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Estudio desde la demanda
Objetivo general del estudio

“ Complementar el diagnostico del estado de |a
inclusion financiera en el pais y brindar al
Gobierno Nacional y a las entidades financieras
un panorama completo de los avances y retos
en materia de inclusion financiera, identificando

oportunidades para su profundizacion. ’,
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Estudio desde la demanda

Objetivo especificos

Caracterizacion de

" Infraestructura financiera
| (Acceso y uso de los puntos de

| Tenencia y uso de los
- productos financieros

I d d eman d d acceso) (Transaccionales, ahorro, crédito,
(Individuos y Microempresarios) | seguros, giros)
Comportamientos Calidad Bienestar

financieros

(Medios de pago, actitudes hacia la
tecnologia y educacion financiera)

~ (Transparencia y ajuste de productos
a las necesidades del consumidor
‘ financiero)

(Incidencia de la inclusién financiera
en el Bienestar de individuos y
microempresarios)

.
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Inclusion financiera — Marco Conceptual

Acceso Uso

Utilizacion efectiva de los
productos y servicios
financieros.

Capacidades para acceder a los
productos/servicios financieros.

INCLUSION |
kFINANCIERA

Bienestar Calidad

Caracteristicas de los productos y

Efectos sobre la calidad de vida de
los usuarios y /o productividad de
las microempresas.

servicios, asi como de las relaciones
entre usuarios y entidades
financieras.

“Acceso y uso efectivo de servicios
financieros formales por parte de
la poblacidn y las empresas que
deben ser ofrecidos de manera
responsable y sostenible bajo una
regulacion apropiada que
garantice esquemas de proteccion
al consumidor enfocados a
satisfacer las necesidades de la
poblacion y generar bienestar.”
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Estudio desde la demanda
MEtOdOIOglla  Sesiones de grupo

e Entrevistas a profundidad
Alimentar el diseio del cuestionario.

Generar la informacion cualitativa del
estudio.

711N * Hasta 500 SMMLV
[ml ]  Hasta 10 empleados :
* Formales e informales |V|ICfO-. Fase
- €mpresarios cualitativa

Fase
* Encuesta a Microempresarios cuantitativa

(Disefio muestral en tres etapas).

Poblacion
general

S Hombres y mujeres
* Encuesta individuos

(Disefio muestral en cuatro etapas).

18 aflos y mas
Estratos 1 al 6
Municipios urbanos y rurales

(Estudio probabilistico)

NV
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Estudio desde la demanda
Metodologia: Convenciones

Encuesta a Encuesta a
Microempresarios Individuos
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Estudio desde la demanda
Diseno de los Instrumentos

IE]”“ m | | Socializacion S°Ciagza:°i(3,"
metodologia
— . : Pruebas ploto
instrumento

Gobierno,

Ajustes finales
sector

Realizacion de las

Privado y
multilaterales

Teoria econdmica

iQué debemos B
hacer? Determinacion de

p
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Estudio desde la demanda
Cubrimiento del estudio [cuanti]

REGION ORIENTAL
Betulia; Bucaramanga;
Caqueza; Cucutilla;
Cuitiva; El Playdn;
Villeta

REGION ATLANTICA
Barranquilla; Fundacion;
Palmar de Varela; @
Puebloviejo; San
Fernando; San Pelayo;
Santa Rosa del Sur

@ REGION BOGOTA
Bogota D.C.

REGION CENTRAL
Abejorral; Anori;
Hispania; La Merced; pp
Medellin; San José de

la Montaina

REGION SURORIENTAL
Coello; La Argentina;
Mariquita; Villahermosa;
Villavicencio

: ]

-

REGION PACIFICA
Cali; El Aguila; La
Florida; Lloro;
Puerres; Timbio

10
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Estudio desde la demanda
Tamano de la muestra

®1.213 @ 1.417

203

184 226

mm Atlantica ™= Bogotd mmCentral mm Oriental == Pacifica = Sur-oriental
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Estudio desde la demanda
Cubrimiento del estudio [cuali]

REGION ORIENTAL

San Bernardo -
¢ Cundinamarca; Cucaita -
Boyac3; Los Patios —
Norte de Santander

REGION ATLANTICA

La Union — Sucre; La Jagua B
del Pilar — Guajira; Pueblo
Bello — César

P REGION BOGOTA
Bogota D.C.

REGION CENTRAL
Olaya - Antioquia; [P
Armenia — Quindio

REGION SURORIENTAL
— 4] Neiva - Huila; Ibagué
- Tolima

REGION PACIFICA

Santander de Quilichao ['® _ . N
— Cauca; Palmira — Valle 50 entrevistas en profundidad
[microempresarios]
e 12 sesiones de grupo [poblacion
general]
\_ J
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Estudio desde la demanda

Objetivos, Marco Conceptual y Metodologia

. . ‘\\' . . LY 4 . . .
S e el * Estudio de Demanda para Analizar la Inclusion Financiera en Colombia
> de Colombia OPORTUNIDADES




Caracteristicas de los Microempresarios
Descripcion de |la muestra

Microempresarios: 1.213 encuestas

Entrevistado

Administrador/
Gerente MLy

Nivel educativo Formalizacion del negocio Antiguiedad del negocio

Ninguno/ NR |1% Menos 6 meses Nkl

Primaria
Secundaria
Técnica

Universidad o mas

RUT o NIT (52104
6 meses -1 afio BEEA

Licencia de

. . 1-3afos WaLA
funcionamiento

%

3-5afios MEYS
Registro

[v)
mercantil vigente 32%

5-10 afios VA

Registro Ma3s de 10 afios [P4r4)

mercantil vencido

27%

Ventas semanales Cantidad de empleados

Menos $1m
EntreS1yS$2m

Entre $2y $5m I 6%

h I
- Ul
o

Ninguno [

Ninguno 44%

Tipo de microempresa

Actividad econdmica

1 28%
44%

Servicios Formal BEZ4Z)

2 18%
B Media: 1.1

3 omas empl.

Industria 7%
Mas de S5m I 6% Informal 68%

Comercio 49%

\_ W,
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Caracteristicas de los Microempresarios
Manejo de los recursos del negocio y del hogar

Mantiene separado lo del negocio

Algunos empresarios mantienen separados los ingresos, gastos y en
general el dinero de su negocio, de los ingresos, gastos y dinero
personales o del hogar. Otros no lo hacen. ¢Ud. qué hace?

B Mantiene separado lo del negocio

® No mantiene separado lo del 46% 44%
negocio

Ciudades Ciudades  M/pios
Principales Intermedias Rurales

Formal Informal

o Atlantica

Servicio
Oriental
Comercio Bogota
Pacifica
Industria 27% Sur-oriental
Central

\_
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Caracteristicas de los Microempresarios
Estacionalidad de las Ventas del Negocio

Algunos tipos de negocios hacen la mayoria de sus ventas en alguna o
algunas temporadas especiales y el resto del afo tienen pocas ventas.
¢Como es su negocio?

49% 48%

M Es de ventas de temporada

® Vende mas o menos lo mismo siempre

Formal No formal Ciudades Ciudades  M/pios
Principales Intermedias Rurales

Oriental
Servicio

Atlantica

Comercio Pacifica

Sur-oriental

Industria
Bogota

Central

S Froncera 4 & Estudio de Demanda para Analizar la Inclusién Financiera en Colombia
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Caracteristicas de los Microempresarios

Brechas de liquidez del negocio

En los ultimos 12 meses a su negocio le ha pasado que las ventas
mensuales no son suficientes para cubrir los gastos del mismo
mes?

W Si ® No

Formal

Servicio

Comercio

Industria

No formal

49%

Ciudades Ciudades M/pios
Principales Intermedias Rurales

Bogota
Oriental
Sur-oriental
Central
Pacifica

Atlantica
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Caracteristicas de la Poblacion General

Descripcion de la muestra
Poblacion general: 1.417 encuestas m

Nivel educativo Actividad

Empleado tiempo completo - 24%

Edad

De 18 a 25 aios - 21%

Ninguno/ NR . 3%

Técnica -

De 36 a 45 aiios - 19%

Quehaceres del hogar - 17%
Desempleado - 13%
Estudiante . 7%

Empleado medio tiempo . 6%

Retirado/Jubilacion . 6%

Estrato

De 46 a 55 afios . 16%

Mas de 55 afios - 22% |
_____________________________________ Menos de $616.000
Entre $616.001 - $1.200.000

Ciudades -
principales Entre $1.800.001 - $2.500.000

| Cludades " Entre $2.500.001 - $5.000.000
intermedias i

. Primaria - i
De 26 a 35 afios - 22% | ' Trabajador por cuenta propia - 20%

Estrato 1 - 31%
Estrato 2 - 43%
Estrato 3 . 18%

Estrato 4 | 4%

Entre $1.200.001 -$1.800.000

Estrato 5 I 3%

Dueiio o socio de negocio
& 5%

Estrato 6 ‘1%

\_

Municipios Mas de $5.000.000
rurales
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Caracteristicas de la Poblacion General

Estabilidad de los ingresos del hogar

Bogota

Sumando todas las fuentes, édiria usted que el ingreso

de su hogar, en general, es periddico y estable, o no?

Central Ciudades

) o principales
B Si es periddico y estable Pacifica
M No es periddico ni estable . . CIUdade.s
Atlantica intermedias
NS/NR
Sur-oriental Municipios
rurales

Oriental

_________________________________________________________________________________________________

896

Estrato Estrato Estrato Estrato Estrato Estrato

De 18 a 25 anos

De 26 a 35 afos

De 36 a 45 afnos

De 46 a 55 anos

Mas de 55 anos

Financiera
[ = BANCA DE LAS
e de Colombia OPORTUNIDADES
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Caracteristicas de la Poblacion General

Brechas de liquidez de las personas

¢En los ultimos 12 meses ha tenido dificultades
para cubrir sus gastos?

