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l. Introduccion

En este documento se presentan indicadores del nivel de satisfaccién de las
personas usuarias de los productos y servicios financieros en México. Estos
indicadores son construidos a partir de la informacion de la Encuesta de
Satisfaccion de las Personas Usuarias de Productos Financieros.

Se presentan los resultados de las encuestas de 2019 a 2023.

Los indicadores de satisfaccion de las personas usuarias de
productos y servicios financieros son los primeros en su tipo en
México y estan diseflados para darles seguimiento anualmente.

La encuesta fue disefiada con el objetivo de obtener informacion,
principalmente, sobre 3 indicadores, que se describen mas adelante:
% de personas usuarias promotoras

% de personas usuarias satisfechas

% de personas usuarias con problemas

La encuesta tiene representatividad nacional para poblacién usuaria de
servicios financieros que reside en poblaciones con mas de 50 mil habitantes.
Para el disefio de la muestra se tomaron en cuenta caracteristicas de edad,
género, nivel educativo, condiciéon socioeconémica y condicioén de
empleo.
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EN LA ENCUESTA, LAS PERSONAS USUARIAS DE PRODUCTOS
FINANCIEROS SON AQUELLAS QUE CUENTAN CON ALGUNO DE LOS

SIGUIENTES PRODUCTOS OFRECIDOS POR INSTITUCIONES REGULADAS*

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

O AHORRO

* Se consideraron Bancos y Sofomes reguladas asi como INFONAVIT y FOVISSSTE.
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Il. INDICADORES DE
SATISFACCION DE LAS

PERSONAS USUARIAS DE
PRODUCTOS Y SERVICIOS

B FINANCIEROS




A) INDICADORES GLOBALES DE SATISFACCION

Se consideran tres indicadores de satisfaccion:

PORCENTAJE DE PERSONAS USUARIAS PROMOTORAS v

gl [ [ [ [ [ [ [

No lo recomendaria Lo recomendaria
en absoluto totalmente

PORCENTAJE DE PERSONAS USUARIAS SATISFECHAS v

O [ [ [ ][

Completamente Completamente
insatisfecha satisfecha

PORCENTAJE DE PERSONAS USUARIAS CON PROBLEMAS

A
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El porcentaje de personas usuarias
promotoras es la fraccion que declaré
estar dispuesta a recomendar los
productos o servicios con una
posibilidad entre nueve y diez, utilizando
una escala entre ceroy diez.

El porcentaje de personas usuarias
satisfechas es la fraccién que dijo tener un
nivel de satisfaccion entre nueve y diez,
utilizando una escala entre cero y diez.

El porcentaje de personas usuarias con
problemas es la fraccion que declaré haber
tenido un problema con alguno de sus
productos o servicios financieros durante
los doce meses anteriores al levantamiento
de la encuesta.



LOS INDICADORES DE SATISFACCION Y PROMOCION
HAN EVOLUCIONADO POSITIVAMENTE DESDE 2019

+
5.8'1/.' 64.3 64.7
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56.6
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En 2023, el porcentaje de
personas usuarias satisfechas
tuvo un aumento de 7.6
puntos porcentuales,
respecto a 2022.

El porcentaje de personas
usuarias promotoras
aumento 8.0 puntos
porcentuales respecto a 2022.

Respecto a 2022, el

porcentaje de personas
usuarias con problemas en
2023 tuvo una disminucion
de 4.3 puntos porcentuales.

Los mayores aumentos
recientes en los porcentajes
de satisfaccion y promocion,
asi como la mayor reduccion
en el porcentaje de personas
con problemas coinciden con
una recuperacion economica.




B) INDICADORES DE
SATISFACCION PARA
DIVERSOS GRUPOS
POBLACIONALES




EN 2023, EL MAYOR GRUPO DE 46-70
anos

PERSONAS USUARIAS SE CONCENTRA
EN EDADES ENTRE 46 Y 70 ANOS

El 57.7% del total de la poblacion usuaria
tiene edades entre 36 y 70 afios de edad.

La participacion de los grupos de personas
encuestadas se ha mantenido estable
desde 2020.

DISTRIBUCION DEL
TOTAL DE PERSONAS
USUARIAS DE
ACUERDO A SU EDAD
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LAS PERSONAS CON EDADES ENTRE 18 y 25 ANOS TIENDEN A

PROMOCIONAR MAS A LAS INSTITUCIONES



Licenciatura/ Sin escolaridad/

EN 2023, LAS PERSONAS USUARIAS CON Posgrado Primaria
EDUCACION SUPERIOR CONSTITUYEN
MAS DEL 39.5 PORCIENTO DEL TOTAL
8.5
La fraccion mas pequefa del total de la
poblacién la representan las personas sin
escolaridad o que solo cuentan con educacién
primaria.

Desde 2020, del total de personas encuestadas,
el grupo de personas usuarias con bachillerato
es el que ha crecido en participacion.

