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Este reporte se elaboré con la informacion de las Encuestas de Evaluacion de la Satisfaccion
de las Personas Usuarias de Productos y Servicios Financieros levantadas en el IV trimestre de los afios de
2020 a 2024.%2

1 Las encuestas fueron realizadas en México entre personas usuarias de servicios financieros, se realizaron directamente en el hogar
de la gente entrevistada y tuvieron representatividad a nivel nacional; fueron levantadas entre personas adultas usuarias de servicios
financieros que residen en poblaciones con mas de 50 mil habitantes. El nimero de observaciones de cada encuesta, asi como la
representatividad obtenida por estas para cada periodo fue el siguiente: 2,075 observaciones en 2020 (con representatividad de
36,571,836 personas), 2,071 observaciones en 2021 (con representatividad de 36,385,384 personas), 2,060 observaciones en 2022
(con representatividad de 37,020,804 personas), 2,070 observaciones en 2023 (con representatividad de 37,667,320 personas) y
2,060 observaciones en 2024 (con representatividad de 38,325,124 personas). Se incluye mas informacién en el apéndice
metodoldgico.

2 Es posible consultar los microdatos utilizados en este reporte y de afios anteriores a través de la siguiente direccidn:
https://www.banxico.org.mx/publicaciones-y-prensa/indicadores-de-satisfaccion-de-los-usuarios-de-ser/servicios-financieros-
satis.html
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1. Introduccion

El propdsito del presente reporte es proporcionar al publico indicadores sobre la calidad de los productos y
servicios financieros que utilizan las personas usuarias en México, relacionados con su grado de satisfaccion,
su disposicién a recomendarlos, asi como los problemas que han enfrentado al contratarlos o utilizarlos.
Estos indicadores se construyen para distintos tipos de productos y servicios financieros y para diferentes
segmentos sociodemograficos.

Los indicadores presentados se construyen con base en la informacién acopiada en el levantamiento de la
Encuesta de Satisfaccion de las Personas Usuarias de Productos y Servicios Financieros de 2024 y se da
seguimiento a los resultados de levantamientos llevados a cabo desde 2020.

El reporte se conforma de indicadores de la evaluacién de las personas usuarias sobre sus principales
productos de depdsito y crédito. La poblacion objetivo de la encuesta esta compuesta por personas adultas
con edades de entre 18 y 70 afios y que contaban con, al menos, uno de los siguientes productos financieros
al momento de la entrevista: cuenta de depdsito o ahorro, tarjeta de crédito, crédito hipotecario, crédito
personal, crédito de ndmina o crédito automotriz.

Los principales indicadores analizados son:

e Porcentaje de personas usuarias satisfechas;
e Porcentaje de personas usuarias promotoras, y
e Porcentaje de personas usuarias con problemas.

Adicionalmente, se muestran indicadores que evallan la experiencia con servicios complementarios
asociados a la provision y uso de los productos 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 seccién presenta la metodologia para la
construccion y el levantamiento de la encuesta, asi como la metodologia para el cdlculo de los principales
indicadores; la tercera seccién exhibe los resultados agregados de los indicadores, asi como para diversos
grupos sociodemograficos; la cuarta seccidn incluye indicadores de satisfaccion y facilidad de uso y acceso,
para cada uno de los productos de depésito y crédito analizados; la quinta seccidn incorpora indicadores de
satisfaccion adicionales para distintos grupos; la sexta seccidon presenta informacion relacionada con la
facilidad del uso de canales de atencién, asi como medios de pago; por ultimo, la séptima seccion muestra
informacidon metodoldgica sobre la recoleccion de la informacion y la construccién de los indicadores.

2.Metodologia

En esta seccidn se introducen las caracteristicas de la Encuesta de Satisfaccion de las Personas Usuarias de
Productos y Servicios Financieros, la cual es el insumo del que se obtienen los indicadores de este reporte.
Adicionalmente, se describe el método utilizado para el calculo de los indicadores.

2.1 Diseno y levantamiento de las encuestas

La Encuesta de Satisfaccion de las Personas Usuarias de Servicios Financieros es realizada anualmente
durante el Ultimo trimestre de cada afio. La poblacién objetivo se compone de personas adultas de
nacionalidad mexicana con edades de entre 18 y 70 afios que al momento del levantamiento cuentan con, al
menos, uno de los siguientes productos financieros: cuenta de ahorro, de depdsito, de ndmina, tarjeta de
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débito o tarjeta de apoyo gubernamental, tarjeta de crédito bancaria, crédito hipotecario o de vivienda,
crédito personal, crédito de ndmina y/o crédito automotriz.

La encuesta ha sido realizada en seis ocasiones de 2019 a 2024.2 Tiene representatividad nacional en
poblaciones de 50 mil habitantes o0 mas y fue disefiada para ser también representativa para grupos segun
su condicién de actividad econdmica, sexo, edad, escolaridad, asi como a nivel de tipo de producto
financiero.* En el apéndice metodoldgico se incluyen detalles mas especificos.

El Cuadro 1 presenta, para cada producto financiero, el nimero de personas entrevistadas que menciond
contar con cada uno de ellos y la poblacidn representada para 2024. El total corresponde al nimero de
observaciones de la muestra, asi como a la poblacién representada; es importante mencionar que este total
no corresponde a la suma de las observaciones y poblaciones representadas de cada producto, ya que
existieron personas que declararon contar con mas de un producto.’

Cuadro 1
Total de personas encuestadas por servicio financiero
Servicio Observaciones Poblacién
representada

Cuentas de ahorro/depdsito/cuenta de apoyo de gobierno 1,776 35,880,472
Tarjetas de crédito 562 9,852,062
Créditos hipotecarios 428 5,496,822
Créditos personales 421 2,390,314
Créditos de ndmina 415 1,804,287
Créditos automotrices 128 1,718,380
Total 2,060 38,325,124

Nota: La poblacién representada fue obtenida considerando los factores de expansién ajustados por mesorregion, tipo de
servicio financiero, condicion de actividad econdmica, género, edad y escolaridad. El total se refiere al total de
observaciones y poblacion representada. La suma por producto no corresponde al total, ya que existen personas usuarias
con mas de un producto financiero.

Fuente: Banco de México, Encuesta de evaluacién de la satisfaccién de personas usuarias de productos y servicios
financieros 2024.

2.2 Construccion de indicadores

En la Encuesta de Satisfaccion de las Personas Usuarias de Servicios Financieros se define a la persona usuaria
como aquella que cuenta con, al menos, uno de los seis productos financieros identificados en el Cuadro 1.

3 Para cada afio en que se ha realizado la encuesta se consideraron las siguientes muestras: 2019: 2,072 observaciones,
representativas de 34,046,844 personas; 2020: 2,075 observaciones, representativas de 36,571,836 personas; 2021: 2,071
observaciones, representativas de 36,385,384 personas; 2022: 2,060 observaciones, representativas de 37,020,804 personas; 2023:
2,070 observaciones, representativas de 37,667,320 personas; y 2024: 2,060 observaciones, representativas de 38,325,124 personas.
4 Se establecid que, para realizar inferencia estadistica, el nUmero 6ptimo de participantes para cada tipo de servicio financiero fuera
de 412 para la encuesta de 2019, 2021, 2022 y 2024, y 414 para las de 2020 y 2023. Con esto, el error muestral tedrico maximo
obtenido seria de +4.82% para cada tipo de servicio financiero y +2.15% global (el nimero total de personas participantes previstas
fue de 2,060 para el 2019, 2,070 para el 2020, 2,070 en 2021, 2,060 en 2022, 2,070 en 2023 y 2,60 en 2024). En la Seccién 7 se
presentan los errores maximos de estimacién por tipo de servicio al 95% de confianza estadistica. Con la finalidad de facilitar la
presentacién de la informacion, el reporta muestra los resultados para el periodo de 2020 a 2024.

5 Con la finalidad de poder expandir la muestra para que fuera representativa de las personas usuarias de servicios financieros, se
construyeron los factores de expansion emulando el universo y caracteristicas de personas usuarias de servicios financieros de la
Encuesta Nacional de Inclusion Financiera (ENIF), para personas usuarias de, al menos, un servicio financiero y en poblaciones urbanas
de 50,000 o mas habitantes.
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Por este motivo, para cada uno de los productos evaluados, solo se considerd a aquellas personas que
contestaron contar con el producto financiero correspondiente al momento del levantamiento de la
encuesta.

La encuesta tiene la siguiente estructura, que se representa esquematicamente en la Grafica 1: para cada
producto financiero se realizan preguntas referentes a la satisfaccion, la recomendacidn y los problemas con
el uso; existen preguntas adicionales para conocer la percepcion de la persona usuaria respecto al costo de
las comisiones e intereses (si aplica), asi como el comportamiento de la persona usuaria respecto a la
utilizacidn y al pago de servicios financieros.

