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1 Introduccion

El objetivo de la “Encuesta sobre inclusion financiera en los hogares de Jalisco 2023” (EIF 2023 en
adelante) es conocer el acceso a servicios financieros e inclusion financiera de los hogares de la
entidad. Para ello, se levant6 una encuesta telefénica a una muestra aleatoria efectiva de 735 hogares,
lo que implica un margen de error del 3.6% y un nivel de confianza del 95%. La fecha de levantamiento
fue del 1 al 22 de septiembre de 2023. En esta edicion se incluyd un modulo especial de preguntas
para conocer si los hogares hacen uso de su derecho al acceso a la informacion.

La encuesta incluye varias secciones que buscan conocer: i) si los hogares han puesto quejas formales
por el uso de servicios financieros; ii) cuél es el medio de pago mas frecuente para compras pequefias;
iii) tienen medios de ahorro formales e informales; iv) cuales productos financieros utiliza; v) cuél es su
percepcién de las comisiones que se cobran; vi) lugar de contratacion de tarjetas de débito o crédito; y
medio de consulta de movimientos; y vii) habitos de realizacién de presupuestos y ahorro del hogar.
Adicionalmente, en esta ocasion se presenta un modulo sobre acceso a la informacién. A continuacién,
se presentan los resultados para cada uno de estos temas.

En la nota metodoldgica, se describe el disefio conceptual de esta encuesta, la cobertura geogréfica,
asi como la muestra y la cobertura tematica, finalmente, se presenta el cuestionario que fue aplicado a
los hogares encuestados. Cabe sefalar que en la pagina del instituto se pueden descargar los
microdatos para su uso general con el fin de que puedan adentrarse en el andlisis de esta encuesta. A
continuacioén, se presentan los resultados de la encuesta sobre inclusion financiera en los hogares de
Jalisco 2023.
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2 Resultados de la encuesta
2.1 Quejas

De los hogares encuestados, el 4.8% ha puesto quejas formales en alguna institucion bancaria en lo
gue va del afio, cifra inferior al 5.2% del afio anterior, y mayor al 4.6% reportado en 2021. El 94.6% no
ha puesto quejas formales, mientras que el 0.7% no sabe.

Figura 1. ¢ En lo que va del afio, usted o algin miembro del hogar ha puesto quejas
formales en alguna institucion bancaria?, 2021-2023
2021 w2022 =2023
94.9% 94.1% 94.6%

46% 52% 4.8%
[
Si No No sabe

04% 0.6% 0.7%

Fuente: lIEG, EIF.
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El 1.8% de los encuestados ha puesto alguna queja formal ante la Comisién Nacional para la Proteccion
y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros (CONDUSEF) en lo que va del afio, cifra similar a
la mencionada en 2022 de 1.7%, e inferior al 2.9% de 2021. El 96.7% no lo ha hecho y un 1.5% no lo

sabe.

Figura 2. ; En lo que va del afio, usted o algun miembro del hogar ha puesto quejas
formales ante la CONDUSEF (Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los
Usuarios de Servicios Financieros) ?, 2021-2023

2021 m2022 =2023

96.2% 97.5% 96.7%

29%  17% 1.8% 08% 0.8% 1.5%

Si No No sabe

Fuente: lIEG, EIF.
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Los cargos no reconocidos en la tarjeta (o clonacion), se mantiene como la queja méas frecuente entre
los encuestados con el 42.9% de las menciones, aunque disminuyd con respecto a los dos afios
anteriores. La segunda queja mas mencionada en 2023 fue la mala atencién del personal de la
institucion con 14.3%. Las llamadas de fraude que supuestamente son del banco, pasaron del segundo
lugar en 2021 al tercer lugar en 2023 al reducirse la proporcion de 18.5% a 9.5%.

Las quejas por cancelacién de cuenta fueron la cuarta queja mas frecuente en este afio con el 7.1%.
Cabe sefalar que la respuesta de que no le quisieron pagar un seguro no fue incluida como opcion de
respuesta en el cuestionario de 2021.

Figura 3. ;Qué quejas hainterpuesto?, 2021-2023

2021 m=2022 =2023

. . . 55.6%
Cargos no reconocidos en la tarjeta (Clonacién) FE e 58.6%
42.9%
_ o 11.1%
Mala atencion del personal de la institucion B 3.4%
14.3%
18.5%
Llamadas de fraude que supuestamente son del banco RN 13.8%
9.5%
3.7%
Le cancelaron unacuenta = 0.0%
7.1%
_ 3.7%
Pago no reflejado en su cuenta [ 10.3%
4.8%
_ _ _ 11.1%
El cajero no le dio la cantidad correcta = 0.0%
4.8%
N 0.0%
No le quisieron pagar un seguro [ 10.3%
2.4%
3.7%