H No mSi = Ns/Nr

Ha tenido dificultades para cubrir gastos

Ciudades
principales
Ciudades
intermedias
Municipios
i rurales

Pacifica

Central

Atldntica

Oriental

Bogota

Sur-oriental

, - Estrato Estrato Estrato Estrato Estrato Estrato
Mas de 55 afios
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Caracteristicas de la Poblacion General

Afiliacion a Fondos de Pensiones

m Estan afiliados a un Fondo

Ciudades
® No estan afiliados a un Fondo E principales
Hombres ;
! Ciudades
i intermedias
Mujeres Municipios
i rurales

Bogotd Estrato 1

Sur-oriental Estrato 2

Central Estrato 3

42%: Ingresos insuficientes Oriental Estrato 4

20%; Faltalge 17%: Autoexclusion Pacifica Estrato 5

educacion financiera

Atlantica Estrato 6

ATENCION: Escala agrandada para mejor visualizacién de la
informacion.
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Estudio desde la demanda

Infraestructura Financiera — Acceso y Uso
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Infraestructura Financiera - Acceso
Puntos de Acceso del Sector Financiero

94% 93%
En el municipio En el municipio
B Al menos un PdA que le sirva, en el municipio 6% 7%
No hay/ No hay/

NS NS

® No hay/NS

Oficina EFR Cajero Automatico

90% 63%
En el municipio En el municipio

10% 37%
No hay/ No hay/
NS NS

97%

En el municipio Corresponsal Oficina ONG

Microfinanciera

3%
No hay/
NS

Empresas de giros
P & EFR: Entidad Financiera Vigilada SFC, SES

29

Wés

= Superintendencia
Financiera | ——
B _ :
de Colombia OPORTUNIDADES

& Estudio de Demanda para Analizar la Inclusion Financiera en Colombia



Infraestructura Financiera - Acceso

Puntos de Acceso del Sector Financiero

m Al menos un PdA gue le sirva, en el municipio ® No hay/ NS

9%
No hay/
NS

Cajero Automatico Oficina EFR

Corresponsal Oficina ONG
Microfinanciera

Empresas de giros EFR: Entidad Financiera Vigilada SFC, SES

-
o
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Infraestructura Financiera — Uso
Utilizacion de PdA para retiros

[0 No retira

B En corresp.
bancario

De un
cajero
electronico

M Enla
oficina de
la entidad

[0 No retira

B En corresp.
bancario

B Enla
oficina de
la entidad

[ | De un
cajero
electrénico @

N\
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Estudio desde la demanda

Productos financieros
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Fondo de

Ahorro en el Créditos con el

Productos
transaccionales

Seguros .
pensiones

sector financiero sector financiero

e Separa dinero en

e Cuenta de una cuenta de e Crédito con
ahorros ahorros entidad e s
e Cuenta corriente e CDT’s. o cuentas financiera * Afiliacion como
o p 8 ] e Voluntarios empleado
e Cuenta depésito con plazo o e Tarjeta de ) ) e ey
i 2 s .y e Obligatorios e Afiliacion como
gestionada a proposito crédito indenendiente
través del celular definido establecimiento P
e Cuenta ndmina ¢ Inversiones comercial
financieras
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Productos Financieros

Tenencia de algun producto financiero (resp. muitiple]

Seguro* 50%

Productos transaccionales 43%
Fondo de pensiones 29%
Crédito s. financiero 17%

Ahorro s. financiero 16% \

Productos transaccionales 28%
Crédito s. financiero 28%
Seguro 28%

Ahorro s. financiero 13%

55% tienen al menos 67% tienen al menos
un producto financiero un producto financiero

*Seguros: Incluye seguros funerarios formales e informales.

VY
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Productos Financieros

Tenencia de algun producto financiero [resp. maltiple]

Tenencia: 55%

Formal Informal Ciudades  Ciudades Municipios
principales intermedias  rurales
Estrato 1 Sur-oriental
Estrato 2 Central
Estrato 3 Oriental
Estrato 4 Pacifica
Estrato 5 Bogota

Estrato 6 Atlantica

e
sflfEEE Bm

Estrato Estrato Estrato Estrato Estrato Estrato Hombres Mujeres
1 2 3 4 5 6
Central De 18 a 25 Ciudades
Sur-oriental principales

De 26 a 35

Bogota Ciudades

intermedias

De 36 a 45
Oriental

Pacifica De 46 a 55

Atlantica

Municipios
rurales

Mads de 55

; ¢ )
— Superintendencia A
E F|nanc|era' BANCA DE LAS
de Colombia OPORTUNIDADES
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Productos Financieros

Productos transaccionales




Productos

transaccionales ,
e Cuenta de ahorros y corriente

Microempresas e Uso para manejar el dinero del
negocio

e Cuenta de
ahorros

e Cuenta corriente

e Cuenta deposito
gestionada a
través del celular

e Cuenta ndmina

e Ahorros, corriente, gestionada a
través del celular y de ndmina, para
transar. NO necesariamente
significa que estan ahorrando

e Uso para manejar su dinero

\‘\ [’
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Productos transaccionales
Acceso: Tenencia de algun producto transaccional (resp. muitipte]

3% 17%
Cuenta Cuenta
Corriente Nomina
8% 24%
Cuenta Cuenta
Corriente Ahorros

23%
0,
Cuenta 57%
Ahorros Solo Efectivo

(No ndmina)

)
72% 5%
Sélo efectivo Cuenta
Celular

» 28% de los microempresarios y 43% de las personas tienen algun producto transaccional.

NV
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Productos transaccionales
Uso: Frecuencia de uso mensual

Hombres - 12% 16% 12% 37% 8%

NS/NR 7%

0 veces 12% Mujeres . 29% 20% 8% P13 173

Estrato 1 - 31% 4* 26% 6%

Estrato 2 - 13% 21% | 16% 28% 7%

Mas de 3
veces 32%

1vez 21%

Estrato 3 .25% 20% 9% 30% 7%

Frecuencia de uso

En un mes normal,
éaproximadamente cuantas
veces hace Ud. transacciones
de su negocio con la(s)
cuenta(s) que tiene?

Estrato 4 Is% 61% 13%

Estrato5 |11% 51% 38%

Estrato 6 | 24% 12% 64%

Ciudad principal 20% 5% 39% 8%

2 veces 18%

3 veces 109
% Ciudad intermedia

15% | 15% 29% 8%

60% las usa frecuentemente (2 veces o mas).

33% las usa poco (una vez o menos)
7% NS/NR

Municipio rural 21% |11% Quiy iV

NNV
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Productos transaccionales
Uso: Frecuencia de uso mensual

Hombres 34% 7%t/ VA

NS/NR 4% ‘ Mujeres

23% 11%
0 veces 17% 0 °

15% 6%

Estrato 1

Mas de 3 veces 17% 21% | A4

Estrato 2 34% 7%V

Estrato 3

31% |11% 2y BV

Frecuencia de uso

En un mes normal,
éaproximadamente cuantas
veces hace Ud. transacciones
con la(s) cuenta(s)
que tiene?

3 veces 8% Estrato 4 32% 31% 5%

Estrato 5

U8 68%

Estrato 6

%

20% REYALS

Ciudad principal 27% 10% W15 3%

1 vez 25%

2 veces 29%

Ciudad intermedia

35% |8% Ky

=

54% las usa frecuentemente (2 veces o mas)
42% las usa poco (1 vez o menos)

4% NS/NR

= Superintendencia
gy Financiera
==l de Colombia

Municipio rural




Calidad
e Atributos del
producto
e (Caracteristicas del

SatiSfaCCién con - . ::er\:;ti:rl’sticasde las
prOdUCtOS entidades
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Productos transaccionales
Calidad: Grado de Satisfaccion

Satisfaccion con los productos transaccionales m Satisfaccion con los productos transaccionales

Satisfecho 33% Satisfecho 49%

Neutro 40% Neutro 32%

Insatisfecho 27% Insatisfecho 19%

Q|
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Productos transaccionales

Calidad: Razones de satisfaccion e insatisfaccion [Resp. Mdltiple / Principales Resp.]

Insatisfechos
27%

RAZONES DE INSATISFACCION

40%: La cuota de manejo/tarjeta débito es costosa

27%: Me cobran cada vez que hago un retiro

19%: Me cobran el
4x1.000

17%: El saldo en lugar de
aumentar, disminuye

15%: En la entidad
financiera no me
han atendido bien

14%: Las filas son largas, me
quita tiempo/ Es demorado el
servicio/ Se debe hacer fila

5%: Me exigen dejar un dinero en la cuenta (saldo
minimo)

RAZONES DE SATISFACCION

V.

Satisfechos
33%

27%: Dispongo del dinero cuando lo necesito

18%: En la entidad financiera me atienden bien

14%: Me
facilita el
acceso a
créditos

12%: Puedo
administrar

15%: La plata
de mi negocio

mejor la plata
de mi negocio

estd segura en
una cuenta

o [ ] H
9%: Satisface 8%: Sirve para 8%: No cobran
ahorrar

Sus cuota de

. excedentes del .
necesidades . manejo
negocio

i i \‘\’l . . .o 7 . . .
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Productos transaccionales

Calidad: Razones de satisfaccion e insatisfaccion [Resp. Mdltiple / Principales Resp.]

Insatisfechos
19%

45%: Me cobran cada vez que hago un retiro

31%: La cuota de manejo/tarjeta débito es costosa

12%: En la
entidad
financiera no
me han
atendido bien

16%: El saldo
en lugar de
aumentar,
disminuye

13%: Me
cobran el
4x1.000

10%: Las filas son largas,
me quita tiempo

v

Satisfechos
49%

42%: Dispongo del dinero cuando lo necesito

25%: Mi plata esta segura en una cuenta

11%: En la entidad 9%: Puedo
financiera me atienden

bien

administrar mejor mi
plata

7%: Me facilita la

8%: La cuenta 8%: No me realizacion de
me sirve para cobran cuota pagos (puedo
ahorrar de manejo pagar por

internet)

i i “\" o L] LY 4 L] . .
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Productos transaccionales

Calidad: Posibilidad de elegir los productos

¢Como escogio los productos?

Considerd varios tipos de cuentas
de una sola entidad financiera

Consideré varios tipos de cuentas y
de entidades

No considerd ninguna otra opcion

No pude escoger: era requisito para
acceder a otros servicios financieros

Averiglid, pero no habia otras
opciones para considerar.

NS/NR

21%

19%

9%

6%

¢Como escogio los productos? m

Considerd varios tipos de cuentas y
de entidades

Consideré varios tipos de cuentas
de una sola entidad financiera

No pudo escoger: empleador o
gobierno escogieron

No considerd ninguna otra opcion

No pude escoger: era requisito para
acceder a otros servicios financieros

Averiglio, pero no habia otras
opciones para considerar.

