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Este reporte se elabord con la informacion de las Encuestas de Evaluacion de la Satisfaccion

del Usuario de Servicios Financieros levantadas en el IV trimestre de 2019 y el IV trimestre de 2020.%

1 Encuestas realizadas en México entre usuarios de servicios financieros. Las encuestas se realizaron directamente en el hogar
de los entrevistados y tuvieron representatividad a nivel nacional; fueron levantadas entre la poblacién adulta usuaria de
servicios financieros que reside en poblaciones con mas de 50 mil habitantes. Las encuestas tuvieron un tamafio de muestra
total de 2,072 y 2,074 entrevistas, representando a 34,046,842 y 36,571,836 personas para la encuesta de 2019 y 2020,
respectivamente. Se incluye mas informacién en el apéndice metodoldgico.
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1. Introduccion

El propdsito del presente reporte es proporcionar al publico en general diferentes indicadores que
reflejan los niveles de satisfaccion, recomendacién y problemas de los usuarios de distintos servicios
financieros en México. Para Banco de México es importante conocer estos indicadores, ya que le permite
evaluar y promover el sano desarrollo del sistema financiero. Por tal motivo, en este informe se busca
dar seguimiento a estos indicadores a través del tiempo, para distintos servicios financieros y para
distintos segmentos sociodemograficos.

En este documento se incluyen indicadores de la evaluacién de los usuarios sobre sus principales
productos de depdsito y crédito. La informacién utilizada fue recabada a través de encuestas realizadas
durante el IV trimestre de 2019 y el IV trimestre de 2020. La poblacién objetivo de las encuestas fueron
los adultos de entre 18 y 70 afios y que contaban con al menos alguno de los siguientes servicios
financieros al momento del levantamiento de la encuesta: cuentas de depdsito o ahorro, tarjetas de
crédito, créditos hipotecarios, créditos personales, créditos de nédmina, o créditos automotrices.

Los principales indicadores analizados en este reporte son tres:

e Porcentaje de usuarios satisfechos,
e Porcentaje de usuarios promotores,
e Porcentaje de usuarios con problemas.

Adicionalmente, se elaboraron indicadores para evaluar la experiencia con distintos servicios
complementarios, asociados a la provisién y uso de los servicios financieros como la atencién en
sucursales, el uso de cajeros automaticos y el uso de medios digitales.

Este reporte se estructura de la siguiente manera: la segunda seccidn presenta la metodologia principal
con la que se levantd la encuesta y la construccion de los principales indicadores; la tercera seccion
presenta los resultados agregados de los indicadores, tanto para diversos grupos sociodemograficos,
como para grupos que podrian estar en condicién de vulnerabilidad; la cuarta seccién incluye
indicadores de satisfaccidn y facilidad de uso y acceso, por tipo de servicio financiero; la quinta seccidn
presenta indicadores de satisfaccion para distintos grupos; la sexta secciéon presenta informacion
metodoldgica sobre la recoleccidn de la informacién y la construccién de los indicadores; por ultimo, la
séptima seccion presenta los tabulados de las distribuciones para las respuestas a cada pregunta de las
Encuestas de 2019 y 2020.
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2.Metodologia

En esta seccién se introducen las caracteristicas de las encuestas con las cuales se obtuvo la informacién
para la elaboracion de este reporte. También se describen los principales indicadores analizados, asi
como su elaboracién.

2.1 Disefo y Levantamiento de las encuestas

Durante el IV trimestre de 2019 y el IV trimestre de 2020 se realizé la Encuesta de Evaluacion de la
Satisfaccién de los Usuarios de Servicios Financieros. La poblacion objetivo fueron las personas adultas
usuarias de servicios financieros, es decir, se seleccionaron a personas con edades entre 18 y 70 afios
con al menos uno de los siguientes servicios financieros: cuenta de ahorro, de depdsito, de némina o
tarjeta de débito; tarjeta de crédito bancaria; crédito hipotecario o de vivienda; crédito personal, crédito
de ndmina y crédito automotriz.

La encuesta se realizd en el hogar de los entrevistados y tuvo representatividad a nivel nacional; fue
levantada entre la poblacién que reside en poblaciones con mdas de 50 mil habitantes. En 2019, el
tamanio total de la muestra fue de 2,072 encuestas, representando a 34,046,844 personas. En 2020, el
tamafio de muestra total fue de 2,075 encuestas, representando a 36,571,836 personas (Cuadro 1).2

Cuadro 1
Total de encuestados con servicios financieros
2019 2020
Servicio Observaciones Poblacion Observaciones Poblacion
representada representada
Cuentas de ahorro/depésito 1,691 31,501,300 1,602 34,378,348
Tarjetas de crédito 544 7,595,926 533 8,072,683
Créditos hipotecarios 422 5,847,955 484 6,053,633
Créditos personales 498 1,417,977 450 1,606,490
Créditos de ndmina 398 1,436,125 382 1,636,013
Créditos automotrices 128 1,054,179 123 1,183,432
Total 2,072 34,046,844 2,075 36,571,836

Nota: La poblacién representada fue obtenida considerando los factores de expansién ajustados por mesoregion, tipo de servicio financiero,
condicidn de actividad econdmica, género, edad y escolaridad.

El total se refiere al total de observaciones y poblacién representada. La suma por servicio no corresponde al total, ya que existen usuarios con
mas de un servicio financiero.

2 Con la finalidad de poder expandir la muestra para que fuera representativa de los usuarios de servicios financieros, se
emularon las caracteristicas metodoldgicas de la Encuesta Nacional de Inclusidn Financiera (ENIF) 2018, para usuarios de al
menos un servicio financiero y en poblaciones urbanas de 50,000 o mas habitantes. Para la encuesta de 2019 se contd con
2,072 encuestas y para 2020, con 2,075 entrevistas.
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La encuesta fue disefiada para ser representativa para grupos por condicion de actividad econdmica,
género, edad, escolaridad y, finalmente, por tipo de servicio financiero.® En el apéndice metodolégico
se incluyen detalles mas especificos de la encuesta.

2.2 Construccion de indicadores

Las encuestas fueron dirigidas a usuarios de servicios financieros, por lo cual, para cada uno de los
servicios financieros evaluados, solo se considerd a aquellas personas que contestaron haber tenido el
servicio financiero al momento del levantamiento de la encuesta.

A cada usuario, dependiendo del servicio financiero que hubiera mencionado tener, se le pregunté sobre
el nivel de satisfaccién obtenido por el uso del servicio financiero, sobre la posibilidad de recomendar a
la institucién otorgante, y sobre si en los Ultimos doce meses anteriores a la encuesta el usuario tuvo
algun problema con su servicio y que le hubieran provocado el deseo de interponer una queja o
reclamacién con la institucidn o alguna autoridad financiera.

Adicionalmente, se efectud un conjunto de preguntas para cada uno de los servicios especificos y en
varias dimensiones que reflejan la calidad de estos, como son: atencién proporcionada por la institucion,
funcionalidad y accesibilidad de los servicios (ver Gréfica 1).

Grafica 1. Estructura general de la encuesta

Tiene servicio financiero > Satisfaccion general

Satisfaccion con
el servicio

Dimensiones
Qué servicio financiero tiene:

« Cuenta de depdsitos, de
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« Tarjeta de crédito

« Crédito hipotecario

« Crédito personal

* Crédito de némina Problemas

* Crédito automotriz Atencion
* Costo

* Facilidad de uso Recomendacién
- e Facilidad en la solicitud del

producto/servicio

Las preguntas presentan, en su mayoria, una estructura de calificaciones de cero a diez, en la que cero
es la calificacion mas baja posible y diez, la mas alta. Otras preguntas utilizadas para la elaboracion de

3 Se establecio que el nimero dptimo de participantes para cada tipo de servicio financiero para realizar inferencia estadistica
fuera de 412 para la encuesta de 2019 y de 414 para la encuesta de 2020. Con esto, el error muestral teérico maximo obtenido
seria de £4.83% para cada tipo de servicio financiero y +2.16% global (el nimero total de participantes previstos fue de 2,060
para el 2019 y 2,070 para el 2020). No se consideraron dentro de la etapa del disefio del marco muestral a los usuarios de
créditos automotrices debido a que en las pruebas piloto se observé un bajo numero de participantes, lo cual podria extender
desproporcionadamente el plazo de levantamiento de la encuesta. En el apéndice se presentan los errores maximos de
estimacion por tipo de servicio al 95% de confianza estadistica.
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indicadores siguen una estructura mas simple al contener unicamente dos opciones principalmente, si
y no.

Con lo anterior, se construyeron tres indicadores de satisfaccién principales:

1. Porcentaje de usuarios satisfechos: es el porcentaje de personas que dijeron estar satisfechas,
utilizando una escala del cero al diez. Para fines de este reporte, una persona satisfecha es
aquella que asignd calificaciones de 9 o 10.

2. Porcentaje de usuarios promotores: El porcentaje de usuarios promotores es la fraccidon que
declaré estar dispuesta a recomendar los servicios con una disposicidon entre 9 y 10, utilizando
una escala entre 0y 10.

3. Porcentaje de Usuarios con Problemas: El porcentaje de usuarios con problemas es la fraccion
que declard haber tenido un problema con alguno de sus servicios financieros durante los doce
meses anteriores al levantamiento de la encuesta.

Para estos indicadores, se utilizé la informacidn de las siguientes preguntas:

1. Del 0al 10 ¢qué tan satisfecho o insatisfecho se encuentra con su servicio financiero? (Donde 0
es “muy insatisfecho” y 10 es “muy satisfecho”).

2. Del 0 al 10, ¢recomendaria a sus familiares y amigos para que abran o contraten su servicio
financiero? (Donde 0 es “no lo recomendaria en absoluto” y 10 es “lo recomendaria
totalmente”).

3. ¢En los ultimos doce meses ha tenido algun problema con su servicio financiero que le haya
hecho pensar en quejarse, aunque no haya presentado la queja o reclamacion? (Si o no).

Adicionalmente, se presentan indicadores complementarios relacionados con la facilidad de uso de los
distintos servicios, asi como de los canales que ofrecen las instituciones como sucursales, cajeros,
paginas de internet o aplicaciones moviles. Las preguntas con las que se construyeron estos indicadores
también presentan una estructura de calificaciones entre cero y diez; los indicadores son construidos
como el promedio ponderado de las respuestas.*

En el apéndice metodoldgico se presentan mayores detalles técnicos para el calculo de los indicadores.

3.Indicadores agregados de satisfaccion

En esta seccidn se presentan los resultados de los principales indicadores de satisfaccion:

1. Porcentaje de usuarios satisfechos.
2. Porcentaje de usuarios promotores.
3. Porcentaje de usuarios con problemas.

3.1 Indicadores agregados de satisfaccion para el total de la poblacidn

Entre 2019 y 2020 se observa una mejora en los principales indicadores de satisfaccion. Esto es:

En 2020, el porcentaje de usuarios satisfechos fue de 61.9 por ciento, mientras que en 2019 fue de 58.1
por ciento; esto significd un aumento de 3.8 puntos porcentuales.

4 Los indicadores basados en promedios fueron multiplicados por 10, con el objetivo de mostrar una escala entre cero y cien.
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Respecto a la recomendacidn, el porcentaje de usuarios promotores en 2020 fue de 57.6 por ciento,
mientras que en 2019 fue de 56.6 por ciento. Lo anterior significa un aumento de 1 punto porcentual.

El porcentaje de usuarios con problemas también vio una mejora en 2020. En el 2019 el porcentaje de
usuarios con problemas fue de 15.7 por ciento, mientras que en 2020 fue de 13.1 por ciento, una

disminucién de 2 puntos porcentuales.

Grafica 2. Indicadores generales de satisfaccion

Porcentaje de usuarios 61.9
satisfechos
58.1
Porcentaje de usuarios
promotores 57.6
56.6
Porcentaje de usuarios
con problemas 15.7
13.1
2019 2020

Fuente: Banco de México, Encuesta de Evaluacion de la Satisfaccion de Usuarios de Servicios Financieros 2019 y 2020.

3.2 Indicadores de satisfaccion por segmentos sociodemograficos

El disefio de las encuestas de satisfaccion se hizo tomando en cuenta caracteristicas sociodemograficas
de la poblacidn. Al tomar en cuenta estas caracteristicas, es posible encontrar indicadores de
satisfacciéon, recomendacién y problemas, para diversos grupos poblacionales. A continuacion, se
muestran estos indicadores por edad, género, nivel educativo y condicidén socioecondmica.

Indicadores de satisfaccion por grupo de edad

En la encuesta se clasificaron cuatro grupos de edad, de 18 a 25 afios, de 26 a 35 afios, de 36 a 45 afios
y de 46 a 70 anos. En comparacién anual, el porcentaje de usuarios satisfechos vio un aumento para
todos los grupos de edad, a excepcion del grupo de usuarios con edades entre 18 y 25 afos, donde se
observé una reduccidn de 1.9 puntos porcentuales. Respecto al porcentaje de usuarios promotores, los
grupos de edades entre 18 y 25 afios y 26 a 35 afios tuvieron una reduccién en este indicador, mientras
que la proporcion para los dos grupos de mayor edad tuvo un aumento. Para el porcentaje de usuarios
con problemas, el grupo de usuarios con edades entre 26 y 35 afios fue el Unico grupo que observo un
aumento en este indicador.

Respecto al comportamiento de los indicadores a través de los diversos grupos, el porcentaje de usuarios
satisfechos fue mayor para los usuarios con edades entre 18 y 25 afos, mientras que fue menor para el
grupo de usuarios con edades entre 36 y 45 afios. Este mismo comportamiento se observé en el
porcentaje de usuarios promotores. Para el porcentaje de usuarios con problemas, el grupo de usuarios

Indicadores de Satisfaccion de los Usuarios de Servicios Financieros 2019 y 2020 9
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con edades entre 36 y 45 afios fueron el grupo con el mayor porcentaje. El comportamiento se observa
tanto en 2019, como en 2020.

Grafica 3. Indicadores de satisfacciéon por grupo de edad en 2019

PORCENTAIJE DE USUARIOS PORCENTAJE DE USUARIOS PORCENTAJE DE USUARIOS
SATISFECHOS PROMOTORES CON PROBLEMAS

72.9

63.7

499 507

18.9

16.5

r T T T 1

18a25 26a35 36a45 46a70 18a25 26a35 36a45 46a70 18a25 26a35 36a45 46a70

Fuente: Banco de México, Encuesta de Evaluacién de la Satisfaccién de Usuarios de Servicios Financieros 2019 y 2020.

Grafica 4. Indicadores de satisfaccion por grupo de edad en 2020

PORCENTAIJE DE USUARIOS PORCENTAJE DE USUARIOS PORCENTAIJE DE USUARIOS
SATISFECHOS PROMOTORES CON PROBLEMAS

70.8
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16.2

13.9 153

r T T T 1
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Fuente: Banco de México, Encuesta de Evaluacion de la Satisfaccion de Usuarios de Servicios Financieros 2019 y 2020.

Indicadores de satisfaccion por género

En materia de género (masculino y femenino), se observd un aumento del porcentaje de usuarios
satisfechos en ambos grupos en la comparacion anual. El porcentaje de usuarios promotores reportd un
aumento para usuarios de género masculino y una disminucién para los usuarios del género femenino.
El porcentaje de usuarios con problemas vio una disminucidn para los usuarios de género masculino,
mientras que, para personas de género femenino, aumenté.
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El porcentaje de usuarios promotores fue mayor para los usuarios de género femenino que para los del
género masculino en ambos periodos. Sin embargo, el porcentaje de usuarios con problemas fue mayor
para usuarios de género masculino en 2019, pero mayor para usuarios de género femenino en 2020.

Grafica 5. Indicadores de satisfaccion por género en 2019 y 2020

MASCULINO FEMENINO
PORCENTAJE DE USUARIOS PORCENTAJE DE PORCENTAJE DE USUARIOS PORCENTAJE DE USUARIOS PORCENTAJE DE PORCENTAJE DE USUARIOS
SATISFECHOS USUARIOS PROMOTORES CON PROBLEMAS SATISFECHOS USUARIOS PROMOTORES CON PROBLEMAS
64.0 61.4
63.3 59.2
60.1 56.2
52.3
19.3
15.3
11.6
r T 1 r T 1
2019 2020 2019 2020 2019 2020 2019 2020 2019 2020 2019 2020

Fuente: Banco de México, Encuesta de Evaluacion de la Satisfaccién de Usuarios de Servicios Financieros 2019 y 2020.

