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ACRONIMOS ABREVIACIONES

AFI Alianzapara la Inclusién Financiera

ASOBANCARIAAsociacion Bancaria y de Entidades Financieras

AT Cajero Automatico (Siglas en Inglés de Automatic Teller Machine)
BdO Banca de las Oportunidades

BID Banco Interamericano de Desarrollo

CAF Banco de Desarrollde América Latina

CATS Cuentas de Ahorro de Tramite Simplificado

CIFIN Buro de Crédito CIFIN S.A

CB Corresponsal Bancario

CF Compafiias de Financiamiento

DANE Departamento Administrativo Nacional de Estadistica

DNP Departamento Nacional de Planeagio

DPS Departamento para la Prosperidad Social (Anteriormente Accion Social)
EF Entidades Financieras

EFR Entidades Financieras Reguladas

EPS Empresa Promotora de Salud

ESP Empresa de Servicios Publicos

FASECOLDA Federacién de Aseguradores Colombianos

GMF Gravamen a los Movimientos Financieros (4x1.000)

IMF Instituciones Microfinancieras

MdP Medios de Pago

MINTIC Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones
MHCP Ministerio de Hacienda y Crédito Publico

NS No Sabe

NSE NivelSocio Econémico

NR No Responde

NS/NR No Sabe/No Responde

ONG Organizacion No Gubernamental

PdA Puntos de Acceso

POS Datafono (Siglas en Inglés de Point of Sale)

SES Superintendencia de Economia Solidaria

SFC Superintendencia Financiera de Colombia

SFM ServiciosFinancieros Moviles

SGSSS Sistema General de Seguridad Social en Salud

SGP Sistema General de Pensiones

SISBEN Sistema de Identificacion Clasificaciéde Potenciales BeneficiariparaProgramas Sociales
SMMLV Salaio Minimo Mensualeal Vigente

SOAT Seguro Obligatorio de Accidentes de Transito
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DEFINICION DEERMINOS

Cuentas Las cuentas gestionadas a través del celularpsoductos exclusivos de banca mé
Gestionadas a disefiados paravinculara la poblacidonen labase de piramidey ubicada en zona:
través del celular  '€motas En Colombia, actualmente tres entidades financieras ofrecen estos prod

bajo la modalidad deuenta de ahorro electronica (CAE) o de depdésito electrénicc

Empresas de Giros Las empresas de gire®n empresas querestan serviciosle Giros Nacionaleg/o
Internacionalesjue consista en el envio de una cantidad de dinero especificada
el remitente, que debe pagarse al destinatarAlgunas empresas de giros tient
licenciade "Servicio Postal deaga otorgada por el Ministerio de Tecnologias de
Informacién y lasComunicaciones (MINTIE)Otras operan mas como rede
multiservicios y ademas tlservicio de gos ofrecenotros servicios como juegos d
azar, recargas de celular y recaudos y dasalsos. Algunas de estas empresas |
hecho convenios con EFR para operar como corresponsales bantasgasmpresas
de giros tienen amplia cobertuen el territorio nacional

Entidad Financiera Las entidades financieras reguladas (EF®n aquellas vigiladas por

Regulada (EFR) Superintendencia Financiera de Colombia (SFC), tales como bancos come
compafiias de financiamiento, cooperativas financieras y aseguradoras; asi cor
la Superintendencia de Economia Solidaria (SES), tales comdaso@uoperativas de
Ahorro y Crédito. Por ser supervisadas estdn autorizadas a manejar dinero del p

Entidad Financiera Las Entidades Financieras (Eemas de las entidades financieras reguladas (E
(EF) incluyen las ONG microfinancieras. Estas Ultimas proveen crédito y también se
pero, por no ser reguladas, no estan autorizadas a ofrecer productos de depdsito
como cuentas de ahorro, cuentas corrientes o CDHis. Colombialas ONG
Microfinanderas reportan informacion al Ministerio de Industria, Comercio y Turis

Giros Nacionales  Los giros nacionales son un servicio postal de paggiante el cual se ordenan pagt
a personas naturales o juridicas por cuenta de otras en el territoaiional. La
modalidad de envio podrd ser, entre otras, fisica o electréhicas entidades
autorizadas por el gobierno nacional para prestar el servicio de giros son el ope
postal oficial a través de sus redes asociada&2}dy las empresas privastabancos,
compafiias de financiamiento comercial y operadores de servicios postales de
habilitados por el Ministerio de Tecnologias de la Informacion vy
Telecomunicaciones (MINTIC).

Nivel El Nivel Socioeconémico (NSE)efeere a la estratificacion socioeconémica utiliza
Socioecondémico  €n Colombia. Se trata de una clasificacién en estratos de los inmuebles reside!
(NSE) gue deben recibir servicios publicos, realizada principalmente para cobrar de m

diferencial por estratos los sécios publicos domiciliarios permitiendo asigr
subsidios y cobrar contribuciones en esta area. Los estratos socioeconémicos
gue se pueden clasificar las viviendas y/o los predios son 6, denominados asi: 1

1IMINTIC, Servicios Postales de Pagp.//mintic.gov.co/portal/604/w3-article-5845.html

2 ey 1369 de 2009.