En adicién a las preguntas para cada producto financiero, se efectué un conjunto de preguntas a todas las
personas usuarias, independientemente del tipo y nimero de productos que mencionaron tener. Este
conjunto contempla preguntas para conocer su grado de satisfaccion respecto a todos los productos
financieros que tienen, la percepcién sobre la facilidad de uso de canales de atencién dispuestos por las
instituciones financieras, su nivel de educacion financiera, confianza en el sistema financiero, vulnerabilidad
financiera y uso de medios informales de ahorro y crédito.

Grafica 1. Estructura general de la encuesta

Tiene producto financiero > Satisfaccion general
[ — ~
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(némina, débito, ayuda de * Facilidad de uso A
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« Tarjeta de crédito producto/servicio

« Crédito hipotecario
« Crédito personal

* Crédito de némina +  Atencién Problemas
* Crédito automotriz e Costo

La mayor parte de las preguntas utilizadas para la construccién de los indicadores tiene una estructura de
respuesta basada en una escala que va del cero al diez, en la que cero es la calificacién mas baja posible, y
diez la mas alta (a menos que se especifique lo contrario). Otras preguntas utilizadas siguen una estructura
gue contiene Unicamente dos opciones: si y no.

Con la informacidn de la encuesta se construyeron tres indicadores de satisfaccién principales:

1. Porcentaje de personas usuarias satisfechas: Es el porcentaje de personas que dijeron estar
satisfechas con sus productos financieros, utilizando una escala entre cero y diez. Para fines de este
reporte, una persona satisfecha es aquella que asigno calificaciones de 9 o 10.

2. Porcentaje de personas usuarias promotoras: El porcentaje de personas usuarias promotoras es la
fraccion que declard estar dispuesta a recomendar a la institucidn otorgante del producto financiero
con una calificacién de 9 0 10, en una escala entre O y 10.
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3. Porcentaje de personas usuarias con problemas: El porcentaje de personas usuarias con problemas
es la fraccion que declard haber tenido un problema con alguno de sus productos o con algun servicio
relacionado durante los doce meses anteriores al levantamiento de la encuesta.

Cabe sefialar que una persona usuaria puede clasificarse simultdneamente en mas de una categoria, ya
que es posible que, aunque haya experimentado algin problema con su producto o servicio financiero
en los ultimos 12 meses, aun se considere satisfecha con el producto y esté dispuesta a recomendar la
institucion que lo otorgd. Estas categorias no son mutuamente excluyentes y reflejan diferentes
dimensiones de la experiencia del usuario.

Para estos indicadores, se utilizaron las respuestas a las siguientes preguntas:

1. Del 0 al 10, ¢qué tan satisfecha/o o insatisfecha/o se encuentra con su producto financiero? (0 es
“muy insatisfecha/o” y 10 es “muy satisfecha/o”).

2. Del 0al 10, équé tanto recomendaria la institucion otorgante a sus familiares y amistades para que
abran o contraten el producto financiero?

3. ¢Enlos ultimos doce meses ha tenido algln problema con su producto financiero que le haya hecho
pensar en quejarse con la institucion otorgante o con alguna autoridad, aunque no haya presentado
la queja o reclamacién?

Para cada uno de los seis productos financieros, se obtuvo el porcentaje de personas usuarias satisfechas, el
porcentaje de personas usuarias promotoras y el porcentaje de personas usuarias con problemas. Cada
porcentaje se calculé dividiendo el nimero de personas que contestaron estar satisfechas, dispuestas a
recomendar a la institucién otorgante del producto financiero o que reportaron haber tenido un problema,
entre el nUmero de personas que declararon tener el producto correspondiente.

Para el cdlculo de los indicadores agregados de satisfaccién, recomendacion y problemas, tanto para el
sistema en su conjunto, como para cada grupo poblacional de interés (edad, sexo, etc.), los indicadores se
calcularon como el porcentaje resultante de dividir la suma del nimero de personas que en cada producto
respondio estar satisfecha, recomendar a la institucién o haber tenido algin problema, entre la suma del
numero de personas que respondié contar con cada uno de los seis productos.®

Adicionalmente, se incorporan indicadores complementarios relacionados con el costo de los productos
financieros, la facilidad de uso de los distintos productos, asi como de los servicios que ofrecen las
instituciones como sucursales, cajeros, paginas de internet o aplicaciones mdviles. 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, a menos que se especifique una
forma de célculo distinta.’

6 Por ejemplo, para obtener el porcentaje de personas satisfechas del grupo de personas con edad entre 18 y 25 afios, se dividi6 la
suma del nimero de personas que declaré estar satisfecha en cada producto financiero y que estuviera en ese rango de edad y la
suma de personas que declararon tener cada uno de los servicios y que se encontrd en ese rango de edad.

7 En el apéndice metodoldgico se presentan mayores detalles técnicos para el calculo de los indicadores.
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3.Indicadores de satisfaccion para grupos
poblacionales

Como se menciond en la Seccién 2, los indicadores de porcentaje de personas usuarias satisfechas,
porcentaje de personas usuarias promotoras y porcentaje de personas usuarias con problemas son obtenidos
a partir de tres preguntas explicitas hechas sobre la base de cada producto financiero que la persona usuaria
declard tener al momento de la entrevista. Con esta informacién fue posible crear indicadores agregados
para el sistema financiero mediante el promedio ponderado de los indicadores individuales de cada
producto, donde el ponderador lo constituye la poblacidn representada por las personas usuarias que
declararon tener cada uno. En esta seccidon se presentan los resultados de 2024 y los afios previos.

3.1 Indicadores agregados de satisfaccion para el total de personas usuarias

En 2024 se registré un deterioro en los tres principales indicadores agregados de satisfaccién, tanto el
porcentaje de personas usuarias satisfechas, como el porcentaje de personas usuarias promotoras
exhibieron una caida respecto a 2023, mientras que el porcentaje de personas usuarias con problemas
presentd un ligero incremento.

El porcentaje de personas usuarias satisfechas fue de 64.0 por ciento en 2024, lo que significéd una reduccion
de 8.3 puntos porcentuales respecto a 2023. Dicha disminucidn ha sido la primera observada desde que
comenzd a levantarse la encuesta en 2019.

Respecto al porcentaje de personas usuarias promotoras, en 2024 este indicador mostré un valor de 57.5
por ciento, 10.2 puntos porcentuales menos que en 2023. Del mismo modo que el porcentaje de personas
usuarias satisfechas, el indicador de personas usuarias promotoras exhibié un retroceso con respecto al afo
anterior y este es el primer descenso reportado desde que se inicié el levantamiento de la encuesta.

En 2024, el porcentaje de personas usuarias con problemas fue de 8.4 por ciento, lo que representé un alza
de 0.5 puntos porcentuales respecto del afio anterior.

Las disminuciones observadas en los porcentajes de satisfaccion y promocidn, junto con el aumento en el
porcentaje de personas con problemas se enmarca en un contexto de desaceleracién de la actividad
econdémica.
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Grafica 2. Indicadores de satisfaccion
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Fuente: Banco de México, Encuesta de evaluacidn de la satisfaccion de personas usuarias de productos y servicios financieros 2020-2024.

3.2 Indicadores de satisfaccion para diversos grupos poblacionales

El disefio de la Encuesta de Satisfaccion de las Personas Usuarias de Servicios Financieros considera
caracteristicas de la poblacion como sexo, edad, nivel educativo y nivel socioecondmico. Con esta
informacidn, es posible construir indicadores para distintos grupos poblacionales. La Grafica 3 muestra la
distribucion en 2024 de los grupos poblacionales analizados en esta seccién:

Grafica 3. Distribucion de las personas usuarias de acuerdo a caracteristicas poblacionales
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Fuente: Banco de México, Encuesta de evaluacion de la satisfaccién de personas usuarias de productos y servicios financieros 2024.
3.2.1 Indicadores de satisfaccion por grupo de edad

Se consideraron cuatro grupos de edad, de 18 a 25 afos, de 26 a 35 afos, de 36 a 45 afos y de 46 a 70 aios.
En 2024, el grupo de personas usuarias con edades de entre 46 y 70 afios presentd el mayor porcentaje de
personas usuarias satisfechas (66.7 por ciento); el grupo con edades entre 36 a 45 afios registré el menor
porcentaje (59.5 por ciento). Respecto a 2023, todos los grupos mostraron una reduccion en este indicador,
siendo la mayor la del grupo con edades de 36 a 45 afios (Gréfica 4).