Indicadores de satisfaccion por nivel educativo

Para fines de comparacién, se formaron grupos de usuarios por nivel educativo: usuarios sin escolaridad
o con educacion primaria, usuarios con educacion secundaria, usuarios con educacién media superior,
y usuarios con educacidn superior. En 2020, el porcentaje de usuarios satisfechos para usuarios sin
escolaridad o con educacién primaria tuvo una disminucion, mientras que el resto de los grupos de
usuarios registré un aumento. Lo mismo sucedié con el porcentaje de usuarios promotores. Por su parte,
el porcentaje de usuarios con problemas tuvo una disminucion para todos los grupos de usuarios, a
excepcion de los usuarios con educacion media superior.

Respecto al comportamiento de los indicadores entre grupos, tanto en 2019 como en 2020 se observo
que el porcentaje de usuarios satisfechos y usuarios promotores disminuyé conforme el grado educativo
de los usuarios aumentd, mientras que el porcentaje de usuarios con problemas aumentdé conforme el
grado educativo de los usuarios también lo hizo.
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Grafica 6. Indicadores de satisfaccion por nivel educativo en 2019

PORCENTAIJE DE USUARIOS PORCENTAIJE DE USUARIOS PORCENTAIJE DE USUARIOS
SATISFECHOS PROMOTORES CON PROBLEMAS

72.7
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13.3 .
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Sin Secundaria Media Superior Sin Secundaria Media Superior Sin Secundaria Media Superior
escolaridad superior escolaridad superior escolaridad superior
/Primaria /Primaria /Primaria
Fuente: Banco de México, Encuesta de Evaluacion de la Satisfaccion de Usuarios de Servicios Financieros 2019 y 2020.
Grafica 7. Indicadores de satisfaccion por nivel educativo en 2020
PORCENTAIJE DE USUARIOS PORCENTAJE DE USUARIOS PORCENTAIJE DE USUARIOS
SATISFECHOS PROMOTORES CON PROBLEMAS
63.4 63.8
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escolaridad superior escolaridad superior Sin escolaridad Secundaria Media Superior
/Primaria /Primaria /Primaria superior

Fuente: Banco de México, Encuesta de Evaluacién de la Satisfaccién de Usuarios de Servicios Financieros 2019 y 2020.
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Indicadores de satisfaccion por nivel socioeconémico

Siguiendo la clasificacion de niveles socioecondmicos de la Asociacidn Mexicanas de Agencias de
Inteligencia de Mercado y Opinidn (AMAI),> se identificé a los usuarios de acuerdo con el nivel
socioecondmico: AB, C, D y E. Respecto a 2019, el porcentaje de usuarios satisfechos presenté un
aumento para los usuarios de grupos sociodemografico C y D. Por su parte, el porcentaje de usuarios
promotores presentd un aumento para los usuarios de grupos socioecondmicos D y E. El porcentaje de
usuarios con problemas vio una disminucién para todos los grupos socioeconémicos.

El comportamiento de los indicadores fue irregular entre grupos en ambos periodos. En 2019, el
porcentaje de usuarios satisfechos y usuarios promotores aumentd conforme el nivel socioeconémico
de los usuarios disminuyd, sin embargo, este comportamiento no se repiti6 en 2020. Respecto al
porcentaje de usuarios con problemas, este disminuyé junto con el nivel socioeconémico en ambos
periodos, aunque el grupo de usuarios con el nivel socioecondmico mas bajo es el que tiene la mayor
proporcién de usuarios con problemas.

Grafica 8. Indicadores de satisfaccion. Condicion socioeconomica en 2019
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Fuente: Banco de México, Encuesta de Evaluacion de la Satisfaccion de Usuarios de Servicios Financieros 2019 y 2020.

5 La Asociacion Mexicana de Agencias de Inteligencia de Mercado y Opinidon (AMAI) desarrollé el indice de Niveles
Socioecondmicos (NSE) en el que clasifica a los hogares en siete grupos, de acuerdo con la capacidad de estos para satisfacer
las necesidades de sus integrantes. La escala tiene seis dimensiones: capital humano, infraestructura publica, conectividad y
entretenimiento, infraestructura sanitaria, planeacién y futuro, e infraestructura basica y espacio. Estas dimensiones son
medidas a partir de las siguientes caracteristicas: escolaridad del jefe del hogar, numero de dormitorios, nimero de bafios
completos, nimero de personas ocupadas de 14 afios 0 mas, nimero de automoviles, y tenencia de internet.
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Grafica 9. Indicadores de satisfaccion. Condicion socioecondmica en2020

PORCENTAJEDE USUARIOS PORCENTAJE DE USUARIOS PORCENTAIJE DE USUARIOS
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Fuente: Banco de México, Encuesta de Evaluacion de la Satisfaccion de Usuarios de Servicios Financieros 2019 y 2020.

3.3 Indicadores de Satisfaccion para usuarios identificados como posiblemente
vulnerables

Usuarios de 60 afios y mas

Uno de los grupos de personas que podrian ser financieramente mds vulnerables son los adultos
mayores debido a que pueden tener menores niveles de ingreso o un menor nivel de educacidn.

Segun la Encuesta de Satisfaccion de los Usuarios de Servicios Financieros, en 2020, el 14.0 por ciento
de los usuarios tuvo una edad mayor o igual a 60 afios. De ellos, el 32.7 por ciento no estudio o estudio
Unicamente la primaria, mientras que este porcentaje para el resto de los usuarios es de 7.9 por ciento.
Adicionalmente, el 25.3 por ciento de los usuarios de 60 afilos 0 mds tiene un nivel socioeconémico bajo,
una cifra mayor a la del resto los usuarios (16.0 por ciento) (Grafica 10).
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Grafica 10. Nivel educativo y nivel socioeconémico

a) Nivel educativo b) Nivel socioeconémico
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Primaria Posgrado
Fuente: Banco de México, Encuesta de Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario de Servicios Financieros 2020.

Por lo anterior, es importante que este sector de la poblacidn reciba servicios financieros que se adecuen
a sus necesidades para que este grupo de usuarios no sea excluido del sistema financiero formal. Al
comparar los indicadores de satisfaccién, se observa que el porcentaje de usuarios satisfechos y el
porcentaje de usuarios promotores es menor en los usuarios de 60 afios 0 mads, a pesar de ser el grupo
con el menor porcentaje de usuarios con problemas.

Gréfica 11. indices de satisfaccion de usuarios de servicios financieros, Usuarios menores y mayores a 60
anos

O O © Usuarios menores de 60 afios

© O @ Usuariosde 60 afios o mas

62.7 61.3
55.2

49.6

1.6
[
Porcentaje de Porcentaje de Porcentaje de
usuarios satisfechos usuarios promotores usuarios con
problemas

Fuente: Banco de México, Encuesta de Evaluacion de la Satisfaccidn del Usuario de Servicios Financieros 2020.
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Para evaluar la percepcién de los usuarios acerca de la facilidad de uso y acceso a través de los distintos
canales que las instituciones ofrecen como sucursales, cajeros o medios digitales como paginas de
internet se cred el indice de funcionalidad y accesibilidad. Para lograr esto, a los usuarios de servicios de
cuenta de ahorro, depdsito, tarjeta de débito y tarjeta de crédito se les hizo una pregunta sobre la
facilidad de usar el plastico para realizar compras en establecimientos comerciales, mientras que para
el resto de servicios, se pregunto a los usuarios por la facilidad para adquirirlos.

Para cuentas de depdsito, ahorro, tarjeta de débito y tarjeta de crédito, la pregunta fue la siguiente:
“De 0 al 10, équé tan fdcil o dificil es utilizar su tarjeta de ‘débito o crédito’ para realizar pagos o compras
en establecimientos, comercios, tiendas en linea, aplicaciones moaviles, etc.? (Donde 0 es “muy dificil” y

10 es “muy facil”)”

Para créditos hipotecarios, créditos personales, créditos de ndmina y créditos automotrices, la pregunta
realizada fue:

“Del 0 al 10, équé tan fdcil o dificil fue contratar el crédito?”

El indice fue formado como el promedio ponderado de las evaluaciones. Dicho promedio fue
multiplicado por 10 para que el indicador tuviera una escala entre 0 y 100.

Con lo anterior, se observd que a pesar de que los indicadores de satisfaccion fueron menos favorables
para los usuarios de 60 afios 0 mas, estos dijeron que es mas facil usar tarjetas de crédito o débito, asi
como que les fue mas facil contratar sus créditos, que el resto de los usuarios de servicios financieros
(Grafica 12).

Grafica 12. indice de funcionalidad y accesibilidad. Usuarios menores y mayores a 60 afios

[] Usuarios menores de 60 afios B Usuarios de 60 afios 0 mas
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Depésito/ T.deCrédito  Hipotecario Personal Némina Automotriz
ahorro

Nota: Para créditos automotrices, en el 2020 el nimero total de observaciones fue 123, con un error teérico maximo es +8.84%. Para el 2019,
se obtuvieron 128 observaciones, con un error tedrico maximo de +8.66%
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Usuarios de niveles socioeconémicos Dy E

Otro grupo de usuarios que podrian estar en vulnerabilidad financiera es aquel formado por las personas
con menores condiciones socioecondmicas. En este informe, este grupo estd conformado por los
usuarios pertenecientes a los niveles socioecondmicos D y E de la clasificacion de la Asociacion Mexicana
de Agencias de Mercado y Opinién (AMAI). En 2020, las personas pertenecientes a estos dos niveles
socioecondmicos representaron el 17.3 por ciento de los usuarios.

Al comparar los indicadores de satisfaccién de los usuarios de niveles socioeconémicos D y E, frente a
los indicadores de los niveles A, B y C, se observa que el porcentaje de usuarios satisfechos y el
porcentaje de usuarios promotores son mayores, mientras que el porcentaje de usuarios con problemas
es menor para los usuarios de los niveles socioecondmicos mas bajos.

Grafica 13. indices de satisfaccion de usuarios de servicios financieros, por nivel socioeconémico
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problemas

Fuente: Banco de México, Encuesta de Evaluacion de la Satisfaccidn del Usuario de Servicios Financieros 2020.

Por otra parte, al comparar los indices de accesibilidad y funcionalidad de los usuarios de los niveles
socioecondmicos D y E, comparados con los usuarios A, B, y C, se observa que los usuarios de niveles D
y E presentan menores indices de accesibilidad para los servicios de cuenta de depésito y ahorro, crédito
hipotecario y crédito personal.
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Grafica 14. indice de funcionalidad y accesibilidad. Nivel socioeconémico
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Nota: Para créditos automotrices, en el 2020 el nimero total de observaciones fue 123, con un error tedrico maximo es +8.84%. Para el 2019,
se obtuvieron 128 observaciones, con un error tedrico maximo de +8.66%

Usuarios sin acceso a internet

El acceso a internet es un requerimiento basico para el desarrollo personal de los individuos ya que el
uso de internet provee acceso a otro tipo de servicios, como los servicios financieros. Segun la Encuesta
de Satisfaccién de Servicios Financieros 2020, el 36.8 por ciento de los hogares donde residen los
usuarios de servicios financieros no cuenta con acceso a internet a través de un teléfono mévil o una
red de internet en casa. Este grupo de usuarios puede encontrarse en desventaja al no contar con mayor
acceso a los servicios financieros y servicios complementarios frente a los usuarios que si cuentan con
acceso a internet, ya que los servicios de banca mévil y banca por internet son servicios adicionales
desde los cuales los usuarios pueden administrar sus servicios desde cualquier lugar.

A pesar de lo anterior, los indicadores de satisfaccién de los usuarios sin acceso a internet muestran que
estos usuarios tienen una mayor satisfaccion, ya que el porcentaje de usuarios satisfechos es mayor que
el del grupo de usuarios con acceso a internet. Por otro lado, el porcentaje de usuarios promotores es
menor para los usuarios sin acceso a internet. El porcentaje de usuarios con problemas igualmente es
menor para el grupo de usuarios sin acceso a internet.

Indicadores de Satisfaccién de los Usuarios de Servicios Financieros 2019 y 2020 18



Banco de México

Grafica 15. indices de satisfaccion de usuarios de servicios financieros, por acceso a internet
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Fuente: Banco de México, Encuesta de Evaluacion de la Satisfaccidn del Usuario de Servicios Financieros 2020.

A pesar de que los indicadores de satisfaccién y problemas son mds favorables para usuarios sin acceso
a internet, el indice de funcionalidad y accesibilidad demuestra, a través de todos los servicios
financieros, que los usuarios sin acceso a internet cuentan con mayores dificultades para utilizar sus
servicios de cuenta de depdsito y tarjeta de crédito, asi como de mayores dificultades para acceder a
servicios de crédito.

Grafica 16. indice de funcionalidad y accesibilidad. Acceso a internet
[1] Usuarios con acceso a internet M Usuarios sin acceso a internet
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Nota: Para créditos automotrices, en el 2020 el nimero total de observaciones fue 123, con un error tedrico maximo es +8.84%. Para el 2019,
se obtuvieron 128 observaciones, con un error tedrico maximo de +8.66%
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4.Indicadores de satisfaccion por tipo de servicio
financiero

En esta seccidn se presentan los principales resultados de los indicadores para cada uno de los servicios
financieros analizados.

4.1 Concentrado de indicadores principales por tipo de servicio financiero

Los indicadores generales de porcentaje de usuarios satisfechos, porcentaje de usuarios promotores y
porcentaje de usuarios con problemas, constituyen indicadores globales del sector bancario en México
en su conjunto. El Cuadro 2 presenta los indicadores para los distintos servicios financieros evaluados;
para cada indicador, se utiliza una escala de colores donde el color blanco es el indicador mds favorable,
mientras que el color rojo mas intenso es el menos favorable. Para los distintos indicadores, los créditos
de ndmina resultaron ser los mejor evaluados, seguidos por las cuentas de depdsito y ahorro, debido a
gue estos créditos tienen el mayor porcentaje de usuarios satisfechos, el mayor porcentaje de usuarios
promotores, y el menor porcentaje de usuarios con problemas.

Cuadro 2. Indicadores de Satisfaccion por tipo de servicio financiero

indice Depdsito / Tarjetas de Créditos Créditos Créditos de Créditos indice
Ahorro Crédito Hipotecarios | Personales Noémina Automotrices Ponderado
Porcentaje de usuarios satisfechos 66.7 54.3 58.1 66.7 50.2 61.9
Porcentaje de usuarios promotores 61.9 51.0 62.4 51.1 57.6
Porcentaje de usuarios con problemas 11.4 15.2 7.0 11.3 13.1

Fuente: Banco de México, Encuesta de Evaluacidn de la Satisfaccién de Usuarios de Servicios Financieros 2020.

Nota: Los indices Ponderados corresponden al promedio ponderado de todos los servicios financieros. El ponderador lo constituye la suma de
los factores de expansion de cada uno de los servicios financieros, considerando las observaciones que tuvieron mas de un servicio financiero
como independientes. Para créditos automotrices, el nimero total de observaciones fue 123. El error tedrico maximo para este tipo de servicio
es +8.84%.

4.2 Porcentaje de usuarios satisfechos

Respecto a 2019, los servicios de cuenta de depdsito, crédito hipotecario, crédito personal y crédito
automotriz observaron un aumento en el porcentaje de usuarios satisfechos mientras que se observd
una disminucién de este indicador para los servicios de tarjeta de crédito y crédito de némina.

En 2020, los servicios de crédito de ndmina y cuenta de depdsito o ahorro fueron los que mostraron el
mayor porcentaje de usuarios con calificaciones de 9 o 10 en su nivel de satisfaccidn (66.7 por ciento
para ambos servicios). Por otra parte, los servicios de crédito hipotecario son los que presentaron el
menor porcentaje de usuarios satisfechos (47.2 por ciento).
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Grafica 17. Porcentaje de usuarios satisfechos
[ 2019 B 2020
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Nota: Para créditos automotrices, en el 2020 el nimero total de observaciones fue 123, con un error tedrico maximo es +8.84%. Para el

2019, se obtuvieron 128 observaciones, con un error teérico maximo de +8.66%

Al analizar la distribucion de las calificaciones de satisfaccion por tipo de servicio,

se observan

distribuciones principalmente bimodales en niveles de satisfaccién altos (sesgos hacia la izquierda)

(Graficas 18 y 19).

