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1. Objeto, método y alcance 
del estudio.  

Objetivo del proyecto : Realizar un estudio cualitativo y cuantitativo sobre el estado de la 
inclusión financiera en seguros desde la demanda.  Se evaluaron las dimensiones de 

acceso, uso, calidad y bienestar.  
Los resultados de la encuesta, representan el nivel nacional, por nivel de ruralidad y 

regiones.  

Búsqueda de información 
secundaria  

Revisión de 46 documentos e 
informes. 

1 Sesión- World Café con 
expertos.   

Método cualitativo  

10 Sesiones grupales por nivel 
de ruralidad con 87 

participantes. 

10 Entrevistas a expertos en 
seguros e inclusión financiera. 

22 entrevistas a ciudadanos con 
lectura de contratos.   

Método cuantitativo  

Encuesta a 6.520 hogares. 

Para el diseño del formulario se 
realizaron 17 sesiones de 
trabajo con los diferentes 

actores.  

Métodos combinados de investigación 



1. 1 La encuesta  

Población objetivo: Jefes o 
cónyuges mayores de 18 años.  

Encuesta a hogares. 

Ámbito geográfico cubierto  
6 regiones principales. 

23 departamentos. 
89 municipios.  

4 niveles de ruralidad. 
6.520 hogares encuestados. 

Representa  11.465.000 hogares.  

Equipo de trabajo  
223 encuestadores.  

42 supervisores de campo.  
5 coordinadores regionales. 

Recolección de la información: Desde el 19 de junio hasta el 18 de agosto  

Número total de datos recolectados: 906.000 

Margen de error estándar relativo máximo observado 4.5% para las estimaciones al total poblacional, con una confiabilidad del 
95%. Para fenómenos observados en la población con una frecuencia mínima del 10%. Frecuencias observadas para el total 

nacional mayores a 10% tienen un menor error en la estimación.                                                                                                                              
Por región geográfica, el error observado para estimaciones al total regional son inferiores al 7.5%, para fenómenos observados 

con una frecuencia mínima del 25% y una confiabilidad del 95%, excepto en la región pacífica, que el error es de 8.7%. 
Tanto en regiones como por niveles de ruralidad frecuencias observadas superiores al 25%  presentan un menor error en la 

estimación 



1.1 La Encuesta   

Por región 

Antioquia  

Atlántica 

Bogotá 

Central  

Oriental  

Pacífico 

Valle del Cauca  

Por ruralidad  

Ciudades principales y 
aglomeraciones  

Intermedia 

Rural 

Rural disperso 

Nivel 
socioeconómico 

Bajo  

Medio  

Alto  

Niveles de desagregación 

Ó Ó 



Módulo Aplica a: N° de preguntas 

A. Características generales para jefe del hogar y/o cónyuge Todos los hogares 4 

B. Datos de la vivienda 

Todos los hogares 

2 

C. Datos del hogar 9 

D. Vinculación financiera 6 

E. Conocimiento de seguros  Todos los hogares  4 

F. Bienestar  Todos los hogares  2 

G. Tipos de Seguros que tiene el hogar Hogares que tienen seguro actualmente  21 

H. Tipos de seguros que tuvo el hogar  Hogares que tuvieron y ahora ya no tienen seguro  4 

I. Razones por las que nunca han tenido un seguro  Hogares que nunca han tenido un seguro  1 

J. Preferencias  
Hogares que tuvieron y ahora ya no tienen seguro  

6 
Hogares que nunca han tenido un seguro  

K. Experiencia del cliente  Hogares que tienen seguro actualmente  17 

L. Quejas  Hogares que tienen seguro actualmente  10 

M. Choques del hogar  Todos los hogares 27 

N. Educación para jefe del Hogar y/o Cónyuge  Todos los hogares  1 

O. Características socioeconómicas para jefe del hogar y/o cónyuge Todos los hogares 3 

1.1 La Encuesta  

Número total de preguntas del cuestionario : 117   



Caracterización de los 
hogares  



Caracterización del hogar  

78% 

22% 

Relación o parentesco de… con la persona 
cabeza del hogar? 