8 En 2024, el porcentaje de personas usuarias de cuentas de depdsito y ahorro de sexo femenino fue 48.2 por ciento y para productos
de crédito (tarjeta de crédito, hipotecario, personal, ndmina o automotriz) 42.0 por ciento.

9 La Asociacién Mexicana de Agencias de Inteligencia de Mercado y Opinién (AMAI) desarroll6 el indice de Niveles Socioeconémicos
(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, planeacion y futuro, e infraestructura bdsica y espacio. Estas dimensiones son medidas a partir de las
siguientes caracteristicas: escolaridad de la persona jefa del hogar, nimero de dormitorios, numero de bafios completos, nimero de
personas ocupadas de 14 afios o mas, nimero de automdviles y tenencia de internet. Para mayor informacion, ver:
https://www.amai.org/NSE/

Uso Publico

Informacién de acceso publico.
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Grafica 4. Porcentaje de personas usuarias satisfechas por grupo de edad
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Fuente: Banco de México, Encuesta de evaluacidn de la satisfaccién de personas usuarias de productos y servicios financieros 2020-2024.

El grupo con el mayor porcentaje de personas usuarias promotoras en 2024 fue el de aquellas con edades
entre 18 y 25 afnos (63.3 por ciento); el grupo con el menor porcentaje fue el de edades entre 46 a 70 afios
(54.9 por ciento). Respecto a 2023, el indicador disminuyd para todos los grupos, exhibiendo la mayor caida
el grupo de personas usuarias de 36 a 45 afnos (Grafica 5).

Grafica 5. Porcentaje de personas usuarias promotoras por grupo de edad
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Fuente: Banco de México, Encuesta de evaluacion de la satisfaccién de personas usuarias de productos y servicios financieros 2020-2024.

En 2024, el grupo de personas usuarias con edades de 18 a 25 afios fue aquel con el menor porcentaje con
problemas (6.5 por ciento), mientras que el grupo de personas usuarias con edades de 26 a 35 afos fue el
grupo con el mayor porcentaje (11.2 por ciento). En comparacion con 2023, el indicador aumento en los
grupos de personas usuarias de 18 a 25 afios y de 26 a 35 afios, mientras que disminuyd en los grupos de 36
a 45 anos y de 46 a 70 afios (Grafica 6).

Uso Publico

Informacién de acceso publico.
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Grafica 6. Porcentaje de personas usuarias con problemas por grupo de edad
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Fuente: Banco de México, Encuesta de evaluacion de la satisfaccién de personas usuarias de productos y servicios financieros 2020-2024.
3.2.2 Indicadores de satisfaccion por género
En lo que respecta al porcentaje de personas usuarias satisfechas, clasificadas por sexo, en 2024 se observd
un mayor porcentaje de satisfaccién para mujeres (68.3 por ciento). En comparacién con 2023, este indicador

mostré un descenso para ambos grupos de personas usuarias (Grafica 7).

Grafica 7. Porcentaje de personas usuarias satisfechas por sexo
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Fuente: Banco de México, Encuesta de evaluacion de la satisfaccién de personas usuarias de productos y servicios financieros 2020-2024.

En cuanto al porcentaje de personas usuarias promotoras, en 2024 este indicador fue mayor para mujeres
(62.5 por ciento). Respecto a 2023, se observé una reduccidén de este indicador para ambos grupos de
personas, siendo mayor para hombres (Grafica 8).

Uso Publico

Informacién de acceso publico.
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Grafica 8. Porcentaje de personas usuarias promotoras por sexo
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Fuente: Banco de México, Encuesta de evaluacién de la satisfaccién de personas usuarias de productos y servicios financieros 2020-2024.

En 2024, el porcentaje de personas usuarias con problemas fue menor para hombres (8.2 por ciento). En
comparacion con 2023, se registré una disminucién de este indicador para hombres de 0.3 puntos
porcentuales y un incremento para mujeres de 1.4 puntos porcentuales (Grafica 9).
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Grafica 9. Porcentaje de personas usuarias con problemas, por sexo
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Fuente: Banco de México, Encuesta de evaluacidn de la satisfaccién de personas usuarias de productos y servicios financieros 2020-2024.

3.2.3 Indicadores de satisfaccion para personas usuarias de diferente nivel educativo

Para fines de comparacidn, se formaron grupos de personas usuarias por nivel educativo: sin escolaridad o
con educacién primaria, con educacién secundaria, con educacion media superior (bachillerato) y con
educacion superior (licenciatura/posgrado).

En 2024, el grupo con el mayor porcentaje de satisfaccién fue aquel conformado por personas usuarias con
educacién primaria o sin escolaridad (79.2 por ciento), mientras que el grupo con bachillerato fue el que

Uso Publico

Informacién de acceso publico.
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mostré el menor porcentaje (60.4 por ciento). Respecto a 2023, todos los grupos presentaron una reduccion
en el porcentaje de satisfaccion (Gréfica 10).

Grafica 10. Porcentaje de personas usuarias satisfechas por nivel educativo
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Fuente: Banco de México, Encuesta de evaluacion de la satisfaccién de personas usuarias de productos y servicios financieros 2020-2024.

El porcentaje de personas usuarias promotoras fue mayor para aquellas sin escolaridad o que solo contaron
con educacién primaria (73.5 por ciento) y menor para aquellas con escolaridad nivel media superior (53.2
por ciento). En relacion con 2023, se observd una disminucidn para todos los grupos, siendo el de personas
con secundaria el que exhibié la mayor caida (Grafica 11).

Grafica 11. Porcentaje de personas usuarias promotoras por nivel educativo
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Fuente: Banco de México, Encuesta de evaluacidn de la satisfaccion de personas usuarias de productos y servicios financieros 2020-2024.

Uso Publico

Informacién de acceso publico.
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El porcentaje de personas usuarias con problemas en 2024 fue menor para aquellas con hasta educacion
primaria (3.4 por ciento) y mayor para personas con educacién superior (10.1 por ciento). En comparacion
con el afio 2023, el porcentaje de personas usuarias satisfechas registré un incremento para aquellas sin
escolaridad o con educacién primaria y para aquellas con secundaria, en tanto que este indicador exhibié un
ligero descenso para el grupo de personas usuarias con educacién superior y para las personas usuarias con
bachillerato este indicador se mantuvo en el mismo valor (Grafica 12).

Grafica 12. Porcentaje de personas usuarias con problemas por nivel educativo
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Fuente: Banco de México, Encuesta de evaluacion de la satisfaccién de personas usuarias de productos y servicios financieros 2020-2024.

3.2.4 Indicadores de satisfaccion por nivel socioeconémico

Siguiendo la clasificacion de niveles socioecondmicos de la Asociacidn Mexicana de Agencias de Inteligencia
de Mercado y Opinidn (AMAI), se identificé a las personas usuarias de acuerdo con el nivel socioeconémico
AB, C, y DE, siendo el grupo AB el de mayor nivel socioecondmico y el grupo DE el de menor nivel.

En 2024, el grupo de personas usuarias con el mayor porcentaje de satisfaccion fue el que habita en hogares
de nivel socioeconémico AB (67.7 por ciento) y el grupo con el menor porcentaje fue el de personas usuarias
de nivel DE (61.4 por ciento). Respecto a 2023, todos los grupos de personas registraron una reduccién en el
porcentaje de personas satisfechas (Grafica 13).

Uso Publico

Informacién de acceso publico.
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Grafica 13. Porcentaje de personas usuarias satisfechas por condicién socioeconémica
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Fuente: Banco de México, Encuesta de evaluacion de la satisfaccién de personas usuarias de productos y servicios financieros 2020-2024.

En cuanto al porcentaje de personas usuarias promotoras, en 2024 el indicador de las personas de nivel C
fue el mayor (59.2 por ciento), mientras que las de nivel DE tuvieron el menor porcentaje (51.7 por ciento).
Respecto al afio anterior, todos los grupos de personas exhibieron una caida en el porcentaje de personas
usuarias promotoras (Grafica 14).

Grafica 14. Porcentaje de personas usuarias promotoras por condicién socioecondmica
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Fuente: Banco de México, Encuesta de evaluacion de la satisfaccién de personas usuarias de productos y servicios financieros 2020-2024.

Uso Publico

Informacién de acceso publico.

Indicadores de Satisfaccion de las Personas Usuarias de Productos y Servicios Financieros 2024 17



Banco de México

En 2024, el grupo de personas con nivel socioecondmico DE fue el grupo con el menor porcentaje de personas
con problemas (7.9 por ciento); las personas usuarias de nivel AB presentaron el mayor porcentaje (9.5 por
ciento). Respecto a 2023, los grupos de personas usuarias de nivel socioeconédmico C y DE registraron un
aumento en este indicador, mientras que las personas usuarias de nivel AB mostraron una disminucion
(Grafica 15).