En general, se observan distribuciones con una fuerte moda en calificaciones altas para créditos de
némina y cuentas de depdsito o ahorro. Para los servicios con un menor porcentaje de usuarios
satisfechos, la distribucién es mas uniforme y muestra una masa grande en calificaciones bajas (créditos

hipotecarios y personales).

Al comparar la distribucion de 2020 con la distribucidn de 2019, se observa en 2020 una mayor

concentracion hacia valores mas elevados.
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Grafica 18. Estimacidn de densidades de la satisfaccion por servicio financiero. 2019
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Fuente: Banco de México, Encuesta de Evaluacion de la Satisfaccion de Usuarios de Servicios Financieros 2019.
Nota: Se utilizaron Kernels para estimar la densidad de la satisfaccion (Kernel Epanechnikov con ancho de ventana éptimo). Para créditos
automotrices, el nimero total de observaciones fue 128. El error teérico maximo para este tipo de servicio es +8.66%

Grafica 19. Estimacion de densidades de la satisfaccion por servicio financiero. 2020
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Fuente: Banco de México, Encuesta de Evaluacion de la Satisfaccidon de Usuarios de Servicios Financieros 2020.
Nota: Se utilizaron Kernels para estimar la densidad de la satisfaccion (Kernel Epanechnikov con ancho de ventana 6ptimo). Para créditos
automotrices ** El nimero total de observaciones fue 123. El error teérico maximo para este tipo d servicio es +8.84%.

La Grafica 20 presenta los estadisticos de orden mas representativos de la distribucidn de las respuestas
de satisfaccidn: percentil 5, percentil 25, percentil 50, percentil 75 y percentil 95. Es importante notar
que los créditos hipotecarios, los servicios con el menor porcentaje de usuarios satisfechos, tiene una
distribucidn mas dispersa, en comparacion con el resto de los servicios financieros.
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Grafica 20. Estadisticos de orden de la satisfaccion de los usuarios
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Nota: Para créditos automotrices, en el 2020 el nimero total de observaciones fue 123. Con un error tedrico maximo es +8.84%. Para el 2019,
se obtuvieron 128 observaciones, con un error tedrico maximo de +8.66%. Los percentiles mostrados son: 5, 25, 50, 75, y 95.

4.3 Porcentaje de usuarios promotores

El porcentaje de usuarios promotores es constituido por el porcentaje de usuarios que declard
recomendar a la instituciéon con disposicion entre 9 y 10. Entre 2019 y 2020 se observé un aumento de
este indicador para los servicios de cuenta de depdsito o ahorro, crédito hipotecario, crédito de némina
y crédito automotriz. Los servicios de tarjeta de crédito y crédito personal observaron una disminucién.

En 2020, los servicios de crédito de némina y de cuenta de depdsito o ahorro fueron los que obtuvieron
los mayores porcentajes de usuarios promotores, (62.4 y 61.9 por ciento, respectivamente). Por otra
parte, los servicios de crédito hipotecario (45.1 por ciento) tuvieron el menor porcentaje de usuarios
promotores.
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Grafica 21. Porcentaje de usuarios promotores
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Nota: Para créditos automotrices, en el 2020 el nimero total de observaciones fue 123, con un error tedrico maximo es +8.84%. Para el
2019, se obtuvieron 128 observaciones, con un error teérico maximo de +8.66%.

La Grafica 22 presenta los estadisticos de orden mas representativos de la distribucién de las respuestas
de recomendacion: percentil 5, percentil 25, percentil 50, percentil 75 y percentil 95, y el promedio. Los
créditos hipotecarios y los créditos personales son los servicios con el menor porcentaje de usuarios
promotores, debido a que tuvieron las distribuciones mds dispersas.

Grafica 22. Estadisticos de orden de la recomendacion de los usuarios
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Nota: Para créditos automotrices, en el 2020 el nimero total de observaciones fue 123, con un error teérico maximo es +8.84%. Para el 2019,
se obtuvieron 128 observaciones, con un error tedrico maximo de +8.66%. Los percentiles mostrados son: 5, 25, 50, 75, y 95.
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4.4 Porcentaje de usuarios con problemas

El porcentaje de usuarios con problemas para cada tipo de servicio financiero esta constituido por el
porcentaje de usuarios que dijeron haber tenido un problema con sus servicios en los ultimos doce
meses y que quisieron presentar una queja o reclamacion ante la institucién otorgante o autoridad
financiera, aun si al final no lo hicieron.® Entre 2019 y 2020 los servicios de cuenta de depdsito o ahorro,
tarjeta de crédito, y crédito personal tuvieron una disminucion en este indicador, mientras que los
servicios de crédito hipotecario, crédito de nédmina y crédito automotriz presentaron un aumento.

En 2020, los servicios de crédito de némina y crédito personal fueron los créditos con el menor
porcentaje de usuarios con problemas (7.0 y 7.7 por ciento, respectivamente), mientras que los créditos
hipotecarios fueron el servicio con el mayor porcentaje de usuarios con problemas (23.5 por ciento).

Grafica 23. Porcentaje de usuarios con problemas
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Nota: Para créditos automotrices, en el 2020 el nimero total de observaciones fue 123, con un error teérico maximo es +8.84%. Para el 2019,
se obtuvieron 128 observaciones, con un error tedrico maximo de +8.66%

4.5 Indicadores de funcionalidad y accesibilidad

Entre 2019 y 2020, los servicios de cuenta de depdsito o ahorro, tarjeta de crédito, crédito hipotecario,
crédito de ndmina y crédito automotriz observaron un aumento en este indicador, siendo los servicios
de crédito personal los Unicos con una disminucién.

En 2020, los servicios de cuenta de depdsito o ahorro fueron el servicio con el mayor indice de
funcionalidad (90.3 por ciento) mientras que los créditos hipotecarios fueron el tipo de crédito con el
indicador mas bajo (76.7 por ciento).

6 Esta proporcion fue obtenida a partir de una pregunta binaria. La razén de conocer a los usuarios con la caracteristica anterior
y no solamente a los usuarios que efectivamente presentaron la queja o reclamacion es que entre la poblacién mexicana existe
una disparidad entre las personas que experimentan un malestar y quienes realmente lo expresan, derivado de caracteristicas
idiosincraticas de la poblacion. La pregunta para conocer a los usuarios que tuvieron problemas con el uso de sus servicios fue
la siguiente: “¢En los ultimos doce meses ha tenido algun problema con su ‘servicio financiero’ que le haya hecho pensar en
quejarse, aunque no haya presentado la queja o reclamacion?”

Indicadores de Satisfaccién de los Usuarios de Servicios Financieros 2019 y 2020 25



Banco de México

Gréfica 24. indice de funcionalidad y accesibilidad
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Nota: Para créditos automotrices, en el 2020 el nimero total de observaciones fue 123, con un error tedrico maximo es +8.84%. Para el 2019,
se obtuvieron 128 observaciones, con un error tedrico maximo de +8.66%

4.6 Indicadores de costos

En esta seccidn se presentan dos indicadores de costo: el primero de ellos esta relacionado con las
comisiones, aplicables a todos los servicios analizados, mientras que el segundo esta asociado a los
intereses de los servicios de crédito.

Las preguntas para los usuarios fueron las siguientes:’

“Del 0 al 10, équé tan bajas o altas le parecen las comisiones que le cobran por su ‘servicio financiero’?
(Donde 0 es “muy bajas” y 10 es “muy altas”)”

“Del 0 al 10, équé tan bajas o altas le parecen los intereses que le cobran por su ‘servicio financiero’?
(Donde 0 es “muy bajas” y 10 es “muy altas”)”

Los indices de costo fueron construidos como el porcentaje de usuarios que considera que las
comisiones e intereses son bajos o muy bajos, es decir, el porcentaje de usuarios que asignaron
calificaciones entre cero y cuatro.

En 2020 se observd un aumento respecto a 2019 en el porcentaje de usuarios que considera que las
comisiones son bajas o muy bajas para los servicios de cuenta de depdsito o ahorro, tarjeta de crédito,
y crédito personal. En 2020, los servicios de crédito de nédmina tuvieron el mayor porcentaje de usuarios
que considera que las comisiones son bajas o muy bajas (Grafica 25).

7 Para estas dos preguntas la escala de calificacion se invirtié de tal forma que la mejor calificacidn es cero y la peor calificacién
es diez, lo anterior para no confundir al usuario.
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Respecto al porcentaje de usuarios que considera que los intereses son bajos o muy bajos, en 2020 se
observé un aumento de este indicador respecto a 2019 para los servicios de crédito de ndmina y crédito
hipotecario. Los créditos de ndmina son también el servicio con el mayor porcentaje (Grafica 26).

Grafica 25. indice de costo (comisiones)

[0 2019 M 2020
43.6 453

41.7

Depésito/ T.de Crédito  Hipotecario Personal Noémina Automotriz
ahorro

Nota: Para créditos automotrices, en el 2020 el nimero total de observaciones fue 123, con un error tedrico maximo es +8.84%. Para el
2019, se obtuvieron 128 observaciones, con un error tedrico maximo de +8.66%

Grafica 26. indice de costo (intereses)
[ 2019 M 2020
43.2

T. de Crédito Hipotecario Personal Noémina Automotriz

Nota: Para créditos automotrices, en el 2020 el nimero total de observaciones fue 123, con un error tedrico maximo es +8.84%. Para el
2019, se obtuvieron 128 observaciones, con un error tedrico maximo de +8.66%
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5.Indicadores adicionales

5.1 Facilidad en el uso de medios de atencién y servicio, y medios de pago

A todos los entrevistados, independientemente de los servicios financieros contratados, se les pregunté
sobre la facilidad de utilizar los medios de atencidn y servicio provistos por la institucién otorgante tales
como atencion telefdnica, banca por internet y paginas de internet. Para mostrar qué tan facil o dificil
es utilizar estos medios, se construyeron indicadores basados en el promedio de las calificaciones, las
cuales van del 0 al 10.2

En 2020, las aplicaciones moéviles fueron los medios de atencidn y servicio que recibieron la mejor
calificacién, mientras que los servicios de atencién telefdonica fueron los peor calificados. Al comparar
con 2019, se observa que los indicadores de facilidad de uso de aplicaciones mdviles y linea telefénica
tuvieron una ligera mejoria.

Grafica 27. indices de Facilidad de Uso
[] 2019 M 2020
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Fuente: Banco de Meéxico, Encuesta de Evaluacion de la
Satisfaccion de Usuarios de Servicios Financieros 2019 y 2020.

A los usuarios de cuenta de ahorro o depdsito y tarjeta de crédito se les realizaron dos preguntas
relacionadas con problemas con el pago de tarjeta en establecimientos comerciales. La primera
pregunta se refirid a si, en el Ultimo afio, algun establecimiento no le aceptd pagos con tarjeta, mientras
que la segunda se refirié a si, en el ultimo afio, su institucion financiera le cobré alguna comision por el
uso de este medio de pago.

8 Para fines visuales, las calificaciones asignadas por los usuarios fueron multiplicadas por 10, de tal forma que los indicadores
construidos tienen una escala entre 0 y 100.
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En 2020, se encontré que:®

e Al 18.7% de los usuarios de tarjetas de débito y tarjetas de crédito, les ocurrid que algin
establecimiento no les aceptd este medio de pago. En 2019 este valor fue de 27.4 por ciento.

e Al 21.6% de los usuarios de tarjetas de débito y tarjetas de crédito su institucidn les cobré alguna
comisidn adicional por pagar con su tarjeta en establecimientos comerciales. En 2019, este valor
fue de 23.9 por ciento.

Grafica 28. Problemas relacionados con el pago con tarjeta
[] 2019 Il 2020

27.4

23.9

21.6
18.7

No les aceptaron Se les cobré una
pagar con tarjeta comision adicional

Fuente: Banco de México, Encuesta de Evaluacion de la Satisfacciéon
de Usuarios de Servicios Financieros 2019 y 2020.

Adicionalmente, a los usuarios de cuentas de depdsito y ahorro, se les preguntd si conocian la existencia
de la institucion que protege el ahorro bancario (el Instituto para la Proteccién del Ahorro Bancario,
IPAB). El 62.0% de los encuestados con cuenta de ahorro o depdsito dijo no saber de la existencia de
esta institucion (IPAB). En el 2019 este porcentaje fue de 64.1%.

Por otro lado, a los usuarios de tarjeta de crédito se les preguntd si en el Ultimo afo (anterior al
levantamiento de la encuesta) habian realizado compras a meses sin intereses o habian hecho uso de
beneficios como puntos, descuentos especiales, facilidades para viajar, preventas, etc.

e EI56.2% de los usuarios de tarjeta de crédito dijo haber hecho compras a meses sin intereses.
Lo anterior representd un aumento de 3.3 puntos porcentuales con respecto a 2019.

e El 30.7% de los usuarios de tarjeta de crédito dijo haber hecho uso de beneficios. Lo anterior
representé una disminucién de 5.2 puntos porcentuales con respecto a 2019.

9 Estas cifras corresponden a los usuarios independientemente de si tenian tarjeta de débito Unicamente, tarjeta de crédito
Unicamente, o ambas.
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Grafica 29. Compras a meses sin intereses y uso de beneficios
] 2019 Bl 2020
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Fuente: Banco de México, Encuesta de Evaluacidon de la Satisfaccion
de Usuarios de Servicios Financieros 2019 y 2020.

5.2 Satisfaccion de acuerdo al comportamiento de pago de los usuarios de
servicios de crédito

A los usuarios de servicios de crédito se les preguntd sobre su comportamiento de pago en el ultimo
ano. La Grafica 30 muestra la clasificacién de distintos comportamientos de pago para los distintos
servicios de crédito durante 2020. En esta se observa que los usuarios de crédito de ndmina, donde los
pagos se descuentan automaticamente del sueldo del usuario, son los que tienen una mayor proporcidn
de usuarios que han pagado puntualmente, mientras que los usuarios de tarjeta de crédito, un tipo de
crédito no garantizado y donde la decisién de pago recae enteramente sobre el usuario, es el que tiene
la menor proporcion.
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Grafica 30. Comportamiento de pago de los usuarios de servicios financieros
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Fuente: Banco de México, Encuesta de Evaluacion de la Satisfaccidon del Usuario de Servicios Financieros 2020.
Nota: Para créditos automotrices, el nimero total de observaciones fue 123. El error tedrico maximo para este tipo
de servicio es +8.84%.

* Aplica Gnicamente para usuarios de tarjetas de crédito.

Al analizar los indices de satisfaccion se encontré que el porcentaje de usuarios satisfechos es mayor
para los usuarios que han pagado el total de sus tarjetas de crédito o han pagado puntualmente sus
créditos (Grafica 31). Respecto al porcentaje de usuarios promotores, este también es mayor para
usuarios que han pagado el total de sus tarjetas de crédito o han pagado puntualmente sus créditos, a
excepcion de los créditos de ndmina (Gréfica 32). El porcentaje de usuarios con problemas fue mayor
para usuarios que se han pagado intereses en sus tarjetas de crédito o se han atrasado en el pago de sus
créditos (Grafica 33). Lo anterior significa que los usuarios de tarjetas de crédito que pagan intereses y
gue no pagan a tiempo, asi como los usuarios de crédito que no pagan puntualmente sus créditos,
obtienen una menor satisfaccidn y estan dispuestos a recomendar los servicios financieros con una
menor probabilidad; asimismo, este grupo es el que presenta mayores problemas con sus servicios.
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Grafica 31. Porcentaje de usuarios satisfechos de acuerdo al comportamiento de pago de los usuarios
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M *Pago el total/pagé puntualmente M *Pago intereses/Se atrasé

Fuente: Banco de México, Encuesta de Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario de Servicios Financieros 2020.
Nota: Para créditos automotrices, el nimero total de observaciones fue 123. El error tedrico maximo para este tipo de servicio es +8.84%.
* Aplica Gnicamente para usuarios de tarjetas de crédito.