NS/NR

= Superintendencia

Financiera
B = BANCA DE LAS
s de Colombia OPORTUNIDADES
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Productos transaccionales

Barreras de Acceso [resp. Miltiple]

6%

73%
Otros Autoexclusidn
N N
Tramitesy (1IN )
15%
requisitos ‘\E:I /’ Cost;s
6% 14%
(o]
Ingresos

Desconfianza . -
insuficientes

» 72% de los microempresarios y 57% de las personas no tienen productos transaccionales.

6%
Otros Ingresos
insuficientes

Tramites y N\

requisitos < § 21% ,
| \\ Autoexclusion
v/

4%
Falta de Educacion 6%
financiera Costos
3%

Desconfianza

) ! N
= Superintendencia
Financiera | ——
= de Colombia OPORTUNIDADES
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Productos transaccionales

Oportunidades para expandir los productos transaccionales

Alguna vez ha tenido
productos transaccionales

Estaria interesado en tener
productos transaccionales

54%
33%
34%
45%
57%
42%

39%
54%
39%

Estrato 2 42%
Estrato 3 50%
Estrato 4 52%
Estrato 5 69%
Estrato 6 50%

Central
Bogots
Sur-oriental
Oriental
Pacifica
Atlantica
Ciudades principales
Ciudades intermedias
Municipios rurales
Estrato 1
4%
| 50%
5% |
8%
__50%

55%
40%
38%
42%
24%

63%

=

Superintendencia
Financiera
de Colombia

\‘\ ’l
&
BANCA DE LAS
OPORTUNIDADES
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Productos Financieros

Ahorro




Ahorro en los ultimos 12

meses

Microempresas

e Separa o guarda dinero

e Informal o por fuera del sector
financiero: alcancias, cajas
fuertes, cadenas de ahorro,
fondos de empleados, etc.

* Formal o en el sector
financiero: cuentas [de ahorros,
corrientes, con propdsito o
plazo definido], CDTs,

inversiones.

Y/

i i Ny % . . o 7 . . .
S i il 4 & Estudio de Demanda para Analizar la Inclusion Financiera en Colombia

E Financiera ) BANCA DE LAS
de Colombia OPORTUNIDADES




Ahorro

Ahorro en los ultimos 12 meses [resp. miltiple]

No ha ahorrado en los ultimos

No ha ahorrado en los ultimos
12 meses

En el negocio, caja
fuerte o alcancia

32%

( ) 43
\ | m ____Encadenas de

ahorro o natilleras

9%
h Otros mecanismos

de ahorro informal

Cuenta de ahorros/
corriente

CDT/ Cuentas con plazo y propdsito

Familia, en su
nombre

{

/1

Inversiones
financieras

51% de los microempresarios y 47% de las personas si ahorra formal y/o informalmente.

12 meses

Inversiones financieras

B Formal/ Sector financiero

m Informal/ No sector financiero

B Ninguno

En el hogar o
alcancia

En cadenas de

En un fondo de
empleados

Otros mecanismos
de ahorro informal

Cuenta de ahorros/
corriente

CDT/ Cuentas con plazo y propdsito

-
o

BANCA DE LAS
OPORTUNIDADES

»
\

— Superintendencia
= Financiera
de Colombia

& Estudio de Demanda para Analizar la Inclusion Financiera en Colombia
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Ahorro

PrOpéSitOS del ahorro formal Y/O informal [Resp. Muiltiple / Principales Resp.]

{11\
2]

45%: Capital de trabajo

17%: Metas del hogar o 16%: Atender
personales del emergencias/
microempresario imprevistos

8%: Gastos normales del hogar del

10%: Inversion . .
microempresario

5%: Diversificar 4%: Pago de
ingresos deudas

7

51% de los microempresarios y 47% de las personas si ahorra formal y/o informalmente.

o

26%: Consumo

21%: Emergencias o 15%: Gastos recurrentes
imprevistos del hogar

11%: Inversion en activos fijos

5%: Gastos 2%: Pago
Planeados Deudas

11%: Educacion

1%: Vejez

= Superintendencia
E Financiera
m=mmml de Colombia




Ahorro
Calidad: Grado de Satisfaccion con el ahorro formal

Satisfaccion con los productos de ahorro m Satisfaccion con los productos de ahorro

Satisfecho 43%

Satisfecho 37%

Neutro 47%

Neutro 40%

Insatisfecho 10%

Insatisfecho 23%

14% de los microempresarios y 16% de las personas ahorra de manera formal.

NV

: Ny 4, . . e . . .
E ey o * & Estudio de Demanda para Analizar la Inclusién Financiera en Colombia
OPORTUNIDADES

de Colombia




Ahorro

Calidad: Razones de satisfaccion e insatisfaccion con el ahorro forma

43%

RAZONES DE SATISFACCION

[Resp. Muiltiple / Principales Resp.]

Insatisfechos
10%

RAZONES DE INSATISFACCION

32%: Porque me hacen descuentos

23%: Teniéndolo en mi cuenta me lo gasto con
facilidad y no puedo cumplir mis metas

6%: El saldo
minimo que
me exigen para
mantener la
cuenta es muy
alto

8%: Pierdo
mucho tiempo
cuando tengo
que ir al banco

a retirar

13%: No me
cumplieron con
lo prometido

2%: El maximo retiro por cajero es muy bajito

v,

52%: Porque esta seguro

31%: Porque me ha
servido para
cumplir mis metas

26%: Porque tengo un
colchon para emergencias
(no gasto todo lo que gano)

11%: Porque me reconocen un interés

5%: Porque todos los dias
puedo tener el control de lo
gue he ahorrado

5%: No le cobran
costos por el
servicio

—

i i \‘\’l . . .o 7 . . .
S Franioa * AAAAAAAAAA & Estudio de Demanda para Analizar la Inclusién Financiera en Colombia
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Ahorro

Calidad: Razones de satisfaccion e insatisfaccion con el ahorro forma

[Resp. Muiltiple / Principales Resp.]

Insatisfechos
23%

38%: Porque la
entidad financiera
se queda con parte

de mis ahorros

39% Porque la rentabilidad
ha sido baja/ la entidad
financiera me paga muy

poco por mis ahorros

8%: Porque no fui bien
asesorado sobre la
mejor opcion para hasta una fecha

invertir mis ahorros especifica

7%: Porque no tengo la
plata disponible sino

5%: Porque inverti en opciones que no pueden
venderse o volverse dinero facilmente

7

Satisfechos
37%

30%: Porque mis ahorros se encuentran seguros

26%: Porque he 25%: Porque tengo la
adquirido el habito del plata disponible cuando
ahorro la necesito

11%: Porque he sido
bien asesorado en la
mejor manera de
invertir mis ahorros

15%: Porque asi voy a

poder cumplir mis
metas

10%: Porque he obtenido buenos rendimientos

i i “"l . . .o 7 . . .
S Franioa * AAAAAAAAAA & Estudio de Demanda para Analizar la Inclusién Financiera en Colombia
e OPORTUNIDADES
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Ahorro
Calidad: Posibilidad de elegir los productos

¢Como escogio los productos?  Q=l|§ ¢COmo escogio los productos? m

Considerd varios tipos de productos
y de instituciones

Considerd varios productos de una
sola institucidn

Consider6 varios productos de una
sola institucion

Considerd varios tipos de productos
y de instituciones

No considerd ninguna otra opcion 28% No considerd ninguna otra opcion

Averigud, pero no habia otras Averigud, pero no habia otras
(V)

opciones para considerar opciones para considerar

NS/NR IZ% Ns/Nr 5%

-
o

%.

—u Superintendencia
B Financiera
de Colombia

BANCA DE LAS
OPORTUNIDADES
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Ahorro

Barreras de Acceso para ahorrar en entidades financieras

14% 40%
Tramitesy Costos
requisitos \
19% P \\\ 27%
Distancia (( %.':I ’)) Productos que
y/o tiempo ) no se ajustan a
\ necesidades
23%
19% Baja
Desconfianza rentabilidad

El 37% de los microempresarios ahorra solo
utilizando mecanismos informales.

(/
y/o tiempo §-//

5%
NS / NR —

\\\ 22%

\ ’) .~ Productos que
_ no se ajustan a

~ necesidades

13%
Distancia

15% .o 17%
ramitesy e a1
requisitos rentabilidad

El 31% de la poblacién ahorra solo utilizando
mecanismos informales.

i i \“’l . . .o 7 . . .
S e * & Estudio de Demanda para Analizar la Inclusion Financiera en Colombia
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Ahorro

Barreras de Acceso para ahorrar

86%
| Ingresos
| nsuficientes

3%
Otros

2%

Falta de ;8%
educacion " NS/NR
financiera "

4%
Autoexclusion

El 49% de los microempresarios no ahorra.

81%
1% Ingresos
NS/NR P - insuficientes

1% 13%
Otros ;Autoexclusién
Prod ctoos e e T e - 9%
u Ue e e .,

. q .......................... Falta de educaCIOn
no se ajustan a _ ,

: financiera

necesidades

El 53% de la poblacion no ahorra.

i i “"l . . .o 7 . . .
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Productos Financieros

Crédito




Crédito en los ultimos 12
meses

e Créditos para el negocio,

de cualquiera de las
\lelgel=lng o ] (=F I3 fuentes (formal/ sector
financiero, o informal/ no
sector financiero)

e Informal o por fuera del sector
financiero: familiares,
prestamistas, proveedores,
fondos de empleados, otros

* Formal o en el sector
financiero: con entidades
financieras, TC de
establecimientos comerciales

e Ha pedido dinero en
cualquiera de las fuentes
(formal/ sector financiero, o
informal/ no sector
financiero)

Y/

: : Ny 4, . ° e . . °
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Crédito MW Formal/ Sector financiero
Crédito en los ultimos 12 meses (resp. muiltiple] = Informal/ No sector financiero

® Ninguno

No ha pedido crédito en los
ultimos 12 meses

No ha pedido crédito en los Familiar o amigo

ultimos 12 meses

Prestamista (gota a

—=o Familiar o amigo ta)
gota

Fondo de empleados

Prestamista (gota a ,
2De un almacén

gota)
De proveedor 40tros
TC de establecimiento
. TCde
comercial ..
establecimiento
comercial
Con entidad financiera Con entidad financiera
El crédito fue aprobado al 93%, .
negado al 4%, esta en trémite::| O

segun el 3%

47% de los microempresarios y 37% de las personas se endeuda formal y/o informalmente.