Grafica 15. Porcentaje de personas usuarias con problemas por condicién
socioecondmica
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Fuente: Banco de México, Encuesta de evaluacidn de la satisfaccién de personas usuarias de productos y servicios financieros 2020-2024.

4.Indicadores de satisfaccion por tipo de producto o
servicio financiero

En esta seccidn se presentan los resultados de los indicadores para cada producto analizado.

4.1 Indicadores principales por tipo de producto o servicio financiero

Los indicadores generales de porcentaje de personas usuarias satisfechas, porcentaje de personas usuarias
promotoras y porcentaje de personas usuarias con problemas constituyen indicadores globales del sector
financiero en México. El Cuadro 2 muestra los indicadores para los distintos productos financieros
evaluados.'

10 | os indicadores de cada producto financiero se calcularon considerando solo aquellas personas usuarias que declararon contar
con el producto al momento de realizar la encuesta.

Uso Publico

Informacién de acceso publico.
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Los créditos de nédmina registraron el mayor porcentaje de personas usuarias satisfechas (68.7 por ciento) y
el mayor porcentaje de personas usuarias promotoras (63.0 por ciento), en tanto que los créditos
automotrices exhibieron el menor porcentaje de personas usuarias con problemas (1.5 por ciento).

Cuadro 2. Indicadores de satisfaccion por tipo de producto financiero 2024

(entre paréntesis la diferencia simple respecto a 2023)

Depésito / Tarjetas de Créditos Créditos Créditos de Créditos indice
Ahorro Crédito Hipotecarios | Personales Nomina Automotrices Ponderado
66.2 64.7 46.4 62.7 68.7 65.8 64.0
Usuarios satisfechos
(-8.6) (-5.0) (-12.1) (-12.4) (-8.6) (-9.1) (-8.3)
59.8 54.8 44.7 60.3 63.0 57.5 57.5
Usuarios promotores
(-12.0) (-6.8) (-13.3) (-1.2) (-1.4) (-7.6) (-10.2)
7.4 12.9 10.2 6.2 5.8 1.5 8.4
Usuarios con problemas
(0.6) (2.1) (-4.0) (0.8) (2.6) (-0.4) (0.4)

Fuente: Banco de México, Encuesta de evaluacidn de la satisfaccion de personas usuarias de productos y servicios financieros 2023 y 2024.
Nota: Los indicadores 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 conocer los errores tedricos maximos de cada producto o servicio, ver Seccién 7.

4.2 Porcentaje de personas usuarias satisfechas

En 2024, los productos de crédito de ndmina obtuvieron el mayor porcentaje de personas usuarias
satisfechas (68.7 por ciento), mientras que los créditos hipotecarios fueron los que obtuvieron el menor
porcentaje (46.4 por ciento). En comparacion con 2023, se observo una caida en este indicador para todos
los productos analizados en la encuesta, exhibiendo las mayores disminuciones los productos de crédito
personales (12.4 puntos porcentuales), los créditos hipotecarios (12.1 por ciento) y los créditos automotrices

(9.1 por ciento) (Grafica 16).

Indicadores de Satisfaccion de las Personas Usuarias de Productos y Servicios Financieros 2024

Uso Publico

Informacién de acceso publico.
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Grafica 16. Porcentaje de personas usuarias satisfechas
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Fuente: Banco de México, Encuesta de evaluacion de la satisfaccién de personas usuarias de productos y servicios financieros 2020-2024.
Nota: Para conocer los errores tedricos maximos de cada producto o servicio, ver Seccion 7.

La Gréfica 17 presenta los estadisticos de orden mas representativos de la distribucidn de las respuestas de
satisfaccion para el afio 2024: percentil 5, percentil 25, percentil 50, percentil 75 y percentil 95. Sobresale
que los créditos hipotecarios, los productos con el menor porcentaje de personas usuarias satisfechas (46.4
por ciento), tienen una distribucidn mas dispersa, en comparacion con el resto de los productos financieros.

Uso Publico

Informacién de acceso publico.
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Fuente: Banco de México, Encuesta de evaluacion de la satisfaccién de personas usuarias de productos y servicios financieros 2024.

Grafica 17. Estadisticos de orden de la satisfaccion de las personas usuarias
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Nota: Para conocer los errores tedricos maximos de cada producto o servicio, ver Seccién 7.

4.3 Porcentaje de personas usuarias promotoras

Los créditos de ndmina fueron los que tuvieron el mayor porcentaje de personas usuarias promotoras en
2024 (63.0 por ciento), mientras que los productos de crédito hipotecario tuvieron el menor porcentaje (44.7
por ciento). Respecto a 2023, los indicadores de todos los productos exhibieron una reduccidn, siendo mayor
dicha caida para productos de crédito hipotecario (13.3 puntos porcentuales), cuentas de depdsito o ahorro
(12.0 puntos porcentuales) y crédito automotriz (7.6 puntos porcentuales) (Grafica 18).
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Informacién de acceso publico.

Uso Publico
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Grafica 18. Porcentaje de personas usuarias promotoras
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Fuente: Banco de México, Encuesta de evaluacidn de la satisfaccion de personas usuarias de productos y servicios financieros 2020-2024.
Nota: Para conocer los errores teéricos maximos de cada producto o servicio, ver Seccién 7.

La Grafica 19 presenta, para el afio 2024, 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;
asimismo, se muestra el promedio. Destaca que los créditos de ndmina, los productos con el mayor
porcentaje de personas usuarias promotoras (63.0 por ciento), tienen una distribucion menos dispersa, en
comparacién con el resto de los productos financieros.

Uso Publico

Informacién de acceso publico.
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Grafica 19. Estadisticos de orden de la recomendacion de las personas usuarias
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Fuente: Banco de México, Encuesta de evaluacion de la satisfaccién de personas usuarias de productos y servicios financieros 2024.
Nota: Para conocer los errores tedricos maximos de cada producto, ver Seccién 7.

4.4 Porcentaje de personas usuarias con problemas

El porcentaje de personas usuarias con problemas para cada tipo de producto financiero incluye a aquellas
que dijeron haber tenido un problema con sus productos en los ultimos doce meses y que consideraron
presentar una queja o reclamacién ante la institucién otorgante o autoridad financiera, aun si al final no lo
hicieron.!

En 2024, el producto con el menor porcentaje de personas usuarias con problemas fueron los créditos
automotrices (1.5 por ciento), mientras que las tarjetas de crédito registraron el indicador mas elevado (12.9
por ciento). Los productos con aumentos de este indicador respecto a 2023 fueron los créditos de némina
(2.6 puntos porcentuales), las tarjetas de crédito (2.1 puntos porcentuales), los créditos personales (0.8
puntos porcentuales) y las cuentas de depdsito o ahorro (0.6 puntos porcentuales), en tanto que los
productos que presentaron disminuciones fueron los créditos automotrices (0.4 puntos porcentuales) y los
créditos hipotecarios (4.0 puntos porcentuales) (Grafica 20).

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

Uso Publico

Informacién de acceso publico.
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Grafica 20. Porcentaje de personas usuarias con problemas
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Fuente: Banco de México, Encuesta de evaluacion de la satisfaccién de personas usuarias de productos y servicios financieros 2020-2024.
Nota: Para conocer los errores tedricos maximos de cada producto, ver Seccién 7.

4.5 Indicadores de funcionalidad y acceso

El indicador de funcionalidad y acceso tiene el propdsito de medir la percepcidén de las personas usuarias
acerca de la facilidad de uso de los servicios asociados a sus productos de depdsito y tarjeta de crédito, asi
como el acceso para obtener productos de crédito. Para ello, a las personas usuarias de productos 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 productos,
se preguntd a las personas usuarias por la facilidad para adquirirlos.

Para cuentas de depésito, ahorro, tarjeta de débito y tarjeta de crédito, la pregunta fue la siguiente:

“Del 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 maviles, etc.? (Donde 0 es “muy dificil” y 10 es
“muy facil”)”

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

Uso Publico

Informacién de acceso publico.
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“Del 0 al 10, équé tan fdcil o dificil fue contratar el crédito?”

El indicador fue formado como el promedio ponderado de las evaluaciones de las personas usuarias, donde
el ponderador lo constituye la poblacidn representada por cada observacién. Dicho promedio fue
multiplicado por 10 para que el indicador tuviera una escala entre 0 y 100.