Grafica 32. Porcentaje de usuarios promotores de acuerdo al comportamiento de pago de los usuarios
74.0

T. de Crédito Hipotecario Personal Nomina Automotriz

M *Pago el total/pagé puntualmente M *Pago intereses/Se atrasé

Fuente: Banco de México, Encuesta de Evaluacion de la Satisfaccidn del Usuario de Servicios Financieros 2020.
Nota: Para créditos automotrices, el nimero total de observaciones fue 123. El error tedrico maximo para este tipo de servicio es +8.84%.
* Aplica Unicamente para usuarios de tarjetas de crédito.
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Grafica 33. Porcentaje de usuarios con problemas de acuerdo con el comportamiento de pago de los
usuarios

39.2
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M *Pago el total/pagé puntualmente M *Pago intereses/Se atrasé

Fuente: Banco de México, Encuesta de Evaluacidon de la Satisfaccion del Usuario de Servicios Financieros 2020.
Nota: Para créditos automotrices, el numero total de observaciones fue 123. El error tedrico maximo para este tipo de servicio es +8.84%.
* Aplica Unicamente para usuarios de tarjetas de crédito.

5.3 Comportamiento de los usuarios ante la contingencia sanitaria Covid-19

A los usuarios de servicios de crédito se les preguntd si durante la contingencia sanitaria Covid-19 han
accedido a programas de apoyo para posponer o diferir el pago de sus servicios, y si, derivado de la
contingencia, han presentado dificultades econdmicas para realizar el pago de sus créditos. La Gréfica
34 presenta, para cada tipo de crédito, el porcentaje de usuarios que ha entrado a programas de apoyo,
y el porcentaje de usuarios que ha tenido dificultades para realizar sus pagos. En ella se observa que los
créditos hipotecarios y las tarjetas de crédito son los tipos de crédito con la mayor proporcién de
usuarios que han entrado a programas de apoyo, mientras que los usuarios de crédito automotriz y
crédito personal son los tipos de crédito donde se observa la mayor proporcion de usuarios que han
tenido problemas econdmicos para realizar el pago de sus créditos derivado de la contingencia sanitaria
del Covid-19.
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Grafica 34. Comportamiento de los usuarios ante el Covid-19
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Fuente: Banco de México, Encuesta de Evaluacidon de la Satisfaccion del Usuario de Servicios Financieros 2020.
Nota: Para créditos automotrices, el nimero total de observaciones fue 123. El error tedrico maximo para este tipo de servicio es +8.84%.

Al analizar los indicadores de satisfaccidn para usuarios que han accedido a programas de apoyo para el
diferimiento o posposicién del pago de sus créditos, se observa que, a excepcidn de tarjetas de crédito,
los usuarios que entraron a algln programa de apoyo tuvieron una menor satisfaccién (Grafica 35).
Respecto al porcentaje de usuarios promotores, se observé el mismo comportamiento (Grafica 36). El
porcentaje de usuarios con problemas fue mayor para los usuarios que entraron a programas de apoyo
de todos los tipos de servicio, a excepcion de los usuarios de crédito de némina (Grafica 37). Lo anterior
muestra que a pesar de que los programas de apoyo pudieron haber tenido un impacto positivo sobre
la carga financiera de los usuarios, estos programas pudieron no tener un impacto positivo sobre su
satisfaccién, recomendacién y problemas.

Grafica 35. Indicador de usuarios satisfechos para grupos con y sin programas de apoyo Covid-19

No entré a un programade Entré a un programade
apoyo Covid-19 u apoyo Covid-19
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Fuente: Banco de México, Encuesta de Evaluacidn de la Satisfaccion del Usuario de Servicios Financieros 2020.
Nota: Para créditos automotrices, el nimero total de observaciones fue 123. El error tedrico maximo para este tipo de servicio es +8.84%.
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Grafica 36. Indicador de usuarios promotores para grupos con y sin programas de apoyo Covid-19
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Fuente: Banco de México, Encuesta de Evaluacidon de la Satisfaccion del Usuario de Servicios Financieros 2020.
Nota: Para créditos automotrices, el nUmero total de observaciones fue 123. El error tedrico maximo para este tipo de servicio es +8.84%.

Grafica 37. Indicador de usuarios con problemas para grupos con y sin programas de apoyo Covid-19
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Fuente: Banco de México, Encuesta de Evaluacidon de la Satisfaccidon del Usuario de Servicios Financieros 2020.
Nota: Para créditos automotrices, el nimero total de observaciones fue 123. El error tedrico maximo para este tipo de servicio es
+8.84%.
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Por otra parte, los usuarios que tuvieron dificultades para realizar el pago de sus créditos presentaron
menores niveles de satisfaccion y recomendacién (Grafica 38 y Grafica 39) y presentaron el mayor
porcentaje de usuarios con problemas (Gréfica 40).

Grafica 38. Porcentaje de usuarios satisfechos para usuarios que tuvieron dificultades por el Covid-19
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Fuente: Banco de México, Encuesta de Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario de Servicios Financieros 2020.
Nota: Para créditos automotrices, el nimero total de observaciones fue 123. El error teérico maximo para este tipo de servicio es
18.84%.

Grafica 39. Porcentaje de usuarios promotores que tuvieron dificultades por el Covid-19

0O No tuvo dificultades para pagar m Tuvo dificultades para pagar
por el Covid-19 por el Covid-19
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Fuente: Banco de México, Encuesta de Evaluacidn de la Satisfaccion del Usuario de Servicios Financieros 2020.
Nota: Para créditos automotrices, el nimero total de observaciones fue 123. El error tedrico maximo para este tipo de servicio es
18.84%.
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Grafica 40. Porcentaje de usuarios con problemas que tuvieron dificultades por el Covid-19
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Fuente: Banco de México, Encuesta de Evaluacidon de la Satisfaccion del Usuario de Servicios Financieros 2020.
Nota: Para créditos automotrices, el nUmero total de observaciones fue 123. El error tedrico maximo para este tipo de servicio es +8.84%.

5.4 Satisfaccion de acuerdo al uso de medios informales de ahorro y crédito

Los usuarios fueron consultados sobre la utilizacion de medios informales de ahorro y crédito en el
ultimo afio anterior a la encuesta, entendiéndose como medios informales a los no ligados a un banco
comercial o institucion financiera. El 34.9% de los encuestados contesté que si habia utilizado algin
medio de ahorro informal, mientras que el 12.3% de los usuarios dijo haber utilizado algin medio de
crédito informal. De estos usuarios, los medios de ahorro mas usados por ellos fueron: tandas (29.7%),
caja de ahorro del trabajo (16.7%) y ahorro en lugares distintos a un banco (13.8%). Por su parte, los
medios de crédito mas usados fueron: pedir dinero a conocidos (48.6%), empefar una joya o electrénico
(40.5%) y pedir prestado en una caja de ahorro (11.0%).

En cuanto a los indicadores de satisfaccidon, los usuarios de medios informales de ahorro o crédito
representaron un menor porcentaje de usuarios satisfechos, un menor porcentaje de usuarios
promotores y un mayor porcentaje de usuarios con problemas a comparacién de los usuarios que no
hicieron uso de medios informales de ahorro o crédito.
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Grafica 41. Indicadores de satisfaccidon para usuarios de ahorro y crédito formales e informales
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Fuente: Banco de México, Encuesta de Evaluacidon de la Satisfaccidon del Usuario de Servicios Financieros 2020.

5.5 Educacion financiera de los usuarios de servicios financieros

Un aspecto importante para el sano desarrollo del sistema financiero es el nivel de educacidn financiera
de los usuarios, ya que una educacién financiera deficiente puede hacer que los usuarios tomen
decisiones financieras inadecuadas a sus necesidades. Para conocer el nivel de educacion financiera, a
todos los usuarios se les hicieron tres preguntas con el objetivo de saber si los usuarios conocen los
conceptos de inflacidn, interés simple y diversificacion.X®

En la Grafica 42 se muestra el porcentaje de usuarios que respondid correctamente a cada una de las
preguntas. La pregunta relacionada con inflacién es la que fue contestada correctamente por la mayor
parte de los usuarios (67.7 por ciento). Sin embargo, la mayoria de los usuarios respondio
incorrectamente a las preguntas relacionadas con interés y diversificacién.

10 | as preguntas fueron las siguientes:
1. Imagine que usted recibe un regalo de 1000 pesos pero tiene que esperar un afio para obtenerlo y la inflacion es del 3
por ciento anual. Después de un afio, va a poder comprar...
a. Masde lo que podria comprar hoy.
b. La misma cantidad.
c.  Menos de lo que podria comprar hoy.
2. Supongamos que usted pone 100 pesos en una cuenta de ahorros con una tasa de interés del 2% anual. Usted no realiza
ningun otro depdsito en esta cuenta y tampoco retira nada de dinero. ¢ Cuanto habria en la cuenta al final del primer afio?
3. Por favor digame si esta frase es verdadera o falsa: "Es menos probable que usted pierda todo su dinero si lo ahorra en
varios lugares"
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Grafica 42. Porcentaje de usuarios que respondieron correctamente
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Fuente: Banco de México, Encuesta de Evaluacidn de la Satisfaccidn del Usuario de Servicios Financieros 2020.

Los indicadores de satisfaccion y recomendaciéon de aquellos usuarios que presentan una mayor
educacién financiera (que respondieron correctamente a dos o tres preguntas) son menores que los
indicadores de los usuarios que no contestaron correctamente a ninguna pregunta o solo contestaron

correctamente una de las tres preguntas (Grafica 43).

Grafica 43. Indicadores de satisfaccion para usuarios con distinto nivel de educacion financiera
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Fuente: Banco de México, Encuesta de Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario de Servicios Financieros 2020.
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5.6 Comparacion con servicios de telecomunicaciones

Es complicado comparar los niveles de satisfaccion de servicios financieros entre distintos paises debido
a que normalmente los instrumentos de medicidn y su representatividad son diferentes. Incluso, aunque
se tengan instrumentos totalmente comparables, existen diferencias entre paises en los niveles de
desarrollo financiero y también en las tendencias culturales de la poblacion para evaluar de manera mas
0 menos rigurosa. Por otra parte, debido a sus caracteristicas inherentes, también es complicado
comparar los servicios financieros con otro tipo de servicios dentro de un mismo pais, y cualquier
comparacién debe tomarse con mucha precaucién. Mencionado esto, a continuacion se realiza un
ejercicio de comparacién de la evaluacidn de la satisfaccion de los servicios financieros con los servicios
de telecomunicaciones en México.

El Instituto Federal de Telecomunicaciones, a través de encuestas trimestrales, realiza evaluaciones de
la calidad de los servicios de internet fijo, telefonia fija, televisién de paga y telefonia mévil. En ellas
pregunta a los entrevistados sobre diversas dimensiones, siendo una de ellas referida a la satisfaccién.

El Instituto presenta un indicador de satisfaccion basado en un promedio ponderado donde el
ponderador lo constituye el factor de expansion. La escala de las preguntas en la encuesta de esta
institucidn es de cinco categorias,! por lo que, para poder realizar comparaciones entre la industria de
telecomunicaciones y la industria de servicios financieros, en la encuesta de evaluacién de servicios
financieros se realizd una pregunta basada en cinco categorias para poder construir indicadores
comparables para cada uno de los servicios financieros.

En los resultados, se observa que los niveles de satisfaccidon de los servicios financieros son similares a
los niveles de satisfaccién para servicios de telecomunicaciones. En particular se observa una mejor
evaluacion para los servicios de cuentas de ahorro/depésito y créditos de ndmina.

Cuadro 3. Promedio ponderado de satisfaccidon en servicios de telecomunicaciones

| Servicios | Internet fijo |  Telefonia fija | Television de paga | Telefonia movil |
Indicador 70.9 75.8 71.6 74.1

Fuente: Instituto Federal de telecomunicaciones. Tercera Encuesta 2020, Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones.

Cuadro 4. Promedio ponderado de satisfaccion en servicios financieros

|__servicios | Depésito/ Ahorro_|_Tarjeta de Crédito_| Crédito Hipotecario | _Crédito Personal | Crédito de Nomina |
Indicador 80.9 75.9 67.3 74.2 77.5

Fuente: Banco de México, Encuesta de Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario de Servicios Financieros 2020.
Nota: Los indicadores presentados para créditos hipotecarios corresponden a solamente a los otorgados por bancos comerciales. El nimero de observaciones fue
de 88, que representa 712,550 usuarios. El error tedrico maximo para estas observaciones es de +10.69%.

5.7 Informacion adicional

En esta seccidn se presenta informacién adicional a los indicadores constituida por caracteristicas que
pueden repercutir, en Ultima instancia, en la satisfaccion de los ususarios. Estas caracteristicas son la

11 para evaluar la satisfaccidn utilizan la pregunta “En términos generales, ¢qué tan satisfecho se encuentra con el servicio de
[...] que ha recibido en los Ultimos 12 meses?”. La satisfaccidén la miden en una escala de 5 categorias: i) Totalmente insatisfecho,
ii) Insatisfecho, iii) Ni satisfecho ni insatisfecho, iv) Satisfecho y v) Totalmente satisfecho. Esta pregunta luego es recodificada
con los valores: 0, 25, 50, 75, 100. Las encuestas son presenciales y telefénicas, dependiendo del tipo de servicio.
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razon de apertura de sus cuentas, antiguedad en el sistema financiero o hasta el desagrado de recibir
llamadas telefdnicas ofreciendo servicios financieros.

4.7.1 Razén de apertura de cuenta

A los usuarios de cuenta de ahorro o depésito se les preguntd sobre el motivo por el cual abrieron la
cuenta debido a que, en ocasiones, puede darse el caso de que la cuenta no sea abierta por voluntad
del usuario, sino porque dicha apertura es requerida por el empleador del usuario o por la institucion
financiera cuando se solicita otro servicio adicional:

e EI50.1 por ciento de los usuarios dijo haber abierto su cuenta por voluntad propia.

e El47.5 por ciento de los usuarios dijo que se la abrieron en su trabajo o escuela.

e El 1.5 por ciento dijo haberlo hecho porque la institucion financiera otorgante le pidié hacerlo
para tener acceso a otro servicio como un crédito.

Al observar los indicadores de satisfaccion para el grupo que abrié su cuenta voluntariamente y los de
los usuarios que no lo hicieron voluntariamente, se observd que el porcentaje de usuarios satisfechos
es mayor para los usuarios que no abrieron su cuenta de manera voluntaria, el porcentaje de usuarios
promotores es mayor para los usuarios que abrieron su cuenta voluntariamente, y el porcentaje de
usuarios con problemas es menor para los usuarios que no abrieron su cuenta voluntariamente.

Grafica 44. Indicadores de satisfaccidon para usuarios de cuenta de depdsito o ahorro por motivo de
apertura de la cuenta

O O © Abrié su cuenta voluntariamente

@ O @ No abrid su cuenta voluntariamente

68.3
65.0 62.7 610

11.9 10.9
Porcentaje de Porcentaje de Porcentaje de
usuarios satisfechos usuarios promotores usuarios con
problemas

Fuente: Banco de México, Encuesta de Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario de Servicios Financieros 2020.
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4.7.5 Antiguedad en el sistema financiero

A los usuarios se les pregunté sobre el nimero de afios transcurridos desde que contrataron su primer
producto financiero hasta el momento en que se le realizo la encuesta y cudl fue este servicio.

e El 9.4% de las personas dijo que habian transcurrido 20 afios, el 9.3% dijo 1 ano, y el 9.2% dijo
gue habian transcurrido 10 afios.

Por su parte, el 58.8% de las personas dijo que su primer producto financiero fue una cuenta de depésito
o ahorro, el 13.1% dijo que fue un crédito de nédmina y el 10.6% dijo que fue una tarjeta de crédito.

Respecto a los indicadores de satisfaccidn, se observd que los usuarios cuyo primer servicio financiero
contratado fue una cuenta de depdsito y ahorro tienen un mayor porcentaje de usuarios satisfechos, un
mayor porcentaje de usuarios promotores, y un menor porcentaje de usuarios con problemas.

Grafica 45. Indicadores de satisfaccion por primer servicio financiero contratado

O OO Cuentade depdsito

@ O @ Otro servicio financiero

64.1 63.8
57.5
53.8
9.6 9.8
Porcentaje de Porcentaje de Porcentaje de
usuarios satisfechos usuarios promotores usuarios con
problemas

Fuente: Banco de México, Encuesta de Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario de Servicios Financieros 2020.