Q|
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Crédito

PrOpC')SitOS del crédito formal e informal [Resp. Multiple / Principales Resp.]

7%: Atender
emergencias/
imprevistos

47% de los microempresarios y 37% de las personas se endeuda formal y/o informalmente.

6

‘ Propdsitos del crédito '

6%: Capital de trabajo

6%: Pago de
LI E

5%: Diversificar
ingresos

39% Consumo

15% Atender
emergencias/ 13% Educacion
Imprevistos

13% Pagar
deudas

NV

—= Superintendencia N/
B Financiera
de Colombia




Crédito
Calidad: Grado de satisfaccion con el crédito formal

Satisfaccion con los productos de crédito m Satisfaccion con los productos de crédito

Satisfecho 48% Satisfecho 51%

Neutro 26% Neutro 29%

Insatisfecho 26% Insatisfecho 20%

28% de los microempresarios v 17% de las personas tiene crédito formal.

Q|

: f N . . o 7 . . .
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Crédito

Calidad: Razones de Satisfaccion e Insatisfaccion con el crédito forma

[Resp. Muiltiple / Principales Resp.]

Insatisfechos

26%

RAZONES DE INSATISFACCION

62%: Los intereses son altos

12%: El plazo fue
muy corto

13%: La cuota es alta, me
queda dificil pagarla

9%: Fue dificil,
me pidieron
muchos
papeles

9%: Las 9%: En la entidad
sucursales

quedan lejos

financiera me han
atendido mal

6%: Se 5% (cada una): Me
demoraron prestaron mas/ 5%: El plazo
en aprobar el menos de lo que fue muy largo
crédito necesitaba

v

RAZONES DE SATISFACCION

Satisfechos
48%

65%: Me aprobaron el crédito facil y rapido

20%: Los intereses
son bajos

18%: Me prestaron para lo
que yo necesitaba

10%: Gracias al crédito

13%: Las cuotas se
pude mejorar/ ampliar

ajustan a mi capacidad de

pago mi negocio
8%: En la entidad 0 4%: Me
. . 5%: No me
financiera me . - prestaron
. pidieron ,
atendierony solo con la
. codeudor .
asesoraron bien cédula

= Superintendencia
=9y Financiera ~  SSEA  aANcA DE LAS
__
de Colombia




Crédito

Calidad: Razones de Satisfaccion e
[Resp. Muiltiple / Principales Resp.]

Insatisfechos
20%

RAZONES DE INSATISFACCION

65%: Los intereses son altos

29%: La cuota es alta, me queda dificil pagarla

Insatisfaccion con el crédito forma

Satisfechos
51%
RAZONES DE SATISFACCION

58%: Me aprobaron el crédito facil y rapido

24%: Me prestaron para lo que yo necesitaba

7%: Me
prestaron
menos de

lo que
necesitaba

11%: Estoy
atrasado
con el
crédito

10%: Se
demoraron
en aprobar

el crédito

4%: El plazo
fue muy corto

3%: Me pidieron
codeudor

7%: Fue
dificil, me
pidieron
muchos
papeles

3%: Hubo

cobros extras

11%: Los intereses

>,

13%: En la entidad me

son bajos atendieron y asesoraron bien
4%:
o/ . *
7%: Me UsBEE 5%: No Gracias al
cuotas se 2
prestaron . . me crédito
. ajustan a mi -~
solo con la . pidieron pude
, capacidad de
cédula codeudor lograr
pago
una meta

Superintendencia
Financiera
de Colombia

AAAAAAAAAA

=




Credito
Calidad: Opciones para elegir el crédito formal

¢Como escogio los productos? ¢COmo escogio los productos?

Considero varios tipos de productos
y de instituciones

Considerd varios tipos de productos
y de instituciones

Consider6 varios productos de una 23% Consideré varios productos de una
sola institucion ° sola institucion
No escogio; lo ofrecid la entidad
No considerd ninguna otra opcién 29% donde tiene otros productos, y lo
tomo

Averiguo, pero no habia otras e Averigud, pero no habia otras
. . (h) . .
opciones para considerar opciones para considerar

No considerd otra opcion
. N p

NS/NR

) BANCA DE LAS
de Colombia OPORTUNIDADES
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Crédito

Barreras de Acceso al Crédito Formal

6% 70%
Otros Auto-
exclusion
2%
Crédito
negado % 13%
§ Costos
pe- §\
3% f amy*
| 10%
Productos que no \! =g o °
. A Yt 4 Tramites/
se ajustan a sus reqUisitos
necesidades G
[v)
4% 6%
. Desconfianza
Mal servicio
6%
Reportado en centrales de
crédito

53% de los microempresarios no se endeuday 19% lo
hace s6lo de manera informal.

64%
6% Auto-
Otros .z
29% exclusion
Falta de 20%
educacion § Tramites/
financiera § requisit
~ quisitos
A
2% 7 A\
Productos “'
gue no se N 10%
ajustan a las Costos
necesidades
5% 8%
Reporte IngreSOS
Centrales de 5% inSUﬁCienteS
crédito Desconfianza P

63% de la poblacién no se endeuday 20% lo
hace sélo de manera informal.

VY

= Superintendencia N/
S—— F. : ~
> Inanciera BANCA DE LAS

de Colombia OPORTUNIDADES
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Productos Financieros

Seguros




Seguros para el
negocio

Microempresas

Seguros
’ e Voluntarios: vida,
accidentes, propiedad,

vehiculo, funerarios [formal
e informal]

e Obligatorios: SOAT, vida,
propiedad o vehiculo[por

estar pagando un crédito con
una entidad financiera]

Cualquier
seguro

de Colombia

i i “\" . . .o 7 . . .
S hlahiod g * AAAAAAAAAA & Estudio de Demanda para Analizar la Inclusion Financiera en Colombia
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Seguros
Seguro en los ultimos 12 meses [resp. multiple]

No tiene ninglin seguro No tiene ningun seguro . . .
’ —=o De vida obligatorio

—=o De vida obligatorio

—=o SOAT —=o SOAT

Propiedad o

vehiculo obligatorio Propiedad o

vehiculo obligatorio

De auto o moto

) Propiedad o vehiculo
voluntario

voluntario

Negocio (robo,

incendio, etc.), Vida/accidentes

. voluntario
Funerario
@ Obligatorio @ Obligatorio
B Voluntario W Voluntario
. _ Funerario*
@ No tiene @ No tiene

28% de los microempresarios y 50% de las personas tienen un seguro obligatorio y/o voluntario.
& * Funerario: formal e informal.

Q|

=5 Superintendencia A\
B Financiera ) BANCA DE LAS
de Colombia OPORTUNIDADES
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Seguros
Proposito del Seguro Voluntario [resp. multiple / Principales Resp.]

éPor qué adquirio el seguro? m

Para tener cubiertos los gastos de funeral

Para proteger a la familia en caso de que falte

Para proteger carro/moto

Porque lo ofrecieron con otros productos

Porque era facil de pagar

Para proteger vivienda

Por si pierde el empleo

NV

: Ny 4, . . e . . .
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Seguros
Calidad: Grado de satisfaccion con los seguros voluntarios y/u obligatorios

m Satisfaccion con los seguros

Satisfecho 51% 50% de IaS
personas tienen un
seguro obligatorio

Neutro 30% y/o voluntario.

19%

Insatisfecho

. . ‘\‘4 . . o 7 . . .
s ey o * & Estudio de Demanda para Analizar la Inclusién Financiera en Colombia
i OPORTUNIDADES



Seguros

Calidad: Grado de satisfaccion con los seguros voluntarios y/u obligatorios

Insatisfechos: 19% Satisfechos: 51%

24%: Nunca se usa, es plata perdida 34%: Estoy cubierto ante 28%: familia esta protegida
un riesgo en caso de que falte

NV

8%: No entiendo qué cubre y qué no cubre
s o * M Estudio de Demanda para Analizar la Inclusién Financiera en Colombia

de Colombia OPORTUNIDADES




Seguros
Calidad: Opciones para escoger los seguros

¢Como escogio los productos?

Consideré varios tipos de productos
y de instituciones

Considerd varios tipos de
productos y de instituciones

21%

Considerd varios productos de una
sola institucién

Consideré varios productos de una
sola institucion

No pudo escoger; fue obligatorio No considerd ninguna otra opcidn

No considerd ninguna otra opcion No pudo escoger; fue obligatorio

Averiguo, pero no habia otras
opciones para considerar

Averigud, pero no habia otras
opciones para considerar

NS/NR NS/NR

X
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de Colombia OPORTUNIDADES
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Seguros
Calidad: Satisfaccion con la Reclamacion

Razones de

Satisfaccion con Satisfaccion
la reclamacion

M Han tenido que hacer reclamacion

® No han tenido que hacer reclamacion [Resp. Mdltiple / Principales Resp.]

* 68% : La aseguradora presté un buen
Satisfecho servicio

* 43%: El seguro si cubrio el evento
* 33% : La reclamacion fue facil

Razones de

Insatisfaccion
[Resp. Multiple / Principales Resp.]

44%: El deducible fue muy alto

34%: La reclamacion fue dificil

30%: El seguro no cubrié el evento
12%: La aseguradora no prestd un buen
servicio

Insatisfecho

-
o

6%: Otros
Estudio de Demanda para Analizar la Inclusién Financiera en Colombia

OPORTUNIDADES

»
\
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Seguros

Barreras de Acceso a los Seguros
33%

(o)
5% Autoexclusion
Otras
4% 27%
Tramites/ Ingresos
requisitos insuficientes
m\ \\\ 0%
% ‘ ' Falta d
Distancia/ L — I alta f‘
) educacion
Tiempo . :
financiera
5% 10%
Desconfianza Costos
10%

Productos que no se
ajustan a las necesidades

2%
Tramites/
requisitos

3%
Desconfianza

8%
Otras

36%
Ingresos
insuficientes

3

8%
Productos que no
se ajustan a las
necesidades

\

1R\

\u;
W o

8%
Costos

El 72% de los microempresarios y el 50% de las personas no tiene ningun seguro.

34%
Auto-
exclusion

13%
Falta de
educacion
financiera

\\ 4
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¢ Cudl fue la emergencia?

