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Objetivos del estudio mapeados desde los TdR

1. Perfiles de Usuarios 

2. Percepciones sobre Servicios

3. Relación Usuario – Institución 

4. Canales de Atención

5. Condicionantes del uso del SACP



Tres universos del estudio (n=5,272)

Clientes Bansefi

No-
clientes 

del SACP

Socios / Clientes de 

65 EACPs

+ el “sub-universo” 

Beneficiarios de 

Oportunidades



65 EACPs participantes, 112 localidades, 17 estados

 Caja Buenos Aires 

 Caja Crescencio Cruz 

 Caja Cristo Rey 

 Caja de la Sierra Gorda 

 Caja Depac Poblana 

 Caja Gerardo Green 

 Caja Hipódromo 

 Caja Inmaculada 

 Caja Itzaez

 Caja La Asunción 

 Caja La Natividad 

 Caja La Sagrada Familia 

 Caja Lagunillas 

 Caja Libertad 

 Caja Morelia Valladolid 

 Caja Popular Apaseo el 

Alto 

 Caja Popular Cerano

 Caja Popular Concordia 

 Caja Popular Dolores 

Hidalgo 

 Caja Popular Ezequiel 

Montes 

 Caja Popular José María 

Mercado 

 Caja Popular José María 

Mercado 

 Caja Popular La Merced 

 Caja Popular Oblatos 

 Caja Popular San Juan 

Bosco 

 Caja Popular San Rafael 

 Caja Popular Santiago 

Guadalupano 

 Caja Popular San Juan 

Bosco 

 Caja San Nicolás 

 Caja Solidaria  

Guachinango 

 Caja Solidaria Aramberri

 Caja Solidaria Campesinos 

Unidos de Culiacán 

 Caja Solidaria Dr. Arroyo 

 Caja Solidaria Moctezuma 

Venado 

 Caja Solidaria Poanas

 Caja Solidaria San Dionisio 

Ocotepec

 Caja Solidaria Tamaulipas 

 Caja Solidaria Teuchitlan

 Caja Solidaria Unidos por 

el Progreso de Sayula

 Caja Solidaria Vicente 

Guerrero 

 CAME 

 CESDER 

 Chalcatongo

 Cooperativa Cajín 

 Cooperativa las Vegas 

 Cooperativa Pirámides 

 Cooperativa San Antonio 

de Tula 

 Cosechando junto lo 

sembrado (URAC)

 Cooperativa San Juan 

Bautista de San Juan del 

Rio 

 CREDIMICH 

 FICREA 

 FINAMIGO 

 FINCAFE 

 FINCOMUN 

 FINSOL 

 Operadora de Recursos 

Reforma 

 SEFIA

 SERFINSO 

 SERFIR 

 Sociedad Cooperativa San 

Andrés Coyutla

 SOFIPA 

 Solución ASEA 

 TEPADI 

 Tosepantomin

 Unión Progreso

 URAC



Población SACP: mas vieja que el resto del país
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*Fuente población general: INEGI Conteo 2005 usando solamente la Población mayor a los 18 años.  

El rango 18-19 es desproporcional a los demás rangos.

Clientes BANSEFI: Mas viejo que la 

población*
Clientes / Socios EACPs 

Sustancialmente mas viejo

Rangos de Edad: México y BANSEFI Rangos de Edad: México y EACPs

Rango moda
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Predominan Niveles Socioeconómicos* E y D

BANSEFI sirve un público 

en NSE similar a los sin 

afiliación a ninguna 

institución financiera

* NSE de la Asociación Mexicana de Agencias de Investigación (AMAI) basado en10 preguntas: “regla AMAI 10x6” 

(establecido por AMAI Septiembre 2009) para ser comparable con otros estudios socioeconómicos en México. 

Ambos EACPs y Bansefi 

atienden población meta 

para Inclusión financiera

Controlando ambos por 

Oportunidades, diferencia es menor, 

pero aun similar a los sin afiliación

NSE por afiliación institucional

97% 96%

88%



Ocupación según afiliación institucional

49.0%

28.7% 31.1%
25.8%

20.1%

19.9%

34.2%
41.3%

21.0%

30.8%

27.7% 25.8%

3.0%

13.1%

3.3% 4.0%3.3% 5.0%
1.9%3.6% 1.5%
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Otro

agricultura, ganaderia, 
jornalero

desempleado

estudiante

pensionado/jubilado

empleado

dueño de negocio / 
comerciante / trabajo por 
cuenta propia

ama de casa

Ocupación según afiliación institucional, controlando por Receptores de Oportunidades