4.7.5 Confianza en autoridades

A todos los usuarios se les preguntd sobre si, en caso de tener un problema con algun servicio financiero
contratado, confiarian en que las autoridades podrian ayudarles a solucionar su problema, utilizando
una escala entre cero y diez, donde cero significa que el usuario no confia en absoluto, y diez significa
que confia totalmente. Clasificando a los usuarios que confian mas como a aquellos que contestaron
con calificaciones entre siete y diez, el 30.8 por ciento de los usuarios dijo confiar mas en las autoridades
gue el resto de los usuarios.

Al observar los indicadores de satisfaccion, se observa que el porcentaje de usuarios satisfechos y el
porcentaje de usuarios promotores es mayor para usuarios que confian mas en las autoridades, asi como
también presentan un menor porcentaje de usuarios con problemas.
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Grafica 46. Indicadores de satisfaccidon por grado de confianza en las autoridades

OO @ Confiamenos en las autoridades

@ O @ Confia mas en las autoridades

63.6 63.9
59.3 56.8
13.0
- 5.1
Porcentaje de Porcentaje de Porcentaje de
usuarios satisfechos usuarios promotores usuarios con
problemas

Fuente: Banco de México, Encuesta de Evaluacidn de la Satisfaccion del Usuario de Servicios Financieros 2020.

4.7.2 Llamadas telefdnicas

A los entrevistados se les preguntd, adicionalmente, sobre el desagrado que perciben al recibir llamadas
telefdnicas por parte de las instituciones para ofrecerles productos o servicios, sin consentimiento
previo; lo anterior, en una escala del cero al diez. El 82.5 por ciento de los usuarios mostré desagrado
por recibir lamadas telefénicas de este tipo (calificaciones entre cero y seis).

Respecto a los indicadores de satisfaccidn, los usuarios a quienes le desagradan las llamadas telefdnicas

son el grupo con el menor porcentaje de usuarios satisfechos y el menor porcentaje de usuarios
promotores, asi como el grupo con el mayor porcentaje de usuarios con problemas.
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Grafica 47. Indicadores de satisfaccion por grado de agrado de llamadas telefénicas por parte de bancos e
instituciones financieras

OO © Nole desagradan las llamadas

© O @ Le desagradan las llamadas telefénicas

69.7 70.2
58.0
54.3
13.0
3.8
r T T
Porcentaje de Porcentaje de Porcentaje de
usuarios satisfechos usuarios promotores usuarios con
problemas

Fuente: Banco de México, Encuesta de Evaluacidn de la Satisfaccion del Usuario de Servicios Financieros 2020.

6.Apéndice: Informacion metodologica

6.1 Disefio muestral de las encuestas

La Encuesta de Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario de Servicios Financieros se llevé a cabo del 7 de
noviembre al 9 de diciembre de 2020 (la encuesta de 2019 se llevd a cabo del 23 de octubre al 9 de
noviembre de 2019). El universo de estudio fueron personas de 18 a 70 afios que residian
permanentemente en localidades con mas de 50,000 habitantes en territorio mexicano, en un hogar
ubicado dentro del dominio de estudio en la fecha del levantamiento, de ambos géneros, y de los
diferentes niveles socioeconémicos que tuvieran al menos un servicio financiero de interés (cuenta de
ahorro, de depdsito, de ndmina o tarjeta de débito; tarjeta de crédito bancaria; crédito hipotecario o de
vivienda; crédito personal; crédito de ndmina).

La metodologia de captacidn de informacidn de la encuesta fue una entrevista individual cara a cara en
la vivienda del entrevistado usando dispositivos mdviles y con monitoreo de auditoria remota.

El marco muestral fue el listado de localidades de 50,000 habitantes o mas comprendidos en las
estimaciones de poblacién para el afio 2020 en las “Proyecciones de la Poblacidon de México 2010-2050,
CONAPQ”, total de hogares y poblacion de dichas localidades asi como la informacidn cartografica de
estas localidades, con sus Areas Geoestadisticas Basicas (AGEB) de acuerdo a las definiciones del INEGI
y catdlogos de manzanas y cuadras que componen cada una de las AGEB de las localidades
seleccionadas.

El procedimiento de muestreo fue polietdpico aleatorio y estratificado por subregién, usando un
muestreo con asignacidén proporcional por tamafio (PPT) para seleccionar las unidades primarias de
muestreo (localidad) y con seleccidn aleatoria sistematica del resto de las unidades, donde las unidades
de seleccidn de segunda etapa fueron las AGEB, de tercera las manzanas, de cuarta las cuadras y de
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quinta las viviendas. Finalmente, de manera aleatoria simple se seleccionaron la sexta (el hogar) y
séptima la unidad ultima de observacién: el individuo.

Para el 2020, el disefio muestral consideré 59 localidades de 21 entidades federativas (para el 2019, 61
localidades de 21 entidades federativas), tomando en cuenta la division por mesorregiones: cuatro
zonas metropolitanas mas representativas del pais: CDMX, ZMCDMX, ZMGDL, ZMMTY y las zonas Centro
(sin CDMX y ZMCDMX), Centro Occidente (sin ZMGDL), Noreste (sin ZMMTY), Noroeste y Sur Sureste.
Dentro de las 5 mesorregiones, se realizd una clasificacién basada en el tamaio de la localidad tomando
en cuenta los siguientes rangos del nimero de habitantes: 50,000 a 199,999 habitantes, 200,000 a
499,999 habitantes y mas de 500,000 habitantes.

Con el fin de emular las caracteristicas metodolégicas de la Encuesta Nacional de Inclusion Financiera
(ENIF) 2018, se consideraron cuotas por rangos de edad, género, condicion de actividad econdmica
(poblacidon econdmicamente activa y poblacion econdmicamente inactiva), nivel de escolaridad (sin
escolaridad, educacién basica, educacion media superior y educacion superior) y tipo de servicio
financiero. Para lo anterior, se generé un andlisis especial de una submuestra de dicha encuesta,
seleccionada a partir de las siguientes caracteristicas:

e Poblaciones urbanas de 50,000 o mas habitantes.

e Usuarios de al menos un servicio financiero.

Lo anterior representa en la ENIF 2018 una poblacién total de 36,571,836 individuos/personas.

De acuerdo con lo anterior, las cuotas para las variables sociodemograficas son las siguientes:
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2019 2020
FEMENINO 48.9% 1008 FEMENINO 48.9% 1012
MASCULINO 51.1% 1052 MASCULINO 51.1% 1058
TOTAL 100.0% 2060 TOTAL 100.0% 2070
. 1825  175% 360 | 1825  17.5% 362
26-35 22.3% 459 26-35 22.3% 462
36-45 23.1% 477 36-45 23.1% 478
46-70 37.1% 764 46-70 37.1% 768
TOTAL 100.0% 2060 TOTAL 100.0% 2070
Escolaridad % CASOS Escolaridad % CASOS
SIN ESCOLARIDAD 1.2% 24 SIN ESCOLARIDAD 1.2% 25
BASICA 35.5% 731 BASICA 35.5% 734
MEDIA SUPERIOR 21.8% 449 MEDIA SUPERIOR 21.8% 451
SUPERIOR 41.6% 856 SUPERIOR 41.6% 860
TOTAL 100.0% 2060 TOTAL 100.0% 2070
Actividad % CASOS A dad ASC
Econdémica onga
PEA 74.5% 1535 PEA 74.5% 1542
PEI 25.5% 525 PEI 25.5% 528
TOTAL 100.0% 2060 TOTAL 100.0% 2070

En concordancia con los objetivos del estudio, se consideraron cuotas por tipo de servicio financiero con
el fin de tener una muestra de tamafio suficiente para realizar inferencia estadistica valida para cada
uno de ellos. Por lo anterior, se establecid un tamafio de muestra minimo de 414 entrevistas para cada
tipo de servicio en 2020 (412 para el 2019), con el fin de obtener un error muestral tedrico maximo de
+4.82% para cada tipo de servicio financiero (+4.83% para 2019) y £2.15% global (+2.16% para 2019)
(tamanio total de muestra n=2070 para 2020 y n=2060 para 2019) con un nivel de confianza del 95%.

Finalmente, el error real por tipo de servicio con un nivel de confianza del 95%, de acuerdo con la
muestra finalmente obtenida, se puede observar en el siguiente cuadro:
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Servicio Financiero 2019 2020
_ Observaciones  Error muestral Observaciones  Error muestral

Cuenta de ahorro/depésito 1706 2.37% 1,602 2.45%
Tarjeta de crédito bancaria 544 4.20% 5533 4.24%
Crédito hipotecario 422 4.77% 484 4.45%
Crédito personal 498 4.39% 450 4.62%
Crédito de némina 398 4.91% 382 4.91%
Crédito automotriz 128 8.66% 123 8.84%

TOTAL 2072 2.15% 2075 2.15%

Adicionalmente, para 2019, al separar la informacion de crédito hipotecario entre créditos otorgados
por bancos y créditos otorgados por Organismos Nacionales de Vivienda (ONAVI), se obtuvieron 88 y
303 observaciones, respectivamente con un error teérico maximo calculado de +10.69% y +5.39%,
respectivamente.

Por su parte, para 2020, al separar la informacién de crédito hipotecario entre créditos otorgados por
bancos y créditos otorgados por Organismos Nacionales de Vivienda (ONAVI), se obtuvieron 69 y 415
observaciones, respectivamente, con un error tedrico maximo calculado de +11.80% y +4.81%,
respectivamente.

6.2 Metodologia de levantamiento

La metodologia de levantamiento fue la siguiente: para cada Unidad Secundaria de Muestreo (USM) y
para cada AGEB elegida en la muestra con seleccion de Probabilidad Proporcional al Tamafio (PPT), se
identificaron las "manzanas" que componen dicha AGEB y que fueron la Unidad Terciaria de Muestreo
(UTM). Usando un método aleatorio simple se seleccionaron tres manzanas dentro de la AGEB y en cada
una de ellas se realizd la seleccion de las Unidades Cuaternarias de Muestreo (UCM), es decir, las
cuadras. Para lo anterior se realizd un recorrido de la manzana en sentido de las manecillas del reloj
iniciando en la esquina noroeste y contando el nimero total de viviendas por cuadra. Se comenzd un
barrido de viviendas (las Unidades Quinarias de Muestreo, UQM) buscando un hogar (las Unidades
Sextenarias de Muestreo, USM) al cual pertenezca un “individuo” (la Unidad Septenaria de Muestreo,
USEM) que acepte participar en el estudio. En caso de que en una vivienda no se pueda contactar un
respondiente, se reemplaza la vivienda por una vivienda contigua.

En cada hogar seleccionado se realizd una sola entrevista. La seleccidn inicial del entrevistado se hizo
por método de seleccidn aleatoria simple considerando las personas mayores de edad presentes en el
hogar al momento del contacto. En caso de que la persona seleccionada por método aleatorio no
deseara participar, se sustituyd por otro miembro del hogar. En caso de que en el hogar no se encontrara
ningun individuo elegible (que cumpliera con la edad requerida, asi como que tuviera algun servicio
financiero) para responder la entrevista, se registré el contacto como un “intento” y se procedié a visitar
el hogar contiguo para buscar un nuevo individuo.

El total de entrevistas por AGEB (USM) fue maximo de 10, dichas entrevistas debieron ser distribuidas
en toda la AGEB. Para ello, se recorrieron las 3 manzanas previamente seleccionadas como punto de
arranque y se tomd un maximo de 4 entrevistas por manzana seleccionada. Con la finalidad de
monitorear la calidad, todas las entrevistas fueron geo-posicionadas y audio grabadas en su totalidad.
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6.2.1 Factores de Expansién

Concluido el levantamiento, se utilizaron estimadores corregidos por factores de expansién calculados
como el inverso de la probabilidad de selecciéon de cada individuo aplicando un factor de correccidn
primeramente por la poblacidén objetivo de cada subregidn, posteriormente por mesorregion, después
por condicién de actividad econdmica, luego por tipo de servicio financiero y, finalmente, por género,
edad y escolaridad. Los estimadores fueron generalizados para un total de poblacién de 36,571,836
individuos, correspondiente a la poblacidn objetivo del estudio.

6.3 Calculo de indicadores

Para evaluar la experiencia de los usuarios las preguntas presentan, principalmente, una estructura de
calificaciones de cero a diez, en la que cero es la calificacion mds baja posible y diez, la mas alta.
Adicionalmente, otros indicadores se construyen sobre la base de un porcentaje, donde se contabiliza
el porcentaje de usuarios que presentd una determinada caracteristica.

Los indicadores, segln el método de construccién, caen en dos categorias principales: indices basados
en porcentajes e indices basados en promedio. A continuacion se describe el método de elaboracion de
cada tipo de indicador. Para ambos tipos de indicadores, no se tomaron en cuenta las observaciones
donde el usuario respondié no saber la respuesta, o donde decliné la respuesta.

6.3.1 indices Basados en Porcentajes

En esta categoria se encuentran los tres indicadores principales de este reporte: porcentaje de usuarios
satisfechos, porcentaje de usuarios promotores y porcentaje de usuarios con problemas.

Para obtener los indicadores, se suman los factores de expansién de los individuos de la categoria en
cuestion y se divide entre la suma de los factores de expansion de todos los individuos:

Di=1 Wij

% Categoria; = SR
i=1 i

Donde:

% Categoriaj = porcentaje de la poblacion representado por la categoria j .

w;; = factor de expansion asignado al individuo i de la categoria j.

6.3.2 indices Basados en Promedios

En esta categoria se encuentran los indicadores de confianza, asi como los indicadores de funcionalidad
y accesibilidad. La escala de las preguntas utilizadas para la construccidn de estos indicadores esta entre
ceroy diez. Parala construccion de este tipo de indicadores, cada una de las respuestas fueron escaladas
en un rango entre cero y cien, al multiplicar por 10 las calificaciones dadas por los usuarios.
Posteriormente, para obtener el indicador, se obtuvo el promedio ponderado de la pregunta utilizada
para la evaluacidn de la dimensién, donde el ponderador estd dado por el factor de expansién de la
observacién (es decir, el nimero de usuarios representado por cada entrevistado):

g = Tiawi« Rees,

n
i=1 Wi

Indicadores de Satisfaccion de los Usuarios de Servicios Financieros 2019 y 2020 48



Banco de México

Donde:

IS = Indice basado en promedio.
Rees; = respuesta reescalada del individuo i.

w; = factor de expansién asignado al individuo i.
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7.Tabulados

7.1 Tabulados de preguntas generales 2019

Teniendo en cuenta todos los servicios
financieros que dijo tener actualmente, en
general, del 0 al 10 ¢qué tan satisfecho o
insatisfecho estd con esos servicios
financieros?

Total Absoluto

Relativo

¢En los ultimos doce meses ha hablado a la
linea telefénica de algtin banco o institucion
con la que contraté alguno de los servicios
que actualmente tiene?

Total Absoluto

Relativo

Pensando en la dltima llamada que hizo,
del 0 al 10, ¢como calificaria la facilidad
de uso de la linea telefénica?

Total Absoluto

Relativo
¢En los ultimos doce meses ha visitado la
pagina de internet de cualquier banco o
institucion con la que contrat6 alguno de los
servicios que tiene actualmente?

Total Absoluto

Relativo

Pensando en la ultima vez que visité una
pagina de internet, del 0 al 10, éicomo
calificaria la facilidad de uso de la pagina
de internet?
Total Absoluto
Relativo

¢éEn los ultimos doce meses ha utilizado
alguna aplicacion moévil (en su celular o
tableta) de cualquier banco o institucién con
la que contraté alguno de los servicios que
tiene actualmente?

Total Absoluto

Relativo

Pensando en la ultima vez que utilizo
una aplicacion movil, del 0 al 10, écomo
calificaria la facilidad de uso de la
aplicacion movil?