En 2024, el indicador de funcionalidad y acceso de las cuentas de depdsito o ahorro y de tarjetas de crédito
fue de 87.8 y 90.3 por ciento, respectivamente. Respecto a los otros productos, los indicadores en 2024
fueron menores para créditos hipotecarios y créditos automotrices (76.1y 77.3 por ciento, respectivamente)
(Gréfica 21).

Grafica 21. Indicador de funcionalidad y acceso

Cuentas de depésito/ahorro Tarjetas de crédito Créditos hipotecarios
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Fuente: Banco de México, Encuesta de evaluacién de la satisfaccion de personas usuarias de productos y servicios financieros 2020-2024.

Nota: Este indicador se expresa en una escala de 0 a 100, donde O representa una alta dificultad para contratar el crédito o, en su caso, utilizar su
tarjeta para realizar compras y 100 indica ausencia total de dificultades en dichos procesos. Para conocer los errores tedricos maximos de cada
producto, ver Seccion 7.

Uso Publico

Informacién de acceso publico.
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4.6 Indicadores de costo

En esta seccidn se presentan dos indicadores de costo: el primero de ellos esta relacionado con las
comisiones, aplicables a todos los servicios analizados; por su parte, el segundo estd asociado a los intereses
de los productos de crédito.

Las preguntas para las personas usuarias fueron las siguientes:

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

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

Los indicadores de costo fueron construidos como el porcentaje de personas usuarias que consideran que
las comisiones e intereses cobrados por las instituciones financieras son bajos o muy bajos, es decir, el
porcentaje de personas usuarias que asignaron calificaciones entre cero y cuatro.

En 2024, los productos de cuenta de depdsito o ahorro obtuvieron el mayor porcentaje para el indicador de
comisiones (48.2 por ciento), mientras que el menor porcentaje lo presentaron los créditos automotrices
(21.2 por ciento). Respecto a 2023, este indicador tuvo una disminucién para cuentas de depdsito y ahorro
(1.1 puntos porcentuales), tarjetas de crédito (5.3 puntos porcentuales), créditos personales (0.6 puntos
porcentuales) y créditos automotrices (4.9 puntos porcentuales), en tanto que se observaron aumentos en
los créditos hipotecarios (2.0 puntos porcentuales) y en los créditos de némina (12.0 puntos porcentuales)
(Gréfica 22).

Uso Publico

Informacién de acceso publico.
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Grafica 22. Indicador de costo (comisiones)
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Créditos hipotecarios
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Fuente: Banco de México, Encuesta de evaluacion de la satisfaccién de personas usuarias de productos y servicios financieros 2020-2024.
Nota: El indicador representa el porcentaje de personas usuarias que consideran que las comisiones cobradas por las instituciones financieras son
bajas o muy bajas. Para conocer los errores tedricos maximos de cada producto o servicio, ver Seccion 7.

Respecto a los intereses, los créditos de ndmina exhibieron el mayor porcentaje de personas usuarias que
percibe este costo como bajos o muy bajos (46.6 por ciento), mientras que los créditos automotrices tuvieron
el menor porcentaje (19.9 por ciento). Respecto a 2023, los créditos hipotecarios, personales y de ndmina
mostraron un alza, siendo mas pronunciada para los créditos de némina (Grafica 23).

Uso Publico

Informacién de acceso publico.
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Grafica 23. Indicadores de costo (intereses)
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Fuente: Banco de México, Encuesta de evaluacion de la satisfaccién de personas usuarias de productos y servicios financieros 2020-2024.
Nota: El indicador representa el porcentaje de personas usuarias que consideran que los intereses que le cobran por sus productos financieros
son bajos o muy bajos. Para conocer los errores tedricos maximos de cada producto o servicio, ver Seccién 7.

5.Indicadores de satisfaccion adicionales

5.1Indicadores de satisfaccion para personas usuarias identificadas como
posiblemente vulnerables

En ediciones anteriores de este reporte se presentaron indicadores para grupos que podrian estar en
situacion de vulnerabilidad por alguna condicién social o econdmica. Los grupos identificados fueron las
personas usuarias con edades de 60 afios 0 mas, las personas usuarias que no cuentan con acceso a internet
y los grupos en condicidn de vulnerabilidad financiera.

Uso Publico

Informacién de acceso publico.
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5.1.1 Personas usuarias de 60 ailos o mas (maximo 70 aiios)
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En 2024, el 16.0 por ciento de las personas usuarias entrevistadas tuvo una edad mayor o igual a 60 afios. De
estas personas, el 24.8 por ciento no tiene escolaridad o estudié Unicamente la primaria, mientras que este
porcentaje para las personas de menos de 60 afos fue de 4.2 por ciento. Ademas, el 23.4 por ciento de las
personas usuarias de 60 afios 0 mas se ubicd en un nivel socioecondmico DE, cifra mayor a la del resto de las
personas usuarias (10.4 por ciento) (Grafica 24). De este modo, se observa que las personas adultas mayores
podrian encontrarse en situacidon de vulnerabilidad al ser un grupo con condiciones econdmicas menos
favorables y con menor nivel educativo.

[ Personas usuarias menores de 60 afios

Bl Personas usuarias de 60 afios 0 mas

Grafica 24. Nivel educativo y nivel socioeconémico
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Fuente: Banco de México, Encuesta de evaluacion de la satisfaccién de personas usuarias de productos y servicios financieros 2024.

DE

23.4

Las condiciones anteriores, sin embargo, no inciden en menores indicadores de satisfacciéon, promocion y
problemas al comparar con el resto de las personas usuarias. El porcentaje de satisfaccién y de
recomendacion es mayor para personas usuarias mayores de 60 afios y el porcentaje de personas usuarias
con problemas es menor para este grupo (Grafica 25).
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Informacién de acceso publico.
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Grafica 25. Indicadores de satisfaccion de personas usuarias de productos y servicios financieros.
Personas usuarias menores y mayores a 60 ainos
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Fuente: Banco de México, Encuesta de evaluacidon de la satisfacciéon de personas usuarias de productos y servicios

financieros 2024.
Nota: Los datos fueron actualizados para reflejar correctamente la informacion ponderada conforme a los factores de

expansion.

Respecto a la percepcion de la funcionalidad y acceso de las personas usuarias con edad de 60 afios 0 mas,
se observd que estos asignaron menores calificaciones respecto a la facilidad para utilizar el plastico asociado
a sus servicios de depdsito y contratar un crédito hipotecario, pero una mayor calificacién respecto a la
facilidad para utilizar su tarjeta de crédito y acceder a sus créditos personales, de nédmina y automotriz

(Grafica 26).

Uso Publico

Informacién de acceso publico.
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Grafica 26. Indicador de funcionalidad y acceso. Personas usuarias menores y mayores a 60 afnos
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Fuente: Banco de México, Encuesta de evaluacion de la satisfaccién de personas usuarias de productos y servicios financieros 2024.

Nota: Este indicador se expresa en una escala de 0 a 100, donde O representa una alta dificultad para contratar el crédito o, en su caso, utilizar su tarjeta
para realizar compras y 100 indica ausencia total de dificultades en dichos procesos. Para conocer los errores tedricos maximos de cada producto o
servicio, ver Seccion 7.

5.1.2 Personas usuarias sin acceso a internet

Segun la Encuesta de Satisfaccion de Servicios Financieros 2024, el 29.5 por ciento de los hogares donde
residen las personas usuarias de productos y servicios financieros no cuenta con acceso a internet a través
de un teléfono mévil o una red de internet en casa. Este grupo de personas puede encontrarse en desventaja
al no contar con suficientes canales de acceso a productos y servicios financieros complementarios frente a
quienes si cuentan con acceso a internet. Por ejemplo, los servicios de banca mévil y banca por internet
permiten a las personas usuarias administrar sus productos financieros desde cualquier lugar.

En 2024, el porcentaje de personas usuarias satisfechas y el porcentaje de personas usuarias promotoras del
grupo de quienes no contaron con una red de internet en casa o un teléfono mévil con acceso a internet fue
mayor al porcentaje de personas usuarias que si contaban con dicho acceso. Por su parte, el porcentaje de
personas usuarias con problemas fue menor para el grupo de personas usuarias sin acceso a internet
(Grafica 27).

Uso Publico

Informacién de acceso publico.

Indicadores de Satisfaccion de las Personas Usuarias de Productos y Servicios Financieros 2024 31



Banco de México

Grafica 27. Indicadores de satisfaccion de personas usuarias de servicios financieros, por acceso a
internet
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Fuente: Banco de México, Encuesta de evaluacion de la satisfacciéon de personas usuarias de productos y servicios

financieros 2024.