3 http://www .4-
72.com.col/index.php?option=com_content&view=article&id=3850%3AGiros+Nacionales%2C+una+opci%F3n+financiera+a
+trav%E9s+de++A2+Lat+Red+Postal+de+Colombia&catid=72%3Anctomgerativas&ltemid=412
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bajo, 2. Bajo, 3. Medibajo, 4. Medio, 5. Mediealto y 6. Alto* En el informe se
presentan como Estratos Bajos (1 y 2), Estratos Medios (3 y 4) y Estratos Altos |

Prestamistas Los prestamistas son personas que se dedican a prestar dinero, cobrando por ell
de interés muy superiores a la tasa de mercado. En Colombia se conocen ta
comogota a gota, agiotistas opagadiaria

Puntos de Acceso Los Puntos de Acceg¢BdA) son los canales a través de los cuales la poblacion
(PdA) microempresarios pueden acceder a diferentes productos y servicios financ
oficinas, corresponsales bancarios (CB), cajeros autométicos (ATM) y datafonds

Remesas Las remesasonlas transferenciade dinero hechas por los colombianos que resic
y trabajan en el exterior a sus familiares en Colorfibia.

Salario Minimo El Salario Minimo Mensual Legal Vigente (SMMLV) corresponde al salario n
Mensual Legal definido anualmente con la participacién de empresarios, sindicatos y el Gobi
Vigente (SMMLV) Para el afio 2014 el SMMLYV corresponde a $616.000 men<uales.

Seguros Los seguros obligatorios sehSeguro Obligatorio de Accidentes de Transito (S@/

Obligatorios los seguropara deudoresElprimeroes el segurgue todo vehicul@utomotor debe
tener para transitar por el territorio nacionakl cual ampara los gastos médicos,
transporte, incapacidad permanentenuerte y gastos funeraripsen caso de ur
accidente de transit§ Los segundos sdos que la entidad financiera puede exigir
deudor al otorgar créditos cuyo cumplimiento se encuentra garantizado con hipot
de manera que son garantias adicionales del pago de un crfé#ims Gltimos puede
ser segurosde vidg de incendio y terremotQy de desempleg cuando se trata de
bienes inmueblesasi comseguras paravehiculs.

SISBEN ElSistema de Identificacion y Clasificacion de Potenciales Beneficiarios para Pros
Sociales(SISBENgs un instrumento de focalizacion individual que identifica |
hogares, las familias o los individuos mas pobres y vulneratdeso potenciales
beneficiarios de programas sociales con el propdsito de focalizar (asignar) recur
inversion socialA los hogees se les aplica la encuesta SISBEN vy, de acuerdo al p
obtenido enla encuestaquedan clasificados eimo detres niveles: Nivel INivel Il y
Nivel Ill. Estos niveles determinan el accedosgprogramas sociales y subsidios ¢
otorga el estadoEl DNP se encarga de implementar y administrar el instrum
SISBEN de suministrar la informacion recolectada a los encargadospierar los
programas sociale¥

Sistema General  El Sistema General de Pensiones tiene como objefaurantizar a la poblacién ¢
de Pensione$SGP) amparo contra las contingencias derivadas de la vejez, invalidez o muerte, medie
reconocimiento de una pension prestaciones determinadas en la legn el pais
existen dos regimenesl Régimen de Prima Media (RPMEglyRégimen deAhorro

4 DANEhttp://www.dane.gov.co/index.php/estratificacioisocioeconomica/generalidades

5Banca de las Oportunidades y Superintendencia Financiera de Colombia. 2014. Reporte de Inclusién Financiera 2013.
6 IDEM.

7IDEM.

8 Fasecoldahttp://www.fasecolda.com/files/1113/8739/6999/0jeneralidades soat pwl.pdf

9 Decreto 673 de 2014.

10 DNP https://www.sisben.gov.co/Inicio.asp:Secretaria Distrital de Salud, ABC del SISBEN,
http://www.saludcapital.gov.co/DASEG/Paginas/ABCdelSISBEN.aspx
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()

Individual Solidario (RAI®).RPM el sistema de ahorro para la vejez administra
por el EstadqFondo de Pensié@olpensiongsy el RAIS es sistema de ahorro par:
la vejez administrado pdiondos de pension privadd3.Los aportes dos fondos de
pensiénson obligatorios yos realizan tanto el empleador como el empleado, er
caso de los asalariaddsl. aporte total mensual de pension obligatoria es de 16% s
el salario del empleadalempleador aporta el 12% detescotizacion y ebmpleado
el 4% restantel.os empleados independientes asumen el total del apbade.personas
tambiénpueden hacer umhorroadicional voluntarigpara complementasu pensién
obligatoriay obtener una mejor pension cuando llegue su etapa de répensiones
voluntarias}?

Sistema General  El Sistem&eneralde Seguridad Social en Salud (SG&S&)forma como se brinda u
de Seguridad seguro quecubre los gastodde salud a los habitantes deérritorio nacional,
Social en Salud colombianos y extranjerosEl SGSSfainciona en dos regimenes de afiliacidat:

Régimen Contributivo y el Régimen SubsidiadloRégimenContributivo se deber
(SGSSS) o . . 9 . )

afiliar las personague tienen una vinculaciolaboral, eslecir, con capacidad de pac
como los trabajadoreformales e independientes, los pensionadosus familiasd
régimen subsidiades lavia de accesal derecho fundamental de la salude la
poblacién pobre y vulnerable del paiPertenecea este régimen la poblacio
clasificada en los Niveles | y Il del SISBEN.