Total Absoluto

Relativo

En una escala del 0 al 10, ¢qué tantos
conocimientos de finanzas personales cree

usted que tiene?
Total Absoluto

Relativo

NS/NC

2,715.5 4,623.7 | 11,324.9 67.9

8.0 13.6 333 0.2
10 NS/NC

624.2 593.2 2,077.0 0.0

7.8 7.4 26.1 0.0

10
546.3 2,059.8 902.6 3,817.1 0.0
6.2 23.5 10.3 43.5 0.0

10

105.2
0.3

294.1
0.9

306.9 1,970.7 | 1,601.0 9,550.6

993.1
2.9

Si

7,965.9
23.4
2,232.5
28.0

Si

493.2
1.4

NS/NI

0.0
0.0

0.9 5.8 4.7 28.1

26,081.0
76.6

131
0.2

264.0
3.3

385.6
4.8

833.5
10.5

145.6
1.8

NS/NI

8,777.3 | 25,269.5 0.0
25.8 74.2 0.0

277.8 519.4
3.5 6.5

No

NS/NC

155.4 403.7 452.0

1.8 4.6 5.1

151.1 323 109.6 147.3
1.7 0.4 1.2 1.7

NS/NI

19,688.3 0.0
57.8 0.0

14,358.6
42.2

NS/NC

179.0 182.8 129.5 677.0 323.0 1,587.1 | 7,507.6 3.6
1.2 1.3 0.9 4.7 2.2 11.1 52.3 0.0

10 NS/NC
7,731.6 | 483.2 689.9 | 1,451.3 | 1,553.9 | 6,218.4 | 3,140.2 | 3,176.3 | 4,771.4 | 1,663.4 | 3,079.4 | 876
227 1.4 2.0 4.3 4.6 18.3 9.2 9.3 14.0 49 9.0 0.3
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Imagine que usted recibe un regalo de 1000
pesos pero tiene que esperar un afio para
obtenerlo y la inflacion es del 3 por ciento
anual. Después de un afio, va a poder
comprar...

Total Absoluto

Relativo

Supongamos que usted pone 100 pesos en
una cuenta de ahorros con una tasa de
interés del 2% anual. Usted no realiza ningun
otro depdsito en esta cuenta y tampoco
retira nada de dinero. ¢Cuanto habria en la
cuenta al final del primer afio?

Total Absoluto

Relativo

Por favor digame si esta frase es verdadera o
falsa: "Es menos probable que usted pierda
todo su dinero si lo ahorra en varios lugares"

Absoluto

Relativo
Del 0 al 10, équé tanta confianza o
desconfianza sentiria si tuviera que hacer
depésitos o pagos de dinero en una sucursal
bancaria?

Absoluto

Relativo
Del 0 al 10, équé tanta confianza o
desconfianza sentiria si tuviera que hacer
transferencias o pagos a través de la pagina
de internet de un banco?

Absoluto

Relativo

Del 0 al 10, équé tanta confianza o
desconfianza sentiria si tuviera que retirar
dinero en efectivo de un cajero automatico?

Total Absoluto

Relativo

Cuando alguna institucion financiera lo
contacta via telefénica para ofrecerle un
producto, beneficio o promocidn, del 0 al 10
équé tan agradables o desagradables le
parecen estas llamadas?

Total Absoluto

Relativo
Si tuviera un problema con algun servicio que
contraté en algun banco o institucion
financiera, del 0 al 10, é¢qué tanto confia o
desconfia en que las autoridades podrian
ayudarlo a solucionar su problema?

Absoluto

Relativo

éAproximadamente hace cuantos afos
contraté por primera vez algin servicio
financiero con algin banco o institucion
financiera?

Absoluto

Relativo
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Mas de
lo que
[LLIE]
comprar
hoy

6,149.2
18.1

Verdade
ro

12,724.0
37.4

5,146.6
15.1

18,027.6
52.9

Menos
de 1 afio

]
misma
cantidad

Otras
respuest
as

13,362.1
39.2

Falso

20,073.6
59.0

Menos
de lo
que
podria
comprar
hoy

No
contesto

No sabe

13,988.2

41.1

Prefiere
no
respond
er

174.9
0.5

3,136.2
9.2

2,280.1
6.7
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4,394.5
12.9

13,563.1
39.8

2,988.8 | 12,807.6

8.8 37.

0.7

No
recuerda

14,977.6
44.0
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éQué tipo de servicio fue el que contraté por
primera vez?

Total Absoluto

Relativo

éCual de las siguientes instituciones publicas
es la encargada de proteger a los usuarios de
servicios financieros?

Total Absoluto

Relativo

éCuenta con algun tipo de seguro de auto,
casa, vida, gastos médicos, o algin otro
seguro bancario o de alguna institucion
financiera privada que no sea del IMSS,
ISSSTE, Seguro Popular, o algin seguro del
gobierno?

Total Absoluto

Relativo

Del 0 a 10, équé tan satisfecho o
insatisfecho se encuentra con esos
seguros?

Total Absoluto

Relativo

éCuenta con alguna cuenta de ahorro para el
retiro o Afore?

Absoluto

Relativo

Del 0 a 10, équé tan satisfecho o
insatisfecho se encuentra con su cuenta

de ahorro para el retiro o Afore?
Total Absoluto

Relativo

¢En los ultimos doce meses usted...

Total Absoluto

Relativo

Cuenta
de
depésito
/ ahorro
22,909.2

67.3

CNBV

16,593.2

1,774.1
10.7

Prest6 a
conocid
os

2,188.5
6.4

Tarjeta
[[3]
crédito
3,794.3
11.1

Conduse

f

26,608.9

78.2

17,453.7

51.3

Ahorro
en
tandas

4,628.2
13.6

Crédito
hipoteca
rio
1,536.3

4.5

Banxico

223.8
1.3

Ahorro
en caja
del
trabajo
2,768.6

8.1

Crédito
personal

2,391.2
7.0

Profeco

Ahorro
en otro

lugar (no

bancos)

2,458.6
7.2

Crédito
de
némina
2,643.1
7.8

No sabe

7,531.0
221

55.0
0.7

184.3 2,055.1

1.1 12.4
Empeiio Pidio Pidio
unajoya prestado prestado

o auna a
electroni cajadel conocid

co trabajo os
1,299.7 816.1 2,028.9

3.8 2.4 6.0

Crédito
automot
riz

821.7
11.0

Otro

1,286.7
7.8
Ninguna
de las

anterior
es

17,858.3
52.5

Banco de México

3,135.1
18.9

1,642.2
9.9

10

4,759.5
28.7
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7.2 Tabulados para usuarios de cuentas de depdsito o ahorro 2019

Del 0 al 10, ¢équé tan satisfecho o
insatisfecho esta con su cuenta de ...?

Total Absoluto 201 1,667 954 2,022 | 6,564 | 5,048 | 14,327 14
Relativo . . . 0.6 53 3.0 6.4 20.8 16.0 45.5 0.0

Del 0 al 10, ¢qué tanto recomendaria a ... a
sus familiares y amigos para que abran o 10 NS/NC
contraten una cuenta de ahorro o depésito?

Total  Absoluto 178 4590 | 3,124
Relativo . . . . 0.4 7.1 4.5 4.7 14.6 9.9 50.6 0.5
No
Del 0 al 10, équé tan bajas o altas le parecen 10 cobra NS/NC

las comisiones que le cobran por su cuenta? comisid
n

Total Absoluto 3,348 2,572 940 4,118 871 747 672 7,986 2,995 1,447
Relativo . 10.6 8.2 3.0 131 2.8 2.4 2.1 25.4 9.5 4.6

éSu cuenta le paga rendimientos o
intereses?

Total Absoluto 1,236
Relativo 3.9

Del 0 al 10, ¢qué tan altos o bajos le
parecen los rendimientos o intereses que
recibe por su cuenta?

10 NS/NC

NS/NI

Total Absoluto 261 345 1,081 320 178 287 22
Relativo . . . 7.2 22.5 6.7 3.7 6.0 0.5
No la
utiliza
para

compra
so

Del 0 al 10, para usted équé tan facil o dificil

es utilizar su tarjeta de débito o némina para

realizar pagos (] compras en 10
establecimientos, comercios, tiendas en

linea, aplicaciones maviles, etc.?

pagos
Total Absoluto 703 88 577 628 1,358 3,068 2,900 18,824 1,812 58
Relativo . . . . 0.3 1.8 2.0 43 9.7 9.2 59.8 5.8 0.2
¢éEn los ultimos doce meses ha visitado
alguna sucursal de ...?

Total Absoluto 22,612 8,889
Relativo 71.8 28.2 .

Por favor piense en la ultima vez que

visité alguna sucursal de .... Del 0 al

10,¢équé tan satisfecho o insatisfecho esta 10 NS/NC
con el servicio que le dieron en la

sucursal?

Total Absoluto 80 196 1,082 1,220 1,467 3,311
Relativo . . 0.4 0.9 4.8 5.4 6.5 14.6

Y del 0 al 10, écuanto tiempo tuvo que
esperar para ser atendido en su ultima
visita a la sucursal?

NS/NC

Total Absoluto 3,305 763 2,682 1,181 772 3,022 629 1,449 1,503 675 6,627 4
Relativo 14.6 3.4 11.9 5.2 3.4 13.4 2.8 6.4 6.6 3.0 29.3 0.0
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¢En los ultimos doce meses ha utilizado
algun cajero automatico de ...?

Total Absoluto

Relativo

Pensando en su ultima visita al cajero, del
0 al 10, ¢qué tan satisfecho o insatisfecho
estd con el servicio de este?

Total Absoluto

Relativo

Y del 0 al 10, ¢cuanto tiempo tuvo que
esperar para usarlo?

Total Absoluto

Relativo
¢En los ultimos doce meses ha tenido algtin
problema con su cuenta de ahorro o
depdsito que le haya hecho pensar en
quejarse con ... o con alguna autoridad,
aunque no haya presentado la queja o
reclamacion?

Total Absoluto

Relativo

&Y presento la queja o reclamacién?

Total Absoluto

Relativo

¢En los ultimos doce meses le ha sucedido
que no le acepten pagar con su tarjeta de
débito o némina en establecimientos
comerciales, porque solo aceptan pagos en
efectivo, se cayo el sistema, se descompuso
la terminal, etc.?

Total Absoluto

Relativo

&Y en los ultimos doce meses le ha sucedido
que le cobren una comisién o que le cobren
mas por pagar con tarjeta de débito o
némina que por pagar en efectivo en
establecimientos comerciales?

Total Absoluto

Relativo

Con respecto al estado de cuenta de su
cuenta de ahorro o depdsito, écomo lo
recibe: impreso o electrénico a través de
internet y/o su celular?

Total Absoluto

Relativo

El estado de cuenta de su cuenta de
ahorro o depésito, élo revisa siempre, a
veces, o no lo revisa?

Total Absoluto

Relativo

Siempr
elo
revisa

13,738
49.1

21,586
68.5

Electro
nico

A veces
lo
revisa

10,869
38.8

No lo
recibe

No lo
revisa

3,384
12.1

Banco de México
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Del 0 al 10, équé tan claros le
parecen los estados de cuenta de su
cuenta de ahorro o depdsito?

Total Absoluto

Relativo

éCual de las siguientes opciones describe
mejor el tipo de su cuenta de ...? (Otro)

Total Absoluto

Relativo

Por favor digame la razén por la que abrié
esta cuenta de ahorro o depésito:

Total Absoluto

Relativo
Suponga que necesita hacer una llamada
telefonica para realizar un pago o una
compra. Del 0 al 10, ¢qué tanta confianza o
desconfianza sentiria por pagar con su
tarjeta de débito?
Total Absoluto

Relativo

Se puede dar el caso de que los bancos o
instituciones financieras quiebren, ¢sabe
que existe una institucion que protegeria sus
ahorros en ese caso?

Total Absoluto

Relativo

Cuenta

tarjeta
[[3]
némina

La abrié
voluntar
iamente

14,042

Apoyo

o
Cuenta | tarjeta

o para
tarjeta | recibir
[[3] apoyos
pension del

gobiern

)

El banco
le pidié
abrirla
para
acceder
aun
crédito

Le
abriero
nla
cuenta
ensu
trabajo

16,807

53.4

Banco de México

10 NS/NI

97 619 275 1,311 3,177 3,045 15,549 51
0.4 2.5 1.1 5.3 12.9 12.4 63.2 0.2
@Ee Depdsit
oo Fondo . Presta
Cuenta [[3] . s Tarjeta
inversio de mo
[[3] cheque . fa de
na inversié " Persona
ahorro s/ lazo n Crédito |
débito P2
fijo

3,681 119 36 1
11.7 0.4 0.1 0.0

10 NS/NC
331 3,257 | 1,302 | 1,397 | 4,026 | 1,313 | 595 | 1,135
1.1 10.3 41 4.4 12.8 4.2 18.9 3.6
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7.3 Tabulados para usuarios de tarjetas de crédito 2019

Del 0 al 10, équé tan satisfecho o
insatisfecho se encuentra con su tarjeta de

crédito?
Total Absoluto 300.7 0.0
Relativo 4.0 0.0

Del 0 al 10, é¢qué tanto recomendariaa ... a
sus familiares y amigos para que soliciten o
contraten una tarjeta de crédito?

Total Absoluto

Relativo

Del 0 al 10, ¢qué tan bajas o altas le parecen
las comisiones que le cobran por su tarjeta
de crédito?

iR
i
o N
o N
= =
: ' : i

Total Absoluto 242.2

»
[N}

Relativo 3.2

Del 0 al 10, équé tan bajos o altos le
parecen los intereses que le cobran por su
tarjeta de crédito?

Total Absoluto 362.0
Relativo 4.8

w
©

Del 0 al 10, para usted équé tan facil o dificil
es utilizar su tarjeta de crédito para realizar
pagos o compras en establecimientos,
comercios, tiendas en linea, aplicaciones
moviles, etc.?

Total Absoluto

Relativo

¢En los ultimos doce meses ha tenido algin
problema con su tarjeta de crédito que le
haya hecho pensar en quejarse con ... o con i NS/NI
alguna autoridad, aunque no haya
presentado la queja o reclamacion?
Total Absoluto 1,567.3 | 5,895.2 0.0

Relativo 21.0 79.0 0.0

&Y presento la queja o reclamacién? i No NS/NI

Total Absoluto 1,041.1 526.2 0.0

Relativo 66.4 33.6 0.0

¢En los ultimos doce meses le ha sucedido

que no le acepten pagar con su tarjeta de

crédito en establecimientos comerciales, . \[+}
porque solo aceptan pagos en efectivo, se aplica
cayo el sistema, se descompuso la terminal,

etc.?

Total Absoluto 2,180.9 | 5,281.6

Relativo 28.7 69.5

&Y en los ultimos doce meses le ha sucedido
que le cobren una comision o que le cobren
mas por pagar con su tarjeta de crédito que
por pagar en efectivo en establecimientos
comerciales?

No
aplica
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NS/NC

49.6

0.7
No
cobra
comisio
nes
0.0

0.0

NS/NC

276.1
3.6
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Total Absoluto 2,697.4 | 4,898.5 0.0
Relativo 35.5 64.5 0.0

Pagoé el atrasé
total de enel
la pago de
tarjeta | minimo la
tarjeta

Respecto a los pagos que ha hecho en cada
periodo a su tarjeta de crédito, durante el
ultimo aiio, usted generalmente:

Total Absoluto 2,738.6

Relativo 36.1
Suponga que necesita realizar un pago o
una compra a través de una llamada
telefénica. Del 0 al 10, ¢ qué tanta confianza 10 NS/NC
o desconfianza sentiria al realizar esta
operacion con su tarjeta de crédito?

Total Absoluto 3,376.2 . . . . 864.2 313.5 894.3 70.7
Relativo 44.4 . . . . . 11.4 4.1 11.8 0.9

¢éEn el udltimo afio usted ha realizado
“Compras a meses sin intereses” con su
tarjeta?

Total Absoluto

Relativo
éY en el dltimo afio usted ha utilizado
beneficios como: “Puntos”, “Descuentos
especiales”, “Beneficios para viajar”,
“Preventas”, con su tarjeta?
Total Absoluto 2,728.8 | 4,841.4 25.7

Relativo 35.9 63.7 0.3
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7.4 Tabulados para usuarios de créditos hipotecarios 2019

Del 0 al 10, équé tan satisfecho o
insatisfecho se encuentra con su crédito
hipotecario?

Total Absoluto

Relativo
Del 0 al 10, ¢qué tanto recomendaria a ... a

sus familiares y amigos para que contraten
un crédito hipotecario?

Total Absoluto

Relativo
Del 0 al 10, ¢qué tan bajas o altas le parecen

las comisiones que le cobran por su crédito
hipotecario?

Total Absoluto

Relativo
Del 0 al 10, ¢qué tan bajos o altos le parecen

los intereses que le cobran por su crédito
hipotecario?

Total Absoluto

Relativo

Del 0 al 10, para usted ¢équé tan facil o dificil
fue contratar el crédito?

Total Absoluto

Relativo

¢En los ultimos doce meses ha tenido algun
problema con su crédito hipotecario que le
haya hecho pensar en quejarse con ... o con
alguna autoridad, aunque no haya
presentado la queja o reclamacion?