Otra N 10.3%
31.0%

Fuente: IIEG, EIF.
Nota: Pregunta exclusiva para quienes interpusieron una gqueja ante una instituciéon bancaria o la Condusef. Los
porcentajes no suman 100% debido a que se podian elegir varias respuestas.
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2.2 Forma de pago en compras pequeiias

El porcentaje de encuestados que utiliza efectivo con mayor frecuencia cuando realiza compras de 500
pesos 0 menos paso de 86.3% en 2021 a 89.7% en 2022 y a 84.4% en 2023. Asimismo, la proporcion
gue utiliza principalmente la tarjeta de débito para estos pagos aument6 de 3.1% a 6.3% de 2022 a
2023. Los que utilizan tarjeta de crédito se mantuvo casi sin cambio de 2.9% a 3.0%.

Figura 4. ;Qué forma de pago utiliza con mayor frecuencia cuando realiza compras de 500
pesos 0 menos?, 2021-2023

2021 m2022 =2023

Efectivo [ 89.79%

7.2%
Tarjeta de débito . 3.1%
6.3%

1.3%
Transferencia electrénica I 1.0%
3.1%

3.6%
Tarjeta de crédito [ 2.9%
3.0%

1.5%
No realiza pagos . 3.1%
1.1%

0.2%
Otra 0.0%
2.2%

Fuente: lIEG, EIF.
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2.3 Medios de ahorro

Por otro lado, el porcentaje de hogares encuestados que participa en tandas o rifas (tanto en ocasiones
como de manera regular) aumento6 de 16.1% en 2022 a 17.8% en 2023. El porcentaje de hogares que
participa de manera regular en este tipo de esquemas de ahorro informal aumenté de 3.8% a 4.8% del
en el mismo periodo, asi como los que lo hacen de manera ocasional de 12.3% a 13.1%.

Figura 5. ¢ Usted o algun miembro de la familia participa en tandas o rifas?, 2021-2023

2021 m=2022 =2023

82.9%

80.8%

14.7%

Si, aveces _ 12.3%

13.1%

2.1%
Si, de manera regular - 3.8%
4.8%

0.2%
No sabe I 0.8%
1.4%

Fuente: lIEG, EIF.
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El porcentaje de hogares que menciona ahorrar en alguna institucion financiera aumento6 de 19.5% en
2022 a 27.2% en 2023. Mientras que el 69.3% de ellos no lo hace, y el 3.5% no sabe si algin miembro
de su hogar lo hace.

Figura 6. ;Usted o algun miembro del hogar ahorra en alguna institucion financiera?, 2021-
2023

2021 m=2022 2023

77.0%
70.9% 69.3%
25.7% 27.2%
19.5%
. 3.4% 3.6% 3.5%
|
Si No No sabe

Fuente: lIEG, EIF.
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De los hogares que si ahorran en alguna institucién financiera, el 57.5% menciona que lo hace en una
cuenta de ahorro, cifra inferior a la reportada el afio pasado, que se ubicaba en 72.0%. Por otra parte,
el porcentaje de hogares que ahorra en fondos de inversion aument6 de 6.5% a 11.0%. Los que
ahorraban en Certificados de la Tesoreria (CETES) paso de 1.1% en 2022 a 5.0% en 2023.

Cabe sefialar que a partir de la encuesta de 2022 se incluyé como opcion de respuesta
“afore/pension/plan de retiro” y “caja popular”.

Figura 7. ; Qué instrumento(s) o servicio(s) utiliza?, 2021-2023

2021 m=2022 =2023

91.0%

Cuenta de ahorro IEEEE—— 72.0%
57.5%

Afore/Pensién/Plan Personal de Retiro I 5.4%

Fondos de inversién I 6.5%

Cetes | 1.1%

Pagarés  0.0%

0.0%
Casadebolsa I 1.1%
0.0%

_ 0.0%
Cajapopular Il 3.2%
0.0%

Otro I 1.1%

No sabe [N 14.0%

Fuente: lIEG, EIF.
Nota: Pregunta exclusiva para quienes contestaron que ahorran en alguna institucién financiera. Los porcentajes
no suman 100% debido a que se podian elegir varias respuestas.
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2.4 Productos financieros

En esta seccion, se les pregunto ¢ Usted o alguno de los miembros del hogar cuentan con los siguientes
productos financieros?

Un 26.3% respondio afirmativamente que cuenta con tarjeta departamental, porcentaje menor al 28.9%
del estudio anterior. El 71.8% menciond que no cuenta con tarjeta departamental.