Seguros
Emergencias

Robo
Inundacion
Dano en equipo
Incapacidad
Dafio electico
Incendio
Otros

57%

W Ha tenido ® No ha tenido

¢Qué hizo para cubrir la emergencia?

Acudié a ahorros
Acudio a crédito informal

Acudio a crédito formal

Acudiod a aseguramiento en salud (EPS)
Acudio a un seguro

Vendio activos de su casa o negocio

No pudo seguir con su negocio.

-
o
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Productos Financieros

Giros y Remesas [unicamente Poblacion General]




Giros y Remesas

M Recibe remesas

™ No recibe w Recibe giros m No recibe

M Estudio de Demanda para Analizar la Inclusion Financiera en Colombia

N
= Superintendencia W4
Financiera . “ BANCA DE LAS
de Colombia OPORTUNIDADES



Giros y Remesas

Forma de recibo

4

10% g 2%

, e Pago en efectivo
A través de un e I )
- e T por ventanilla en
familiar o ST e e .
) R e | una entidad
conocido . e

financiera
kLG 80%: Gastos recurrentes del hogar

78% eSS " 3% 11%: Emergencias o i 4%: Pago 3%: Inversién
A través de una .. ono a cuenta imprevistos de deudas @ en activos fijos

empresa de giros e de ahorros/

R I corriente a su
....................... nombre
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Estudio desde la demanda

Comportamientos financieros
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Comportamientos financieros

Manejo de brechas de liquidez

Algunos tipos de negocios hacen la
mayoria de sus ventas en alguna o
algunas temporadas especiales y el resto
del afio tienen pocas ventas. ¢ COmo es su
negocio?

En los ultimos 12 meses a su
negocio le ha pasado que las ventas
mensuales no son suficientes para
cubrir los gastos del mismo mes?

M Es de ventas de temporada

W Si ® No

® Vende mas o menos lo mismo siempre

¢Qué hace cuando las ventas de su negocio no son
suficientes para cubrir los gastos, o cuando estd en
los meses que NO son de temporada de ventas?
[Resp. Multiple]

Acude a ahorros

Acude a crédito
informal

Reduce gastos

Genera otros
ingresos
Acude a crédito
formal

Maneja flujo caja

OTRAS

= Superintendencia

Financiera
[ = BANCA DE LAS
s de Colombia OPORTUNIDADES
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Comportamientos financieros
Manejo de inestabilidad de los ingresos del hogar

Pensando en los meses en que entran menos ingresos a su hogar, ¢cudl
de estas opciones refleja mejor lo que normalmente hacen?
[Resp. Multiple]

Sumando todas las fuentes, édiria usted que el
ingreso de su hogar, en general, es periodico y
estable, o no?

Disminuyen sus gastos

M Si es periddico y estable
® No es periddico ni estable
NS/NR

Se endeudan

Se atrasan en pagos, que reponen con el dinero de
meses en los cuales les entren mas ingresos

Usan dinero que tienen guardado de meses
anteriores

Empenaria o venderia algo que le pertenece

Busca otra fuente de ingreso

Busca o recibe ayuda de un familiar o amigo

S Froncera N & Estudio de Demanda para Analizar la Inclusion Financiera en Colombia

de Colombia OPORTUNIDADES




Comportamientos financieros
Manejo de brechas de liquidez de las personas

¢Qué hizo la ultima vez que tuvo dificultades para cubrir sus gastos?
¢En los ultimos 12 meses ha tenido [Resp. Multiple]

dificultades para cubrir sus gastos?

Acudio a crédito Informal

= No mSi = Ns/Nr Generd otros ingresos
Redujo gastos

Manejo de flujo de caja

Acudio a Crédito Formal

Acudid a ahorros

Lo manejo con ingresos corrientes

NV

: Ny 4, . . e . . .
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Comportamientos financieros
Uso de medios de pago

B Con efectivo B Directamente desde cuenta
Por Internet Personalmente no los hace

Pago de servicios publicos del negocio z 5%
Pago de arriendo del local donde opera el negocio % 15%
Pagos de proveedores/surtido del negocio 6%
Pago de empleados/ ayudantes M 24%

Determinantes del uso del efectivo para pagos del
negocio [Resp. Multiple]

Total

Prefiere usar el efectivo 50%
No aceptacion de MdP diferentes al efectivo 20%
Costos 18%
Impuestos 13%
Desconfianza 12%
Otras 15%

‘ - Nz . . P . .
S e * & Estudio de Demanda para Analizar la Inclusion Financiera en Colombia

de Colombia OPORTUNIDADES




Comportamientos financieros
Uso de medios de pago

m Con efectivo ® Directamente desde cuenta

Por Internet Personalmente no los hace

Hm Por celular

Pago de servicios publicos 5% 6%

% 27%

Pago de cuentas

Pago de arriendo 44%

Giros a terceros

2% 43%

~ - Ny . . . . . .
S Lt e * & Estudio de Demanda para Analizar la Inclusién Financiera en Colombia
s OPORTUNIDADE! S
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Comportamientos financieros

Uso de medios de pago

¢ Por qué razones prefiere manejar
poco/ la mitad de su dinero en
efectivo? [Resp. Multiple]

Seguridad/ evitar robos

No le gusta el efectivo

Administra mejor el
dinero

Ahorro de tiempo en
pagos

Otros

33%

16%

8%

%

52%

Si tuviera que hacer un cdlculo
aproximado, équé tanto de su
dinero lo maneja en efectivo?

B Todo W

¢ Por qué razones prefiere manejar

M La mayoria J

B Mas o menos la mitad
Poco

todo/ la mayoria de su dinero en
efectivo? [Resp. Multiple]

Costumbre

46%

Reciben los pagos
solo en efectivo

37%

Administra mejor su
dinero

Cobros bancarios

Es mas seguro/No
confia en los bancos

Evitar 4x1.000
Es mas facil y rapido
Obtiene descuentos

Otros

. ; N\
= Superintendencia /.
[ Financiera
==ssm de Colombia

BANCA DE LAS
OPORTUNIDADES
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Comportamientos financieros ’M
Uso de medios de pago |

Si tuviera que hacer un cdlculo

aproximado, ¢ qué tanto de su dinero lo Estrato 1 64% £1711%11%
. . 18-25 51% 21%
maneja en efectivo? Estrato 2 61% 19% %
26-35 57% 18%
Estrato 3 49% 20% 1%
36-45 45% 22% ), 23%
B Todo Estrato 4 39% 22% 28%
.l , . - > 46-55 52% 1 A11%17%
a mayoria Estrato 5 HAZACEA 50%
0, 0, [»)
B Mas o menos la mitad > 03% i 2H17%
Estrato 6 EPAY/IN-VA/S o
Poco
Ciudades 48% 18% 17% .
principales Hombre 55% 17%
Ciudades

51% 21% 13%

intermedias

Mujer 53% 18% 17%

Municipios rurales

G

de Colombia OPORTUNIDADES
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Comportamientos financieros
Aceptacion de medios de pago

Pensando en el barrio o zona de la ciudad donde Ud.
permanece habitualmente, ¢ qué tanto los comercios de
esa zona aceptan pagos en medios diferentes al
efectivo, como tarjetas débito, crédito o cheque?

Sur-oriental 599% % Estrato 1

Oriental 539 - Estrato 2

Pacifica Estrato 3

La mayorl,a Atlantica Estrato 4 5%
m Algunos
,g Central 33% Estrato 5 P4/

B Ninguno

m NS/Nr Bogota Estrato 6

Ciudades principales

Ciudades intermedias

Municipios rurales

-
o
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Comportamientos financieros
Aceptacion de medios de pago

M Recibe tarjetas débito o crédito en el negocio Recibe tarjetas en el negocio

® No recibe

1%

Formal Informal Rural Urbano

. Bogota
Servicio
Sur-oriental
Desde que recibe tarjetas débito o de crédito, sus ventas... Oriental
Industria
Central
Pacifica
Comercio 5%

Atlantica

ATENCION: Escala agrandada para mejor visualizacion de
la informacién.

Han aumentado Se han mantenido igual No aplica.

Y/

: : Ny 4, . ° e . . .
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Comportamientos financieros
Criterios para elegir productos financieros

e Requisitos, adquisicion,
pagos, renovaciones, e Asesoria, Atencion
reclamacion y tramites

e Montos solicitados,
Coberturas/ no exclusiones

e Bajos costos, Bajos intereses,
Cuota fija

Condiciones " . . Ajuste a las
Facilidad Buen servicio j

financieras necesidades

e Beneficios ofrecidos, acceso a || ¢ Cercania/ ubicacion; Pagos en || ¢ Rapida respuesta a e Facilidad de entender
otros servicios financieros varios PdA (CBs, oficinas, solicitudes, desembolsos caracteristicas y condiciones
internet) rapidos de los servicios/ productos

Valor .. : :
Conveniencia @ Oportunidad Transparencia
agregado




Estudio desde la demanda

Actitudes hacia el uso de la tecnologia
para realizar transacciones financieras

‘\\' . . . 7 . . .
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Actitudes hacia el uso de la tecnologia para transacciones financieras
Celular

M Sabia que se puede usar el celular para transacciones
financieras

m No sabia 80%

B sisabia
.Si lo ha usado

Ciudades Ciudades M/pios
Principales Intermedias Rurales

Estrato 1 Sur-oriental
Estrato 2 Central
Estrato 3 Bogota
Estrato 4 Oriental
Estrato 5 40% Atlantica
Estrato 6 Pacifica

Alguna vez lo ha usado Nunca lo ha usado

= Superintendencia
Financiera
de Colombia

-
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Actitudes hacia el uso de la tecnologia para transacciones financieras

Internet

M Sabia que se puede usar Internet para transacciones
financieras
® No sabia

B sisabia
.Si lo ha usado

Ciudades Ciudades M/pios
Principales Intermedias Rurales

Estrato 1 Bogota
Estrato 2 Central
Estrato 3 Sur-oriental
Estrato 4 Oriental
Estrato 5 A5% Atlantica
Alguna vez lo ha usado Nunca lo ha usado Estrato 6 Pacifica

Ny ) . U . .
Y Soverktanganch * & Estudio de Demanda para Analizar la Inclusion Financiera en Colombia 111
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Actitudes hacia el uso de la tecnologia para transacciones financieras

Celular e Internet [En razones: Resp. Multiple/ Principales Resp.]