11 Ministerio delTrabajo, ABECE del Nuevo Modelo de Proteccién para la Vejez,

http://www.mintrabajo.gov.co/pensiones.html

12 Proteccion, ¢ Qué es la pensidntis://www.proteccion.com/micrositios/sites/sac/internaPQO.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.pgdhttp://www.minsalud.gov.co/proteccionsocial/Regimensubsidiado/Paginas/regisiivsidiado.aspy

SISBEN, Puntos de Corte de Programas Sociales.



http://www.mintrabajo.gov.co/pensiones.html
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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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INTRODUCCION

a inclusion financiera ha venido adquiriendo cada vez mayor relevancia a nivel mundial, principalmente

los dltimos 20 afios, pues se considera una herramienta fundamental para contribuir a reducir la pobrez

reducir la inequidad en la distribucién del ingreso y mejorar la calidad de vida de las personas mas pobr
a la vez que facilita el crecimiento econémico de un Pai® la misma manera, su medicion también ha
adquirido importancia por la necesidad dencaer la efectividad y resultados de las politicas publicas de
inclusion financiera.

En la medicién de la inclusion financiera, ha sido fundamental contar con la informacion proveniente de |
entidades financieras. Sin embargo, en la medida en que désep avanzan en la implementacion de las
politicas, es cada vez mas necesario contar con informacién proveniente de los usuarios, actuales y potenci
de los servicios financieros. Por esta razén, a nivel internacional, se han hecho importantesossfnela
recoleccion de informacién proveniente de la demanda que se han convertido en un insumo clave para
formulacién de politicas publicas sobre inclusion financiera.

En Colombia, desde 2006 existe una politica de inclusion financiera cuyos resideatian reflejado en un
aumento significativo de la cobertura financiera y de la poblacién que tiene acceso a servicios financier
formales. El seguimiento a los resultados de la politica ha podido realizarse gracias a que desde el inicio d
implemertacion, el gobiernmacionalestablecié mecanismos formales y rigurosos de reporte de la informacion
por parte de las entidades financieras. Es asi como, desde 2006, el gobierno cuenta con estadisti
principalmente sobre el Acceso y Uso de los serviitiaacieros en Colombia, con informacién proveniente de
las entidades financieras.

Si bien, la informacion proveniente de la oferta ha permitido al gobierno hacer seguimiento a la evolucion
los principales indicadores de inclusion financiera, es domehtal conocer las necesidades, conocimientos y
percepciones de la poblaciéon sobre los servicios financieros, con el fin de continuar avanzando en
implementacién de la politica de la inclusién financiera en Colombia. Por esta razén, el gobiernés al¢rav
Banca de las Oportunidades, ha decidido contratar la realizacion de un estudio de demanda para analiza
inclusién financiera en Colombia, a cuyo informe de resultados corresponde este documento

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

| concepto de inclusién financiera es amplio y multidimensional. Actualmente, existen varias definiciones

de la inclusién financiera, generalmente mas concentradas en el acceso y uso de los servicios financieros.

Para CGAR f I Ay Of dzi A 5 ya ge lgsl hggarksSyNidbs negdciBs/tierieh dxceso y pueden
efectivamente usar servicios financieros apropiados. Dichos servicios deben ser provistos de forma responsable
@ az2aiGSyAofSzI Sy dzy Sy i2Ny2 NBEIdz I G2NA2 | RSOdz R2¢

Pero la definicion mas completa laegenta 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 AFl,
las cuatro oOpticas a través de las cuales se puede definir laittlfisanciera son acceso, uso, calidad y
bienestat®:

Accesose 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 informacién y analisis sobes barreras que se pueden presentar para acceder a los
productos y servicios financieros.

Usa esta dimensién pone mayor énfasis en la permanencia y la profundidad del uso de productos/servicios
financieros. Esto incluye informacion sobre la regulatjdeecuencia y duracion de la utilizacion a lo largo

del tiempo. El uso también involucra determinar qué tipo de combinacién de productos financieros es
utilizada por una persona o unidad familiar en particular.

Calidad muestra la relevancia del serdg® 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 @ impacto de un producto o servicio financiero en la vida de los consumidores (cambios en
el consumo, bienestar y actividades empresariales).

/[ 2Y2 2 LIXIYGaSE 1'CLTET datF NI FRIAANARNI AYF2NXYIF OAsy &20NB
coninformacién desde el punto de vista del usuario, es decir, con datos recolectados a través de una encuesta
NBFEEtATFRI &206NB St tYoAidz2z RS fI RSYFYRIéd ' CL (FYOASY

definicion de inclusion financiera, de acdera sus necesidades y objetivos de politica.

Para la realizaciéon del estudio de demanda para analizar la inclusion financiera en Colombia, la inclusién
financierase definecomoeti  00S a2 @& dza2 STSOUAG2 RS aSNpdadora da TAYl yO
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 poblacion y

3 Sy SNI NJ ,ague @y 1SdiniciorNdstablecida pdBanca de las Oportunidadgor la Siperintendencia

Financiera de Colomhia

15CGAP, Financial Inclusiduttp://www.cgap.org/topics/financiadinclusion

16 AFI. 2010. La Medicién de la Inclusién Financiera para Entes Reguladores: Disefio e Implementacién de Encuestas.
Documento sobre politicas.
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HCHATECNICA DEESTUDIO

| estudio de demanda para analizar la inclusién financiera en Colombia recolecté inforrdaclén
poblacién general y de las microempresas utilizando instrumentastitativosy cualitativosLa siguiente
ficha técnica describe las principales caracteristicas metodoldgicas del €Studio

A. Objetivos del estudio

Generales

1 Proveer informacién al @bierno para el disefio de politica pUblica y seguimiento en materia de uso y
acceso a servicios y productos financieros.

1 Proveer informacion al mercado que permita el desarrollo de productos que respondan a las necesidad
de la poblacion.

1 Complementar ediagnéstico del estado de la inclusion financiera en el pais.

Especificos

1 Identificar la percepcion de los usuarios sobre los servicios financieros ofrecidos y las necesidades d
poblacién respecto al acceso, uso, calidad y bienestar de losisstfiiancieros en zonas rural y urbana.