 Empresas 

son micro: el 

96% tiene 

menos de 3 

empleados



Mayoría de clientes en el SACP cuenta con 

vivienda propia 

63.2% 64.2%
72.4%

6.0%
7.5%

6.5%16.3%
16.0%

13.0%

14.3% 11.7%
7.9%

0.3% 0.6% 0.2%

0%
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50%

60%

70%

80%

90%

100%

Sin affiliación Total de Clientes 
Bansefi

Total de Clientes 
EACP

Otro

rentada

prestada

propia 
pagándose

propia ya 
pagada

 Diseñar ahorro y crédito 

para vivienda considerando 

construcción progresiva 

(mejora de vivienda)

Gran mayoría de los 

casos: “casa sola” 

(83% para Bansefi, 

92% para EACPs)

Propiedad de vivienda en el SACP



Clientes / Socios y lenguas indígenas

10.5% de clientes 

BANSEFI habla una 

lengua indígena 

comparado con 5.7% 

entre clientes EACP

y 8.9 % entre testigos

Proporción de respondientes que habla alguna lengua 

indígena, por estrato regional

Fuerte concentración 

en el Sureste y el 

Centro del País 

0%

5%

10%

15%

20%

25%

30%

Sureste Centro del País Noroeste Norte Central Oeste Noreste

Sin affiliacion

Solo Bansefi

Solo EACP

Bansefi y EACP



Nivel de educación formal

 Nivel de educación formal varía sustancialmente por 

segmento estudiado

 Poblaciones marcadamente distintas una de la otra en 

términos de su nivel de educación formal

 necesidad de distintas formas de comunicación (y en 

su caso educación financiera) sobre los productos y 

servicios a distintos segmentos



Percepciones sobre Servicios Financieros

Ahorro

desacuerdo
10%

poco acuerdo
11%

de acuerdo
79%

El ahorro es para protegerse contra 
eventos inesperados

(n=5,272)

desacuerdo
51%

poco acuerdo
21%

de acuerdo
28%

Prefiero pedir prestado que ahorrar 
para una emergencia

Prefiero pedir prestado que ahorrar 

para una emergencia
El ahorro es para protegerse contra 

eventos inesperados

Unidad de percepción sobre papel del ahorro para emergencias (juega un rol de 

seguro) pero podría haber retos en su función



Percepciones sobre Servicios Financieros

Ahorro (cont.)
(n=5,272)

60.3 59.2
69.3

54
61.4

22.7 20.6

16.9

25.3
21.7

17.1 20.3
13.8

20.8 16.9

0%
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20%
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40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

Sin 
affiliacion

Solo 
Bansefi

Solo EACPs Ambos Total

No es conveniente que la gente sepa 
que uno está ahorrando

desacuerdo

poco acuerdo

de acuerdo

No es conveniente que la gente sepa que uno 

está ahorrando

desacuerdo
23%

poco acuerdo
22%

de acuerdo
55%

Es mejor no ahorrar en casa para 
no tener tentaciones de gastarlo

Es mejor no ahorrar en casa para no 

tener tentaciones de gastarlo

 Valorarían la discreción de una tarjeta, evitar guardar en casa



Las razones por ahorrar mas citadas tenían 

que ver con gastos regulares e imprevistos

2.3

3.0

4.0

5.2

8.8

9.9

13.4

13.7

19.0

19.5

25.7

29.5

34.3

37.7

43.3

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50

Pagar gastos mayores  para agricultura (equipo, herramientas o ganadería)

Pagar gastos regulares relacionados a la siembra, abono, cosecha, etc.

Otro

Celebrar eventos sociales importantes (XV años, bodas, etc.)

Pagar préstamos de instituciones financieras

Invertir en su retiro

Comenzar, ampliar u operar un negocio

Poder obtener un crédito

Construir, ampliar,  remodelar casa, comprar regularizar terreno, comprar un …

Pagar Gastos MAYORES de educación de hijos (viajes, rentas, inscripciones, …

Pagar consultas médicas o comprar medicamento

Equipar  y/o amueblar  el hogar o pagar gastos periódicos como predial

Pagar gastos REGULARES de educación de hijos 

Imprevistos/ emergencias médicas u otras

Pagar comida o los servicios de vivienda como agua, luz, gas, vigilancia

(n=5,272)



Del 43% que ahorra para pagar comida o los 

servicios de vivienda, ¿cómo ahorra?