M Le gustaria usar el celular para transacciones M Le gustaria usar Internet para transacciones
financieras financieras
M No le gustaria M No le gustaria

Razones
57%: Facilidad, comodidad
43%: Ahorro de tiempo

36%: Transacciones a
cualquier hora

35% Transacciones desde
cualquier lugar

25%: Seguridad

16%: Gusta de las nuevas
tecnologias

12%: Economia

-
o

»
\

BANCA DE LAS
OPORTUNIDADES

& Estudio de Demanda para Analizar la Inclusion Financiera en Colombia

— Superintendencia
= Financiera
de Colombia

Razones
58%: Facilidad, comodidad
50%: Ahorro de tiempo

42% Transacciones desde
cualquier lugar

40%: Transacciones a cualquier
hora

29%: Seguridad

20%: Economia

16%: Gusta de internet

8%: Por aprender/ actualizarse

112



Actitudes hacia el uso de la tecnologia para transacciones financieras

Celular e Internet

Le gustaria hacer

42% transacciones por

Ciudades Ciudades M/pios celular

Principales Intermedias Rurales
Estrato 1 40%  Pacifica 42%
Estrato 2 34%  Atlantica 40%
Estrato 3 28% Oriental 32%
Estrato 4 21% Central 27%
Estrato 5 22% Bogota 24%
Estrato6 | 4% Sur-oriental 21%

/

-

= Superintendencia
E Financiera
m=mmml de Colombia

LAS
DDDDD

Ciudades Ciudades M/pios
Principales Intermedias Rurales
Estrato 1 41% Pacifica
Estrato 2 35% Atlantica
Estrato 3 30% Sur-oriental
Estrato 4 17% Oriental
Estrato 5 _ 3% Central
Estrato 6 _ 0% Bogota

Le gustaria hacer
transacciones por
Internet

42%
41%
39%

31%

28%

23%

113



Actitudes hacia el uso de la tecnologia para transacciones financieras

Celular

M Sabia que se puede usar el celular para transacciones
financieras
® No sabia

14%

Alguna vez lo ha usado Nunca lo ha usado

I Sisabia
.Si lo ha usado

16% 13% 13%
Ciudades Ciudades M/pios
Principales  Intermedias Rurales

Estrato 1 Bogota 18 a 25 afos

Estrato 2 Pacifica

26 a 35 anos

Estrato 3 Oriental

36 a 45 anos

Estrato 4 Central

46 a 55 anos

Estrato 5 Atlantica

Mas de 55

Estrato 6 Sur-oriental

NV

: Ny 4, . . e . . .
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Actitudes hacia el uso de la tecnologia para transacciones financieras

Internet

W Sabia que se puede usar Internet para transacciones
financieras
® No sabia

19%

Alguna vez lo ha usado Nunca lo ha usado

Estrato 1

Estrato 2

Estrato 3

Estrato 4

Estrato 5

Estrato 6

VY

I Sisabia
.Si lo ha usado

o

Ciudades Ciudades  M/pios
Principales Intermedias Rurales

Bogotd 18 a 25 afnos

Pacifica 26 a 35 afios

Sur-oriental
36 a 45 anos

Oriental

46 a 55 anos

21% Atlantica
0

Mas de 55

Central

: Ny 4, . . e . . .
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Actitudes hacia el uso de la tecnologia para transacciones financieras
Celular e Internet [En razones: Resp. Mdltiple/ Principales Resp.]

M Le gustaria usar el celular para transacciones financieras m Le gustaria usar Internet para transacciones financieras

™ No le gustaria

® No le gustaria

o O

© 0,

Superintendencia

Y, . . - . .
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Actitudes hacia el uso de la tecnologia para transacciones financieras

Celular e Internet

Le gustaria hacer
transacciones por

luaaaes luaadaes p10s

Principales Intermedias Rurales

Estrato 1 Atlantica 18 a 25 afios
Estrato 2 Pacifica

26 a 35 anos
Estrato 3 % Central

36 a 45 anos
Estrato 4 1% Sur-oriental
Estrato 5 Oriental 46 a 55 anos
Estrato 6 3% Bogota 94 Mas de 55 afos

Le gustaria hacer

. . . Internet
Ciugades Ciudades M/pios -

Principales Intermedias Rurales

Estrato 1 Oriental

18 a 25 anos

Estrato 2 Sur-oriental

26 a 35 anos

Estrato 3 % Atlantica

36 a 45 anos

Estrato 4 % Central

46 a 55 anos

Estrato 5 Pacifica

Estrato 6 Bogotd Mas de 55

NV

. : Ny /4, - . o 7 ° . .
Pk * & Estudio de Demanda para Analizar la Inclusién Financiera en Colombia
e OPORTUNIDADES
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Estudio desde la demanda

Educacion Financiera




Educacién Financiera
Conocimiento de los costos de productos transaccionales y del 4x1.000

68%
s5% 2% oot e dak
Sabe si sU Conoce enta del Conoce
cuenta ests costos de cobro del costos de
exenta del tener la 11000 tener la
cuenta en la ‘ cuenta en la
cobro del entidad entidad
4x1.000 . . : :
financiera financiera
76% 67%
Sabe qué es Sabe qué es
el 4x1.000 el 4x1.000

-
~~
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Educacion Financiera
Conocimiento de los costos del crédito formal

62%
Conoce qué
otros cobros,
aparte de los
intereses, le

71%
Conoce qué
otros cobros,
aparte de los
intereses, le

hace la hace la 72%
entidad .entid.ad Conoce tasa
financiera 71% financiera de interés
° por ese
po,r ejse Conoce tasa crédito qgue le cobra
crédito de interés el banco o la
que le cobra entidad
el bancoola financiera
entidad por el crédito
financiera que tiene
por el crédito 0.
que tiene

-
o

BANCA DE LAS
OPORTUNIDADES
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Educacion Financiera

Conocimiento de las primas del seguro

_ _ Bogota
®m Conoce la prima  m No conoce la prima Ciudad
Central !u .a s
principales
Pacifica _
Ciudades
Oriental intermedias Hombre
Atlantica icipi
Municipios Mujeres
. rurales
Sur-oriental

E e

Estrato Estrato Estrato Estrato Estrato Estrato
N . . p— . .
E ey o K N M Estudio de Demanda para Analizar la Inclusién Financiera en Colombia
de Colombia OPORTUNIDADES
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De 36 a 45 anos
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Educacién Financiera
Capacitaciones de educacion financiera

M Ha recibido educacion financiera Ha recibido educacion financiera
® No ha recibido educacién financiera
15%
o

Oriental Pacifica Central Sur-oriental Atlantica Bogota

Ciudades Estrato 1
principales Estrato 2
éPara qué le ha servido? [Resp. Muiltiple/ Principales Resp.] Ciudades Estrato 3
Llevar control de ingresos y gastos intermedias Estrato 4
Aprender a ahorrar Estrato &
i strato

Aprender a hacer un presupuesto M/pios

rurales Estrato 6

Adquirir prod. finan. mejor inform.

Conocer servicios financieros

ATENCION: Escala agrandada para mejor visualizacién de

Aprender sus derechos y responsab. . .,
la informacion.

6%

Y/

: : Ny 4, . ° e . . .
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Educacion Financiera

Capacitaciones de educacion financiera

® Ha recibido educacion financiera

® No ha recibido educacion financiera

éPara qué le ha servido? [Resp. Muiltiple/ Principales Resp.]

Para aprender a ahorrar_
Para llevar un control de gastos-

Conocer servicios financieros.%

Para aprender a hacer un presupuesto.%

Adquirir prod. finan. mejor inform.'%

Aprender sobre sus derechos y responsabilidades. 4%

Ha recibido educacion financiera

M/pios  Ciudades Ciudades
rurales intermedias principlaes

Estrato 1

18 a 25 Pacifica
i Estrato 2
26 a 35 Oriental
36 2 45 Central Estrato 3
a
Atlantica Estrato 4
46 a 55 Estrato 5

Bogota

Estrato 6

% Sur-oriental

NV
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Estudio desde la demanda

Calidad de los servicios financieros
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Calidad de los servicios financieros
Transparencia — Quienes tienen algun producto financiero

Las entidades dan informacion
completa sobre productos y sus 47%
costos

La informacion que dan las

: : : 469
entidades financieras es completa 2

Las entidades explican en un
lenguaje que puede entender las
condiciones de los productos y
servicios

La informacion que dan las Acuerdo

entidades financieras es clara 'y 46%
facil de entender

55%
M Desacuerdo

i i “\" o L] LY 4 L] . .
S hlahiod g * AAAAAAAAAA & Estudio de Demanda para Analizar la Inclusion Financiera en Colombia
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Calidad de los Servicios Financieros

Asesoria y Atencion — Quienes tienen algun producto financiero

Q

Las entidades asesoran sobre
el mejor producto de acuerdo 47%
a necesidades del cliente

La atencidon que brindan en las

entidades financieras es buena y 49%
i oportuna
Las entidades resuelven Acuerdo
satisfactoriamente dudas e 52% ]
inquietudes M Desacuerdo

Las entidades financieras

resuelven satisfactoriamente mis 47%
Se siente bien atendido inquietudes

(1)
cuando acude a la entidad 65% °

= Superintendencia
Financiera
de Colombia
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Calidad de los Servicios Financieros
Asesoria y Atencion — Quienes tienen algun producto financiero

En las entidades financieras, a

la gente |la atienden bien o mal 49%
dependiendo de sus ingresos

Acuerdo

M Desacuerdo
Cuando entro a una entidad
financiera me siento

discriminado (por mi 25%
vestimenta, raza, lugar de
residencia, género, etc.)

) ) ) - . . s . . .
S e * & Estudio de Demanda para Analizar la Inclusién Financiera en Colombia
e OPORTUNIDADES
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Calidad de los servicios financieros
Proteccion al consumidor

B Alguna vez se ha quejado en contra de una entidad
financiera
® No, nunca se ha quejado

éPor qué no se ha quejado? [Principales Resp.]

83%: Porque no lo ha necesitado/ todo ha funcionado bien

¢Ante quién se ha quejado?

9% 6% 1%
Entidad Superfinanciera Defensor Juez
Financiera del consum.

NV
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Calidad de los servicios financieros

Proteccion al consumidor

B Alguna vez se ha quejado en contra de una entidad

financiera
® No, nunca se ha quejado

¢Ante quién se ha quejado?

9% 6% 1%
Entidad Superfinanciera Defensor Juez
Financiera del consum.