1 Proveer informacién de los productos financieros que conocen o utilizan (formales e informales) y medi
de pago con caracteristicas en términos de costos, plazos, conveniencia, mecanismos de acceso, dista
tiempo, etc

1 Conocer las necesidades y percepciones de la poblacion objetivo con respecto a los servicios financie
las motivaciones, las dificultades, barreras y limitaciones entre otros.

1 Indagar sobre las practicas y comportamientos de la poblacién ebjpara la administracién de los
recursos del hogar y de la microempresa.

B. Grupo objetivo

| estudio de demanda para analizar la inclusién financiera en Coloahioiadé dos segmentogpara
generar una adecuada comprension de las dindmicas de la inclusion financiera en @ Paislacion
general y (ii) Microempresarios

El segmento degblacién generatomprendepersonas de 18 afios y mésuarios y no usuariode los servicios
financieros

En el segmento de microempresarios aasifica como microempresa aquella unidad econémica que tiene
activos totales hasta de 500 salarios minimos mensuales legales vigeMeMV)y menos de 10 empleados.
Pueden serformales e informales. Lasformales son aquellas que tienemigente el certificado de camara
comercioy lasinformalesson aquellagjue no cuenén condichocertificadq o ésteno se encuentvigente y

la fecha de vencimientessuperior a un megespecto a la fecha en la quersalizéla encuestakEl informante
idoneo en el caso de las microempresagl propietario, administrador o gerente.

El estudio incluye 22 de los 32 departamentos de Color8igi@xcluyeron los departamentos de la Orinoquia y
Amazonia (Amazonas, Arau€gsanare, Guainia, Guaviare, Caquetd, Putumayo Vaupés, Vichada y San Andr
los cuales recogen el 4% de la poblacién y el 6.17% del total de los municipios del pais.

79f RSGFIEES RS fF YSG2R2t23aNlF &S SyOdzsSyiNt Sy St |ySE
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C. Indicadores e istrumentos

eniendo en cuenta que es la primera vez que se realizstutio dedemanda dela inclusionfinanciera
en Colombiara necesario definir qué aspectos agegja conocer con el estudjocrearindicadores que
permitieran medir los resultados y establecer una linea de base.

Para eldisefio de los indicadorese tuvieron en cuentda teoria econdmica, principalmente en lo referente a
las dimensiones de calidad y de bienestalos objetivosiel estudio(llustracionl).

llustracionl. Proceso de disefio de lasdicadores enstrumentos

ocializacion ¥ R
del Socializacion
instrumento /@ \ Metodologia

Ajustes
|Individuosl Finales
| Microempresasl
[
Q
Teoria bt
Econdmicay Quce?::los 'g Realizacion de Dete;m:naci(m
Marco Saber? 4 Ias preguntas : ,‘:_35 .
Conceptual aner: S del ET: "?:5 €
‘ = cuestionario Ul

L

cualitativas

Fue asi como se disefiaron dos matrices de indicadores y de preguntas asociadas a cada indicador, una para
poblacion general y otra para microempresarios. En el caso de la poblacion general la matriz tiene 103
indicadores y en el caso de los microempressigme 93, para un total de 196 indicador&d_aTablal presenta

el namero de indicadores por cada dimension de la inclusién financiera.

Tablal. Indicadores de Inclusién Financiera Estudio de dema
Dimension Poblacién General Microempresarios

Acceso

Uso

Calidad

Bienestar

Los indicadores soportamn los instrumentos de recoleccion de informacié® disefiaron dos tipos de
instrumentos cuantitativos y cualitativos. Los instrumentos cuantitativos son cuestionarios (encuestas), una
para individuos y otra para microempresarigdos cualitativos son gpos focales en el caso de individuos, y

18 Los indicadores se encuentran como anaaste informe
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entrevistas a profundidad en el caso de los microempresarios. Cada instrumento fue probado en prueba pil
en campo y ajustad®’

Losinstrumentos cuantitativofueron ampliamente socializados durante las etapa®structuracion y disefio

y se contd con la participacion activa de grupos de interés publicos, privados y de organismos multilateral
incluyendo: Ministerio de Hacienda y Crédito Publico, Unidad de Regulacion financiera (URF), Departame
Administrativo Nacional de Estadisticas (DANE), Departamento Nacional de Planeaciéon (DNP), Banco d
Republica, Ministerio de Comercio Industria y Turismo (MINCIT), Superintendencia de la Economia Solid
(SES), Asobancaria, FasecpBianco Interamericano de Desallo (BID- FOMIN y Banco de Desarrollo de
América Latina (CAF).

1. Instrumentos cuantitativos

Sedisefiaron doscuestionarios uno para el segmento de poblacién general yoofrara el segmento de
microempresariosLas preguntas para el segmento de poblacion general se refieren al indfjdpara el
segmento demicroempresarios, exclusivamente a su negocio.

Las preguntas den$ cuestionariosabarcan seis temas de estudio: caracteristicas generales, infraesauctu
financiera, productos financieros, comportamientos financieros, aspectos transversales de la calidad
percepciones sobre el sistema financiero. Estos temas involuasaouatro dimensiones dda inclusion
financieraAcceso, UsdCalidady Bienestar.

El cuestionariale poblacion generadeestructuréen 11 secciones cof3 preguntasy el de microempresarios

en 10 secciones con 76 pregunt&ada pregunta fue elaborada corobjetivo decalcular los indicadores de
mediciénestableédos para generar ua linea de base y poder hacer seguimiento a su evolucion en el futuro
Laspreguntasde los cuestionarios sasecuencialesen su mayori@on opciones de respuestmicao multiple

y tambiéncon algunagreguntasabiertas.?! A continuacion, se explica cadaccion ddos cuestionarioscuyo
resumen se encuentra en Taabla2.

