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Dígame, por favor, el nombre de tres bancos o instituciones financieras que se le vengan a la mente
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NOMBRE TRES BANCOS: PRIMERA MENCIÓN

NOMBRE TRES BANCOS: SEGUNDA MENCIÓN

Dígame, por favor, el nombre de tres bancos o instituciones financieras que se le vengan a la mente
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NOMBRE TRES BANCOS: TERCERA MENCIÓN

Dígame, por favor, el nombre de tres bancos o instituciones financieras que se le vengan a la mente

INVERLAT 

BANCO AZTECA

OTRO 

NS/NC

Para usted, ¿cuál es el mejor banco que opera en México en este momento?
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 BANAMEX 

BBVA BANCOMER 

BANORTE/ IXE 

SANTANDER  

HSBC 

SCOTIABANK INVERLAT 

BANCO DE MÉXICO 

BANCO AZTECA 

BANCO DEL BAJÍO 

BANCOPPEL 

OTRO 

NINGUNO EN ESPECIAL 

NS/NC 

MEJOR BANCO DE MÉXICO

INSTITUCIÓN BANCARIA 
USADA COMÚNMENTE 

¿Y usted cuál es la institución bancaria 
que utiliza comúnmente? 

Dígame, ¿qué servicios bancarios 
utiliza actualmente?
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 BANAMEX 

BBVA BANCOMER 

BANORTE/ IXE 

SANTANDER  

HSBC 

SCOTIABANK INVERLAT 

BANCO AZTECA 

BANCOPPEL 

BANCO DEL BAJÍO 

BANCO WALMART 

AMERICAN EXPRESS 
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Tarjeta de crédito 

Cuenta de nómina 

Pago De Servicios (Luz, Agua, Otro) 

Cuenta de ahorro  

Cuenta de cheques 

Préstamos, financiamiento 

Seguros 

Banca en línea 

Afore 

Cuenta de inversiòn 

Fondo de inversión 

Comercio electrónico 

NS/NC 

SERVICIOS BANCARIOS 
UTIIZADOS ACTUALMENTE

¿Qué tan satisfecho se encuentra usted con el banco de su preferencia?

En general, ¿cómo calificaría usted el servicio de su banco en los siguientes aspectos …? 

¿Cuál diría usted que es la razón por la que elige el servicio de un banco? 
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30.2% 
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Muy Satisfecho Algo Satisfecho 
Poco Satisfecho Nada Satisfecho Ns/nc 

MUY 
 BUENO BUENO REGULAR MALO MUY 

 MALO NS/NC 

Atención Al Cliente 22.9% 59.4% 6.8% 6.5% 3.1% 1.3% 

Cajeros Automáticos 20.4% 57.3% 8.2% 7.8% 0.2% 6.1% 

Sucursales 18.7% 65.0% 6.8% 6.5% 1.0% 2.0% 

Banca Electrónica 15.5% 49.2% 3.3% 4.2% 0.0% 27.8% 

Atención A Quejas 15.3% 54.5% 8.7% 9.6% 3.7% 8.2% 

Rapidez De Trámites 17.3% 53.9% 10.8% 12.8% 2.7% 2.5% 

Seguridad Y Confianza 23.0% 62.5% 6.1% 4.3% 1.4% 2.7% 

Promociones Y Regalos 11.5% 43.8% 9.8% 18.1% 3.0% 13.8% 

15.3% 

9.8% 
2.9% 

Es El Más 
Cercano Es El Más 

Confiable 

Tiene Los 
Mejores 
Servicios 

Le Gusta Su 
Imagen Otra NS/NC 

SATISFACCIÓN CON EL BANCO

RAZÓN PARA ELEGIR UN BANCO

CALIFIACIÓN SERVICIOS BANCARIOS

12.4% 
Siempre Lo Ha 

Usado 

23.0% 

Es El Que Le Da 
Mayores 

Beneficios 

26.3% 

8.3% 

2.0% 

¿Alguna vez ha tenido algún problema con algún servicio 
bancario por el que haya tenido que levantar alguna queja?

¿Para usted cuál es el mayor atributo que debe tener un banco?

¿Cuáles considera usted que son las ventajas para 
México de que Bancos extranjeros operen en nuestro país?

Usted recibe sus estados de cuenta bancarios en su domicilio, 
¿o usa ya los estados de cuenta electrónicos por Internet?

¿Tiene alguna queja con su estado de cuenta o todo está bien?

¿Usted utiliza algún servicio de banca en línea o banca por internet? 

¿Qué tan conveniente le parece utilizar un servicio de banca por
 internet en lugar de acudir a la sucursal?

