
SERVICIOS FINANCIEROS EN 
MÉXICO: CALIDAD, USO Y 

DISPOSICIÓN A LAS 
ALTERNATIVAS 

TECNOLÓGICAS 



5%

6%

6%

7%

8%

9%

9%

10%

11%

13%

16%

29%

33%

34%

39%

49%

54%

54%

62%

64%

75%

93%

Casas de cambio

Casas de Empeño

Afianzadoras

Uniones/Cooperativas de crédito

Aseguradoras

Compañías de préstamo (hipotecario, automotriz, personal)

Compañías de inversión/Casas de bolsa

Afores

Cajas populares de ahorro y préstamo

Bancos centrales (por ejemplo Banco Nacional de México)

Bancos

Total de menciones Mención única

¿CUÁLES DE LAS SIGUIENTES INSTITUCIONES O EMPRESAS 
IDENTIFICAS COMO UNA INSTITUCIÓN FINANCIERA?



1%

2%

2%

4%

4%

4%

6%

8%

9%

11%

13%

13%

23%

6%

8%

8%

13%

13%

12%

22%

28%

31%

37%

43%

44%

78%

Ninguno

Crédito para la compra de un automóvil

Préstamo de caja de ahorro en una institución financiera

Tarjeta de débito de apoyo del gobierno

Crédito hipotecario

Inversiones

Préstamo personal o de nómina

Seguros (de vida, de auto, de gastos médicos, etc.)

Cuenta de ahorro

Cuenta de nómina

Tarjeta de crédito

Afores

Tarjeta de débito

Total de menciones Mención única

¿CUÁLES DE LOS SIGUIENTES SERVICIOS FINANCIEROS USAS?



73%

34%

25%

41% 43%

24%

45%

27%

66%

75%

59% 57%

76%

55%

Cuenta de
nómina

Cuenta de
ahorro

Inversiones Préstamo
personal o de

nómina

Seguros (de
vida, de auto, de
gastos médicos,

etc.)

Tarjeta de
crédito

Tarjeta de
débito

Para cumplir con un requerimiento que me solicitaban Porque me interesaba contar con ese servicio

PENSANDO EN ESTE TIPO DE SERVICIOS DE LOS CUALES USTED ES 
USUARIO, DIRÍA QUE EL MOTIVO PARA ADQUIRIRLO(S) FUE...



58%

27%

9%
3% 3%

Por mi cuenta Por mi trabajo Una institución
financiera se acercó

a mi

Alguien más (no
una institución

financiera) me ha
ofrecido el servicio

Por alguna ayuda del
gobierno federal

estatal o municipal

¿CÓMO HAS OBTENIDO ESTE O ESTOS SERVICIOS 
FINANCIEROS?



1%

7%

7%

8%

12%

14%

22%

29%

2%

20%

19%

24%

36%

41%

61%

82%

Ninguna

Ofrecen certeza con el dinero

Ofrecen recompensas, bonificaciones, etc.

Ofrecen alternativas de crédito

Facilitan la realización de trámites

Generan un historial de crédito

Evitan cargar dinero en efectivo

Facilitan la realización de pagos

Total de menciones Mención única

¿CUÁLES SON LOS PRINCIPALES MOTIVOS PARA HACER USO 
DE LAS TARJETAS DE DÉBITO O CRÉDITO?



44%

36%

23%

18%

10%

8%

3%

31%

26%

16%

13%

7%

5%

2%

No los he necesitado

No cumplo con los requisitos para estar con una
institución financiera

No me los han ofrecido

No sé cómo puedo obtenerlos

Desconfío de ellos

No me interesa

No los considero de utilidad

Total de menciones Mención única

¿POR QUÉ NO ERES USUARIO DE ALGUNOS DE ESTOS 
SERVICIOS FINANCIEROS? 



8%
15% 15%

25%

42%
50% 50%

40%

30%
23%

18% 20%20%
12%

17% 15%

He enfrentado problemas
(obstáculos, limitaciones)

por no ser usuario de
algún servicio financiero

No he podido realizar
algún trámite por no ser
usuario de algún servicio

financiero

No he podido realizar
alguna compra o adquirir

un servicio por no ser
usuario de la banca

Acudo a una tercera
persona para realizar
trámites, compras o

servicios que requieren
contar con algún servicio

financiero

Totalmente de acuerdo De acuerdo En desacuerdo Totalmente en desacuerdo

¿QUÉ TAN DE ACUERDO O EN DESACUERDO ESTÁS CON LAS 
SIGUIENTES ORACIONES?



