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Es de interés del Banco de México conocer el nivel de
satisfaccion de los usuarios proveniente de los
servicios financieros que utilizan; ello contribuye a
promover el sano desarrollo del sistema financiero

En este documento se presentan indicadores del nivel
de satisfaccion de los usuarios de los servicios

financieros en México
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Estos indicadores son construidos a partir de la informacion de la
Encuesta de Satisfaccion de los Usuarios de Servicios
Financieros.

Se presentan los resultados de las encuestas de 2019, 2020, y 2021.

Los indicadores de satisfaccion de los usuarios de servicios
financieros son los primeros en su tipo y estan disefados para
darles seguimiento anualmente

La Encuesta fue disefiada con el objetivo de obtener
informacion principalmente sobre 3 indicadores:

% de usuarios promotores

% de usuarios satisfechos

% de usuarios con problemas

La encuesta tiene representatividad nacional y solo se levant6
entre usuarios.

Para el disefio de la muestra se tomaron en cuenta las
caracteristicas de edad, género, nivel educativo, condicién
socioecondmica, y condicion de empleo



EN LA ENCUESTA, EL USUARIO DE SERVICIOS FINANCIEROS ES AQUEL

QUE CUENTA CON ALGUNO DE LOS SIGUIENTES SERVICIOS...

[ — ] .
TARJETA DE CREDITO
CREDITO PERSONAL
CUENTA DE CREDITO CREDITO
DEPOSITO HIPOTECARIO DE NOMINA

O AHORRO




1.
INDICADORES DE
SATISFACCION DE LOS
USUARIOS DE SERVICIOS
FINANCIEROS



A) LOS INDICADORES GLOBALES DE SATISFACCION

Tres indicadores de satisfaccion fueron formados utilizando preguntas explicitas...

PORCENTAJE DE USUARIOS PROMOTORES v El porcentaje de usuarios promotores es
la fraccidn que declar¢ estar dispuesta a
recomendar los servicios con una
posibilidad entre nueve y diez, utilizando
[N — una escala entre cero y diez.
Lo recomendaria
en absoluto i [T

PORCENTAJE DE USUARIOS SATISFECHOS v
El porcentaje de usuarios satisfechos es la

fr ﬂ" fraccion que dijo tener un_nivel de
satisfaccién entre nueve y diez, utilizando
una escala entre cero y diez.

Completamente Completamente
insatisfecho satisfecho

PORCENTAJE DE USUARIOS CON PROBLEMAS El porcentaje de usuarios con problemas es
la fraccién que declaré haber tenido un
problema con alguno de sus servicios
financieros durante los doce meses

anteriores al levantamiento de la encuesta.
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LOS INDICADORES DE SATISFACCION HAN
EVOLUCIONADO POSITIVAMENTE DESDE 2019

-
* 58.6
O 57.6
56.6
64.3
ﬁjié:’ 61.9
58.1
1;\
13.1
: 11.3

2019 2020 2021

El porcentaje de usuarios
promotores aumentoé 1.0
punto porcentual
respecto a 2020.

El porcentaje de usuarios

satisfechos tuvo un
aumento de 3.4 puntos
porcentuales.

El porcentaje de usuarios
con problemas tuvo una
disminucion de 1.8
puntos porcentuales.




B) INDICADORES DE
SATISFACCION PARA
DIVERSOS GRUPOS DE

USUARIOS
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EN 2021, EL MAYOR GRUPO DE
USUARIOS SE CONCENTRA EN
EDADES ENTRE 46 Y 70 ANOS.

El 57.7% del total de los usuarios tiene
edades entre 36 y 70 afios de edad.

DISTRIBUCION DEL
TOTAL DE USUARIOS
DE ACUERDO A SU
EDAD




LAS PERSONAS CON EDADES ENTRE 26 y 35 ANOS DIJERON
TENER MENOS PROBLEMAS CON SUS SERVICIOS FINANCIEROS

@

J

E PORCENTAJE DE USUARIOS
' HOS CON PROBLEMAS

118 95 13% 11.0
18-25 26-35 36-45 46-70



Sin educacion/

Licenciatura/ Brimaria

EN 2021, LOS USUARIOS CON Posgrado
EDUCACION SUPERIOR CONSTITUYEN
MAS DEL 40 PORCIENTO DEL TOTAL DE
LOS USUARIOS

La fraccion mas pequefa del total de los usuarios

la representan los que no tienen educacion o solo
cuentan con educacion primaria.

DISTRIBUCION DEL TOTAL
’15___“ DE USUARIOS DE ACUERDO

AL NIVEL EDUCATIVO

Secundaria
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En 2021, los usuarios con hasta educacion primaria cuentan con un mayor indicador de
recomendacion, aquellos con educacion superior con un mayor indicador de satisfaccion,

LAS PERSONAS CON MAYOR NIVEL EDUCATIVO TIENEN UN
m ) MAYOR PORCENTAJE DE USUARIOS CON PROBLEMAS
a pesar de ser los que tienen el mayor porcentaje de usuarios con problemas.

-\ PORCENTAJE DE w%y ) PORCENTAJE DE PORCENTAJE DE USUARIOS
USUARIOS PROMOTORES 135 ) USUARIOS SATISFECHOS CON PROBLEMAS

primaria posgrado primaria posgrado primaria



EN 2021, LAS PERSONAS DEL
GENERO FEMENINO USAN MENOS
LOS SERVICIOS DE CREDITO

Las personas del género femenino

constituyen el 39.8% del total de los
usuarios con servicios de crédito.