Datos Sociemograficos

Principales caracteristicas de la poblacién general y de los microempresarios. En el caso de la poblacién gen
las principales caracteristicas s@gnero, edad, nivel educativo, situacién laboral, nivel de ingresos y relacién
con el jefe del hogar. Asi misnlaafiliacion a los sistemas de sa)aé pensbnesy alSistema de Identificacion

y Clasificacionde Potenciales Beneficiariopara Programa Sociales(SISBEN En el segmento de
microempresariodas caracteristicas corresponden al duefio, gerente o administrador de la microempres
(género, edad y nivel educativo) y a la microempresa: formalidetilyidad del negocio, ventas semanales,
ubicacbn, nimero de locales, nimero de empleados, forma de manejo de los recursos del negocio y afios
operacion

Acceso

Acceso que tienen la poblacion general y los microempresarios a los Puntos de Acceso (PslAjiidakes
financierasy utilizacién de los diferentes tipos de Pd¥an el fin de comparar el acceso a la infraestructura de

19Con los resultados de la prueba piloto para cada instrumento se hicieron ajustes en el fraseo, en las opaspessta

de algunas preguntap se acortd la extension de los cuestionariostipalarmente el de microempresarios para quienes
por su actividad (en general, atender a sus clientes), se requeria un instrumento mas corto. Las secciones que fue
eliminadas de los instrumentos cuantitativos, fueron a su vez incluidas en las guissud@d cualitativas.

20 Tambiénhay algunas preguntas relacionadas con el hogar.

21| os cuestionarios deoblacion generay microempresarios se encuentran como area@ste informe
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las entidades financieras con el acceso a las empresas de giros, también se pregunté sobre el acceso a éstas
dltimas.

En el cuestionario de poblacigreneral también se pregunta qué tanto los comercios le aceptarpoblacién
medios de pago diferentes al efectivo.

Imprevistos y Planificacion del Consunrfélanificaciérde la Operacion del Negocio

En esta seccién se pregunta a la poblacion gendiad sigresos 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 cédmo enfrentan las personas y losmpiesarios estas
situaciones para entender sus comportamientos financieros

Productos Transaccionales

Los productos transaccionales son aquellos que la poblacién puede tener para realizar transacciones financieras
en su vida diarigtales como pagos$ansferencias, giros o retiros y que los microempresarios pueden tener para

las transacciones de la operacién de su neg@aicel caso de la poblaciéngren ser cuentas de némina (donde

el empleador consigna el salario), cuentas de ahddiferentes alas de némina)cuentas corrientes o de
cheques y cuentagestionads a través del celulaEn el caso de los microempresariagegen ser cuentas de
ahorroy cuentas corrientes o de chequeasispersona y microempresariogueden tener una o varias de esda
cuentas.

Esta seccion indaga sobre el acceso a estos productos (tenencia y barreras de acceso), sobre la frecuencia de
uso de los mismos, sobre la percepcion de calidad que tienen deyéstdse el conocimiento de los costos de

los productosy delGravamena los Movimientos Financieros (GMEa seccidn de poblacion general incluye
preguntas sobre la tenencia de productos transaccionales en el pasado y sobre el interés de tener un producto
transaccional y la de micragresarios incluye una preguntalse los criterios utilizados por éstos cuando van

a elegir un producto financiero para su negocio

Para medir la dimension de Caliddd los productos transaccionalgs de los otros productos financieros
evaluados en la encuestse incluyeron preguntasobre el grado de satisfaccidon con cada producto financiero

y las razones de satisfaccién o insatisfaccién, asi mismo sobre las opciones que tuvieron para escoger dichos
productos.El grado de satisfaccion se middd una escala que vde desdel hasta 10, dondd significa
Totalmente Insatisfecha;, 10 significa Totalmente Satisfecio

Medios de Pago y Tecnologia

Seccion sobre laggferencias de la poblacion y de los microempresarms respecto aliso el efectivo y de
otros medios de pagasi como PdA que utilizan cuando van a realizar un rétdizcionalmente, teniendo en
cuenta quedos teléfonos moviles y el internsbn canales apropiadgera promover la inclusion financieyda

utilizaciébn de medios de pago diferentes al efectise busca conocer lactitud de la poblaciéry de los

22 Esta escala se utiliza ampliamente a nivel internacional para detariai percepcion de usuarios y clientes de entidades

de todo tipo. En la evaluacion de la satisfaccion con los productos financieros realizada en este estudio es importante tener
en cuenta: i) se le pidi6 al usuario que evaluara los productos, y novédisaggue le prestan las entidades. Aun asi, en los
capitulos de resultados se vera que los respondientes consideran atributos del producto, caracteristicas de la entidad
financiera que lo provee, y sus opiniones sobre el servicio, al momento de resgmrden nivel de satisfaccion. ii) Los
puntos de corte que se definieron para determinar cuando un usuario esta satisfecho, insatisfecho o tiene una posicién
indiferente (también llamada neutral) frente al producto son: 9 o0 10 se considera que los clisté#rsatisfechos, 6 a 8 se
considera que tienen una actitud indiferente (o neutral) hacia la oferta y 5 puntos o menos, son clientes que estan
insatisfechos. Estos puntos de corte son exigentes y se basan en la experiencia de Ipsos en varios pafsis yiebmu
multiples categorias de productos y servicios, y reflejan la cada vez mayor oferta, la feroz competencia comercial, y, en
general, el mayor acceso de la poblacion a formas alternativas de satisfacer sus necesidades, no s6lo en el &mbito financier
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microempresario$iacia el uso de ess canalegara realizar transacciones financierasn el fin de identificar
las motivaciones y barreras para el uso.