Nota: Los datos fueron actualizados para reflejar correctamente la informacion ponderada conforme a los factores de

expansion.
En cuanto a la funcionalidad y acceso, en 2024, a través de todos los servicios financieros se observa que las
personas usuarias 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
28).

Grafica 28. Indicadores de funcionalidad y acceso. Acceso a internet
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Fuente: Banco de México, Encuesta de evaluacion de la satisfaccion de personas usuarias de productos y servicios financieros 2024.
Uso Publico

Informacién de acceso publico.
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Nota: Este indicador se expresa en una escala de 0 a 100, donde O representa una alta dificultad para contratar el crédito o, en su caso, utilizar su
tarjeta para realizar compras y 100 indica ausencia total de dificultades en dichos procesos. Para conocer los errores tedricos maximos de cada
producto o servicio, ver Seccion 7.

5.1.3 Personas usuarias en situacion de vulnerabilidad financiera

La vulnerabilidad financiera es definida en este reporte como la capacidad de las personas u hogares para
hacer frente a un choque que implique la pérdida de la principal fuente de ingresos. Para evaluar si una
persona usuaria de productos de cuenta de ahorro, depdsito, tarjeta de débito o tarjeta de crédito se
encuentra en situacién de vulnerabilidad financiera, en la encuesta de 2024 se le dio seguimiento a la
siguiente pregunta:

“Imaginemos que a partir de hoy dejara de recibir todos sus ingresos, ¢ Durante cudntos meses cree que podria
pagar todos sus gastos con lo que tiene ahorrado o guardado?”

De la respuesta a dicha pregunta, se observé que el 31.2 por ciento de las personas usuarias de productos y
servicios financieros podrian solventar sus gastos por cuatro meses o mas; este grupo es el menos vulnerable
financieramente. Por otro lado, el 25.7 por ciento de las personas usuarias se encuentran en el mayor grado
de vulnerabilidad financiera, es decir, ante un choque financiero, no serian capaces de pagar todos sus gastos
ni siquiera un mes completo (Grafica 29).

Grafica 29. Distribucion de personas usuarias de servicios financieros por grupo de vulnerabilidad
financiera 2024
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Fuente: Banco de México, Encuesta de evaluacion de la satisfaccién de personas usuarias de productos y servicios financieros 2024.

Asimismo, se observd que el grupo de personas usuarias que respondieron que podrian pagar todos sus
gastos durante tres meses en caso de sufrir un choque financiero es el que resulté con el mayor porcentaje

Uso Publico

Informacién de acceso publico.
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de personas usuarias satisfechas y promotoras. Por otro lado, aquellos con mayor vulnerabilidad financiera
ante un choque resultaron tener mas problemas con sus servicios que el resto de las personas usuarias de
servicios financieros (Grafica 30).

Grafica 30. Indicadores de satisfaccién por grupo de vulnerabilidad financiera
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Fuente: Banco de México, Encuesta de evaluacion de la satisfaccién de personas usuarias de productos y servicios financieros 2024.
Nota: Los datos fueron actualizados para reflejar correctamente la informacidn ponderada conforme a los factores de expansion.

5.2 Educacidon financiera de las personas usuarias de productos y servicios
financieros

Para conocer el nivel de educacion financiera, se hicieron tres preguntas con el objetivo de saber si las
personas conocen los conceptos de inflacidn, interés simple y diversificacién.?

En la Gréfica 31 se muestra el porcentaje de personas usuarias que respondieron correctamente a cada una
de las preguntas en 2024, asi como el nimero de respuestas correctas. La pregunta relacionada con el
concepto de inflacidn es la que fue contestada correctamente por la mayor parte de la gente (69.5 por
ciento). En contraste, la mayoria de las personas respondié incorrectamente a la pregunta relacionada con
los conceptos de interés (solo el 14.1 por ciento contesté correctamente). La mayoria de las personas
contestod correctamente dos preguntas (42.7 por ciento).

12 Las 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 aifo, 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".

Uso Publico

Informacién de acceso publico.
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Grafica 31. Porcentaje de personas usuarias que respondié correctamente
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Fuente: Banco de México, Encuesta de evaluacién de la satisfaccion de personas
usuarias de productos y servicios financieros 2024.

Las personas que presentan una mayor educacion financiera (que respondieron correctamente a dos o tres
preguntas) muestran menores niveles de satisfaccion y mayor proporcion de personas usuarias con
problemas. Por su parte, el grupo que respondié correctamente solo una pregunta fue el que registro el
mayor porcentaje de personas usuarias promotoras (Grafica 32).

Grafica 32. Indicadores de satisfaccidon para personas usuarias con distinto nivel de educacidn financiera

Porcentaje de personas usuarias Porcentaje de personas usuarias Porcentaje de personas usuarias con
satisfechas promotoras problemas
100 100 20
80 | 724 80
67.0 644 15
60.0 61.5 61.1 ) 59.8
() 3] U
& 60 g o0 50.5 ) 10.2
g S S 10 9.3
I o e
g 40 g 40 & 6.7
5.4
5
20 20
0 0 0
Cero Uno Dos Tres Cero Uno Dos Tres Cero Uno Dos Tres

Fuente: Banco de México, Encuesta de evaluacidn de la satisfaccién de personas usuarias de productos y servicios financieros 2024.

Uso Publico

Informacién de acceso publico.
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5.3 Satisfaccion de acuerdo al uso de medios informales de ahorro y crédito

Las personas usuarias fueron consultadas sobre la utilizacién de medios informales de ahorro y crédito en el
ultimo afio anterior a la encuesta (como tandas, cajas de ahorro, préstamos de amigos, etc.), entendiéndose
como medios informales a los no ligados a un banco comercial o a una institucion financiera. El 52.6 por
ciento de las personas encuestadas contestd que si habia utilizado algin medio de ahorro o crédito informal.

En cuanto a los indicadores de satisfaccién, recomendacién y problemas, el grupo de personas usuarias que
no utilizaron medios informales de ahorro o crédito contd con un menor porcentaje de personas usuarias
satisfechas y con un mayor porcentaje de personas usuarias promotoras y con problemas, en comparacién
con las personas usuarias que hicieron uso de medios informales de ahorro o crédito (Grafica 33).

Grafica 33. Indicadores de satisfaccidon para personas usuarias de ahorro y crédito formales e
informales
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Fuente: Banco de México, Encuesta de evaluacion de la satisfaccion de personas usuarias de productos y servicios
financieros 2024.

Nota: Los datos fueron actualizados para reflejar correctamente la informacién ponderada conforme a los factores
de expansion.

5.4 Razon de apertura de cuenta

A las personas usuarias de cuenta de ahorro o depdsito se les preguntd sobre el motivo por el cual abrieron
la cuenta. En ocasiones, la cuenta no es abierta por voluntad de la persona usuaria, sino que su apertura es
requerida por la empresa empleadora de la persona o por una institucién financiera que le va a proporcionar
otro producto financiero:

Uso Publico

Informacién de acceso publico.
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e EI50.0 por ciento de las personas usuarias dijo haber abierto su cuenta por voluntad propia.

e El 48.8 por ciento de las personas usuarias dijo que se la abrieron en su trabajo o escuela.

e El 1.0 por ciento dijo haberlo hecho porque la institucién financiera otorgante le pidié hacerlo para
tener acceso a otro producto financiero, como un crédito.

Al comparar los indicadores de satisfaccion para el grupo de personas usuarias que abrieron su cuenta
voluntariamente y para las que no lo hicieron voluntariamente, se observé que el porcentaje de personas
usuarias satisfechas y el porcentaje de personas usuarias promotoras es mayor para las personas usuarias
gue abrieron su cuenta de manera voluntaria y el porcentaje con problemas es mayor para las que no
abrieron su cuenta voluntariamente (Grafica 34).

Grafica 34. Indicadores de satisfaccidon para personas usuarias de cuenta de depdsito o
ahorro por motivo de apertura de la cuenta
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Fuente: Banco de México, Encuesta de evaluacidn de la satisfaccién de personas usuarias de productos y servicios financieros
2024.

5.5 Satisfaccion de acuerdo al comportamiento de pago de las personas usuarias de
servicios de crédito

A las personas usuarias de productos de crédito se les preguntd sobre su comportamiento de pago en el
ultimo afio. La Grafica 35 muestra la clasificacion de sus comportamientos de pago para los distintos tipos de
crédito durante 2024. Los créditos automotrices contaron con el mayor porcentaje de personas usuarias que
pagaron puntualmente (95.7 por ciento), mientras que las tarjetas de crédito, un tipo de crédito donde el
pago es una decisidon que recae enteramente en la persona usuaria, que tiene la flexibilidad de realizar pagos

Uso Publico

Informacién de acceso publico.
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parciales del saldo del crédito (una caracteristica de los créditos revolventes), registraron el menor
porcentaje de personas usuarias que realizaron el pago total (73.6 por ciento).