32.9%

47.5%

67.1%

52.5%
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100%

Rural Urbano

no

sí

Ahorra para pagar comida o 

los servicios de vivienda, 

segmentación rural - urbana

Como se ahorra para pagar comida o los servicios 

de vivienda, según afiliación

Competencia principal 

mecanismos informales

en un 
guardadito/ 

efectivo en mi 

casa
63%

bansefi/ banco 
bansefi

15%

bancos 
(banamex, hsbc, 

bbva)

10%

caja de ahorro / 
SOFIPO

9%

Tanda
2%

en especie 
(animales, 

granos, joyas, 

oro)
1%

con un 
guardadinero

0%

en bienes 
inmuebles 

(casas, 

departamentos)
0%



Para iniciar un negocio: ahorro personal 

(n=5,272)

60.3% 62.9%
55.8% 58.7% 59.3%

14.2%
15.5% 26.0% 23.3%

17.6%

12.9% 6.5%

12.3% 11.9%

12.3%

8.6% 10.6%

4.3% 3.6%
7.5%
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Sin affiliación Solo Bansefi Solo EACP Ambos Total

Otra fuente

socios

apoyo del gobierno

regalo de parientes / 
apoyo familiar

no lo inicié yo, ya era de la 
familia

crédito

ahorros personales

Fuente de recursos para iniciar empresa propia o de la familia

 Diseñar ahorro para micro-empresarios (flexible, accesible): 

producto “entrada”



Ahorro para el retiro

6.3%
10.7% 13.3% 14.7%

18.7%
24.9%

9.9%

0%
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20%
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70%
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100%

E D D+ C C+ A/B Total

no

sí

Ahorro para el retiro por nivel socioeconómico 



Ahorro – atributos deseables

5.2

7.9

8.9

12.9

23.6

41.4

.0 5.0 10.0 15.0 20.0 25.0 30.0 35.0 40.0 45.0

no hacer cobros por transacciones/operaciones

disponer del ahorro mediante tarjeta de débito o chequera

no requerir monto o saldo mínimo

tener la posibilidad de elegir diferentes plazos para ahorra

obtener buenos rendimientos/intereses/ganancias

poder disponer del dinero en cualquier momento

 Buscar mecanismos, canales para mejorar la accesibilidad a 

cuentas de ahorro (evitar horario de banquero…)



Percepciones sobre el crédito

33.5

31.3

22.4

18.6

12.9

6.3

29.2

24.3

25.6

27.3

24.4

19.2

37.3

44.4

52.0

54.1

62.7

74.5

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Si no fuera por el crédito sería difícil vivir entre un día de pago y otro

El mejor crédito siempre viene de familiares y amigos

El crédito es como una droga, él que se acostumbra le va mal

El crédito hace posible mantener o hacer crecer a mis negocios

Con tantos requisitos y trámites, resulta muy difícil conseguir un buen crédito

En una emergencia, es útil tener un crédito

desacuerdo poco acuerdo de acuerdo

 Equilibrar requisitos para manejo de riesgo institucional con 

accesibilidad, tramites necesarios



Destino de los 2 créditos más útiles

inversión en mi 
negocio o en el 

negocio de la familia

30%

consumo personal o 
equipar mi hogar

18%

pagar deudas
14%

otro
12%

mejora de vivienda/ 
regularización de  un 

terreno

9%

la educación de mis 
hijos
9%

compra de insumos 
para actividades 
agropecuarias

2%

eventos de la familia
2%

tener recursos entre 
periodos de ingresos

2%

compra de vivienda / 
terreno

1%
compra de automóvil

1%

Independientemente al 

destino, valoran el acceso 

a cualquier cuenta de 

ahorro suya en la 

institución durante el 

plazo de su crédito

Flujo familiar del socio/cliente 

de múltiples fuentes, variables y 

de difícil comprobación vuelve 

cada vez mas clave en el SACP



Uso de sucursales

 41% de los encuestados van acompañados a la 

sucursal, independientemente del tipo de institución

 44.4% usan un cajero automático

– Hombres mas que mujeres

– Clientes BANSEFI menos probables de usar un cajero 

actualmente, aunque 36% responden usar uno

– Los que no los usan tiende a ser porque no tienen tarjeta  o 

cuenta, o por que no hay uno cerca



Costos de transacción 

35.4% 31.2%

54.1%

45.9% 54.2%

34.9%

17.5% 13.8% 10.4%
1.2% 0.8% 0.6%
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Sin Afiliación Solo Bansefi Solo EACP

mÁs de 3 horas

61 minutos a 3 horas

21 a 60 minutos

1 a 20 minutos

Optimizar costos de transacción de los clientes/socios: ¿cuando 

no tienen que ir? ¿ Que han sacrificado para estar en su oficina?