Giros y Remesas

Esta seccion se incluy6 Unicamente en el cuestionario de poblacion general. Busca conocer el porcentaje
poblacién que recibe giros de otra ciudad de Colombia y/o remesas de otro pais, si estos leswetibera
través del sistema financiero o parera de éste y para qué los utiliza la poblacion que los recibe.

Ahorro

Habito de ahorrar, guardar o separar dinero en los Ultimos 12 mpeegarte de la poblacion de los
microempresarioy forma en que lo hacee manera formal en entidades fingierasreguladas (EFR)ya sea

en cuentas de ahorro, Certificados de Depésito a Término (CDT) y otras inversiones finafcideasanera
informalen la casa o negocio (en el caso de microempresarios), en cadenas de ahorro o a través de familia
principalmente También el propdsito del ahorrg la satisfaccion con la forma de ahorrar (en el caso del ahorro
formal). En el caso de quienes ahorran de manera informal se busca conoderiasas para ahorrar en
entidades financierasegn el caso de quienes no ahorrar formal, ni informalmente)lasbarreras para ahorrar.

En el caso de la poblacién general, esta seccién inug#iacion al Sistema General del Pensiones (SGP) con
el fin de conocer qué porcentaje de personas egtartando al sistema de ahorro para la vejez. Asi misma,
pregunta sobre el conocimiento del seguro de depdsito.

Crédito

Acceso al crédito en los Ultimos 12 megds forma de accesdormal con entidades financierdsy/o informal

con familiares o amigos, prestamistas u otros. Tamlaépropdsito delcrédito y lasatisfaccion con el mismo

(en el caso del crédito formakl conocimiento de los costos del crédito (intereses y otros) y las barreras de
acceso al crédito formal.

Bienestar

La dimension de bienestar de la inclusion financiera busca medir los efectos sobre la calidad de vida de
usuarios de los servicios financiergsta seccion indaga solres contribuciones al bienestar: i) qué tanto los
productos/serviciogfinancieros facilitan las transacciones financieras que las perspmagroempresarios
realizan, puesto que si el costo de realizar estas transacciones es menor, bien sea en tiempo o en dinero
liberaran recursos para otras actividades y gastpgué tanto los productos de ahorro y crédito han permitido

a las personas adelantar consumo y realizar gastos que de otra forma no podrian, tales como adquirir vivie
y acceder a educacigg hanpermitido alos microempresarioprogresar en sus negocigdi) la medida en que

el crédito formal hapermitido a las personas/hogares planificar el consumo de una forma que no
necesariamente coincide con su flujo de ingrgsolos microempresarigeanejar las brechas de liquidez de su
negocio.Teniendo en cuenta que se busca medir la contribucion al bienestar de servicios financieros formal
estadimensionse analizarfara las personas y microempresarios que tienen algin producto financiero.

Seguros

23 Incluye entidades vigiladas por la Superintendencia Financiera (Bancos Comerciales, Compariias de Financiami
Corporaciones Financieras y Cooperativas Financieras) y por la Superintendencia de la Economia Solidaria (Cooperativ
Ahorro yCrédito).

24 Incluye las entidades financieras vigiladas por la Superintendencia Financiera y por la Superintendencia de la Econom
Solidaria (EFR) y las ONGs microfinancieras.
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Los segurose clasifican embligatoriosy voluntarios.Los seguros obligatorios s@h Seguro Obligatorio de
Accidentes de Transito (SOATIps seguros para deudores. Los seguros voluntaradgyenseguros de vida,
de activosfunerariosy de desempleo, principalment&sta secciéhusca concersi la poblacién general y los
microempresariosienen seguroy qué tipo de seguros tieme el propésito ddossegurasy la satisfaccion con
los mismogen el caso de la poblacién genér&ln el caso de quienes no tienen seguros o solo tisegnros
obligatorios se busca conocer las barreras para acceder a los seguros.

Adicionalmente, eta encuestale la poblacion general se pregunta sobteonocimiento de los costos de los
seguros y sobrka reclamaciénEnla encuesta denicroempresariose pregunta séstoshan tenido emergencias
en su negocio, qué tipo de emergencias han tenido y qué hicieron para enfrentar la emergencia.

Sistema Financiero

Lacalidad de los servicios financieros va mas alla de los atributos de cada prodintinlye el servicio y la
experiencia general que ofrecen las entidades financieras a los clientes actuales y poteGaales fin de
conocer estos aspectossta seccidrincluye preguntas sobre aspectos transversales de la calidad, tales como
transparertia, proteccién al consumidgrprogramas desducacion financiera

En particular,d educacion financiera incide en el acceso y uso de los productos finan8lerassta razon y
teniendo en cuenta el esfuerzo que el Gobierno Colombiano y las entidadesiéiras vienen adelantando con

la implementacion de programas de educacién financiera, el estudio analizé qué porcentaje de la pgblacion
de los microempresaridsan tenido oportunidad de asistir a estos programas y si les han sido. Utiles

Esta secciétambién incluye preguntasobre lagpercepcionegle la poblaciéon y de los microempresarios con
respecto al ajuste dws productos financieros sus necesidadea la atencion, trato y asesoria por parte de las
entidades financierag a su confianza en tamismas Teniendo en cuenta que se busca medir la calidad de los
servicios financieros formalesstes aspectos de la calidad se anabimgrara las personas y microempresarios
gue tienen algun producto financiero.

