cuestionarios Población General y Microempresarios 

Sección  Descripción y propósito de la Sección 
# Preguntas 

Individuos Microemp. 

1 Información Socio-Demográfica 

¶ De la Población General. 

¶ De los Microempresarios y de las Microempresas. 

8 11 

2 Acceso 

¶ Distancia a un Punto de Acceso (PdA). Esta puede ser: a pie, 
tomando un medio de transporte o desplazándose a otro municipio. 

¶ En el caso de individuos si los comercios que frecuentan le aceptan 
medios de pago diferentes a efectivo. 

2 1 

3 Imprevistos y Planificación del Consumo/de la operación del negocio 

¶ Imprevistos y planificación del consumo (individuos). 

¶ Planificación de la operación del negocio (microempresarios). 

5 3 

4 Productos Transaccionales 

¶ Tenencia de productos transaccionales 

¶ Frecuencia de uso 

¶ Conocimiento de los costos 

¶ Satisfacción con los productos y si tuvieron opciones para elegirlos 

¶ Barreras de acceso a los productos transaccionales.   

11 10 

5 Medios de Pago y Tecnología 

¶ PdA utilizados para realizar retiros. 

13 16 
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¶ Utilización del efectivo y de otros medios de pago. 

¶ Razones para el uso y no uso del efectivo. 

¶ Actitudes hacia el uso del internet y del celular para la realización de 
transacciones financieras. 

6 Giros y Remesas 

¶ Población que recibe giros de otra ciudad de Colombia y/o remesas 
de otro país. 

¶ Forma de recibo (empresa de giros, ventanilla o en cuenta). 

¶ Utilización. 

7 NA 

7 Ahorro  

¶ Hábito de ahorro en los últimos 12 meses. 

¶ Forma de ahorrar (formal o informal). 

¶ Propósito del ahorro. 

¶ Satisfacción con la forma de ahorrar (ahorro formal). 

¶ Barreras para ahorrar en entidades financieras. 

¶ Barreras para ahorrar.  

9 7 

8 Crédito  

¶ Acceso a crédito en los últimos 12 meses. 

¶ Forma de acceso (formal o informal). 

¶ Propósito del crédito. 

¶ Satisfacción con el crédito (crédito formal). 

¶ Conocimiento de los costos del crédito (intereses y otros). 

¶ Barreras de acceso al crédito formal.  

10 10 

9 Bienestar 

¶ Logros y cumplimiento de metas (individuos). 

¶ Mejoras del negocio (microempresarios).  

1 1 

10 Seguros 

¶ Acceso a seguros obligatorios y/o voluntarios. 

¶ Propósito del seguro. 

¶ Conocimiento de los costos (solo en individuos). 

¶ Satisfacción con los seguros (solo en individuos).  

¶ Barreras de acceso a los seguros. 

¶ Reclamación (sólo en individuos).  

¶ Emergencias en el negocio (sólo en microempresarios). 

11 7 

11 Sistema Financiero 

¶ Transparencia. 

¶ Protección al consumidor. 

¶ Atención y trato (individuos). 

¶ Atención y asesoría (microempresarios). 

¶ Asistencia a programas de educación financiera. 

¶ Ajuste de los productos financieros a las necesidades. 

¶ Percepciones generales sobre el sistema financiero. 

16 13 

 Total Preguntas 93 79 
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2. Instrumentos cualitativos 

Los objetivos de los instrumentos cualitativos son profundizar las percepciones de la demanda, ayudar a 
entender los resultados cuantitativos y complementar algunos aspectos del análisis cuantitativo. Las guías de 
las sesiones de grupo y de las entrevistas hicieron énfasis en cuatro temas: productos financieros, 
comportamientos financieros, calidad y percepciones sobre el sistema financiero. En el caso de los 
microempresarios se incluyó una sección adicional sobre corresponsales bancarios para conocer su experiencia.  
 
Los criterios para seleccionar los participantes de las sesiones de grupo fueron:  
 

¶ Tenencia de productos financieros: individuos con y sin productos financieros. 

¶ Características demográficas: género, edad y Nivel Socioeconómico (NSE).  
 