Total Absoluto

Relativo

¢Y presento la queja o reclamacion?

Total Absoluto

Relativo

Respecto al pago de su crédito hipotecario
en el altimo afio, usted:

Total Absoluto

Relativo

249.4
19.0

Siempr
e pago
puntual
mente

4,693.4
80.3

No

1,065.1
81.0

A veces
se
atraso
en sus
pagos

930.6
15.9

0.8

2

2
H

2
=

2
E

2

85.7
1.5
44.3
0.8
201.4
34
150.7
2.6
198.1
34

100.4
1.7

358.0
6.1

o
S)

NS/NI

0.0 -

NS/NI

0.0

Casi
siempre
se
atrasé
en sus
pagos
194.2

No ha
podido
pagar

29.3 0.5

33 0.5 0.0

Banco de México

10

1,730.2
29.6

10 NS/NC

2,201.4
37.6

10

1,024.9
17.5

10 NS/NC

339.4
5.8

10 NS/NC

1,603.8 | 492.0

27.4 8.4

1,074.6
18.4

277.1 33

4.7 0.1

No
cobra
comisio
nes
0.0

0.0

28.0
0.5

610.9 537.4 | 2,742.4 0.0

10.4 9.2 46.9 0.0

NS/NC
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7.5 Tabulados para usuarios de créditos personales 2019

Del 0 al 10, équé tan satisfecho o
insatisfecho se encuentra con su crédito
personal?

Total  Absoluto

Relativo
Del 0 al 10, é¢qué tanto recomendariaa... a

sus familiares y amigos para que contraten
un crédito personal?

Total  Absoluto

Relativo
Del 0 al 10, équé tan bajas o altas le

parecen las comisiones que le cobran por
su crédito personal?

Total  Absoluto

Relativo
Del 0 al 10, ¢qué tan bajos o altos le

parecen los intereses que le cobran por su
crédito personal?

Total  Absoluto

Relativo

Del 0 al 10, para usted ¢qué tan facil o dificil
fue contratar el crédito personal?

Total  Absoluto

Relativo

¢En los dltimos doce meses ha tenido algtin
problema con su crédito personal que le
haya hecho pensar en quejarse con ... o con
alguna autoridad, aunque no haya
presentado la queja o reclamacion?

Total  Absoluto

Relativo

&Y presento la queja o reclamacion?

Total  Absoluto

Relativo

Respecto al pago de su crédito personal en
el dltimo afo, usted:

Total  Absoluto

Relativo
¢éEn el udltimo afio ha contratado algin

crédito personal de plazo menor a dos
meses para pagar algun otro crédito?

Total  Absoluto

Relativo

37.1
18.9

Siempr
e pago
puntual
mente

1,144.8
80.7

Si

97.7
6.9

159.8
81.1

A veces
se
atrasé
en sus
pagos
232.6

16.4

No

1,320.3
93.1

0.0
0.0

NS/NI

0.0

0.0

Casi

siempre

se
atraso
en sus
pagos

16.1 0.0 24.5

No ha
podido
pagar

NS/NI

1.1 0.0 1.7

NS/NI

0.0
0.0

Banco de México

NS/NC

2.9

0.2

No
cobra
comisio
nes
0.0

0.0
NS/NC

59.7
4.2
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7.6 Tabulados para usuarios de créditos de ndmina 2019

Del 0 al 10, équé tan satisfecho o
insatisfecho esta con su crédito de
némina?

Total  Absoluto

Relativo

Del 0 al 10, é¢qué tanto recomendariaa... a
sus familiares y amigos para que contraten
un crédito de némina?

Total  Absoluto

Relativo

Del 0 al 10, équé tan bajas o altas le
parecen las comisiones que le cobran por
su crédito de némina?

Total  Absoluto

Relativo

Del 0 al 10, ¢qué tan bajos o altos le
parecen los intereses que le cobran por su
crédito de némina?

Total  Absoluto

Relativo

Del 0 al 10, équé tan facil o dificil fue
contratar el crédito de némina?

Total  Absoluto
Relativo

En los ultimos doce meses ha tenido algun
problema con su crédito de némina que le
haya hecho pensar en quejarse con ... o con
alguna autoridad, aunque no haya
presentado la queja o reclamacion?é

Total  Absoluto

Relativo

¢Y presento la queja o reclamacion?

Total  Absoluto

Relativo

Respecto al pago de su crédito de némina
en el altimo afio, usted:

Total  Absoluto

Relativo

29.0
35.7

Siempr
e pago
puntual
mente

1,356.4
94.4

NS/NC

33

0.2

No
cobra
comisio
nes
224.1 40.3 . 0.0

15.6 2.8 . . . 0.0

NS/NC

NS/NC

87.2
6.1

10 NS/NC

81.3 29.5 128.2 132.3 855.6 69.1
5.7 2.1 8.9 9.2 59.6 4.8

0.0
0.0

No NS/NI
52.3 0.0
64.3 0.0
A veces siecr:SIre
se sep No ha
atrasé . | podido | NS/NI
atrasé
en sus pagar
- en sus
P pagos
65.1 2.2 0.0 12.5
4.5 0.2 0.0 0.9
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7.7 Tabulados para usuarios de créditos automotrices 2019

Del 0 al 10, équé tan satisfecho o
insatisfecho esta con su crédito de
automovil?

Total Absoluto

Relativo

Del 0 al 10, é¢qué tanto recomendariaa... a
sus familiares y amigos para que contraten
un crédito de automovil?

Total Absoluto

Relativo

Del 0 al 10, équé tan bajas o altas le
parecen las comisiones que le cobran por
su crédito de automovil?

Total Absoluto

Relativo

Del 0 al 10, ¢qué tan bajos o altos le
parecen los intereses que le cobran por su
crédito de automovil?

Total Absoluto

Relativo

Del 0 al 10, équé tan facil o dificil fue
contratar el crédito de automovil?

Total Absoluto

Relativo
¢En los dltimos doce meses ha tenido algtin
problema con su crédito de automévil que
le haya hecho pensar en quejarse con ... o
con alguna autoridad, aunque no haya
presentado la queja o reclamacion?
Total Absoluto

Relativo

&Y presento la queja o reclamacion?

Total Absoluto

Relativo

Respecto al pago de su crédito de
automovil en el ultimo afio, usted:

Total Absoluto

Relativo

42.3
76.0

Siempr
e pagd
puntual
mente

861.8
81.8

13.3
24.0

A veces
se
atraso
en sus
pagos

187.5
17.8

0.0
0.0

NS/NI

0.0

0.0
Casi
siempre
se
atraso
en sus
pagos
4.9

0.5

144.0
13.7

No ha
podido
pagar

0.0 0.0
0.0 0.0

380.8 133.5

36.1 12.7
NS/NC

367.9 102.6 0.0
34.9 9.7 0.0

No
cobra
comisio
nes
0.0

0.0
NS/NC

21.1 37.2

2.0 . . 3.5

120.2 58.9
11.4 5.6
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7.8 Tabulados de preguntas generales 2020

Teniendo en cuenta todos los servicios
financieros que dijo tener actualmente, en
general, del 0 al 10 ¢qué tan satisfecho o
insatisfecho esta con esos servicios
financieros?

Total Absoluto

Relativo

¢En los ultimos doce meses ha hablado a la
linea telefénica de alguin banco o
institucién con la que contraté alguno de
los servicios que actualmente tiene?

Total Absoluto

Relativo

Pensando en la dltima llamada que
hizo, del 0 al 10, écomo calificaria la
facilidad de uso de la linea telefénica?

Total Absoluto

Relativo

¢En los ultimos doce meses ha visitado la
pagina de internet de cualquier banco o
institucion con la que contraté alguno de
los servicios que tiene actualmente?

Total Absoluto

Relativo

Pensando en la ultima vez que visité
una pagina de internet, del 0 al 10,
écomo calificaria la facilidad de uso de
la pagina de internet?

Total Absoluto

Relativo

¢En los ultimos doce meses ha utilizado
alguna aplicacion moévil (en su celular o
tableta) de cualquier banco o institucion
con la que contraté alguno de los servicios
que tiene actualmente?
Total Absoluto
Relativo
Pensando en la ultima vez que utilizé
una aplicacion mévil, del 0 al 10,
écomo calificaria la facilidad de uso de
la aplicacion movil?
Total Absoluto

Relativo

En una escala del 0 al 10, ¢qué tantos
conocimientos de finanzas personales cree
usted que tiene?

Total Absoluto

Relativo

Imagine que usted recibe un regalo de 1000
pesos pero tiene que esperar un afio para
obtenerlo y la inflacion es del 3 por ciento
anual. Después de un afio, va a poder
comprar...

592 2,330 1,332 2,627 9,468 13,729
1.6 6.4 3.6 7.2 25.9

7,704 | 28,868
21.1 78.9

) .

1,456 153
18.9 2.0

9,338 | 27,234
25.5 74.5

) .

1,639 3,695

17.6 . 39.6

17,636 18,936
48.2 51.8

10

701 540 860 2,238 10,318
4.0 3.1 4.9 12.7 58.5

10

8,342 117 915 7,047 2,010 4,053 5,556 4,192
22.8 0.3 2.5 . 19.3 5.5 111 15.2 . 11.5

Menos
de lo
que

podria

comprar
hoy

=
"
H = ) .

Mas de
lo que La
podria misma
comprar | cantidad
hoy
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Total Absoluto

Relativo

Supongamos que usted pone 100 pesos en
una cuenta de ahorros con una tasa de
interés del 2% anual. Usted no realiza
ningiin otro depdsito en esta cuenta y
tampoco retira nada de dinero. ¢Cuanto
habria en la cuenta al final del primer afio?

Total Absoluto

Relativo

Por favor digame si esta frase es verdadera
o falsa: "Es menos probable que usted
pierda todo su dinero si lo ahorra en varios
lugares"

Total Absoluto

Relativo

Del 0 al 10, équé tanta confianza o
desconfianza sentiria si tuviera que hacer
depédsitos o pagos de dinero en una
sucursal bancaria?

Total Absoluto

Relativo

Del 0 al 10, équé tanta confianza o
desconfianza sentiria si tuviera que hacer
transferencias o pagos a través de la pagina
de internet de un banco?

Total Absoluto

Relativo

Del 0 al 10, équé tanta confianza o
desconfianza sentiria si tuviera que retirar
dinero en efectivo de un cajero
automatico?

Total Absoluto

Relativo

Cuando alguna institucion financiera lo
contacta via telefénica para ofrecerle un
producto, beneficio o promocion, del 0 al
10 ¢qué tan agradables o desagradables le
parecen estas llamadas?

Total Absoluto

Relativo
Si tuviera un problema con algun servicio
que contraté en alglin banco o institucion
financiera, del 0 al 10, ¢qué tanto confia o
desconfia en que las autoridades podrian
ayudarlo a solucionar su problema?

Total Absoluto

Relativo

éAproximadamente hace cuantos afios
contraté por primera vez algin servicio
financiero con algin banco o institucion
financiera?

Total Absoluto

Relativo

éQué tipo de servicio fue el que contraté
por primera vez?

5,076 5,020 24,772 1,704

13.9 13.7 67.7 4.7

Otras
respuest
ES

No
contesto

Prefiere

Verdade no
No sabe
ro respond

) .

o
n

651
1.8
842
2.3

=
H B
(S B

11,808
323

Menos
de 1 aiio

3,409 2,813 2,772
9.3 . 7.7 7.6

Jany

Cuenta
[[3]
depésito
/ ahorro

Tarjeta  Crédito o Crédito
) Crédito
[ [3] hipoteca de
‘- . personal . .
crédito rio némina

er
88
0.2

6,593
18.0

2,864
7.8
Crédito

automot
riz

13,697
37.5

Otro
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N
o
N
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. § . - . § . .

12,977
35.5

_
_
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=
8
H
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N
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4,753

13.0

10 afos \[)
omas | recuerda

15,063
41.2
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Total Absoluto

Relativo

éCudl de las siguientes instituciones

. Conduse .
publicas es la encargada de proteger a los p Banxico | Profeco No sabe
usuarios de servicios financieros?

Total Absoluto 13,580 8,279 8,032
Relativo . 37.1 . 22.6 22.0
) Ahorro Ahorro Emp.eno Pidio Pidi6
Presté a | Ahorro encaia | enotro una joya prestado prestado
¢En los ultimos doce meses usted... conocid en ) o auna a NS/NI

del lugar (no - . q
os tandas . gar ( electroni cajadel conocid
trabajo | bancos) )
trabajo 0s

co
Total Absoluto 5,132 2,391 1,820 494 2,184
Relativo . 14.0 . 6.5 5.0 1.3 6.0

Desde que inici6 la epidemia de Covid-19,
éusted ha tenido alguna dificultad
econémica? (por ejemplo, perder su
empleo, una reduccién del salario, tener
que cerrar un negocio, realizar gastos
médicos o funerarios, etc.)P28. ¢En los
ultimos doce meses usted...

Total Absoluto 17,432
Relativo 47.7
&Y para superar esta dificultad usted

ha tenido que pedir prestado a sus
familiares o amigos?

Total Absoluto 7,925 11,167

Relativo 41.5 58.5

éY para superar esta dificultad usted
ha tenido que utilizar dinero ahorrado
o redujo sus gastos?

Total Absoluto 12,887 6,205

Relativo 67.5 325
&Y para superar esta dificultad usted

ha tenido que vender o empeiiar algun
bien?

Total Absoluto 5,025 14,067

Relativo 26.3 73.7
&Y para superar esta dificultad usted
ha tenido que solicitar un adelanto de
su salario, trabajar horas extras o
tener un empleo adicional?

Total Absoluto 4,540 14,552

Relativo 23.8 76.2

éY para superar esta dificultad usted
ha tenido que hacer retiros parciales
de su Afore?

Total Absoluto 1,366 17,726

Relativo 7.2 92.8

éY para superar esta dificultad usted
ha tenido que solicutar un crédito o
utilizar mas su tarjeta de crédito?
Total Absoluto 1,350 17,741
Relativo 7.1 92.9
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éY para superar esta dificultad usted
ha tenido que solictar un apoyo del
gobierno federal?

Total Absoluto 1,997 17,095
Relativo 10.5 89.5
mms—— .
ha tenido que (otro)?
Total Absoluto 997 18,095
Relativo 5.2 94.8

éY para superar esta dificultad usted

ha tenido que (Ninguna de las
anteriores)?

Total Absoluto 990 18,102

Relativo 5.2 94.8

Indicadores de Satisfaccion de los Usuarios de Servicios Financieros 2019 y 2020 65



Banco de México

7.9 Tabulados para usuarios de cuentas de deposito y ahorro 2020

Del 0 al 10, équé tan satisfecho o
insatisfecho esta con su cuenta de ...?

Total Absoluto

Relativo

Del 0 al 10, é¢qué tanto recomendariaa... a
sus familiares y amigos para que abran o
contraten una cuenta de ahorro o
depdsito?
Absolut
Total
Relativo

Del 0 al 10, équé tan bajas o altas le
parecen las comisiones que le cobran por
su cuenta?

Total Absoluto

Relativo

éSu cuenta le paga rendimientos o
intereses?

Total Absoluto

Relativo

Del 0 al 10, ¢qué tan altos o bajos le
parecen los rendimientos o intereses
que recibe por su cuenta?

Total Absoluto

Relativo

Del 0 al 10, para usted ¢ qué tan facil o dificil
es utilizar su tarjeta de débito o némina
para realizar pagos o compras en
establecimientos, comercios, tiendas en
linea, aplicaciones mdviles, etc.?

Total Absoluto
Relativo

éEn los ultimos doce meses ha visitado
alguna sucursal de ...?

Total Absoluto

Relativo
Por favor piense en la ultima vez que
visité alguna sucursal de .... Del 0 al
10,équé tan satisfecho o insatisfecho
esta con el servicio que le dieron en la
sucursal?

Total Absoluto

Relativo

Y del 0 al 10, ¢ cuanto tiempo tuvo que
esperar para ser atendido en su ultima
visita a la sucursal?