14%

15%

16%

22%

25%

31%

44%

50%

59%

58%

38%

23%

24%

13%

11%

13%

6%

5%

4%

2%

Las comisiones que cobran me parecen justas

Existe una regulación adecuada para estas
instituciones financieras

Las instituciones financieras ofrecen servicios
adecuados para la población mexicana

La calidad del servicio me parece buena

Las instituciones financieras ofrecen una amplia
oferta de servicios

Totalmente de acuerdo De acuerdo En desacuerdo Totalmente en desacuerdo

PENSANDO EN LAS INSTITUCIONES FINANCIERAS QUE OFRECEN 
ESTOS SERVICIOS FINANCIEROS, ¿QUÉ TAN DE ACUERDO ESTÁ CON 

LAS SIGUIENTES ORACIONES?



37%

46%

12%

5%

Sí participo y soy el principal (o único) tomador de
decisiones financieras

Sí participo de forma equitativa en la toma de
decisiones financieras

Sí participo de forma minoritaria en la toma de
decisiones financieras

No participo

PARTICIPAS EN LA TOMA DE DECISIONES FINANCIERAS EN TU 
HOGAR



85%

15%

Sí No

¿ALGUNA VEZ HAS TENIDO QUE BUSCAR LA CONTRATACIÓN 
DE UN SERVICIO FINANCIERO?



24%

48%

58%

59%

62%

67%

69%

70%

29%

36%

32%

31%

31%

25%

24%

23%

35%

13%

8%

8%

5%

6%

5%

5%

12%

3%

2%

2%

2%

2%

2%

2%

Tomes la decisión sin asesoría

Buscas quien te asesore para tomar una decisión

Busques que el producto que te interese esté disponible en
plataformas digitales

Busques información sobre las instituciones que ofrecen estos
productos financieros

Busques información sobre los distintos productos financieros

Compares precios de los distintos productos financieros que se
ofrecen

Te informes sobre las comisiones

Te informes sobre otras condiciones del servicio

Muy probable Algo probable Poco probable Nada probable

¿QUÉ TAN PROBABLE ES QUE PARA CONTRATAR UN SERVICIO 
FINANCIERO REALICES LAS SIGUIENTES ACTIVIDADES…? 



21%19%
24%

18%18%

50%
46%

56%

42%43%

Mejor administración
de sus recursos

Más seguridad en el
uso de sus recursos

Posibilidad de
acceder a una

cantidad mayor de
servicios y productos

Posibilidad de contar
con una oferta de

servicios y productos
más económica

Posibilidad de
acceder a servicios

financieros
adicionales

Mención única Total de menciones

¿CUÁLES SON LOS BENEFICIOS QUE PERCIBES QUE PUEDE 
TENER LA POBLACIÓN SI AUMENTA LA BANCARIZACIÓN? 



21%
24%

19%
16%

20%

40%

46%

36%
31%

37%

Menor evasión de
impuestos

Mayor control
sobre los gastos

Mejor transferencia
de recursos

Disminución de
corrupción

Acceder a mayor
población

Mención única Total de menciones

¿CUÁLES SON LOS BENEFICIOS QUE PERCIBES QUE PUEDE TENER EL 
GOBIERNO SI AUMENTA LA BANCARIZACIÓN DE LA POBLACIÓN?



37%

23% 24%

50%
44%

52%

8%

26%

17%

1% 3% 4%4% 4% 3%

La mayor disponibilidad de
servicios financieros a través de
plataformas digitales ocasionará
una mayor competencia entre

instituciones financieras

Las instituciones financieras que
solo ofrecen servicios financieros
a través de plataformas digitales

tendrán ventajas sobre las
instituciones financieras

tradicionales

Los mexicanos pueden acceder
más fácilmente a los servicios
financieros que se ofrecen a

través de plataformas digitales

Totalmente de acuerdo De acuerdo En desacuerdo Totalmente en desacuerdo No sé

¿QUÉ TAN DE ACUERDO O EN DESACUERDO ESTÁS CON LAS 
SIGUIENTES ORACIONES?



46%

43%

11%

Sí para todos los servicios financieros de los que soy usuario

Sí para algunos de los servicios financieros de los que soy usuario

No uso esos servicios digitales

¿HACES USOS DE LOS SERVICIOS DIGITALES QUE OFRECEN 
ESTOS SERVICIOS FINANCIEROS?