Grafica 35. Comportamiento de pago de las personas usuarias de servicios financieros

. Pago el total de la tarjeta*/Pagé puntualmente
|:| Pagé el minimo y no se atras6*/A veces se atrasé
. Se atraso en sus pagos*/Casi siempre se atrasé
. No ha podido pagar
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T. Crédito Hipotecario Personal Nomina  Automotriz

Fuente: Banco de México, Encuesta de evaluacion de la satisfaccion de personas usuarias de
productos y servicios financieros 2024.

Nota: Para conocer los errores tedricos maximos de cada producto o servicio, ver Seccion 7.

* Aplica Unicamente para personas usuarias de tarjetas de crédito.

El grupo de personas usuarias que no realizaron sus pagos puntualmente (o que no pagaron la deuda total
de sus tarjetas de crédito) presentd un menor porcentaje de personas usuarias satisfechas, un menor
porcentaje de personas usuarias promotoras y un mayor porcentaje de personas usuarias con problemas
respecto al grupo de personas usuarias que realizaron pagos puntuales (Grafica 36).

Uso Publico

Informacién de acceso publico.

Indicadores de Satisfaccién de las Personas Usuarias de Productos y Servicios Financieros 2024 38



Banco de México

Grafica 36. Porcentaje de personas usuarias satisfechas de acuerdo al comportamiento de pago
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Fuente: Banco de México, Encuesta de evaluacidn de la satisfaccion de personas usuarias de productos y servicios financieros
2024.
Nota: Los datos fueron actualizados para reflejar correctamente la informacién ponderada conforme a los factores de expansién.

5.6 Confianza en autoridades

A todas las personas usuarias se les preguntd si, en caso de tener un problema con algun producto financiero
contratado, confiarian en que las autoridades podrian ayudarles a solucionar su problema, utilizando una
escala entre cero y diez, donde cero significa que la persona usuaria no confia en absoluto y diez significa que
confia totalmente. Clasificando a las personas usuarias que confian mas como aquellas que contestaron con
calificaciones entre siete y diez, el 32.0 por ciento de las personas usuarias se encuentra dentro de esta
categoria.

Al considerar los indicadores de satisfaccidn, recomendacion y problemas, se observa que el porcentaje de
personas usuarias satisfechas y el porcentaje de personas usuarias promotoras es mayor para el grupo de
personas que confian mas en las autoridades, ademas, este grupo presenta un menor porcentaje de personas
usuarias con problemas (Grafica 37).

Uso Publico

Informacién de acceso publico.
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Grafica 37. Indicadores de satisfaccion por grado de confianza en las autoridades
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Fuente: Banco de México, Encuesta de evaluacién de la satisfacciéon de personas usuarias de
productos y servicios financieros 2024.
Nota: Los datos fueron actualizados para reflejar correctamente la informacién ponderada
conforme a los factores de expansion.

5.7 Llamadas telefdnicas

A las personas entrevistadas se les preguntd, adicionalmente, sobre el desagrado que experimentan al recibir
llamadas telefénicas por parte de las instituciones para ofrecerles productos o servicios sin consentimiento
previo; lo anterior, utilizando una escala del cero al diez, siendo cero el mayor desagrado y diez el menor. El
81.7 por ciento de las personas usuarias expreso sentir desagrado por recibir lamadas telefénicas de este
tipo (calificaciones entre cero y seis).’3

Respecto a los indicadores de satisfaccion, las personas usuarias a quienes les desagradan las llamadas
telefénicas son el grupo con el menor porcentaje de satisfaccidn y el menor porcentaje de promocion,
ademads de que son el grupo con el mayor porcentaje de personas usuarias que presentaron problemas
(Grafica 38).

13 La pregunta es la siguiente: “Cuando alguna institucion financiera le contacta via telefénica para ofrecerle un producto, beneficio
o promocidn, del 0 al 10 ¢qué tan agradables o desagradables le parecen estas llamadas? (Donde 0 es “muy desagradable” y 10 es
“muy agradable”)”

Uso Publico

Informacién de acceso publico.
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Grafica 38. Indicadores de satisfaccion por nivel de agrado y desagrado respecto a recibir
llamadas telefdnicas por parte de instituciones financieras con fines promocionales
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Fuente: Banco de México, Encuesta de evaluacion de la satisfaccion de personas usuarias de

productos y servicios financieros 2024.

Nota: Los datos fueron actualizados para reflejar correctamente la informacién ponderada conforme

a los factores de expansion.

6.Facilidad en el uso de canales de atencion, servicio y
medios de pago

En la encuesta, a las personas entrevistadas se les pregunto sobre la facilidad de utilizar canales de atencion
provistos por las instituciones financieras, tales como linea telefénica, banca por internet y aplicaciones
moviles. Para ello, se utilizé una escala entre cero y diez, donde cero significa que el canal es muy dificil de
utilizar y diez significa que el canal es muy facil de utilizar. Con lo anterior, se formaron indicadores de la
facilidad de uso de estos canales, calculados como el promedio ponderado de las calificaciones de las

personas usuarias y multiplicados por 10 para tener una escala entre cero y cien.

En 2024, las aplicaciones moviles obtuvieron, nuevamente, el indicador mas elevado (91.1) mientras que la
linea telefénica sigue siendo el canal con el indicador mas bajo (74.4). Respecto al afio anterior, los tres
canales de acceso presentaron una disminucion en el indicador (Grafica 39).

Uso Publico

Informacién de acceso publico.
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Grafica 39. Indicadores de facilidad de uso
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Fuente: Banco de México, Encuesta de evaluacidn de la satisfaccion de personas usuarias de productos y servicios financieros 2020-2024.
Nota: Este indicador se expresa en una escala de 0 a 100, donde O representa una alta dificultad para utilizar canales de atencidn provistos
por las instituciones financieras y 100 indica ausencia total de dificultades de uso en dichos canales.

A las personas usuarias de cuenta de ahorro o depdsito y tarjeta de crédito se les realizaron dos preguntas
relacionadas con problemas con el pago con tarjeta en establecimientos comerciales. La primera pregunta
se refirid a si, en el ultimo afio, algun establecimiento no le aceptd pagos con tarjeta, en tanto que la segunda
se refirid a si, en el Ultimo afio, algun establecimiento le cobré alguna comision o hizo un cargo adicional por
el uso de este medio de pago.

En 2024, se encontré que (Grafica 40):%4

e Al 17.1 por ciento de las personas usuarias de tarjetas de débito y tarjetas de crédito le sucedidé que
algun establecimiento no le aceptd este medio de pago. Respecto a 2023, se presentd un aumento
de 1.5 puntos porcentuales.

Al 23.4 por ciento de las personas usuarias de tarjetas de débito y tarjetas de crédito el establecimiento le
cobrd alguna comisidn adicional por pagar con su tarjeta en establecimientos comerciales. En relacién con
2023, se registrd un crecimiento de 1.7 puntos porcentuales.

14 Estas cifras corresponden a las personas usuarias independientemente de si inicamente tenian tarjeta de débito, tarjeta de crédito,
0 ambas.

Uso Publico

Informacién de acceso publico.
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Grafica 40. Problemas relacionados con el pago con tarjeta
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Fuente: Banco de México, Encuesta de evaluacidn de la satisfaccién de personas usuarias de productos y servicios financieros 2020-2024.

Adicionalmente, a las personas usuarias 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 Proteccion del Ahorro
Bancario, IPAB). El 64.8 por ciento de las personas encuestadas con cuenta de ahorro o depésito dijo no saber
de la existencia de esta institucion (IPAB).

Por otro lado, a las personas usuarias de tarjeta de crédito se les preguntd si en el Gltimo afio (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. En la encuesta se
encontré que (Grafica 41):

e EI 60.5 por ciento de las personas usuarias de tarjeta de crédito dijo haber hecho compras a meses
sin intereses. Lo anterior representd un aumento de 5.4 puntos porcentuales con respecto a 2023.

e EI36.6 de las personas usuarias de tarjeta de crédito dijo haber hecho uso de beneficios. Lo anterior
implicd una disminucion de 1.5 puntos porcentuales con respecto a 2023.

Uso Publico

Informacién de acceso publico.
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Grafica 41. Compras a meses sin intereses y uso de beneficios
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Fuente: Banco de México, Encuesta de evaluacion de la satisfaccion de personas usuarias de productos y servicios financieros
2020-2024.