Figura 8. ; Usted o alguno de los miembros del hogar cuentan con los siguientes productos
financieros? Tarjeta de tienda departamental, 2021-2023

2021 m2022 2023

67.8% 70-3% [18%

0,
30.1% 28.9% 26.3%

21% 08% 1.9%

Si No No sabe/No contestd

Fuente: lIEG, EIF.

Un 10.2% de los encuestados respondioé que cuenta con un crédito de vivienda, porcentaje mayor al
5.6% del estudio anterior, mientras que, un 88.3% respondié que no cuenta con este tipo de crédito.

Figura 9. ; Usted o alguno de los miembros del hogar cuentan con los siguientes productos
financieros? Crédito de vivienda, 2021-2023

2021 m2022 =2023

91.29% 93.5%

88.3%
10.2%
0,
6.7%  5.6% 21% 08% 1.5%
[ ]
Si No No sabe/No contesté

Fuente: lIEG, EIF.
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Respecto a los créditos automotrices, el 6.0% de los encuestados en este afio cuenta con este
producto, porcentaje mayor al 3.3% del afio anterior. Un 93.2% respondié negativamente a esta
pregunta.

Figura 10. ;Usted o alguno de los miembros del hogar cuentan con los siguientes
productos financieros? Crédito automotriz, 2021-2023

2021 = 2022 =2023

90.9% 95.8% 93.204

72% 330 6.0%

19% 08% 0.8%

Si No No sabe/No contestd

Fuente: lIEG, EIF.

En cuanto al seguro de vida, un 21.4% respondié afirmativamente, porcentaje mayor al 10.5% del
estudio anterior. El 77.4% menciond que no cuenta con este instrumento.

Figura 11. ; Usted o alguno de los miembros del hogar cuentan con los siguientes
productos financieros? Seguro de vida, 2021-2023

2021 m2022 =2023

88.7%
80.4% 77.4%
17.5% 21.4%
10.5%
- 21%  08% 1.2%
Si No No sabe/No contesté

Fuente: lIEG, EIF.
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En lo que respecta al seguro automotriz, el 26.8% contestod afirmativamente a esta pregunta, porcentaje
mayor al 19.9% del estudio anterior. El 72.4% no cuenta con este seguro para los autos.

Figura 12. ; Usted o alguno de los miembros del hogar cuentan con los siguientes
productos financieros? Seguro automotriz, 2021-2023

2021 m=2022 =2023

79.7%
72.0% 72.4%
26.3% 26.8%
19.9%
. 17% 04% 0.8%
Si No No sabe/No contestd

Fuente: lIEG, EIF.

Con relacién al seguro de gastos médicos, el 17.1% de los respondientes dijo si contar con este
instrumento, porcentaje mayor al 9.4% del estudio del 2022 mientras que, el 81.5% menciond no estar
asegurado con este producto.

Figura 13. ; Usted o alguno de los miembros del hogar cuentan con los siguientes
productos financieros? Seguro de gastos médicos, 2021-2023

2021 m=2022 =2023

88.0% 90.2%

81.5%
17.1%
9.9% 9.4%
21% 04% 1.4%
Si No No sabe/No contesto

Fuente: lIEG, EIF.
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También se pregunto si se cuenta con caja de ahorro, a lo que el 19.9% contesté afirmativamente,
porcentaje mayor al 16.7% del estudio anterior. Por otro lado, el 78.5% respondié que no cuenta con
este instrumento financiero.

Figura 14. ; Usted o alguno de los miembros del hogar cuentan con los siguientes
productos financieros? Caja de ahorro, 2021-2023

2021 m2022 =2023

79.4% 820% 25 50,

18.3% 16795 19-9%

- 23%  13% 1.6%

Si No No sabe/No contesto

Fuente: lIEG, EIF.

Para la opcién de monedero electronico, que se pregunt6 por primera vez en 2022, el 15.5% de las
respuestas fueron afirmativas porcentaje mayor al 7.5% del afio anterior, mientras que un 83.0% dijo
gue no cuenta con monedero electrénico.

Figura 15. ; Usted o alguno de los miembros del hogar cuentan con los siguientes

productos financieros? Monedero electronico (Recompensas/Puntos/Vales), 2023

m2022 ©2023

91.4%
83.0%

15.5%
7.5%

. 1.0%

Si No No sabe/No contestd

1.5%

Fuente: IIEG, EIF 2023.
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Al preguntar si cuentan con algun producto para el retiro, el 33.7% respondié que si tenia algun
instrumento relacionado, porcentaje menor al 34.1% del estudio anterior. Este afio el 64.4% respondi6
gue no contaba con algun instrumento para el retiro.

Figura 16. ; Usted o alguno de los miembros del hogar cuentan con los siguientes
productos financieros? Afore/Pension/Plan Personal de Retiro (PPR), 2021-2023

2021 = 2022 =2023

74.9%
63.8% 64.4%
34.1% 33.7%
21.7%
34% 21% 1.9%
||
Si No No sabe/No contestd

Fuente: lIEG, EIF.