1%

1%

3%

8%

9%

11%

20%

23%

24%

La plataforma que ofrecen es confusa

Por lo general no cuento con computadora o celular para usar
estos servicios

Otro

La plataforma que ofrecen es mala

Porque tiene un costo adicional

La(s) compañía(s) de los que soy usuario no la ofrecen

No sabría cómo usarlo

No me gusta usar estos servicios digitales

Desconfío de la seguridad de la plataforma

¿POR QUÉ MOTIVO NO USAS ESTOS SERVICIOS DIGITALES?



86% 89% 95%

80%

7% 6% 4% 7%7% 5% 1%

13%

Pagar servicios Realizar transferencias Consulta de saldos Pago de tarjetas de
crédito, departamentales,

etc.

Fácil Difícil No uso este servicio

¿QUÉ TAN FÁCIL ES PARA TI REALIZAR LAS SIGUIENTES 
OPERACIONES DESDE PLATAFORMAS DIGITALES POR INTERNET? 



86%

14%

Acceder a los servicios que ofrecen estas compañías por internet (mediante celular o
computadora) o

Acceder a los servicios que ofrecen estas compañías mediante los medios tradicionales
(acudir a oficinas, atención telefónica, etc.)

CONFORME A LA EXPERIENCIA QUE HAS TENIDO CON ESTOS 
SERVICIOS DIGITALES DIRÍAS QUE PREFIERES…



25%

39%

25%

73%

35% 32%

51%

8%

39%

25% 22% 18%

1% 4% 2% 1%

Atender reclamaciones Contratar un servicio
adicional

Realizar cambios en el
contrato o condiciones de

servicio

Realizar operaciones
como transferencias,

pagos de servicio, etc.

A través de servicios digitales A través de servicios por medios tradicionales Ambos Ninguno

PENSANDO EN LAS SIGUIENTES SITUACIONES, ¿CUÁL PREFIERES 
UTILIZAR PARA CADA UNA DE LAS SIGUIENTES SITUACIONES?



45%

23%

46%
51%

8%

21%

1%
4%

A través de sus plataformas digitales A través de sus canales tradicionales (atención telefónica
o en sucursales)

Muy satisfecho Algo satisfecho Poco satisfecho Nada satisfecho

EN GENERAL, ¿QUÉ TAN SATISFECHO ESTÁS CON LOS DISTINTOS 
SERVICIOS QUE TE OFRECEN LAS INSTITUCIONES FINANCIERAS…?



56%

74%

39%
34%

61%

35%

22%

40%
45%

31%

9%
4%

21% 21%

8%

Eficiente Cómodo Seguro Confianza Económico

Describe mejor a las servicios digitales Los describe por igual
Describe mejor a los servicios tradicionales

LOS SIGUIENTES ATRIBUTOS ¿DESCRIBEN MEJOR A LOS SERVICIOS 
DIGITALES O DESCRIBEN MEJOR A LOS SERVICIOS TRADICIONALES?



1%

14%

37%

48%

He usado menos que antes los servicios digitales
que ofrece la institución financiera

He usado igual que antes los servicios digitales que
ofrece la institución financiera

Comencé a utilizar los servicios digitales que ofrece
la institución financiera

He usado más que antes los servicios digitales que
ofrece la institución financiera

¿CON CUÁL DE LAS SIGUIENTES ORACIONES TE ENCUENTRAS MÁS 
DE ACUERDO? A PARTIR DE LA CONTINGENCIA SANITARIA DEL COVID-

19…



3%

26%

71%

Poco necesario

Necesario

Muy necesario

¿QUÉ TAN NECESARIO ES QUE UNA INSTITUCIÓN FINANCIERA 
OFREZCA A SUS CLIENTES LOS SERVICIOS FINANCIEROS A TRAVÉS 

DE LAS PLATAFORMAS DIGITALES?



72%

25%

3%

Muy cómodo Algo cómodo Poco cómodo

¿QUÉ TAN CÓMODO TE RESULTA USAR LOS SERVICIOS FINANCIEROS 
A TRAVÉS DE LAS PLATAFORMAS DIGITALES DISPONIBLES EN EL 

CELULAR O EN LA COMPUTADORA?



77%

20%

3%

Muy útil Algo útil Poco útil

¿DIRÍAS QUE DISPONER DE LOS SERVICIOS FINANCIEROS A TRAVÉS 
DE LAS PLATAFORMAS DIGITALES DURANTE LA CONTINGENCIA 

SANITARIA DEL COVID-19 FUE…?