Tabla2. Seccimes Cuestionari ion General y Microempresarios
# Preguntas
' Individuos | Microemp.
1 InformacionSocieDemografia 8 11
1 De la Poblacion General.
9 De los Microempresarios y de las Microempresas.
2 Acceso 2 1
i Distancia a un Punto de AccesBdf). Esta puede ser: a pie
tomando un medio de transporte o desplazandose a otro munici
1 En el caso de individuas los comercios que frecuentan le acept
medios de pago diferentes a efectivo.
3 Imprevistos y Planificacién del Consun®la operacion del negocio 5 3
1 Imprevistos y planificacion del consumo (individuos)
1 Planificacién de la operacion del negoaitigqroempresariops
4 Productos Transaccionales 11 10
1 Tenencia dgroductos transaccionales
9 Frecuencia de uso
1 Gonocimiento de los costos
1 Satisfaccion con los productgssi tuvieronopcionespara elegirlos
1 Barreras de acceso a los productos transaccionales.
5 Medios de Pago y Tecnologia 13 16
1 PdA utilizados para realizar retiros.

Descripcién y proposito de la Seccién
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1 Utilizaciondel efectivo y de otros medios de pago
1 Razones para el uso y no uso del efectivo.
1 Actitudes hacia&l uso del internet y del celulpara la realizadn de
transacciones financieras
6 Giros y Remesas 7 NA
1 Poblacion que recibe giros de otra ciudad de Colonyfaremesas
de otro pais
1 Formade recibo(empresa de giros, ventanillaem cuenta)
1 Utilizacién
7 Ahorro 9 7
1 Habito deahorro en los Gltimos 12 meses
1 Fama de ahorrar (formal o informal)
1 Propésito del ahorro
1 Satisfaccion con la forma de ahorrar (ahorro formal)
9 Barreras para ahorrar en entidades financieras
9 Barreras para ahorrar.
8 Crédito 10 10
1 Accesa crédito en los ultimos 12 meses
9 Forma de acceso (formal o informal)
1 Proposito delcrédito.
1 Satisfaccion con el crédito (crédito formal)
1 CGonocimiento de los costos del crédito (intereses y otros)
1 Barreras de acceso al crédiformal.
9 Bienestar 1 1
1 Logros y cumplimiento de metéisdividuos)
1 Mejorasdel negocio (microempresarios).
10 Segure 11 7
9 Acceso &eguros obligatorios y/o voluntarios
9 Propésito del seguro
9 CGonocimiento de los costasolo en individuos).
1 Satisfaccion con los segurgsolo en individuos)
i Barreras de acceso a los seguros.
1 Reclamaciorisdlo enindividuos)
1 Emergencias en el negocio (sélomicroempresarios).
11 Sistema Financiero 16 13
9 Transparencia
1 Proteccién al consumidor
1 Atencién y trato(individuos).
i Atencidn y asesoria (microempresarios)
i Asistencia a programas aglucacion financiera
1 Ajuste de los productos financieros a las necesidades
9 Percepciones generales sobre el sistema financiero.
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 cuantitativoscpmplementar algunos aspectos del analisis cuantitativo. Las guias de
las sesiones de grupo y de las entrevistasieron énfasis en cuatro temas: productos financieros,
comportamientos financieros, calidad y percepciones sobre el sistema financiero. En el caso de los
microempresarios se incluy6 una seccion adicional sobre corresponsales bancarios para conEaies\ciax

Los criterios para seleccionar los participantes de las sesiones de grupo fueron:

1 Tenencia de productos financierasdividuoscon y sin productos financieros
1 Caracteristicas demograficagnerqg edad yNivel SocioeconOmiciNSE

Los criterios para seleccionar lmécroempresarios a entrevistdumeron:

Tenenciade productos financierosnicroempresarios con y sin productos financieros
Formalidad del negocianicroempresasdrmalese informales.

Corresponsales bancariagsicroempresarios que son y que no son correspongales
Duefio o administrador del negocio

=A =4 -4 =4

D. Disefio de muestreo

‘ e realiz6 una estratificacion por regidn y tamafio de municipio, y se definggmisregiones geogréficas:
Atlantica, Bogotd, Central, Oriemt®acifica y Suriental con la siguiente agrupacion de departamentos

(T abla3).

Tabla3. Regiones geograficas para el andlisis en el estudio

Regién Departamento Region Departamento

Bogota Bogota, D.C. Oriental Boyaca

Atlantica Atlantico Cundinamarca
Bolivar Norte de Santander
Cesar Santander
Coérdoba Pacifica Cauca
LaGuajira Choco
Magdalena Narifio
Sucre Valle del Cauca
Central Antioquia SurOriental Huila
Caldas Meta
Quindio Tolima

Risaralda

A su vez, los municipios del pais en los departamentos cubiertos por el estudio @la@sditados en tres
estratos: Inclusién forzosa (ciudades principales del pais), Ufbartades intermediag) Rural. La clasificacion
de municipios urbanos y rurales se realizé segtn la definicion de tipo de municipio uplizaddD NP6

25 Se seleccionaron Irhicroempresariogjue soncorresponsales bancarios.
26 DNP 2014. Definicion del Ambito de la Politica de Desarrollo Rural y Agropecuario. Direccion de Desarrollo Rural Sostenible
- DDRS, Bogota D.C.
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La muestraincluy6 32 municipios representativos de las seis regiones y de los tres estralbte).