¿Usted utiliza alguna aplicación de banca móvil o banca vía teléfono celular? 

¿Qué tan conveniente le parece utilizar un servicio de banca móvil 
en lugar de acudir a la sucursal? 

Para finalizar. ¿Hay algún servicio financiero que actualmente no
 exista en ningún banco que usted desearía tener? ¿Cuál? 
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Tener gente atenta para atenderme 
Generar confianza para poder guardar mi dinero 

Tener tasas bajas de interés 
Ofrecer rendimientos atractivos 
Rapidez 

Tener muchas sucursales 
Tener muchos cajeros automáticos 
Tener buenas instalaciones 
Contar con diversidad de créditos y productos 
Tener una buena publicidad 
Ser parte de un banco extranjero/tener el respaldo de un banco extranjero 

Otro 
Ninguno 

NS/NC  
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36.1% 

Competitividad 

Es generador de empleos 

Ayuda a la economia de los
Mexicanos 

Tiene tasas de interés bajas 

Mejor servicio 
Mi dinero está protegido 

Inversión  extranjera 

Tiene una buena reputación 

Es un banco con muchas sucursales 

Ofrece regalos por apertura de cuenta 

Otro  

Ninguna 

NS/NC 

63.5% 16.1% 1.8% 2.2% 6.3% 10.1% 

Me llegan  
A mi domicilio Los consulto 

 Electronicamente 
 A traves de 
 Internet Consulta en 

 El banco 

No recibe 
 Estados de cuenta Otro NS/NC 
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SI 

NS/NC 
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0.5% 
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3.7% 

Muy conveniente 

Algo conveniente 

Ni conveniente, ni 
Inconveniente  

Poco conveniente 
Nada conveniente 
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74.5% NO 
NS/NC 

25.4% SÍ 

8.8% 86.4% 4.8% 
Tiene queja Todo está bien.  NS/NC 

NO 
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89.8% 
0.2% 

SÍ 

NO 

NS/NC 

0.1% 

PROBLEMAS CON SERVICIOS BANCARIOS

ATRIBUTOS BANCARIOS

BANCOS EXTRANJEROS EN EL PAÍS

ESTADOS DE CUENTA

QUEJA ESTADO DE CUENTA/BANCA EN LÍNEA

QUEJA ESTADO DE CUENTA/BANCA EN LÍNEA

CONVENENCIA SERVICIO EN LÍNEA

APLICACIÓN MÓVIL

CONVENENCIA BANCA MÓVIL

SERVICIO INEXISTENTE

NOTA METODOLOGICA

Universo
•Ciudadanos mayores de 18 años que residen en la República Mexicana y cuentan con línea 
telefónica en su hogar. 

Técnica de levantamiento
•Encuesta telefónica realizada el miércoles 17 de abril de 2013. 

Tamaño de la Muestra y su Precisión Estadística.
•Se diseñó una muestra de 800 encuestas distribuidas, primero en proporción a la lista nomi-
nal de cada estado, después en proporción a la lista nominal de los municipios de cada 
estado y posteriormente al azar dentro de cada municipio. Con un nivel de confianza de 95%, 
el error teórico es de ± 3.46% a nivel nacional.
•Los resultados reportados son frecuencias ponderadas redondeadas a un decimal, a excep-
ción de los cruces estadísticos que pueden no sumar 100% porque los resultados están re-
dondeados a cero decimales. 

Marco muestral y selección de la muestra.
•Se utilizó como marco de muestreo la lista nominal del IFE, actualizada al 05 de abril de 
2013.
•Muestreo estratificado, proporcional al tamaño.

"El uso de imágenes, logotipos o marcas registradas o comerciales incluidas en el contenido, tienen 
exclusivamente fines ilustrativos e informativos  y no pretende ser una transgresión a los derechos de autor

 ni a la legislación de propiedad intelectual vigente"

SERVICIOS
BANCARIOS

IXE

IXE

29.6% 

11.4% 

9.8% 

9.5% 

2.3% 

6.1% 

31.3% 

IXE

P
R

IM
ER

A
 M

EN
C

IÓ
N

S
EG

U
N

D
A

 M
EN

C
IÓ

N
TE

R
C

ER
A

 M
EN

C
IÓ

N

34.8% 

M
ás

 fa
ci

lid
ad

es
 d

e 
C

ré
di

to
 

M
ej

or
 a

te
nc

ió
n 

M
ay

or
es

 
Fa

ci
lid

ad
es

 p
ar

a 
Tr

an
sa

cc
io

ne
s 

co
n 

O
tr

os
 b

an
co

s 

H
or

ar
io

s 
de

 
A

te
nc

ió
n 

m
ás

 
Ex

te
ns

os
 