64%

45% 47%

37%

51%

33%

47% 45% 45%
42%

2% 4% 5%

13%

4%
1% 1% 2% 1%1% 3% 2% 3% 2%

Hubo un mayor uso de
los servicios

financieros en
plataformas digitales

Proliferaron las
empresas que ofrecen

servicios en
plataformas digitales

Hubo un mayor
catálogo de servicios

ofrecidos en
plataformas digitales

 Hubo una mejoría de
servicios ofrecidos en
plataformas digitales

Usuarios que ya
usaban plataformas

digitales
incrementaron su uso

Totalmente de acuerdo De acuerdo En desacuerdo Totalmente en desacuerdo No sé

¿QUÉ TAN DE ACUERDO ESTÁ CON LAS SIGUIENTES ORACIONES…?
A PARTIR DE LA CONTINGENCIA OCASIONADA POR LA COVID-19…



34%

66%

Disminuirá Aumentará

CONFORME SE VAYA REGRESANDO A LA NORMALIDAD, UNA VEZ 
SUPERADA LA PANDEMIA, EL USO DE PLATAFORMAS DIGITALES 

PARA ACCEDER A SERVICIOS FINANCIEROS…



55%
37%

7%

Muy probable Algo probable Poco probable

¿QUÉ TAN PROBABLE ES QUE CON EL AUMENTO DEL COMERCIO 
ELECTRÓNICO MÁS POBLACIÓN VEA LA NECESIDAD DE 

INCORPORARSE AL SISTEMA BANCARIO?



39%

28%

24%

60%

15%

43%

9%

52%

37%

36%

27%

63%

47%

45%

9%

35%

40%

13%

22%

10%

46%

Compra de despensa

Pago de impuestos

Pago de servicios

Compras menores a 500 pesos

Compras mayores a 500 pesos

Compras en comercios físicos

Compras en comercios digitales

Efectivo

Uso de tarjeta física de débito o crédito

Uso de apps o plataforma digital (por ejemplo, mediante tarjeta digital o transferencia electrónica)

¿QUÉ MÉTODO TE PARECE MEJOR PARA REALIZAR LOS 
SIGUIENTES TIPOS DE TRANSACCIONES?



40%

36%

19%

5%

Muy dispuesto Algo dispuesto Poco dispuesto Nada dispuesto

¿QUÉ TAN DISPUESTO ESTÁS A PAGAR UTILIZANDO TU TELÉFONO 
CELULAR (POR EJEMPLO, ACERCANDO TU CELULAR A UNA TERMINAL 

BANCARIA O MEDIANTE CÓDIGOS QR)?



58%

36%

6%

Común en un plazo de tiempo
corto

Común en un largo plazo No será común

¿CREES QUE PAGAR UTILIZANDO EL TELÉFONO CELULAR 
SERÁ ALGO…?



84%

16%

La digitalización de los servicios financieros tiene
más ventajas que desventajas para los usuarios

La digitalización de los servicios financieros tiene
más desventajas que ventajas para los usuarios

91%

9%

El mayor uso de servicios digitales beneficia a
las instituciones financieras

El mayor uso de servicios digitales perjudica a
las instituciones financieras

¿CON CUÁL DE LAS SIGUIENTES ORACIONES ESTÁS MÁS DE 
ACUERDO?



43%

57%

La mayor oferta de servicios digitales por instituciones financieras generará empleos

La mayor oferta de servicios digitales por instituciones financieras afectará empleos

¿CON CUÁL DE LAS SIGUIENTES ORACIONES ESTÁS MÁS DE 
ACUERDO?



48%

19%

38%
32%

11%

32%

2%

15%

1% 2%

Elijas una institución financiera en función de que
puedes acceder a sus servicios a través de

plataformas digitales

Elijas una institución financiera que solo opere a
través de plataformas digitales

Muy probable Algo probable Poco probable Nada probable No sé

¿QUÉ TAN PROBABLE ES QUE…?



SOCIODEMOGRÁFICOS

41%

59%

Género

Hombres Mujeres

23%

23%

23%

17%

14%

18 a 24 años

25 a 34 años

35 a 44 años

45 a 54 años

55 años o más

Edad



METODOLOGÍA

Metodología: Encuesta realizada entre del 13 al 28 de octubre de 2021 a 713

personas integrantes de un panel online diseñado por el COP UVM. La

conformación del panel se diseñó tomando en cuenta las características

sociodemográficas de la población mexicana como edad, sexo, NSE, entidad

y ocupación.