Jefe (a) del hogar

Pareja (cónyuge, compañero(a) o
esposo(a) 77% 

83% 

80% 

81% 

23% 

17% 

20% 

19% 

Ciudades y
Aglomeraciones

Intermedio

Rural

Rural disperso

Parentesco por nivel de ruralidad  



Caracterización del hogar  

22,2% 

18,6% 

16,2% 

15,5% 

11,6% 

11,1% 

4,8% 

Hogares que respondieron la 
encuesta, por región 

Bogotá Atlántica Oriental

Antioquia Central Valle del Cauca

Pacífica

78,5% 

12,0% 

6,2% 

3,3% 

Ciudades y
Aglomeraciones

Intermedio

Rural

Rural disperso

Nivel de ruralidad  

62,8% 

28,9% 

8,3% 

Bajo

Medio

Alto

Nivel socioeconómico (NSE)  

Base: 11.5 millones de hogares  



Principales resultados 
del estudio  

De acuerdo a las cuatro dimensiones de la inclusión 
financiera  



Seguros por los que indagó el estudio 

Clasificación de acuerdo con la lógica del formulario 

El estudio indagó inicialmente por 15 seguros diferentes 

9  Seguros en los que se profundizó en el estudio  

-Seguro de vida 
-Seguro de accidentes personales 
-Seguro educativo 
-Seguro de incendio y terremoto hogar 
-Seguro incendio y terremoto negocio 
-Seguro de desempleo 
-Seguro agropecuario 
-Seguro de automóvil (carro o moto) 
-Responsabilidad Civil Extracontractual 

5  Seguros en los que sólo se indagó sobre la tenencia.   

-SOAT 
-ARL 
-EPS-POS 
-Plan complementario al POS o medicina prepagada  
-Seguro de accidentes escolares  

1  Seguro exequial (en éstos se indagó por tenencia y 
detalles de  adquisición) 

-Póliza de seguro  
-Plan exequial  



El hogar tiene 
por lo menos UN 

seguro  
.  

90,3% 

El hogar tiene 
seguridad social.  

76,6% 

Plan  exequial .  

47,5% 

Seguros 
obligatorios o 

inducidos.  

42,4% 

Seguros 

voluntarios  

30,3% 

Acceso a seguros  

Base: 11.5 millones de hogares  

Demanda concentrada en 
hogares de NSE alto  



30,9% 

17,1% 

8,4% 

20,1% 1,7% 

 9,7% No tiene ningún seguro  

SEGURIDAD 
SOCIAL 
    76,6% 

SEGUROS 
VOLUNTARIOS 

30% 

SEGUROS 
INDUCIDOS/OBLIGATORIOS 

42,4% 

3,5% 

3,0% 

Clasificación de seguros 

UNICAMENTE PLAN 
EXEQUIAL 5,6% 



     Acceso a seguros  

96,4% 95,1% 94,5% 91,8% 90,2% 88,3% 
83,3% 

Pacífica Oriental Valle del
Cauca

Antioquia Central Bogotá Atlántica

Hogares con algún esquema de protección 
por región  Si

88,8% 

92,5% 

94,6% 

NSE Bajo

NSE Medio

NSE Alto

Hogares con algún esquema de protección 
por NSE Si

 
Es importante que los análisis y  

estrategias que el sector asegurador 
desarrolle en un futuro, tengan en cuenta 
esas diferencias, especialmente notables 

por nivel de ruralidad y región. 
 



Acceso a seguros  

Tipo de seguro Porcentaje de tenencia 

1. Seguridad Social 
EPS 75% 

ARL 25,4% 

2.1 Seguros voluntarios inducidos 

Accidentes escolares 15,4%  

Seguro de vida (asociado a un crédito) 4,5% 

Automóvil (asociado a un crédito) 1,5%  

Desempleo (asociado a un crédito)  0,8% 

2.2 Seguros obligatorios por ley 

SOAT  31,6% 

Incendio terremoto - hogar (asociado a un 

crédito) 
 1,2% 

Incendio terremoto - negocio (asociado a un 

crédito) 
 0,2% 

3. Seguros voluntarios 

Vida  13,2% 

Plan complementario al POS o medicina 

prepagada 
 8,1% 

Seguro exequial 7,7%  

Automóvil  5,9% 

Accidentes personales  4,4% 

Educativo  2,6% 

Desempleo  1,9% 

Incendio terremoto - hogar  1,6% 

Responsabilidad civil extracontractual  1,3% 

Incendio terremoto - negocio  0,2% 

Agropecuario  0,1% 

4. Planes exequiales Planes exequiales  47,5% 

Porcentaje de tenencia de cada seguro según categoría 



Seguros objeto del estudio 
(SOE)  

Estos seguros fueron escogidos por su papel 

destacado como vehículos de inclusión 

financiera. Las consideraciones que se hacen a 

continuación respecto a la dimensión de 

acceso, así como las correspondientes a las 

dimensiones de uso, calidad y bienestar, se 

hacen sobre la base de los SOE. 