Tabla4. Estratificacion de los municipios en la muestra

Codane Dpto Municipio Region Estrato
800YATLANTICO BARRANQUILLA Atlantica |IF
8520 ATLANTICO PALMAR DE VARELA |Atlantica |Urbano
47284 MAGDALENA FUNDACION Atlantica |Urbano
4757QMAGDALENA PUEBLOVIEJO Atlantica Rural
13650BOLIVAR SAN FERNANDO Atlantica Rural
13684BOLIVAR SANTA ROSA DEL SUR |Atlantica  |Rural
2368gCORDOBA SAN PELAYO Atlantica  |Rural
110041BOGOTA BOGOTA Bogota IF
1738§CALDAS LA MERCED Central Urbano
500ANTIOQUIA MEDELLIN Central IF
5353 ANTIOQUIA HISPANIA Central Urbano
5002ANTIOQUIA ABEJORRAL Central Rural
565§ ANTIOQUIA SAN JOSE DE LA MONT/{Géhtral Rural
5040 ANTIOQUIA ANORI Central Rural
25879CUNDINAMARCA  |VILLETA Oriental Urbano
25151CUNDINAMARCA  |CAQUEZA Oriental Urbano
68001SANTANDER BUCARAMANGA Oriental IF
68259SANTANDER EL PLAYON Oriental Rural
68092SANTANDER BETULIA Oriental Rural
15226BOYACA CUITIVA Oriental Rural
54223NORTE DE SANTANDEBRCUTILLA Oriental Rural
198071CAUCA TIMBIO Pacifica Urbano
76001VALLE DEL CAUCA |CALI Pacifica IF
76243VALLE DEL CAUCA |EL AGUILA Pacifica Rural
27413CHOCO LLORO Pacifica Rural
52381NARINO LA FLORIDA Pacifica Rural
52399NARINO PUERRES Pacifica Rural
50001META VILLAVICENCIO Sur-Orienta|lF
73443TOLIMA MARIQUITA Sur-OrientalUrbano
7387QTOLIMA VILLAHERMOSA Sur-Orienta|Rural
73200 TOLIMA COELLO Sur-Orienta|Rural
41378§HUILA LA ARGENTINA Sur-Oriental|Rural

Elmuestreo para el segmento de poblacion genamlrealizé ercuatro etapas. Emarco de muestreo en la
primera etapa estuvo compuesto por sthdo de municipios esitificado segun region y tamafio; en la segunda
etapa, parados municipios denclusion forzosael marco de muestrestuvo compuesto pola cartografia de
areas del DNE con actualizacién al afio 2012n la tercera etapa,recada manzana seleccionada se realizaron
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conteos de viviendasestos conteos se llevaron en planillas de papéhalmente, en la cuarta etapa se
construy6 un marco muestral partir del enlistamieto de las personas residentes en el hogar que pertenecen
al target bajo estudio.

La asignacion del tamafio de muestra por estrato se hizo mediante afijacion proporcional al tamafio del universo.
El esquema de seleccion dentro de cada estfatoel siguiette: en la primera etapadonde las unidades de
seleccién son los municipiase realizé seleccion aleatoria simple sin reemplazo; en la segunda staalib
selecciéon de manzanas mediante una seleccién aleatoria simple; en la tercera stapalizGseleccion de
hogares dentro de la manzana utilizando una seleccion sistematica; en la cuarta etapa del disefio (personas)
dentro del hogar seleccionagdse realip la seleccion de las personas en forma aleatddapersona mas
proxima a cumplir afios egl hogar seleccionado

Elmuestreo para el segmento de microempresargasrealizd en tres etapas. El marco de muestreo en la
primera etapa estaba compuesto por el listado de municipios estratificado segln regién y tamédisegunda

etapa, el marco @ muestro fue la cartografia de areas del DAME actualizacion al afio 2012. Para las ciudades

de inclusién forzosa (ciudades principales@etd conel marco de areas cartografico actualizado a 29tan

el nimero de empresas por seccidn cartografica segin sector econémico. En la tercera etapa delatikefio

gue no secontabacon un marco de microempresas segun tipo (formal e informal), se realiz6 en campo un
conteo de las microempresas observadaset recorrido de las secciones y manzanas seleccionadas, con el
objetivo de realizar la seleccidn sistematica de la muestra y obtener la proporcién de microempresas formales
e informales.

Dentro de cada estrato o celda la seleccion se realizé asipeimiara etapa un esquema de seleccién aleatorio
simple sin reemplazo, donde las unidades de seledaiémn los municipios; en la segunda etapaleccién de
secciones cartograficagon base en el nimero de unidades econdmicas reportadas en el censo 2005
finalmente se procedié a realizar la seleccién de las microempresas mediante un disefio aleatorio simple.

La informacién déa poblacion general ge losmicroempresarioslurantela etapacuantitativa fue recolectada
entreel 03/12/2014 vy el 20/02/2015

E. Tamafio y distribucion 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

personasLamuestra del segmento de microempresarios fue de 1.213 encuestas en la etapa cuantitativa
(541 formales y 672 informalggse realizarorb0 entrevistas en profundidad en la etapa kitadiva. La muestra
cuantitativa representdse expandga 1.237.238nicroempresarios de todo el pais.

H cubrimiento geografico se ilustra a continuac{@instracion2 e llustracién3).
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llustraciéon2. Cubrimiento del estudic; Etapa cuantitativa

llustraciéon3. Cubrimiento del estudic; Etapa cualitativa

Para la realizacién de las sesiones de grupo y de las entrevistas a profundidad se escugi@ipiosdistintos
a aquellos en los que se realizaron las encuestas, que fueran urbanos y yugaleguvierancaracteristicas
diversas decoberturay acceso a los servicios financierbgssesiones de grupo se realizaron en 10 municipios
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