Distancia entre hogar y sucursal en tiempo (ida y vuelta), por afiliación



Percepciones sobre corresponsales

36.0 38.3
48.6
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Depositar Retirar Hacer Pagos

no

sí

¿Si su institución financiera tuviera una alianza con alguna tienda, negocio, u otra 

organización para ofrecer servicios, se imagina probar los siguientes servicios?

Receptores de Oportunidades y no-receptores responden igual



Enfocando en efectuar pagos, que requiere 

menor confianza que depositar o retirar

48.6 49.4 46.0
57.3
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Sin afiliacion Bansefi EACP Ambos

no

sí

Predisposición para uso de corresponsales, por tipo de afiliación 

Aunque con 

aceptación menor, 

otros tipos de 

transacción siguen 

las mismas 

tendencias por 

institución



De clientes Bansefi que respondieron que „sí‟ a 

depositar en corresponsal (n=860)
En dónde más le convendría depositar (corresponsal) por afiliación

48 49
44 43

48

21 22
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Otros

centros comerciales

tienda de conveniencia

loteria nacional

central de camiones

Diconsa

tienda de autoservicio

gasolinera cercana

telecom/telegrafos

farmacia cercana

tienda de abarrotes



Percepciones sobre banca móvil 

conocimiento y potencial uso*

36% indica que estaría 

interesado en acceder a 

servicios financieros por su 

teléfono celular.  

*contemplando las personas que respondieron se usuarios de telefonía móvil

37.3 35.5
27.8

39.6 36.0
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Sin Bansefi EACP Ambos Total

no

sí

Los usuarios de teléfonos celulares que quisieran acceder a 

servicios financieros a través de su celular

34% ha escuchado de 

modalidades de pagos o 

acceso a información de 

cuentas por telefonía móvil

Clientes EACP usan celular en mayor porcentaje (57%) que clientes BANSEFI 

(48%) y los sin afiliación al SACP (44%), menos interesados en banca móvil



Fuentes de información en que mas confían

de un amigo o 
familiar

40%

televisión
36%

volantes
7%

radio
7%

periódico / 
revista

3%

anuncios en la 
vía pública

3%

Otro
2%

internet
1%

espectaculares
1%

Fuentes de información en que mas confían clientes y 

no-clientes para probar un nuevo servicio

Televisión puede 

informar pero confían 

más en amigos y 

familiares para toma 

de decisión



Factores clave en la selección de institución

Cercanía / 
conveniencia de la 
sucursal a su hogar 
o lugar de trabajo

38%

Seguridad en la 
sucursal y en el 

entorno 
18%

Horario de servicio
16%

Respaldo del 
Gobierno a la 

institución 
15%

Reputación
9%

Que tenga muchas 
sucursales/amplia 

cobertura
4%

Predominan elementos de 

Conveniencia

Clientes BANSEFI valoran mas el 

respaldo del gobierno (21%)

*

Clientes rurales 

valoran mas el 

horario de servicio

… Mientras clientes 

urbanos valoran 

seguridad de 

sucursales y sus 

entornos



Conclusiones



Conclusiones: Productos y servicios

 No es cuestión de agregar muchos productos, sino de 

asegurar que los productos que tienen cumplen con 

necesidades

– Afinar atención y condiciones de acceso 

 Mantener los tramites lo más simple posible, comisiones 

lo mínimo posible

 Ofrecer pagos y ahorros de corto plazo, potencialmente 

vinculados (tipo auto-pago sin perder control)

 Hacer a los clientes Oportunidades clientes plenos, 

reconociendo su realidad y necesidades distintas

– Punto de partida para la inclusión financiera

– Transición hacia estatus de cliente (ej. no obligar retiro)



Conclusiones

 Sector D y E con edad promedia mas vieja que la 

población: con pequeñas emergencias se desestabiliza 

toda la economía familiar

– Pobreza y/o Precariedad 

 Según mejora acceso al SACP existe menor preferencia 

por mecanismos informales….

 …Pero la principal competencia sigue siendo estos 

mecanismos informales (la gente si esta ahorrando)

 Horizonte de ahorro corto con alta transaccionalidad

– Administración de escasez  “¿cual pago primero?”

Muchos de los cambios en atención que buscan están bajo 

control de las instituciones integrantes de L@ Red de la Gente