Al preguntar si se contaba con tarjeta de débito, el 50.3% dijo si tener una tarjeta, porcentaje mayor al
40.6% del estudio pasado, mientras que, el 47.6% dijo no contar con una.

Figura 17. ; Usted o alguno de los miembros del hogar cuentan con los siguientes
productos financieros? Tarjeta de débito, 2021-2023

2021 m=2022 =2023

54.8%
0, 0,
47.4% 50.3% 50.1% 47.6%
40.6%
25% 6% 509
[
Si No No sabe/No contestd

Fuente: lIEG, EIF.
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En cuanto a las tarjetas de crédito, el 27.3% de los encuestados respondié que si contaba con ella,
porcentaje mayor al 20.5% del 2022, por otro lado, el 71.0% mencion6 no contar con este producto.

Figura 18. ;Usted o alguno de los miembros del hogar cuentan con los siguientes
productos financieros? Tarjeta de crédito, 2021-2023

2021 m=2022 =2023

74.9%
69.7% 71.0%
28.4% 27.3%
20.5%
0,
1.9% 46% 160
Si No No sabe/No contestd

Fuente: lIEG, EIF.

Finalmente, el 13.3% respondié que contaba con un crédito personal o de némina, cantidad mayor al
afo anterior de 7.3%. El 84.5% respondi6é que no contaba con este tipo de créditos.

Figura 19. ;¢ Usted o alguno de los miembros del hogar cuentan con los siguientes
productos financieros? Crédito personal o de nédmina, 2021-2023

2021 m=2022 =2023

84.5%
13.3%
8.6%  7.3% 5 79 0 200
170 1.5% 270
I
Si No No sabe/No contestd

Fuente: lIEG, EIF.
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2.5 Percepcion de comisiones

Al preguntar sobre la percepcion que se tiene sobre las comisiones que se pagan por los servicios
financieros, el 42.7% de los encuestados las considera muy altas (16.2%) o altas (26.5%), porcentaje
inferior al 53.2% del afio pasado. El 23.2% las considera adecuadas y el 19.2% mencion6 no pagar
comisiones.

Figura 20. En general, ¢coOmo considera las comisiones que paga por el uso de los
servicios financieros mencionados?, 2021-2023

2021 m=2022 =2023

S
o
53
™
<
X
0 N
(e} N <)
! X N
N
L L . o N ~
N ~ X > 2} 0 o
© © 3 N = 3
o\.:> g A - ™ < <) i
: N
o < A ° 1 o = —
o o o N o — 0
N & o 55 8
- N Q 9
- °°°
Muy altas Altas Adecuadas Bajas Muy bajas No paga No sabe

comisiones

Fuente: IIEG, EIF.
Nota: Pregunta exclusiva para los que contestaron que cuentan con al menos uno de los productos financieros
(excepto solo AFORE o monedero electrénico).
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2.6 Contratacion y consulta de movimientos

A los que contaban con una tarjeta de débito o crédito se les pregunt6 por el lugar donde la contrataron,
a lo que el 56.3% dijo fue en sucursal, el segundo lugar fue el trabajo con 24.0%, mientras que con la
aplicacion del celular contrat6 el 2.8%, y el 3.6% dijo que la eligi6 en una pagina de internet. El 2.0%
de los encuestados menciond que lo hizo mediante un corresponsal bancario.

Figura 21. ;Dénde contratd su ultima tarjeta de débito o crédito? 2022-2023

m2022 =2023

T 64.9%

En una sucursal 56.3%
Donde trabaja (se la dieron en el trabajo) I 2%2‘(’)/%/0
En una pagina de internet I 1'030_/%%
Con una aplicacion del celular = 22%00//%
Con un vendedor (fuera del banco) 0'020_/%%
En un Oxxo, Walmart (u otro corresponsal bancario) I 0'25_%3,/0

| 1.0%
Otro 1.3%

s 7%
No sabe 6.9%

0.0%

No cuenta con una tarjeta de débito o crédito 0.5%

Fuente: IIEG, EIF 2023.
Nota: Pregunta exclusiva para los que contestaron que cuentan con tarjeta de crédito o débito.
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Con respecto al medio mas utilizado para consultar o hacer movimientos, la sucursal o ventanilla pasé
de ser la primera opcion en 2022 a la tercera en 2023, ocupando el primer lugar la aplicacion del celular
con el 61.6% de las menciones. La segunda mencién mas alta fue el cajero automatico con el 35.3%,
y la sucursal o ventanilla el 12.8%.