DISTRIBUCION DEL
m TOTAL DE PERSONAS 27.0
& USUARIAS DE ACUERDO Secundaria

AL NIVEL EDUCATIVO

Bachillerato
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LAS PERSONAS CON MAYOR NIVEL EDUCATIVO ESTAN MENOS
SATISFECHAS, PROMUEVEN MENOS Y PRESENTAN MAYORES
PROBLEMAS

En 2023, las personas usuarias con hasta educacién primaria cuentan, en promedio, con

un indicador de satisfaccién y recomendacion mas alto y con un porcentaje de problemas
mas bajo que aquellas con mayor grado de escolaridad.

#%, ) PORCENTAJE DE E] PORCENTA JE DE PORCENTA JE DE PERSONAS
13 ) PERSONAS USUARIAS PERSONAS USUARIAS USUARIAS CON
SATISFECHAS

PROMOTORAS PROBLEMAS
88.3 83.5
\ 725 70.7 70.4 73.7

§ \ \ \\ﬁ 63.7 64.2

§ x x x 7 5.1 8.0 10.3
N N N N ceseee NGMSE DN DNOIN

Sin Secundaria  Bachillerato Licenciatura/ Sin Secundaria  Bachillerato Licenciatura/ Sin Secundaria  Bachillerato Licenciatura/
escolaridad/ posgrado escolaridad/ posgrado escolaridad/ posgrado

primaria

primaria primaria
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EN 2023, LAS MUJERES SON MENOS
USUARIAS DE PRODUCTOS DE
DEPOSITO Y CREDITO
De las personas encuestadas, las mujeres
constituyen el 41.% del total de la poblacion

usuaria con productos de crédito y el 47.9%
de productos de depdsito y ahorro.

DISTRIBUCION DEL TOTAL
DE PERSONAS USUARIAS
DE ACUERDO AL SEXO

Mujeres

Mujeres

Hombres

El 48.1% del total de personas Productos de Productos cheorgbres

usuarias de productos financieros son depésito/ahorro crédito
mujeres.
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LAS MUJERES MENCIONARON ESTAR MAS SATISFECHAS QUE LOS
HOMBRES CON SUS PRODUCTOS FINANCIEROS

En 2023, un porcentaje mayor de mujeres se mostro dispuesta a recomendar y estar

satisfecha, ademas de que una menor proporcion reportd presentar problemas, en
comparacion con los hombres.

»%s ) PORCENTAJE DE E:ﬂ PORCENTAJE DE PORCENTAJE DE PERSONAS
PERSONAS USUARIAS PERSONAS USUARIAS USUARIAS CON
SATISFECHAS PROMOTORAS PROBLEMAS

0.3 74.7

8.5
. ——

Hombres Mujeres Hombres Mujeres Hombres Mujeres
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EL PORCENTAJE DE PERSONAS USUARIAS
PROMOTORAS ES MENOR ENTRE
AQUELLAS CON MAYOR EDUCACION
FINANCIERA

Para conocer el nivel de educacion financiera del total de personas
usuarias, en 2023, se les hicieron tres preguntas respecto a
conceptos de inflacidn, interés y diversificacion de riesgo.

El 67.7% respondid El 13.3% respondié  El 54.7% respondi6
correctamente a la correctamente ala  correctamente a la
pregunta de inflaciéon pregunta sobre pregunta de
67.7 interés diversificacion

Inflacion Interés Diversificacion

Informacién de acceso publ

El 58.2% respondié correctamente solo una
0 ninguna pregunta. A mayor educacion
financiera, menor porcentaje de personas
usuarias satisfechas.

Distribucidon del nimero de respuestas correctas

7.5



N C) INDICADORES DE
SATISFACCION POR TIPO DE
PRODUCTO FINANCIERO
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EVOLUCION DE INDICADORES PARA PERSONAS USUARIAS RESPECTO A SU CUENTA DE

CUENTAS DE
DEPOSITO Y
AHORRO

Los indicadores de
recomendacion y satisfaccion
han mostrado un aumento
afo con afio para los que
tienen cuentas de ahorroy
depésito.

En 2023 el porcentaje de
personas promotoras fue el
mas alto para cuentas de
depésitos y ahorro, entre los

distintos productos analizados.

DEPOSITO Y AHORRO*

71.8
64.3
62.4
61.9
60.8

* Para la construccién de los indicadores solo se consultd a las personas que tuvieran este producto. La tenencia de otros
productos adicionales por parte de algunos encuestados no afect6 la construccion de estos indicadores.
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EVOLUCION DE INDICADORES PARA PERSONAS USUARIAS RESPECTO A SU TARJETA DE
CREDITO

TARJETAS
DE CREDITO

Respecto a 2022, el
porcentaje de personas
usuarias promotorasy
satisfechas aumenté y
el porcentaje de
personas usuarias con
problemas disminuyé.