Nueve seguros sobre los que indaga a profundidad el 
estudio SOE 

1. Seguros de vida  

2. Seguro de automóvil (carro y moto) 

3. Seguro educativo 

4. Seguro contra incendios y terremoto-hogar  

5. Seguro contra incendios y terremoto-negocio 

6. Seguro de desempleo  

7. Seguro agropecuario 

8. Seguro de accidentes personales  

9. Responsabilidad Civil extracontractual La penetración de los SOE es aún menor (27,7%).  



59,4% 

19,7% 

Seguro de Vida

 Seguro de Automóvil
(Carro o moto)

Seguros más conocidos 

Si

Base: 3,1 millones de hogares que  tienen algún SOE diferente al exequial  

Acceso 
Seguros objeto de estudio (SOE) 

71,3% 70,9% 

60,8% 58,6% 
53,4% 52,7% 51,2% 

15,6% 
11,2% 

23,1% 21,1% 20,1% 23,7% 19,7% 

Atlántica Valle del Cauca Antioquia Bogotá Pacífica Central Oriental

Seguros más conocidos por región  

Seguro de
Vida

Seguro de
automóvil



Razones para adquirir un 
seguro  

 
 

41,5% 

30,5% 

8,3% 

7,1% 

6,3% 

6,3% 

20,7% 

43,9% 

1,9% 

10,0% 

1,4% 

22,0% 

Proteger a los miembros del hogar

Estar tranquilos frente a las incertidumbres del futuro

Por un beneficio de la empresa

Estar financieramente preparados ante eventos
inesperados

Para adquirir un crédito

Actuar de manera responsable

Razones para adquirir un seguro  

Seguro de vida Seguro de automovil

Base: 3,1 millones de hogares que tienen un SOE 



Canales de información  
 
 

33,4% 

26,1% 

22,2% 

21,8% 

12,4% 

10,6% 

9,0% 

7,8% 

5,7% 

5,2% 

50,8% 

38,2% 

14,5% 

18,7% 

6,1% 

3,1% 

14,3% 

15,8% 

4,4% 

6,8% 

Porque fueron a una oficina de la aseguradora

Por referencias de amigos o familiares

Por un banco

Porque los llamaron o ustedes llamaron a una aseguradora o intermediario

Por empresa de servicios públicos

Por otro medio

Por medios masivos de comunicación como radio o televisión

 Por página web, redes sociales o correo electrónico

Los abordaron en un lugar público

No se acuerdan por donde se informaron del seguro

Canales de información sobre un seguro 

Seguro de vida Seguro de automovil

Base: 3,1 millones de hogares que tienen un SOE 



Canales de compra de un  SOE 

75,6% 

11,9% 

1,5% 

1,4% 

1,3% 

1,1% 

En oficina

Por llamada telefónica

Por mensaje de texto

Por aplicación de celular

 Por correo electrónico

 Por página web

Canales de compra en los SOE  

Base: 3,1 millones de hogares que tienen un SOE 



52,4% 

13,6% 

9,5% 

5,7% 

4,8% 

,3% 

10,7% 

2,9% 

67,5% 

5,8% 

4,6% 

3,8% 

5,9% 

,5% 

11,1% 

,8% 

Efectivo

Debito automático

Transferencia bancaria

Tarjeta debito

Tarjeta de crédito

Cheque

No sabe

Otro

Pago de la prima en los SOE  

Seguro de vida Seguro de automovil

Canales de pago de la prima en los  
SOE 

Base: 3,1 millones de hogares que tienen un SOE 



Interés por adquirir un seguro  

Hogares que tienen pensado adquirir un seguro 
voluntario en los próximos 12 meses 