Figura 22. ; Qué medios suele utilizar para consultar o hacer movimientos en sus cuentas?
2022-2023

m2022 =2023

o I 35.5%
Aplicacion del celular 61.6%

- stico T 3659
Cajero automatico 35.3%

1, T 39.9%
Sucursal o ventanilla 12.8%

. . P 2.9%
Pagina de internet 6.6%

o B 1.4%
Llamada telefénica > 6%
. 0.0%
Comercio 0.3%
0.0%
Otro 0.3%

P 8.2%
No sabe 4.9%

Fuente: IIEG, EIF 2023. Nota: Los porcentajes no suman 100% debido a que es respuesta multiple.
Nota: Pregunta exclusiva para los que contestaron que cuentan con tarjeta de crédito o débito.
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A los encuestados que no contaban con una tarjeta de crédito o préstamo personal se les pregunté la
razén por la que no tenian, a lo cual, el 47.3% dijo que no contaban con un crédito porque no les gusta
endeudarse, mientras que el 29.2% menciond que no tenia porque no le interesa o no lo necesita. El
6.0% de las respuestas dijo no contar con algun tipo de crédito porque no cumple con los requisitos,
mientras que la razon de los altos intereses o comisiones obtuvo el 4.3% de las respuestas.

Figura 23. ;Cudl es la principal razén por la que no cuenta con una tarjeta de crédito o
préstamo personal? 2022-2023

m2022 =2023

. 45,
No le gusta endeudarse 45.0%

; ; e 39.8%
No le interesa o no lo necesita 29.2%

No cumple con los requisitos (trabajo, ingresos) _— 56%%//%
Los intereses o comisiones son altas 443%%’
No confia en las instituciones financieras ™ 1'22%’/0

Cree que le van arechazar | 0038%%

Mal servicio de los bancos o instituciones  .0%
financieras 0.6%

: ; I 0.6%
No conoce su funcionamiento * oz

0,
otra 1 0.6% 5.1%

M 2.0%
No sabe 4‘_’5%

Fuente: IIEG, EIF 2023.
Nota: Pregunta exclusiva para los que contestaron que no cuentan con tarjeta de crédito ni crédito personal.
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Al dividir las respuestas por sexo del encuestado, la razén de que no les gusta endeudarse se mantiene
como la principal, con 48.6% de las respuestas de las mujeres y 45.3% de los hombres. Por su parte
la razon de no cumple con los requisitos es mas alta en las mujeres, alcanzando un 6.5%, frente a un
5.2% de los hombres.

Figura 24. ;Cual es la principal razén por la que no cuenta con unatarjeta de crédito o
préstamo personal? Por sexo, 2023

mHombre = Mujer

T 45.39%
No le gusta endeudarse 48.6%

i itag T 29.7%
No le interesa o no lo necesita 38.9%

No cumple con los requisitos (trabajo, ingresos) _— 562?4)’/0
Los intereses o comisiones son altas [ 44170%0

No confia en las instituciones financieras -1 0%/'06%

Mal servicio de los bancos o instituciones financieras i 01-39,/?

B 16%
Cree que le van a rechazar 0.3%

N 4.7%
Otra 5.4%

B 4.2%
No sabe 4°8%

Fuente: lIEG, EIF 2023.
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2.7 Planeacion financiera del hogar

Sobre la planeacion financiera del hogar, el porcentaje de hogares que mencionan que realizan un
presupuesto para planear gastos aument6 de 35.4% en 2022 a 39.2% en 2023. El 57.4% de los
encuestados mencioné que no cuenta con un presupuesto para gastos, mientras que el 3.4%
desconoce si cuenta con algun presupuesto para planear sus gastos del hogar.

Figura 25. ;En su hogar realizan un presupuesto para planear sus gastos? 2022-2023

m 2022 m2023
62.1%
57.4%
39.2%
35.4%
2.5% 3.4%
]
Si No No sabe

Fuente: lIEG, EIF 2023.

Pagina 21 de 37

Jalisco

GOBIERNO DEL ESTADO



Calzada de los Pirules 71 Col. Ciudad Granja
C. P. 45010, Zapopan, Jalisco, Méx.
Teléfono: (33) 3777-1770

Por ultimo, el 28.7% de los encuestados dijeron que tendrian menos de una semana o no tienen ahorros
para hacer frente a una situacion de desempleo, porcentaje inferior al 29.7% de la encuesta de 2022.
Por otro lado, el 20.5% menciond que cuentan por lo menos para una semana, pero menos de un mes
para afrentar esta situacion. El 18.0% podria cubrir sus gastos por al menos un mes, pero menos que
tres meses. Mientras que solo 9.9% cuenta con tres meses 0 mas de ahorros para cubrir sus gastos.