DISTRIBUCION DEL TOTAL
DE USUARIOS DE
ACUERDO AL GENERO

Femenino

Femenino

Masculino

Masculino

En México, 48.1% del total de los Servicios de Servicios de
usuarios de servicios financieros depésito/ahorro crédito
son mujeres. 14



LAS PERSONAS DEL GENERO FEMENINO DIJERON ESTAR
MAS SATISFECHAS CON SUS SERVICIOS FINANCIEROS

En 2021, un porcentaje mayor de personas de género femenino se mostro dispuesta a

recomendar y estar satisfecha, a la vez que presentaron menores problemas en
comparacion con las personas de género masculino.

E?Ji— PORCENTAJE DE w%y ) PORCENTAJE DE PORCENTAJE DE USUARIOS
USUARIOS PROMOTORES 15 ) USUARIOS SATISFECHOS CON PROBLEMAS

67.6

. . . . . .15
Masculino Femenino Masculino Femenino Masculino Femenino




EL PORCENTAJE DE USUARIOS El 68.2% respondié correctamente sélo una
PROMOTORES ES MENOR AL AUMENTAR 0 ninguna pregqnta. A mayor conocimiento,
LA EDUCACION FINANCIERA menor porcentaje de usuarios promotores.

Para conocer el nivel de educacion financiera del total de
usuarios, en 2021, se les hicieron tres preguntas respecto a
conceptos de inflacion, interés, y diversificacion de riesgo.

El 68.5% respondié
correctamente a la
pregunta de inflacion

El 31.0% respondid 48.4
68.5 correctamente a la 7
El 19.4% respondi6 pregunta de
correctamente a la diversificacion 25.0
pregunta sobre 19.8 » y
interés 31.0 7 .
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— C) INDICADORES DE
SATISFACCION POR TIPO
DE SERVICIO FINANCIERO
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CUENTAS DE
DEPOSITO Y
AHORRO

Todos los indicadores han
tenido una evolucion
favorable desde el inicio de
la Encuesta en 2019. En
2021, el porcentaje de
usuarios promotores y
satisfechos fueron los mas
altos entre los otros
servicios analizados.

— 62.4

61.9

60.8

- 67.3

66.7

61.5
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TARJETAS
DE CREDITO

Respecto a 2020, el

porcentaje de usuarios
promotoresy
porcentaje de usuarios
satisfechos aumento;
también se redujo el
porcentaje de usuarios
con problemas.

2021 54.3

51.0

52.1

(RN AR RARARTHEERANAD o

54.3

59.1

il s

19



CREDITOS
HIPOTECARIOS

Desde el inicio de la
encuesta en 2019, el
porcentaje de usuarios
promotoresy
satisfechos ha
aumentado ano con afo.
En 2021, el porcentaje de
usuarios con problemas
fue el mas bajo en los tres
anos.

2021 50.6

45.1

42.4
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CREDITOS
PERSONALES

Respecto a 2020, el
porcentaje de usuarios
promotores y con
problemas aumento; por
su parte, el porcentaje de
usuarios satisfecho
disminuyé ligeramente.
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15000 -

58.1

2019 53.3

2021 =
m 7.7
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CRED[TOS
DE NOMINA

En 2021, el porcentaje de
usuarios promotores y
satisfechos fue el mas
bajo; por su parte, el
porcentaje de usuarios
con problemas se
posiciono en su valor mas
alto.
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2021

42.3

(R THIA AT RATEAE

54.3

51.1

RN -
50.2

2019 50.1

Loz [ 11

11.3
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INDICADORES DE COSTO (COMISIONES E INTERESES COBRADOS)

En 2021, el porcentaje del total de usuarios que considera que las comisiones que cobran las
instituciones son bajas o muy bajas es mayor para cuentas de ahorro y depdsitos, y créditos de
nomina. El porcentaje de usuarios que consideraron que los intereses cobrados por las
instituciones son bajos o muy bajos fue mayor para créditos de némina.

Porcentaje de usuarios que considera

que las comisiones e intereses INTERESES

Lol I Uwldles cobrados son bajos o muy bajos °

42.0
35.7
34.7
27.0
23.3 23.2
23.1
17.3 19.3
14.2
11.1
Depésito T. Crédito Hipotecario Personal  NoAmina Auto T. Crédito Hipotecario Personal Némina Auto

Ahorro 24
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CONSIDERACIONES
FINALES
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Al Banco de México le interesa que los usuarios obtengan el mayor bienestar posible
por el uso de sus servicios financieros. La Encuesta de Satisfaccion de los Usuarios de
Servicios Financieros es una herramienta que permite conocer las necesidades de las
personas y monitorear la calidad, esto con la finalidad de perfeccionar los servicios y
aumentar el bienestar de los usuarios.

En 2021, el porcentaje de usuarios promotores fue de 58.6%, el porcentaje de usuarios
satisfechos fue de 64.3%, y el porcentaje de usuarios que reportaron algun problema
fue de 11.3%. Respecto a 2020, los tres indicadores presentaron una mejora.

La edad, el nivel educativo, la educacion financiera y el género son factores que
impactan los niveles de satisfaccion, recomendacion, y problemas de los usuarios.

Destaca que los usuarios con mayor nivel educativo son los que representan una
mayor proporcion de los usuarios con servicios financieros y que este grupo es el
segundo con el mayor porcentaje de usuarios promotores, y el primero con el mayor
porcentaje de usuarios satisfechos, a pesar de contar con el mayor porcentaje de
usuarios con problemas.

Los servicios de cuenta de depdsito y ahorro son los servicios con indicadores de
satisfaccion mas favorables respecto al resto de servicios financieros.
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