8% 

92% 

Sí No

11,4% 10,2% 8,5% 7,6% 7,3% 7,3% 5,4% 

PacíficaAntioquiaBogotáAtlánticaOrientalCentralValle del
Cauca

Por región  

Base: 1,4  millones de hogares que NO tienen seguros 

40,9% 

14,0% 

11,3% 

5,6% 

5,4% 

22,8% 

Los seguros son muy costosos

No confían en las aseguradoras

No tienen nada para asegurar

Se requieren muchos trámites o
requisitos para adquirir un

seguro

No saben qué es un seguro, ni
para qué sirve

Otra razón

Barreras para adquirir un seguro  



Uso  
Choques 

29,2% 

24,0% 

12,4% 

5,5% 

5,1% 

23,9% 

Pérdida del empleo de algún miembro del hogar o familiar
cercano

Muerte de algún miembro del hogar o familiar cercano

Enfermedad o accidente de algún miembro del hogar o
familiar cercano

Robo en la calle o vivienda

Otro

Ninguna afectó la economía del hogar

Choque que más afectó la economía del hogar  

Base: 3,6 millones de hogares que sufrieron un choque en los últimos 3 años  



Hogares que hicieron la 
reclamación y fueron 

indemnizados 
 

11,5 
millones de 

hogares  

• Total de hogares 
. 

3,6 millones 
de hogares 

(31%)  

• Hogares que 
presentaron un 
choque en los 
últimos 3 años. 

276 mil 
hogares  
(7,7%) 

• Hogares que 
presentaron una 
reclamación por 
el siniestro 

 176 mil 
hogares 
(63,7%) 

• Hogares que 
recibieron 
indemnización 
por el siniestro. 



42% 

35% 

32% 

28% 

27% 

20% 

19% 

15% 

44% 

37% 

34% 

29% 

28% 

21% 

20% 

16% 

63% 

59% 

53% 

44% 

45% 

36% 

37% 

29% 

25% 

15% 

15% 

14% 

13% 

10% 

9% 

7% 

 ¿Saben si se puede cancelar un seguro en cualquier momento?

 ¿Conocen las obligaciones que tienen cuando compran un seguro?

Una reclamación de un seguro

 Una prima de seguros

¿Saben el procedimiento para cancelar un seguro?

Una exclusión en un seguro

 Un deducible de un seguro

 Una preexistencia en un seguro

Total hogares Hogares con al menos un seguro El hogar tiene por lo menos un SOE* Hogares sin seguros

Educación financiera 
Conocimiento según la tenencia de 

seguro  



Características de los seguros a los 
hogares en el momento de la compra 

85% 

82% 

82% 

82% 

75% 

62% 

56% 

53% 

15% 

18% 

18% 

18% 

25% 

38% 

44% 

47% 

El precio

La forma y plazo de pago de la prima

La cobertura del seguro

Los beneficios del seguro

Las exclusiones

Los deducibles

Las preexistencias

 ¿Al momento de hacer la compra de este seguro 
les explicaron...? 

SI No

Aspectos  que fueron 
más explicados en el 

momento de la compra 

Base: 3.1 millones de hogares que tienen SOE 

Un aspecto que NO contribuye a la confianza y al acceso a los seguros es el texto jurídico de los contratos de seguros. 
Este lenguaje no es claro, incluso para los que tienen seguros. Se considera que es un lenguaje muy técnico, que no 

comunica los principales conceptos.  



Calidad 
Satisfacción y experiencia del 
cliente con el seguro que más 

conocen  

90,9% 
92,0% 

96,0% 

86,0% 

93,8% 
92,9% 

Satisfacción general Cotización, compra y
pago de la prima

Seguimiento,
fidelización y renovación

Servicios o asistencias
adicionales

Reclamación Pago de la reclamación

Base: 3.1 millones de hogares Base: 1.2 millones de hogares Base: 113 mil hogares 



Satisfacción y experiencia del cliente  

Principales razones para la satisfacción con los trámites de 
reclamación  

92,9% 

7,1% 

Si No

¿Está satisfecho con el pago de la 
indemnización? 

41,8% 

39,2% 

17,5% 

El pago de la indemnización fue a
tiempo

El valor de la indemnización  era el
pactado

El pago de la indemnización se hizo
sin errores

Razones para la satisfacción con la indemnización  

93,8% 

6,2% 

Si No

¿Está satisfecho con los trámites de 
reclamación? 