Los criterios para seleccionar los microempresarios a entrevistar fueron:  
 

¶ Tenencia de productos financieros: microempresarios con y sin productos financieros. 

¶ Formalidad del negocio: microempresas formales e informales. 

¶ Corresponsales bancarios: microempresarios que son y que no son corresponsales25.  

¶ Dueño o administrador del negocio. 
 

D. Diseño de muestreo 

e realizó una estratificación por región y tamaño de municipio, y se definieron seis regiones  geográficas: 
Atlántica, Bogotá, Central, Oriental, Pacífica y Sur Oriental con la siguiente agrupación de departamentos 
(Tabla 3). 

 
 

Tabla 3. Regiones geográficas para el análisis en el estudio 
 

Región Departamento  Región Departamento 

Bogotá Bogotá, D.C.  Oriental Boyacá 
Atlántica Atlántico   Cundinamarca 

Bolívar   Norte de Santander 
Cesar   Santander 
Córdoba  Pacífica Cauca 
La Guajira   Chocó 
Magdalena   Nariño 
Sucre   Valle del Cauca 

Central Antioquia  Sur-Oriental Huila 
Caldas   Meta 
Quindío   Tolima 
Risaralda    

 

 

 

 
A su vez, los municipios del país en los departamentos cubiertos por el estudio fueron clasificados en tres 
estratos: Inclusión forzosa (ciudades principales del país), Urbano (ciudades intermedias) y Rural. La clasificación 
de municipios urbanos y rurales se realizó según la definición de tipo de municipio utilizada por el DNP.26 

                                                                 
25 Se seleccionaron 11 microempresarios que son corresponsales bancarios. 
26 DNP. 2014. Definición del Ámbito de la Política de Desarrollo Rural y Agropecuario. Dirección de Desarrollo Rural Sostenible 
- DDRS, Bogotá D.C. 

S 
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La muestra incluyó 32 municipios representativos de las seis regiones y de los tres estratos (Tabla 4).  
 

Tabla 4. Estratificación de los municipios en la muestra 
 

 
 

 

 
 
El muestreo para el segmento de población general se realizó en cuatro etapas. El marco de muestreo en la 
primera etapa estuvo compuesto por el listado de municipios estratificado según región y tamaño; en la segunda 
etapa, para los municipios de inclusión forzosa, el marco de muestro estuvo compuesto por la cartografía de 
áreas del DANE, con actualización al año 2012. En la tercera etapa, en cada manzana seleccionada se realizaron 

                                                                 
 