VY

B Si se ha quejado

Ciudades
principales

Ciudades
intermedias

M/pios
rurales

[] Ante entidad financiera

Bogota
Oriental
Sur-oriental
Central
Pacifica

Atlantica

S Froncera N & Estudio de Demanda para Analizar la Inclusion Financiera en Colombia
e OPORTUNIDADES
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Calidad de los servicios financieros
Proteccion al consumidor

m Alguna vez se ha quejado en contra de una entidad
financiera

® No, nunca se ha quejado

éPor qué no se ha quejado? [Principales Resp.]

80%: Porque no lo ha necesitado/ todo ha funcionado
bien

¢Ante quién se ha quejado?

22% 12%
Entidad Superfinanciera Defensor
Financiera del consum.

NV
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Calidad de los servicios financieros

Proteccion al consumidor - Razones de
m Satisfaccion con la Satisfaccidon
reclamacion [Principales Resp.]

* 61% : Solucionaron la queja de

M Alguna vez se ha quejado en contra de una ) i i
g quej Satisfecho forma satisfactoria

entidad financiera . . 2 .
® No, nunca se ha quejado e 18%: Tramite facil y rapido

* 12%: Buena asesoria

Razones de
Neutro Insatisfaccion
[Principales Resp.]

* 71%: No le dieron ninguna
solucion
Insatisfecho * 34%: Mala asesoria
e 13%: Fue muy dificil tramitar la
queja

-
o

BANCA DE LAS
OPORTUNIDADES
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Calidad de los servicios financieros
Grado de ajuste de los productos a las necesidades

m Poblacion general

Bajo ajuste
61%

Microempresarios

CEICEI
44%

1 2 3 4 5 6 7/ 8 9 10 1 2 3 4 5 6 7/ 8 9 10
No se ajustan Se ajustan  No se ajustan Se ajustan
nada perfectamente nada perfectament

\\‘
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Calidad de los servicios financieros
Razones de ajuste de los productos a las necesidades [Resp. Multiple / Principales Resp.]

Alto ajuste
16%

11%: Le han otorgado prestamos cuando lo ha
necesitado

Alto ajuste
13%

23%: Le han prestado cuando lo ha necesitado

5%: Ayudan al crecimiento de los negocios

11%: Son amables 6%: Amplio portafolio

Superintendencia
Financiera
de Colombia




Calidad de los servicios financieros
Razones de ajuste de los productos a las necesidades [Resp. Miiltiple / Principales Resp.]

Bajo ajuste
44%

13%: Tasas de interés son muy elevadas

Bajo ajuste
61%

21%: No los ha necesitado
5%: Monto créditos

bajo: N_O prestan |9 7%: No satisface las necesidades de las personas /
que el cliente necesita Sélo buscan el beneficio propio

— Superintendencia
B Financiera
de Colombia



Calidad de los servicios financieros
Grado de Confianza en las entidades financieras

m Poblacion general

Baja confianza Baja confianza
44% 56%

Microempresarios

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1 2 3 4 5 6 7 8
No confia Confia No confia
nada mucho nada
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Calidad de los servicios financieros
Razones para confiar en las entidades financieras [resp. multiple / Principales Resp.]

14%: Genera seguridad 41%: Genera seguridad

6%: Buena 5%: Brindan
informacion
claray
oportuna

7:Son 6%: =
responsables | Atencién | reputacion,

3%: Ofrecen beneficios y 4%: Solucionan los :
/Serios amable | credibiidad

apoyo para crecer inconvenientes

— Superintendencia
B Financiera
de Colombia



Calidad de los servicios financieros

Razones para confiar poco en las entidades financieras [resp. Mditiple / Principales Resp.]

Baja confianza Baja confianza
44% 56%

Expresa baja confianza hacia el sector financiero porque...

14%: Los intereses son altos / Cobros excesivos

8%: No brinda seguridad/ confianza

3%: No dan
informacion
clara

3%: Pueden
embargar bienes

4%: SAlo buscan

beneficio propio

J

0

Expresa baja confianza hacia el sector financiero porque...

16%: No brinda seguridad

10%: No son
honestos/
roban

12%: Los intereses
son altos / Cobros
excesivos

13%: No los
ha necesitado

7%: No brindan
informacion
clara/ veridica

7%: No hay 6%: No
cumplen lo

que prometen

respaldo/ garantia
sobre el dinero

= Superintendencia
B Financiera
==l de Colombia
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Estudio desde la demanda

Contribucion de los servicios financieros al bienestar




Contribucion de los servicios financieros al bienestar

Infraestructura: Acceder a Puntos de Acceso cercanos

PdA Cercano (podria irse a pie)

Central 98% \ | Estrato 1

Pacifica 98% \ Estrato 2

Bogota 98% | Estrato 3
B Podriairse a pie

m Tendria que tomar algun Oriental 96% \ Estrato 4
medio de transporte i

® Tendria que ir a otro Atlanti 0 ! Estrato 5

municipio antica 95% strato

NS i

Sur-oriental 92% \ | Estrato 6
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S ki * AAAAAAAAAA & Estudio de Demanda para Analizar la Inclusién Financiera en Colombia 148
==l de Colombia OPORTUNIDADES




Contribucion de los servicios financieros al bienestar

Infraestructura: Acceder a Puntos de Acceso cercanos

M Podriairse a pie

™ Tendria que tomar algun
medio de transporte

M Tendria que ir a otro
municipio
NS

PdA Cercano (podria irse a pie)

| C.intermedias
Central
C. principales
Oriental
Mpios Rurales
Bogota
Pacifica
Sur-oriental
Atlantica

E2 E3 E4 E5 €Eb6
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Contribucion de los Servicios Financieros al Bienestar
Su negocio ha progresado, por tener acceso a servicios financieros

Tener acceso a una entidad financiera me

. . . 55%
ha servido para progresar en mi negocio

Acuerdo

M Desacuerdo

En las entidades se preocupan por atender

. . . 44%
las necesidades de los microempresarios

Las entidades financieras ofrecen productos

. . . 43%
gue se ajustan a mis necesidades




Contribucion de los Servicios Financieros al Bienestar
Su negocio ha progresado, gracias al crédito y/o al ahorro

Quienes TIENEN al menos un

oroducto financiero M Si, gracias a sus ahorros M Si, gracias a un crédito
M Si, gracias a los dos [0 No le ha pasado esto
Ha podido comprar mas inventario o mas materia prima 26% 12% 36%
Ha podido ser mas competitivo 25% 10% 39%
Ha obtenido mejores precios en las compras a sus proveedores 23% 12% 42%

Ha podido comprar equipos, electrodomeésticos u otros activos 26% 8% 43%

Ha visto que aumentaron sus ventas 20% 15% 43%

El negocio ha crecido (sucursales o ampliaciones) 14% 7% 64%

Ha podido contratar mas empleados mas personas ayudandole [R&G 6% 79%

Ha logrado mejores plazos de financiamiento (vs el “gota a gota”) -5% 85%

Se han reducido sus costos de financiamiento (vs el “gota a gota”) -5% 86%

Superintendencia
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Contribucion de los servicios financieros al bienestar
Han logrado sus propdsitos, gracias al crédito y/o al ahorro

Quienes tienen AHORRO FORMAL

M Si, gracias a sus ahorros M Si, gracias a un crédito

i
\J M Si, gracias a los dos @ No le ha pasado esto

1% 59%

3% 61%

Pudo salir de vacaciones

Pudo pagar la educacion/la de sus hijos

Pudo efect t I d
udo efectuar gastos planeados 3(% 63%
Pudo comprar carro/moto
3% 64%
Pudo comprar/ampliar/remodelar la
casa %% 66%
Pudo iniciar/ampliar un negocio 72%

~ - Ny . . . . . .
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Contribucion de los servicios financieros al bienestar
Han logrado sus propdsitos, gracias al crédito y/o al ahorro

Quienes tienen CREDITO FORMAL

M Si, gracias a sus ahorros M Si, gracias a un crédito

¥
M Si, gracias a los dos @ No le ha pasado esto

Pudo pagar la educacion/la de sus hijos 9% 55%

3‘% 58%

4% 63%

Pudo comprar/ampliar/remodelar la
casa

Pudo salir de vacaciones

Pudo comprar carro/moto 7% 67%
Pudo iniciar/ampliar un negocio 5% 68%
Pudo efectuar gastos planeados 8% 73%
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Estudio desde la demanda

Conclusiones

inanciera




Conclusiones
Infraestructura financiera

Tanto los microempresarios (96%) como los individuos (95%) cuentan con al menos un punto de
acceso financiero (PDA) en el municipio en que operan o residen. Las empresas de giros son el
PDA mas reconocido.

Los encuestados manifestaron desconocer si en su municipio hay corresponsales y las ONGs
microcrediticias.

Entre individuos, se encontrd una relacion directa entre la accesibilidad a los diversos PDA con
el nivel socioecondmico y el tipo de municipio. A menor nivel socioecondmico y mayor
ruralidad del municipio, menor es la disponibilidad de PDA en el municipio.

Segun el tipo de municipio hay diferencias en el uso de PDA. En las ciudades y municipios
intermedios, el cajero es el canal mas utilizado para hacer retiros de efectivo. En contraste, en

O
los municipios rurales, se prefiere la oficina financiera para hacer este tipo de transaccion.
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Conclusiones
Productos Financieros

A partir del analisis de diversos productos financieros, se encontro que el 55% de
los microempresarios y el 67% de los individuos, cuentan con al menos un
producto financiero.

En ambos segmentos, |la tenencia de al menos un producto financiero es mayor en
los niveles socioecondmicos mas altos y en las ciudades.

Entre microempresarios, la tenencia de al menos un producto financiero aumenta
con el nivel de formalidad. Entre individuos esta tenencia es mayor en hombres e
individuos de edad mediana (26 a 35 afnos).

La tenencia de productos transaccionales y de ahorro es mayor entre individuos

o
(43%) comparada con la de los microempresarios (28%).

\- ’
Superintendencia A4
Financiera . BANCA DE LAS
b de Colombia



Conclusiones
Productos Financieros

El producto con menor penetracion en ambos segmentos es el ahorro formal ,
13% para microempresarios y 16% para individuos.

En contraste, la tenencia de crédito formal es mayor entre microempresarios
(28%) comparados con los individuos (17%).