11,60% 

27,7% 

48,9% 

La asesoría en la reclamación fue
buena

La autorización de los servicios fue
oportuna

La definición de la reclamación fue
rápida

Razones para la satifacción con los trámites de 
reclamación 



Nivel de satisfacción de los hogares 
que hicieron la reclamación 

 

Porcentaje de hogares 
que utilizaron un seguro 
para afrontar un choque: 

13,6% 

Hogares a los que les 
sirvió el seguro para 
afrontar un choque 

Totalmente 

70,2% 

Parcialmente 

26,8% 

No les sirvió para 
nada 

3% 

Satisfacción con los 
trámites para solicitar la 

reclamación 

Totalmente 
satisfechos 

48,3% 

Satisfechos 

50,6% 

Insatisfechos 

1,1% 

Satisfacción con el pago o 
la prestación del servicio 

o indemnización 

Totalmente 
satisfechos 

42,8% 

Satisfechos 

53,9% 

Insatisfechos 

2,4% 

Totalmente 
insatisfechos 

0,9% 

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

 

 

 

Base: 201.000 hogares que ya se recuperaron económicamente utilizando el seguro que tenían   



Quejas de los hogares 

No; 
96,8% 

Si; 3,2% 
28,7% 

20,0% 

16,6% 

15,1% 

3,9% 

,7% 

15,0% 

Mala atención de los asesores

Incumplimiento en el contrato

La información recibida fue incompleta o
inadecuada

Se presentaron cambios en el contrato y
no le informaron previamente

Negación de la aseguradora a pagar la
indeminización del seguro o prestar el

servicio pactado en el contrato

Demora en el pago de la indemnización

Otra

Motivo de queja de los hogares  Ha presentado alguna queja por su seguro 

Base: 3,1 millones de  hogares que poseen un SOE  Base: 100 mil hogares que presentaron una queja 



Satisfacción de los  hogares que 
han presentado quejas 

 

 

 

 

Grado de satisfacción con el 
trámite de la queja: 

Totalmente satisfechos 

6,3% 

Satisfechos 

24,4% 

Insatisfechos 

48,3% 

Totalmente insatisfechos 

21.1% 

Porcentaje de hogares que 
quedaron satisfechos con el 

tiempo de respuesta, una vez 
puesta la queja: 

30,2% 

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

queja: 

24,3% 

Número de hogares que han presentado una queja: 100.000 

 
  

 



Bienestar  
Principales medidas para enfrentar los 

choques 

41,7% 

19,9% 

13,6% 

12,7% 

8,0% 

4,1% 

Reducir gastos

Pedir préstamos de familiares o
amigos

Usar el seguro que tenían

Gastar ahorros destinados para
otros propósitos

Gastar ahorros destinados a
imprevistos

Otras razones

El uso de seguros para 
hacerle frente a eventos con 
consecuencias económicas 

negativas es bajo 

Base: 1,4 millones de hogares que ya se recuperaron económicamente del choque 



Tiempo de recuperación  

Tiempo que le ha costado recuperarse del 

siniestro  

Menos de 3 

meses 

Entre 3 y 12 

meses 

Más de 12 

meses  

1. Muerte de algún miembro del hogar o familiar 

cercano 
29,6% 46,5% 23,9% 

2. Pérdida del empleo de algún miembro del hogar o 

familiar cercano 
29,3% 57,6% 13,1% 

3. Enfermedad o accidente de algún miembro del hogar 

o familiar cercano 
29,4% 43,7% 26,9% 

4. Pérdida o daños graves en los vehículos 43,9% 24,5% 31,6% 

5. Pérdida o daños graves en la vivienda o en sus 

muebles 
12,5% 68,6% 18,9% 

6. Robo en calle o vivienda 56,5% 29,5% 14%  

El uso del seguro abrevia los tiempos de recuperación. Mientras que en los hogares que usaron el 
seguro el tiempo de recuperación es de tres meses o menos para el 48% de los hogares, en los que 

no lo usaron ese tiempo solo opera para el 30,1% de los hogares. 



Bienestar 

 La tenencia de un seguro ayuda a superar más rápidamente el siniestro. El 93,1% 
de los hogares cree que el seguro le sirvió o le ha servido para afrontar el 
siniestro o choque. Este porcentaje es mayor entre los hogares que ya superaron 
económicamente el siniestro. Entre ellos, el 97% cree que el seguro les sirvió para 
afrontar el choque. 

 
 No hay evidencia de que la tenencia de seguros induzca a tomar riesgos adicionales 

y excesivos. De otra parte, tampoco hay evidencia de que comportamientos 
prudentes estén asociados con una menor ocurrencia de siniestros. Para estudios 
futuros, sería interesante examinar la causalidad de este hallazgo. 



Escenario 1: 
vulnerabilidad   

  

Tiene seguro voluntario diferente al exequial 
(30,9% de hogares) 

Si No 

Tuvo choque  

Si 9% 22% 

No 22% 47% 



¡Gracias!  