7.Apéndice: Informacion metodologica

7.1 Diseio muestral de las encuestas

La Encuesta de evaluacion de la satisfaccion de personas usuarias de productos y servicios financieros se lleva
a cabo durante el dltimo trimestre de cada afo. El universo de estudio son las personas de 18 a 70 afios que
residen 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 tienen, al menos, un producto financiero de interés (cuenta de ahorro, de
depdsito, de ndmina, tarjeta de débito, tarjeta de crédito bancaria, crédito hipotecario o de vivienda, crédito
personal, crédito de némina o crédito automotriz).

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

El marco muestral fue el listado de localidades de 50,000 habitantes o mas, comprendidas en las estimaciones
de poblacién para el afio 2024 en las “Proyecciones de la Poblacién de México 2010-2050, CONAPQ”, total
de hogares y poblacién de dichas localidades asi como la informacion cartografica de estas localidades, con
sus Areas Geoestadisticas Basicas (AGEB) de acuerdo con las definiciones del INEGI y catalogos de manzanas
y cuadras que componen cada una de las AGEB de las localidades seleccionadas.

Uso Publico

Informacién de acceso publico.
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El procedimiento de muestreo es polietdpico aleatorio y estratificado por subregién, usando un muestreo
con asignacion proporcional por tamafio (PPT) para seleccionar las unidades primarias de muestreo
(localidad) y con seleccidon aleatoria sistematica del resto de las unidades, donde las unidades de selecciéon
de segunda etapa fueron las AGEB, de tercera las manzanas, de cuarta las cuadras y de quinta las viviendas.
Finalmente, de manera aleatoria simple se seleccionan, como sexta etapa, el hogar y, como séptima, la
unidad ultima de observacion: la persona.

Para el 2024, el disefio muestral consideré 60 localidades de 22 entidades federativas, tomando en cuenta la
division por mesorregiones: cuatro zonas metropolitanas mds representativas del pais: CDMX, ZMCDMX,
ZMGDL, ZMMTY vy las zonas Centro (sin CDMX y ZMCDMX), Centro Occidente (sin ZMGDL), Noreste (sin
ZMMTY), Noroeste y Sur Sureste. Dentro de las 5 mesorregiones, se realizé una clasificacion basada en el
tamanfio 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 de la poblacién de acuerdo a la Encuesta Nacional de Inclusidn
Financiera (ENIF) 2021, se consideran cuotas por género, rangos de edad, condicién de actividad econémica
(poblacion econémicamente activa y poblacion econdmicamente inactiva), nivel de escolaridad (sin
escolaridad, educacién bdsica, educacién media superior y educacion superior) y tipo de servicio financiero.
Para lo anterior, se generd 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 Personas usuarias de, al menos, un servicio financiero.

Lo anterior representa, en la ENIF 2021, una poblacién total de 38,325,124 personas.

De acuerdo con lo anterior, las cuotas para las variables sociodemograficas son las siguientes:®

15 PEA y PEI significa Poblacion econémicamente activa y Poblacién econémicamente no activa, respectivamente. La poblacion
econdémicamente activa es aquella al momento dI levantamiento de la encuesta tuvo algun vinculo con la actividad econémica o que lo
buscaron en la semana de referencia, por lo que se encontraban ocupadas o desocupadas.

Uso Publico

Informacién de acceso publico.
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CASOS
GENERO 2019 2020 2021 2022 2023 2024
Femenino 1,008 1,012 997 1,027 1,069 989
Masculino 1,052 1,058 1,073 1,033 1,001 1,071
TOTAL 2,060 2,070 2,070 2,060 2,070 2,060
CASOS
EDAD 2019 2020 2021 2022 2023 2024
18-25 360 362 361 322 361 357
26-35 459 462 515 554 538 504
36-45 477 478 432 491 425 439
46-70 764 768 762 693 746 760
TOTAL 2,060 2,070 2,070 2,060 2,070 2,060
CASOS
ESCOLARIDAD 2019 2020 2021 2022 2023 2024
Sin escolaridad 24 25 18 25 27 29
Basica 731 734 676 679 675 673
Media superior 449 451 556 628 581 571
Superior 856 860 820 728 787 787
TOTAL 2,060 2,070 2,070 2,060 2,070 2,060
CASOS
ACTIVIDAD ECONOMICA | 2019 2020 2021 2022 2023 2024
PEA 1,535 1,542 1,637 1,689 1,653 1,645
PEI 525 528 433 371 417 415
TOTAL 2,060 2,070 2,070 2,060 2,070 2,060

Nota: Cifras actualizadas tras revision.

En concordancia con los objetivos del estudio, se consideraron cuotas por tipo de producto financiero con el
fin de tener una muestra de tamafio suficiente para realizar inferencia estadistica valida para cada uno de
ellos. Por lo anterior, en 2024 se establecié un tamafio de muestra minimo de 412 entrevistas para cada tipo
de producto, con el fin de obtener un error muestral tedrico maximo de +4.82% para cada tipo de servicio
financiero y +2.15% global 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:

Uso Publico

Informacién de acceso publico.
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Observaciones Error fnfxestral
maximo
Cuenta de ahorro/depésito 1,776 2.3%
Tarjeta de crédito bancaria 562 4.1%
Crédito hipotecario 428 4.7%
Crédito personal 421 4.8%
Crédito de ndmina 415 4.8%
Crédito automotriz 128 8.7%

7.2 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 seleccidn 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 realiz
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 comenzé un barrido de viviendas (las Unidades Quinarias de
Muestreo, UQM) buscando un hogar (las Unidades Sextenarias de Muestreo, USM) al cual perteneciera una
“persona” (la Unidad Septenaria de Muestreo, USEM) que aceptara participar en el estudio. En caso de que
en una vivienda no se pudiera contactar a una persona respondiente, se reemplazaba la vivienda por una
vivienda contigua.

En cada hogar seleccionado se realizd una sola entrevista. La seleccidn inicial de la persona entrevistada 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 hubiera
deseado participar, se sustituyd por otra persona integrante del hogar. En caso de que en el hogar no se
encontrara ninguna persona elegible (que cumpliera con la edad requerida y que tuviera alglin servicio
financiero) para responder la entrevista, se registrd el contacto como un “intento” y se procedid a visitar el
hogar contiguo para buscar a una nueva persona.

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 méximo 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.

7.3 Factores de expansion

Se utilizaron estimadores corregidos por factores de expansidn calculados como el inverso de la probabilidad
de seleccidn de cada persona aplicando un factor de correccidn, primeramente, por la poblacidn objetivo de
cada subregidn, posteriormente, por mesorregién, después, por condicion de actividad econdmica y por tipo
de producto financiero y, finalmente, por género, edad y escolaridad. Los estimadores son generalizados para
un total de poblacion de 38,325,124 correspondiente a la poblacion objetivo del estudio.

Uso Publico

Informacién de acceso publico.
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7.4 Calculo de indicadores

Para evaluar la experiencia de las personas usuarias las preguntas presentan, principalmente, una estructura
de calificaciones de cero a diez, en la que cero es la calificacién 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 personas usuarias que registré una determinada caracteristica.

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

7.4.1 Indicadores basados en porcentajes

En esta categoria se encuentran los tres indicadores principales de este reporte: porcentaje de personas
usuarias satisfechas, porcentaje de personas usuarias promotoras y porcentaje de personas usuarias con
problemas.

Para obtener los indicadores, se suman los factores de expansién de las personas de la categoria en cuestion
y se divide entre la suma de los factores de expansidn de todas las personas:

Z?=1 Wij
n

% Catego; ia] =
1 W;
i=1 L

Donde:

% Categoria; = porcentaje de la poblacion representado por la categoria j.

w;j = factor de expansion asignado a la persona i de la categoria j.

7.4.2 Indicadores basados en promedios

En esta categoria se encuentran los indicadores de confianza, asi como los indicadores de funcionalidad y
acceso. La escala de las preguntas utilizadas para la construccién de estos indicadores esta entre cero y diez.
Para la construccion de este tipo de indicadores, cada una de las respuestas fue escalada en un rango entre
cero y cien, al multiplicar por 10 las calificaciones dadas por las personas usuarias. Posteriormente, para
obtener el indicador, se obtuvo el promedio ponderado de la pregunta utilizada para la evaluacién de la
dimension, donde el ponderador estd dado por el factor de expansidn de la observacion (es decir, el nimero
de personas usuarias representado por cada persona entrevistada):

n
1o _ Diaw « Rees,
B noow;
=1 L

Donde:

IS = Indice basado en promedio.
Rees; = respuestareescalada de la persona i.

w; = factor de expansiéon asignado a la persona.
Uso Publico

Informacién de acceso publico.
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