Se identifico una mayor tenencia de seguros (50%) entre individuos frente a los
microempresarios (28%). El elevado porcentaje de tenencia de seguros entre
individuos esta muy influenciado por la tenencia de alguna forma de proteccion
funeraria.




Conclusiones
Productos Transaccionales

Para individuos y microempresarios, los niveles socioecondmicos mas bajos y los municipios
rurales presentan un menor uso de productos transaccionales, debido a que prefieren el uso de
efectivo.

En los individuos y microempresarios el uso de efectivo es alto. 72% de los microempresarios y
57% de los individuos usan efectivo para realizar sus transacciones cotidianas y de esa manera
evitar incurrir en costos adicionales. El manejo de efectivo varia con algunas variables
sociodemograficas.

El 76% de los microempresarios informales maneja todo su dinero en efectivo, comparados con el
61% de los microempresarios formales.

Las mujeres y adultos mayores a 56 anos tienden a manejar una mayor proporcion de efectivo.
64% de las mujeres frente al 51% de los hombres; y 65% de los adultos mayores a 56 afios frenté&

al 57% entre los adultos jovenes (18 y 25 anos).
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Conclusiones
Productos Transaccionales

Entre quienes cuentan con estos productos, el 60% de los microempresarios y el 54% de los
individuos los usa regularmente (2 o mas veces al mes). Los microempresarios a pesar de su menor
tenencia de productos transaccionales registran mayor regularidad en el uso de éstos.

Los individuos dicen estar mas satisfechos con sus productos transaccionales. En ambos
segmentos, las principales razones de satisfaccion incluyen: disponer del dinero en el momento
qgue lo requieren, seguridad de los recursos y buena atencion recibida.

Dentro de las principales razones de insatisfaccion se destacan: altos costos (cobros por retiros,
cuotas de manejo, costo de las tarjetas, entre otros) y otros costos como los tributarios, que hacen
gue los recursos disminuyan en vez de crecer.

Las principales barreras para la tenencia de productos transaccionales incluyen autoexclusion ,
O

altos costos e ingresos insuficientes.

QP
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Conclusiones
Productos de Ahorro

Mas del 50% de los encuestados reporta no haber ahorrado en el ultimo afo, principalmente porque
manifiestan que sus ingresos son insuficientes. Entre los individuos encuestados, 41% manifesto tener ingresos
mensuales inferiores a $616,000 y el 38% manifesto tener ingresos mensuales entre $616,000 y $1,200,000. En
el caso de los microempresarios, el 66% manifestd tener ventas semanales inferiores a $1,000,000 y 22% entre
$1,000,000y $2,000,000.

Los individuos de menor nivel socioecondmico y los adultos mayores de 56 afos presentan menores niveles de
ahorro.

Quienes han ahorrado en el Ultimo afio, lo hacen principalmente a través de mecanismos informales, como son
en el hogar y cadenas de ahorro. A menor nivel socioecondmico y menor edad mayor uso de productos de
ahorro informal.

Mientras el 43% de los microempresarios y el 33% de los individuos ahorra informalmente, apenas el 13% de
los microempresarios y el 16% de los individuos lo hace a través de productos ofrecidos por las entidades
financieras. Esto quiere decir, que el ahorro informal es 3 veces el ahorro formal entre microempresarios y 2

veces el ahorro formal entre individuos.
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Conclusiones
Productos de Ahorro

Dentro de las principales razones para ahorrar los microempresarios destacan: poder asumir gastos
para capital de trabajo, cumplir metas del negocio y personales y atender emergencias e
imprevistos. Los individuos por su parte destacan: poder cubrir gastos de consumo, emergencias e
imprevistos y gastos del hogar.

Dentro de las principales barreras para ahorrar formalmente sobresalen: los costos por ahorrar,
ingresos insuficientes, no contar con productos adecuados y baja rentabilidad.

Los encuestados que ahorran formalmente manifiestan tener alto grado de satisfaccion explicada
principalmente debido a |la seguridad de los recursos, porque les ha servido para cumplir metas y
porque les ha permitido crear habitos de ahorro.

QP
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Conclusiones
Productos de Crédito

Es mayor la proporcidon de microempresarios (47%) comparada con la de individuos (37%) que reportaron haber

tenido algun tipo de crédito en el ultimo ano.

La seleccion de los productos de crédito tiende a ser mas cuidadosa, comparada con la seleccion de otros
productos financieros. Los encuestados manifiestan haber considerado varios tipos de productos y de
instituciones antes de haberse endeudado.

Entre quienes usaron crédito en el ultimo ano, alrededor del 24%, en cada segmento, fue de caracter crédito
informal, cuya principal fuente es la familia y los amigos. Los prestamistas informales (gota a gota) representan
en promedio el 7% de las fuentes de financiamiento informal en cada segmento.

Los factores que generan mayor satisfaccion asociados al crédito incluyen: poder contar con los recursos de
forma agil y para lo que se requiere. En contraste, la mayor insatisfaccion tiene que ver con los altos costos del
crédito (por concepto de intereses, cuotas y otros cobros).

Para ambos segmentos las principales barreras para acceder al crédito formal incluyen autoexclusion, tramités

requisitos y costos.
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Conclusiones
Productos de Seguros

La tenencia de seguros difiere de forma importante entre microempresarios e individuos. El 28% de
los microempresarios y el 50% de los individuos, respectivamente, reportan tener algun producto de
seguros.

Entre microempresarios la tenencia de algun tipo de seguro aumenta con la formalidad. En el caso
de individuos, la tenencia de seguros es menor entre mujeres y poblacion de menor nivel
socioeconomico.

Un poco mas del 20% de los microempresarios e individuos dice tener algun tipo de seguro
obligatorio. En ambos segmentos los principales productos obligatorios corresponden a seguros de
vida deudores y seguro obligatorio de transito (SOAT).

El 10% de los microempresarios y el 37% de los individuos reporta tener algun tipo de seguro
O

voluntario.

i i AY Y . o .o 7 . . o
5 Franioa * a Estudio de Demanda para Analizar la Inclusién Financiera en Colombia
m=ssml e Colombia OPORTUNIDADE S



Conclusiones
Productos de Seguros

En seguros voluntarios sobresale |la tenencia de seguros de auto y moto y generales
(proteccion del negocio) entre microempresarios y proteccion funeraria entre
individuos.

Entre quienes tienen seguro, los niveles de reclamacion son bajos, 11% y 7% entre
individuos y microempresarios, respectivamente.

En ambos segmentos, las dos principales barreras para adquirir algun tipo de seguro
corresponden a la autoexclusion y los ingresos insuficientes. Adicionalmente, [lama
la atencion la mencion que hacen los encuestados a la falta de educacion financiera
como otra barrera para la adquisicion de seguros.




Conclusiones
Comportamientos financieros

Mas del 70% de los microempresarios utilizan efectivo para realizar pagos como servicios
publicos del negocio, arriendo, pago a proveedores y pago a ayudantes y empleados.

Mas del 50% de los individuos pagan en efectivo gastos como los servicios publicos, arriendos
y envio de giros.

El alto uso de efectivo se explica por razones como: preferencias o costumbre, aceptacion poco
generalizada de otros medios de pago y menores costos por usar efectivo frente a otros
medios de pago.

El uso de internet o teléfono movil para realizar transacciones financieras es bajo (menos de 2
de cada 10 encuestados). Esto a pesar del amplio conocimiento que tienen los encuestados

acerca de estas opciones para hacer transacciones financieras. O
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Conclusiones
Comportamientos financieros

Dentro de las principales barreras para el uso de medios de pago electronicos, sobresalen la
desconfianza en la seguridad de las transacciones y el temor a que la pérdida del celular impliqué
pérdida de los recursos de las cuentas.

Mas del 60% dice conocer sobre temas financieros generales como la existencia del seguro de
depdsitos, el gravamen a los movimientos financieros y si su cuenta esta o no exenta de este
gravamen.

Un bajo porcentaje de los encuestados, 8% de los microempresarios y 3% de los individuos, dice
haber participado en algun programa de educacion financiera, promovido por el Gobierno o por
las entidades financieras.

Dentro de quienes han participado en este tipo de programas, los mayores beneficios estan
O

asociados a aprender a elaborar un presupuesto y adquirir habitos de ahorro.
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Conclusiones
Calidad

Los encuestados perciben un bajo ajuste de los productos financieros a sus necesidades, 13% en cada segmento.

Dentro de las principales razones que explican este bajo ajuste se destacan aspectos como: no necesitar estos
productos y los altos costos de los mismos.

Mas del 45% de los encuestados tienen una percepcion positiva acerca de la transparencia de las entidades
financieras en aspectos como recibir informacion completa de los productos y sus costos, asi como de recibir
informacion facil de entender.

Cerca del 45% de los encuestados tiene una percepcion positiva sobre la atencion y asesoria recibida.

Un bajo porcentaje de microempresarios (17%) e individuos (15%) han necesitado quejarse en contra de alguna
entidad financiera.

En los casos de queja, la mayoria recurre a las entidades financieras directamente y en segundo lugar a la
Superintendencia Financiera de Colombia.

Entre quienes se han quejado el nivel de satisfaccidn es bajo porque la queja no se resuelve satisfactoriamentef¥
sienten mal asesorados y el tramite es complicado.
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Conclusiones
Bienestar

Mas del 80% de los encuestados encuentra muy facil acceder a algun PDA, puesto que pueden encontrarlo a
una distancia a pie de donde lo requieren.

Al indagar por los impactos positivos asociados a la tenencia de algun producto financiero de ahorro o crédito
(mayor bienestar), se encontré que los microempresarios encuentran mayores beneficios en casos como: poder
comprar mayores volumenes de inventarios y obtener mejores precios con proveedores.

En contraste, un alto porcentaje de microempresarios no identifica mayores beneficios al contar con productos
financieros en temas como: crecimiento del negocio, aumento del empleo generado y logro de mejores
condiciones (plazo y costos) frente a prestamistas informales.

Entre individuos, los mayores beneficios asociados a la tenencia de productos financieros se vincula a eventos
como: pagar la educacion de los hijos, cubrir los costos de las vacaciones y realizar gastos planeados.

En contraste, los beneficios percibidos por los individuos se reducen en temas como: ampliaciérbo

mejoramiento de vivienda, adquisicion de activos como carro o moto e inicio de algun tipo de negocio.
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