Codane Dpto Municipio Región Estrato

8001ATLANTICO BARRANQUILLA Atlántica IF

8520ATLANTICO PALMAR DE VARELA Atlántica Urbano

47288MAGDALENA FUNDACION Atlántica Urbano

47570MAGDALENA PUEBLOVIEJO Atlántica Rural

13650BOLIVAR SAN FERNANDO Atlántica Rural

13688BOLIVAR SANTA ROSA DEL SUR Atlántica Rural

23686CORDOBA SAN PELAYO Atlántica Rural

11001BOGOTA BOGOTA Bogotá IF

17388CALDAS LA MERCED Central Urbano

5001ANTIOQUIA MEDELLIN Central IF

5353ANTIOQUIA HISPANIA Central Urbano

5002ANTIOQUIA ABEJORRAL Central Rural

5658ANTIOQUIA SAN JOSE DE LA MONTAÑACentral Rural

5040ANTIOQUIA ANORI Central Rural

25875CUNDINAMARCA VILLETA Oriental Urbano

25151CUNDINAMARCA CAQUEZA Oriental Urbano

68001SANTANDER BUCARAMANGA Oriental IF

68255SANTANDER EL PLAYON Oriental Rural

68092SANTANDER BETULIA Oriental Rural

15226BOYACA CUITIVA Oriental Rural

54223NORTE DE SANTANDERCUCUTILLA Oriental Rural

19807CAUCA TIMBIO Pacífica Urbano

76001VALLE DEL CAUCA CALI Pacífica IF

76243VALLE DEL CAUCA EL AGUILA Pacífica Rural

27413CHOCO LLORO Pacífica Rural

52381NARIÑO LA FLORIDA Pacífica Rural

52399NARIÑO PUERRES Pacífica Rural

50001META VILLAVICENCIO Sur-OrientalIF

73443TOLIMA MARIQUITA Sur-OrientalUrbano

73870TOLIMA VILLAHERMOSA Sur-OrientalRural

73200TOLIMA COELLO Sur-OrientalRural

41378HUILA LA ARGENTINA Sur-OrientalRural
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conteos de viviendas; estos conteos se llevaron en planillas de papel. Finalmente, en la cuarta etapa se 
construyó un marco muestral a partir del enlistamiento de las personas residentes en el hogar que pertenecen 
al target bajo estudio.  
 
La asignación del tamaño de muestra por estrato se hizo mediante afijación proporcional al tamaño del universo. 
El esquema de selección dentro de cada estrato fue el siguiente: en la primera etapa, donde las unidades de 
selección son los municipios, se realizó selección aleatoria simple sin reemplazo; en la segunda etapa, se realizó 
selección de manzanas mediante una selección aleatoria simple; en la tercera etapa, se realizó selección de 
hogares dentro de la manzana utilizando una selección sistemática;  en la cuarta etapa del diseño (personas), 
dentro del hogar seleccionado, se realizó la selección de las personas en forma aleatoria (la persona más 
próxima a cumplir años en el hogar seleccionado). 
 
El muestreo para el segmento de microempresarios se realizó en tres etapas. El marco de muestreo en la 
primera etapa estaba compuesto por el listado de municipios estratificado según región y tamaño; en la segunda 
etapa, el marco de muestro fue la cartografía de áreas del DANE, con actualización al año 2012. Para las ciudades 
de inclusión forzosa (ciudades principales) se contó con el marco de áreas cartográfico actualizado a 2012 y con 
el número de empresas por sección cartográfica según sector económico. En la tercera etapa del diseño, dado 
que no se contaba con un marco de microempresas según tipo (formal e informal), se realizó en campo un 
conteo de las microempresas observadas en el recorrido de las secciones y manzanas seleccionadas, con el 
objetivo de realizar la selección sistemática de la muestra y obtener la proporción de microempresas formales 
e informales. 
 
Dentro de cada estrato o celda la selección se realizó así: en la primera etapa un esquema de selección aleatorio 
simple sin reemplazo, donde las unidades de selección fueron los municipios; en la segunda etapa, selección de 
secciones cartográficas, con base en el número de unidades económicas reportadas en el censo 2005; 
finalmente, se procedió a realizar la selección de las microempresas mediante un diseño aleatorio simple. 
 
La información de la población general y de los microempresarios durante la etapa cuantitativa fue recolectada 
entre el 03/12/2014  y el 20/02/2015.  
 

E. Tamaño y distribución de la muestra  

a muestra del segmento de personas fue de 1.417 personas en la etapa cuantitativa y se realizaron 12 
sesiones de grupo en la etapa cualitativa. La muestra cuantitativa representa (se expande) a 31.594.978 
personas. La muestra del segmento de microempresarios fue de 1.213 encuestas en la etapa cuantitativa 

(541 formales y 672 informales) y se realizaron 50 entrevistas en profundidad en la etapa cualitativa. La muestra 
cuantitativa representa (se expande) a 1.237.238 microempresarios de todo el país. 
 
El cubrimiento geográfico se ilustra a continuación (Ilustración 2 e Ilustración 3).  
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Ilustración 2. Cubrimiento del estudio ς Etapa cuantitativa 

 
 

 

Ilustración 3. Cubrimiento del estudio ς Etapa cualitativa 

 
 

 
Para la realización de las sesiones de grupo y de las entrevistas a profundidad se escogieron municipios distintos 
a aquellos en los que se realizaron las encuestas, que fueran urbanos y rurales y que tuvieran características 
diversas de cobertura y acceso a los servicios financieros. Las sesiones de grupo se realizaron en 10 municipios 
















































































































































































































