3,776
11.0

NS/NI

1,236
3.6

1,987
5.8

1,457
4.2

4,432
12.9

1,573
6.9

5,726
16.7

10 NS/NC

4,733 4,365 16,804 168

13.8 12.7 48.9 0.5

No
cobra
10 ... NS/NC
comisio
n
400 9,443 4,128 1,449

1.2 . . . 27.5 12.0 4.2

No la
utiliza
para
compra
so

pagos

1,963 2,646 23,398 2,250 53
5.7 7.7 68.1 6.5 0.2

10 NS/NC

454 1,419 3,260 2,974 11,627 20
2.0 6.2 14.2 13.0 50.8 0.1

10 NS/NC

10 NS/NC
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Total Absoluto 3,995 585 2,402 1,313 617 2,846 812 1,244 1,677 392 6,999 4
Relativo 17.5 2.6 10.5 5.7 2.7 12.4 3.5 5.4 7.3 1.7 30.6 0.0

¢En los ultimos doce meses ha utilizado
algun cajero automatico de ...?

Total Absoluto 26,152
Relativo 76.1

Pensando en su tltima visita al cajero,
del 0 al 10, é¢qué tan satisfecho o
insatisfecho esta con el servicio de
este?

Total Absoluto

Relativo

Y del 0 al 10, ¢ cuanto tiempo tuvo que
esperar para usarlo?

Total Absoluto 1,781 11,291

Relativo . . . . . . . 6.8 43.2

¢Enlos dltimos doce meses ha tenido algtin
problema con su cuenta de ahorro o
depdsito que le haya hecho pensar en
quejarse con ... o con alguna autoridad,
aunque no haya presentado la queja o
reclamacion?

Total Absoluto 30,458
Relativo 88.6

&Y presento la queja o reclamacion?

Total Absoluto

Relativo

¢En los ultimos doce meses le ha sucedido
que no le acepten pagar con su tarjeta de
débito o ndémina en establecimientos
comerciales, porque solo aceptan pagos en
efectivo, se cayéo el sistema, se
descompuso la terminal, etc.?

Total Absoluto

Relativo

éY en los ultimos doce meses le ha
sucedido que le cobren una comisién o que
le cobren mas por pagar con tarjeta de
débito o némina que por pagar en efectivo
en establecimientos comerciales?

No
aplica

Total Absoluto
Relativo
Con respecto al estado de cuenta de su
cuenta de ahorro o depésito, écomo lo | Impres No lo
recibe: impreso o electrénico a través de o recibe
internet y/o su celular?
Total Absoluto 6,806 | 22,808 | 2,824 1,940
Relativo 19.8 66.3 8.2 5.6

Indicadores de Satisfaccion de los Usuarios de Servicios Financieros 2019 y 2020 67



Banco de México

Apoyo
° Depésit
Cuenta | Cuenta | tarjeta Cuenta P
oo Fondo . Presta
o () para Cuenta de . Lo Tarjeta
. . - inversio de mo
tarjeta | tarjeta | recibir [[3] cheque . s de
na inversio g Persona
de de apoyos | ahorro s/ Crédito
.. ., s plazo n
némina  pension del débito fiio
gobiern )
o

éCual de las siguientes opciones describe
mejor el tipo de su cuenta de ...? (Otro)

Total Absoluto
Relativo

El
Le banco
La abri6é | abriero | le pidié
Por favor digame la razén por la que abrié | volunta nla ELTE]
esta cuenta de ahorro o depésito: riament | cuenta para
e ensu | acceder
trabajo aun
crédito

Total Absoluto 17,213 | 16,323

Relativo 50.1

Suponga que necesita hacer una llamada
telefonica para realizar un pago o una
compra. Del 0 al 10, ¢qué tanta confianza o
desconfianza sentiria por pagar con su
tarjeta de débito?

Total Absoluto

Relativo

Se puede dar el caso de que los bancos o
instituciones financieras quiebren, ésabe
que existe una institucion que protegeria
sus ahorros en ese caso?

Total Absoluto 13,051 | 21,328 0
Relativo 38.0 62.0 0.0

Del 1 al 5, ¢qué tan satisfecho o
insatisfecho esta con su cuenta de ...?

Total Absoluto 355 897 4,202 13,797 | 15,106 21
Relativo 1.0 2.6 12.2 40.1 43.9 0.1
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7.10 Tabulados para usuarios de tarjetas de crédito 2020

Del 0 al 10, ¢qué tan satisfecho o
insatisfecho se encuentra con su tarjeta de
crédito?

Total Absoluto
Relativo
Del 0 al 10, ¢qué tanto recomendaria a ...
a sus familiares y amigos para que soliciten
o contraten una tarjeta de crédito?
Total Absoluto
Relativo
Del 0 al 10, équé tan bajas o altas le
parecen las comisiones que le cobran por
su tarjeta de crédito?
Total Absoluto
Relativo
Del 0 al 10, équé tan bajos o altos le
parecen los intereses que le cobran por su
tarjeta de crédito?
Total Absoluto

Relativo

Del 0 al 10, para usted équé tan facil o
dificil es utilizar su tarjeta de crédito para
[CEIET pagos o compras en
establecimientos, comercios, tiendas en
linea, aplicaciones moviles, etc.?

Total Absoluto

Relativo

éEn los ultimos doce meses ha tenido
algun problema con su tarjeta de crédito
que le haya hecho pensar en quejarse con
... 0 con alguna autoridad, aunque no haya
presentado la queja o reclamacion?
Total Absoluto 1,226 6,846

Relativo 15.2 84.8

éY presenté la queja o
reclamacion?

2
o

Total Absoluto

Relativo

¢En los ultimos doce meses le ha sucedido
que no le acepten pagar con su tarjeta de
crédito en establecimientos comerciales,
porque solo aceptan pagos en efectivo, se
cayéo el sistema, se descompuso Ila
terminal, etc.?

Total Absoluto

Relativo

¢éY en los ultimos doce meses le ha
sucedido que le cobren una comisién o que
le cobren mas por pagar con su tarjeta de
crédito que por pagar en efectivo en
establecimientos comerciales?

: .

NS/NI

36

0.4

No
cobra
comisio
nes
210

2.6

NS/NC

0
0.0

NS/NI

0
0.0

No
aplica

167
2.1

No
aplica
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Total Absoluto 2,338 5,568 167

Relativo 29.0 69.0 2.1

Se
Pagéel Pagoal | atrasé
totalde menos enel
F] el pago de
tarjeta minimo la
tarjeta

No ha
podido
pagar

Respecto a los pagos que ha hecho en cada
periodo a su tarjeta de crédito, durante el
ultimo aiio, usted generalmente:

Total Absoluto 4,759
Relativo 58.9

Suponga que necesita realizar un pago o
una compra a través de una llamada
telefonica. Del 0 al 10, équé tanta
confianza o desconfianza sentiria al
realizar esta operacion con su tarjeta de
crédito?

Total Absoluto

. : .

Relativo

éUsted ha entrado a algun programa de
apoyo para diferir o posponer el pago de
esta tarjeta de crédito?

Total Absoluto

Relativo

Desde el inicio de la pandemia, ¢ha tenido
dificultades econdémicas para realizar el
pago de su tarjeta de crédito?

Total Absoluto

Relativo

¢éEn el udltimo afio usted ha realizado
“Compras a meses sin intereses” con su
tarjeta?

Total Absoluto

Relativo

¢Y en el dltimo afio usted ha utilizado
beneficios como: “Puntos”, “Descuentos
especiales”, “Beneficios para viajar”,
“Preventas”, con su tarjeta?

Total Absoluto
Relativo
Del 1 al 5, ¢équé tan satisfecho o

insatisfecho se encuentra con su tarjeta de
crédito?

: .

Total Absoluto 191 301 1,368 3,332
Relativo 2.4 3.7 16.9 41.3

NS/NI

2,816
34.9

Banco de México
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7.11 Tabulados para usuarios de créditos hipotecarios

Del 0 al 10, équé tan satisfecho o
insatisfecho se encuentra con su crédito
hipotecario?

Total Absoluto

Relativo

Del 0 al 10, ¢qué tanto recomendaria a ...
a sus familiares y amigos para que
contraten un crédito hipotecario?

Total Absoluto

Relativo

Del 0 al 10, équé tan bajas o altas le
parecen las comisiones que le cobran por
su crédito hipotecario?

Total Absoluto

Relativo

Del 0 al 10, é¢qué tan bajos o altos le
parecen los intereses que le cobran por su
crédito hipotecario?

Total Absoluto

Relativo

Del 0 al 10, para usted équé tan facil o
dificil fue contratar el crédito?

Total Absoluto

Relativo

¢En los ultimos doce meses ha tenido
algun problema con su crédito hipotecario
que le haya hecho pensar en quejarse con
... 0 con alguna autoridad, aunque no haya
presentado la queja o reclamacion?

Total Absoluto 1,423

Relativo 23.5

&Y presento la queja o reclamacion?

Total Absoluto 705

Relativo 49.6

Siempr
e pago
puntual
mente

Respecto al pago de su crédito hipotecario
en el ultimo afio, usted:

Total Absoluto 4,659

Relativo 77.0

éUsted ha entrado a algin programa de
apoyo para diferir o posponer los pagos de
su crédito hipotecario?

: .

Total Absoluto 1,136

Relativo 18.8
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1.0

No
cobra
comisio
nes
48

0.8

NS/NI

0
0.0
NS/NI

NS/NI

4,631
76.5

717 0

50.4 0.0

Casi
siempre
se
atraso
en sus
pagos
176

2.9

A veces
se
atrasé
en sus
pagos

No ha
podido
pagar

1,190 28

19.7 0.5

No NS/NI

4,915 2
81.2 0.0
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éUsted ha entrado a algun programa de
apoyo para diferir o posponer los pagos de
su crédito hipotecario?

Total Absoluto

Relativo

Del 1 al 5, ¢équé tan satisfecho o
insatisfecho se encuentra con su crédito
hipotecario?

Total Absoluto

Relativo

500
8.3

354
5.9

1,607
26.5

2,007
33.1

1,563
25.8

23
0.4

Banco de México
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7.12 Tabulados para usuarios de créditos personales

Del 0 al 10, équé tan satisfecho o
insatisfecho se encuentra con su crédito
personal?

Total Absoluto

Relativo

Del 0 al 10, é¢qué tanto recomendariaa... a
sus familiares y amigos para que contraten
un crédito personal?

Total Absoluto 66
Relativo . . . . . . . . 4.1
No
cobra
comisio
nes
Total Absoluto 31

Del 0 al 10, équé tan bajas o altas le
parecen las comisiones que le cobran por
su crédito personal?

Relativo . . . . . . . 19

Del 0 al 10, ¢qué tan bajos o altos le
parecen los intereses que le cobran por su
crédito personal?

Total Absoluto

Relativo

Del 0 al 10, para usted ¢qué tan facil o dificil
fue contratar el crédito personal?

Total Absoluto

Relativo

¢En los dltimos doce meses ha tenido algtin
problema con su crédito personal que le
haya hecho pensar en quejarse con ... o con
alguna autoridad, aunque no haya
presentado la queja o reclamacion?

Total Absoluto
Relativo . .

&Y presento la queja o reclamacion?

Total Absoluto 59 65
Relativo 47.8 52.2 0.0
. Aveces | . 8l
Siempr siempre
Respecto al pago de su crédito personal en | e pago se se ADLE)
,p. ~p g P pag atraso . | podido | NS/NI
el ultimo afio, usted: puntual atraso
en sus pagar
mente en sus

pagos p—

Total Absoluto 1,179 406 12 3
Relativo 73.4 25.2 0.7 R 0.2

¢éEn el udltimo afio ha contratado algin
crédito personal de plazo menor a dos i No NS/NI
meses para pagar algun otro crédito?

Total Absoluto 81 1,523 2
Relativo 5.1 94.8 0.1
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éUsted ha entrado a algun programa de
apoyo para diferir o posponer los pagos de
su crédito personal?
Total Absoluto
Relativo . .
Desde el inicio de la pandemia, ¢ha tenido
dificultades econémicas para realizar los
pagos de su crédito personal?
Total Absoluto 28 60 388 585 540 5
Relativo 1.7 3.8 24.2 36.4 33.6 0.3
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7.13 Tabulados para usuarios de créditos de ndmina

7
0.4

Del 0 al 10, équé tan satisfecho o
insatisfecho esta con su crédito de
némina?

Total Absoluto

Relativo

Del 0 al 10, ¢qué tanto recomendaria a ...
a sus familiares y amigos para que
contraten un crédito de némina?

Total Absoluto

Relativo

Del 0 al 10, équé tan bajas o altas le
parecen las comisiones que le cobran por
su crédito de némina?

Total Absoluto

Relativo

Del 0 al 10, é¢qué tan bajos o altos le
parecen los intereses que le cobran por su
crédito de némina?

Total Absoluto

Relativo

Del 0 al 10, é¢qué tan facil o dificil fue
contratar el crédito de némina?

Total Absoluto

Relativo

¢En los ultimos doce meses ha tenido
algun problema con su crédito de némina
que le haya hecho pensar en quejarse con
... 0 con alguna autoridad, aunque no haya
presentado la queja o reclamacion?

Total Absoluto

Relativo

&Y presento la queja o reclamacion?

Total Absoluto

Relativo

Respecto al pago de su crédito de némina
en el ultimo afio, usted:

Total Absoluto

Relativo
Para este crédito, ¢usted ha entrado a
algiin programa de apoyo para diferir o
posponer los pagos de su crédito de
némina?
Total Absoluto

Relativo

57
49.9

Siempr
e pago
puntual
mente

1,346
82.3

58
3.6

NS/NI

Banco de México

19

1.2

No
cobra
comisio
nes
33

2.0

1,521 0
93.0 0.0

No NS/NI

58 0

50.1 0.0

Casi

A veces siempre
se sep No ha
atrasé . | podido NS/NI
atrasé
en sus pagar

agos | ENsus
pag pagos

212 3 11 64
13.0 0.2 0.7 3.9

No NS/NI
1,552 26
94.9 1.6
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Desde el inicio de la pandemia, ¢ha tenido
dificultades econémicas para realizar los
pagos de su crédito de némina?

Total Absoluto

Relativo

Del 1 al 5 ¢qué tan satisfecho o
insatisfecho esta con su crédito de
némina?

Total Absoluto

Relativo

60
3.6

66
4.0

214
13.1

581
35.5

684
41.8

31
1.9

Banco de México
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7.14 Tabulados para usuarios de créditos automotrices

Del 0 al 10, équé tan satisfecho o
insatisfecho esta con su crédito de
automovil?

Total Absoluto

Relativo

Del 0 al 10, ¢qué tanto recomendaria a ...
a sus familiares y amigos para que
contraten un crédito de automévil?

Total Absoluto

Relativo

Del 0 al 10, é¢qué tan bajas o altas le
parecen las comisiones que le cobran por
su crédito de automovil?

Total Absoluto

Relativo

Del 0 al 10, équé tan bajos o altos le
parecen los intereses que le cobran por su
crédito de automovil?

Total Absoluto

Relativo

Del 0 al 10, é¢qué tan facil o dificil fue
contratar el crédito de automovil?

Total Absoluto

Relativo

¢En los ultimos doce meses ha tenido
algiin problema con su crédito de
automovil que le haya hecho pensar en
quejarse con ... o con alguna autoridad,
aunque no haya presentado la queja o
reclamacion?

Total Absoluto

Relativo

&Y presento la queja o reclamacién?

Total Absoluto 80

Relativo 59.7

Siempr
e pago
puntual
mente

Respecto al pago de su crédito de
automovil en el ultimo afio, usted:

Total Absoluto 856

Relativo 72.3

Para este crédito, ¢usted ha entrado a
algiin programa de apoyo para diferir o
posponer los pagos de su crédito de
automovil?

Si

54
40.3

A veces
se
atrasé
en sus
pagos

305
25.8

No

: = :

Casi
siempre
se
atrasé
en sus
pagos
16

13

NS/NI

NS/NI

No ha
podido
pagar

No
cobra
comisio
nes
31

2.6
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Total Absoluto
Relativo

Desde el inicio de la pandemia, é¢ha tenido
dificultades econémicas para realizar los
pagos de su crédito de automovil?

Total Absoluto

Relativo

Del 1 al 5 ¢qué tan satisfecho o
insatisfecho esta con su crédito de
automovil?

Total Absoluto

Relativo

118
10.0

60
5.1

1,065
90.0

38
3.2

0.0

251
21.2

400
33.8

Banco de México

434 0
36.6 0.0
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BANCOre MEXICO®
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