Figura 26. Si en su hogar se quedaran sin su fuente de ingresos, ¢,por cuanto tiempo
pudieran cubrir sus gastos con sus ahorros? 2022-2023

m2022 =2023

P 29.7%

Menos de una semana/ No tiene ahorros 28 7%

P 28.9%

Al menos una semana, pero menos de un mes
P 20.5%

P 19.0%

Al menos un mes, pero menos de tres meses
P 18.0%

N 4.2%

Al menos tres meses, pero menos de seis meses 4.6%

Pl 23%

Seis meses 0 mas
5.3%

P 15.9%

No sabe 22 9%

Fuente: IIEG, EIF 2023.
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3 Moédulo de acceso a lainformacion

En la encuesta de 2023 se incluy6é un mddulo especial de preguntas para conocer si los hogares hacen
uso de su derecho al acceso a la informacion. Del total de los informantes del hogar, el 28.8% ha
consultado informacion en paginas del gobierno, mientras que el 71.2% no lo ha hecho.

Figura 27. ¢ Usted ha consultado informacion en paginas del gobierno?

Si
28.8%

No
71.2%

Fuente: IIEG, EIF 2023.

De los encuestados que si habian consultado informacion en paginas de gobierno, el 72.6% mencion6
gue si obtuvo la informacién que necesitaba, para el 22.6% fue parcial, es decir, solo en algunas
ocasiones, mientras que el 4.7% dijo que no encontro la informacion que necesitaba.

Figura 28. ; Ha obtenido la informacién que necesitaba en estas paginas del gobierno?

No
4.7%

Parcialmente (o
algunas veces)
22.6%

Si
72.6%

Fuente: IIEG, EIF 2023.
Nota: Pregunta exclusiva para quienes consultaron informacion en las paginas de gobierno.
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Del total de personas encuestadas, el 3.8% ha presentado solicitudes de informacién por internet o
directamente en una oficina de gobierno. De éstas, el 53.6% menciond que la informacion que le
proporcionaron le fue util, el 10.7% fue Gtil de manera parcial, el 21.4% dijo que no le fue util, y el 14.3%
menciono que no le respondieron.

Figura 29. ;Ha presentado alguna solicitud de informacién que no haya encontrado en las
paginas de gobierno? (ya sea via internet o en una oficina de gobierno)

Si
3.8%

No
96.2%

Fuente: lIEG, EIF 2023.

Figura 30. ;La informacién que le dieron le fue util?

No le respondieron
14.3%

No Si

21.4% / 53.6%

Parcialmente (o
algunas veces)
10.7%

Fuente: IIEG, EIF 2023.
Nota: Pregunta exclusiva a quienes realizaron solicitudes de informacion.
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En lo que respecta al tipo de informacion solicitada, de los encuestados que realizaron alguna solicitud
de informacién, el 60.7% menciona haber solicitado un trdmite, mientras que un 3.6% solicitd
informacion sobre el gasto del gobierno y otro 3.6% sobre acciones del gobierno. Un 32.1% realiz6 otro
tipo de solicitudes distintas a las categorias mencionadas.

Figura 31. ;Qué tipo de informacion solicité?

Tramite 60.7%
En qué gasta el gobierno 3.6%
Acciones del gobierno 3.6%
Otra 32.1%

Fuente: IIEG, EIF 2023.
Nota: Pregunta exclusiva a quienes realizaron solicitudes de informacion.
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Del total de personas encuestadas, el 34.7% dice saber si hay un organismo estatal o federal de
transparencia y acceso a la informacion. El 65.3% desconoce la existencia de dichos organismos.

Figura 32. ;Usted sabe si hay un organismo estatal o federal de transparenciay acceso ala
informacién?

Si

/ 34.7%

No
65.3%

Fuente: IIEG, EIF 2023.

El 55.0% de las personas que participaron en este levantamiento fueron mujeres y el 45% hombres.

Figura 33. Sexo del encuestado

Mujer
/ 55.0%

Hombre
45.0%

Fuente: lIEG, EIF 2023.
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4 Conclusiones

Entre los principales resultados se tienen los siguientes. De los hogares encuestados, el 4.8% ha puesto
quejas formales en alguna institucién bancaria en lo que va del afio, cifra inferior al 5.2% del afio
anterior, mientras que el 1.8% lo ha hecho ante la CONDUSEF, cifra similar a la mencionada en 2022
de 1.7%, e inferior al 2.9% de 2021. La queja mas frecuente entre los encuestados que si las han
interpuesto, ya sea ante una institucion bancaria o ante la Condusef, fue por cargos no reconocidos en
la tarjeta, con 42.3% de ellas, sin embargo, esta cifra disminuyd con respecto a los dos afios anteriores.
Por otra parte, el 84.4% de los hogares continGa utilizando principalmente efectivo cuando realiza
compras de 500 pesos 0 menos, mientras que el 6.3% dice hacerlo con tarjeta de débito y 3.0% con
tarjeta de crédito.