* Para la construccién de los indicadores solo se consultd a las personas que tuvieran este producto. La tenencia de otros
productos adicionales por parte de algunos encuestados no afect6 la construccién de estos indicadores.
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EVOLUCION DE INDICADORES PARA PERSONAS USUARIAS RESPECTO A SU CREDITO
O HIPOTECARIO

' 58.0

CREDITOS
HlPOTECARIOS E  48.4

Respecto a 2022, el porcentaje 1 45.1
de personas usuarias 424

..-""|\

promotoras y satisfechas
aumento, mientras que el
porcentaje de personas
usuarias con problemas
disminuyé.

En 2023, el porcentaje de

personas usuarias promotoras

y satisfechas fue menor para * Para la construccién de los indicadores solo se consulto a las personas que tuvieran este producto. La tenencia de otros
créditos hipotecarios que para productos adicionales por parte de algunos encuestados no afecté la construccién de estos indicadores.

el resto de los productos. @
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EVOLUCION DE INDICADORES PARA PERSONAS USUARIAS RESPECTO A SU CREDITO
PERSONAL

75.1

L)

CREDITOS
PERSONALES

Desde 2020, el porcentaje
de personas usuarias
promotoras ha
aumentado aio tras
ano; respecto a 2022, el
porcentaje de personas

usuarias satisfechas

aumento y el porcentaje

de personas usuarias * Para la construccién de los indicadores solo se consultd a las personas que tuvieran este producto. La tenencia de otros
con prob|emas se productos adicionales por parte de algunos encuestados no afecté la construccién de estos indicadores.

mantuvo sin cambios. o
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EVOLUCION DE INDICADORES PARA PERSONAS USUARIAS RESPECTO A SU CREDITO DE
NOMINA

CREDITOS
DE NOMINA

Respecto a 2022, el porcentaje de
personas usuarias promotoras
y satisfechas aumentd, mientras
gue el porcentaje de personas
usuarias con problemas
disminuyé.

* Para la construccién de los indicadores solo se consultd a las personas que tuvieran este producto. La tenencia de otros
productos adicionales por parte de algunos encuestados no afecté la construccién de estos indicadores.
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EVOLUCION DE INDICADORES PARA PERSONAS USUARIAS RESPECTO A SU CREDITO
AUTOMOTRIZ

2023 i

65.1

42.7

™
r

54.3
51.1
42.3

20238 1.9
- ? 239

* Para la construccion de los indicadores solo se consultd a las personas que tuvieran este producto. La tenencia de otros
productos adicionales por parte de algunos encuestados no afecto la construccién de estos indicadores.
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INDICADORES DE COSTO (COMISIONES E INTERESES COBRADOS)

En 2023, el porcentaje del total de la poblacion usuaria que considera que las comisiones que
cobran las instituciones son bajas 0 muy bajas es mayor para cuentas de ahorro y depdsito, y
tarjetas de crédito, en comparacion con otros productos financieros. El porcentaje de poblacion
usuaria que considerd que los intereses cobrados por las instituciones son bajos o muy bajos fue
mayor para créditos de nomina.

Porcentaje de personas usuarias que
considera que las comisiones e intereses

. COMISIONES cobrados son bajos o muy bajos INTERESES .
49.3
- 41.4
° 36.5 34.2 36.4 34.0
26.1 26.4
i 19.6
Deposito T. Crédito Hipotecario Personal NoAmina Auto T. Crédito Hipotecario Personal Nomina Auto

Ahorro
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Al Banco de México le interesa que la poblaciéon usuaria obtenga el mayor bienestar
posible por el uso de sus productos financieros. La Encuesta de satisfaccion de las
personas usuarias de productos y servicios financieros permite conocer el grado de
satisfaccion, recomendacion y problemas de la poblacion y monitorear la calidad de los
servicios ofrecidos.

En 2023, el porcentaje de personas usuarias satisfechas fue de 72.3%, el porcentaje de
personas usuarias promotoras fue de 67.7%, y el porcentaje de personas usuarias que
reportaron algun problema fue de 7.9%. Respecto a 2022, los indicadores de
satisfaccidon y promocion aumentaron significativamente mientras que el indicador de
problemas disminuyd. La mejora en 2023 coincide con una recuperacion economica en
el pais.

La edad, el nivel educativo, la educacion financiera y el género son factores que se
correlacionan con los niveles de satisfaccion, recomendacion y problemas de Ia
poblacion usuaria.

Destaca que las personas usuarias con mayor nivel educativo son las que representan
una mayor proporcion de la poblacion con productos financieros y que este grupo tiene
el menor porcentaje de personas usuarias promotoras y satisfechas, asi como el mayor
porcentaje de personas usuarias con problemas.

Los productos de cuenta de depoésito y ahorro, asi como los créditos de nédmina son los
productos con indicadores de satisfaccion mas favorables respecto al resto de
productos financieros. Uso Piblico
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