Con relacion a los medios de ahorro, el porcentaje de hogares encuestados que participa en tandas o
rifas (tanto en ocasiones como de manera regular) aument6 de 16.1% en 2022 a 17.8% en 2023. No
obstante, el porcentaje de hogares que menciona ahorrar en alguna institucion financiera aumento de
19.5% en 2022 a 27.2% en 2023, siendo la cuenta de ahorro el instrumento mas utilizado con el 57.5%
de los hogares que ahorran en el sector formal, seguido de los productos para el retiro (Afore, Pensién
o plan personal de retiro) con el 14.0%. Cabe mencionar que el porcentaje de hogares que ahorra en
fondos de inversién aumentd de 6.5% en 2022 a 11.0% en 2023, asi como los que ahorraban en
Certificados de la Tesoreria (CETES) pas6 de 1.1% en 2022 a 5.0% en 2023.

Sobre los productos financieros que utilizan los hogares encuestados se tiene que: el 26.3% cuenta
con una tarjeta de tienda departamental, porcentaje menor al 28.9% del estudio anterior; el 10.2%
cuenta con crédito de vivienda, porcentaje mayor al 5.6% del estudio anterior; el 6.0% de los
encuestados en este afio cuenta con crédito automotriz, porcentaje mayor al 3.3% del afio anterior; el
21.4% tiene seguro de vida, porcentaje mayor al 10.5% del estudio anterior; el 26.8% cuenta con seguro
automotriz; el 17.1% dijo contar con seguro de gastos médicos, porcentaje mayor al 9.4% del estudio
del 2022; el 19.9% tiene caja de ahorro, porcentaje mayor al 16.7% del estudio anterior; el 15.5% dijo
tener monedero electrénico, porcentaje mayor al 7.5% del afio anterior; el 33.7% dice contar con algun
tipo de ahorro para el retiro, porcentaje similar al del afio anterior; el 50.3% dijo tener una tarjeta de
débito, porcentaje mayor al 40.6% del estudio pasado; el 27.3% de los encuestados respondié contar
con tarjeta de crédito, porcentaje mayor al 20.5% del 2022; vy, el 13.3% dijo tener un crédito personal o
de nébmina, cantidad mayor al afio anterior de 7.3%.

Respecto a la percepcion de las comisiones que se pagan de los hogares encuestados que utiliza
alguno de los productos financieros, el 42.7% de los encuestados las considera muy altas (16.2%) o
altas (26.5%), porcentaje inferior al 53.2% del afio pasado. El 23.2% las considera adecuadas y el
19.2% menciond no pagar comisiones.

En cuanto al lugar de contratacion de las tarjetas de crédito o de débito, el 56.3% dijo que fue en
sucursal, el segundo lugar fue el trabajo con 24.0%, mientras que con la aplicacion del celular contrato
el 2.8%, y el 3.6% dijo que fue en una pagina de internet.
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Con respecto al medio mas utilizado para consultar o hacer movimientos, la sucursal o ventanilla pasé
de ser la primera opcién en 2022 a la tercera en 2023, ocupando el primer lugar la aplicacién del celular
con el 61.6% de las menciones. La segunda mencién mas alta fue el cajero automatico con el 35.3%.

Respecto a las principales razones por las cuales no se cuenta con una tarjeta de crédito o préstamo
personal el 47.3% dijo que no contaban con un crédito porque no les gusta endeudarse, mientras que
el 29.2% mencion6 que no tenia porque no le interesa 0 no lo necesita. Sin embargo, al dividir las
respuestas por sexo, la razon de no cumple con los requisitos es mas alta en las mujeres, alcanzando
un 6.5%, frente a un 5.2% de los hombres.

Sobre la planeacion financiera del hogar, el porcentaje de hogares que mencionan que realizan un
presupuesto para planear gastos aumenté de 35.4% en 2022 a 39.2% en 2023, mientras que la
proporcion de hogares que dice contar con al menos tres meses para cubrir sus gastos en caso de
guedarse sin su fuente de ingresos paso6 de 6.5% en 2022 a 9.9% en 2023.

En cuanto al médulo especial de preguntas acceso a la informacion, del total de los informantes del
hogar, el 28.8% ha consultado informacién en paginas del gobierno, mientras que de los encuestados
gue si habian consultado informacién en paginas de gobierno, el 72.6% mencioné que si logré obtener
la informacién que necesitaba, sin embargo, el 22.6% dijo obtenerla parcialmente, mientras que el 4.7%
dijo que no encontrd la informacion que necesitaba.

Del total de personas encuestadas, el 3.8% ha presentado solicitudes de informacién por internet o
directamente en una oficina de gobierno. De éstas, el 53.6% mencion6 que la informacion que le
proporcionaron le fue util, el 10.7% fue atil de manera parcial, el 21.4% dijo que no le fue util, y el 14.3%
menciondé que no le respondieron. En lo que respecta al tipo de informacion solicitada, de los
encuestados que realizaron alguna solicitud de informacion, el 60.7% menciona haber solicitado un
tramite, mientras que un 3.6% solicitd informacién sobre el gasto del gobierno y otro 3.6% sobre
acciones del gobierno.

Finalmente, uno de cada tres encuestados (34.7%) dijo tener conocimiento sobre la existencia de
organismos estatales o federales de transparencia y acceso a la informacion, sugiriendo la importancia
de fortalecer los esfuerzos de divulgacién y educacién para empoderar a la poblacion en el ejercicio de
sus derechos de acceso a la informacién, asi como de aumentar la conciencia publica sobre los
mecanismos disponibles para acceder a la informacién gubernamental.
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Anexo. Nota metodoldgica

Al. Disefio conceptual de la encuesta

El objetivo de este cuestionario es conocer el acceso a servicios financieros e inclusion financiera en
los hogares de Jalisco.

A2. Unidad de observacion

La unidad de observacion es el hogar que habita en Jalisco. La persona informante es la persona mayor
de 18 afos de los hogares que contesta el teléfono.

A3. Cobertura geografica

La cobertura geogréfica es estatal.
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Se levant6 por teléfono una muestra aleatoria simple efectiva de 478 hogares de Jalisco lo que implica
un margen de error del 4.5% y un nivel de confianza del 95%. La encuesta no es representativa a nivel
municipal, por lo que los resultados no pueden desagregarse a este nivel geogréfico. Solo como
referencia de en qué municipios se levanto la encuesta se presenta la siguiente tabla y figura.

De los hogares que contestaron la encuesta, el 57.9% se encuentran en el Area Metropolitana de
Guadalajara; 3.8% en Puerto Vallarta; 2.3% en Lagos de Moreno; 1.9% en Zapotlan el Grande;1.7%
en cada uno de los municipios de Ameca, Atotonilco el Alto y Autlan de Navarro; y 29.1% en el resto

de los municipios del estado.

Distribucién geogréfica de los hogares encuestados

Zona Metropolitana de Guadalajara
Puerto Vallarta

Zapotlan el Grande

Autlan de Navarro

Lagos de Moreno

Arandas

Ameca

Ocotlén

Tepatitlan de Morelos

Sayula

Otros

Fuente: lIEG, EIF 2023.

7.3%

4.9%

3.0%

2.3%

1.9%

1.9%

1.6%

1.5%

1.5%

18.0%

56.1%
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A5. Cobertura tematica
El cuestionario se encuentra al final de este documento y contiene los siguientes temas:

¢ Quejas interpuestas ante una institucién bancaria o Condusef
e Formas de pago

e Ahorro

e Productos financieros

e Percepcién de comisiones

e Contratacion de tarjetas

¢ Medio de consulta de movimientos

e Razones por las que no se cuenta con crédito

e Planeacion financiera del hogar

e Acceso a la informacion

A6. Periodo de levantamiento
Del 1 al 22 de septiembre de 2023.
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A7. Cuestionario
Encuesta sobre inclusién financiera en los hogares de Jalisco

El objetivo de este cuestionario es conocer el acceso a servicios financieros e inclusion financiera en
los hogares de Jalisco. De acuerdo con el Articulo 3 de la Ley Organica del Instituto de Informacién
Estadistica y Geogréfica del Estado de Jalisco, el Instituto tiene por objeto buscar, recabar, clasificar,
integrar, inventariar, analizar, elaborar, validar y difundir la informacién estadistica, para facilitar y
aportar certidumbre a la integracion del presupuesto, programacion y planeacion de las politicas
publicas para el desarrollo de la entidad.

La informacién que nos comparta sera estrictamente confidencial y no sera utilizada para otro fin que
no sea el estadistico. Puede consultar nuestro aviso de privacidad en
https://www.iieg.gob.mx/Aviso_privacidad.pdf

Si tiene dudas sobre este cuestionario puede enviarnos un correo a economia@iieg.gob.mx

1. ¢Enlo que va del afio, usted o algun miembro del hogar ha puesto quejas formales en alguna
institucion bancaria?

e Sj
e No
e No sabe

2. ¢En lo que va del afio, usted o algin miembro del hogar ha puesto quejas formales ante la
Condusef (Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros)?

e Si
e No
e No sabe

3. ¢Qué quejas ha interpuesto? (seleccione todas las que apliquen) Pregunta exclusiva para los

que contestaron “Si” en la pregunta 1 o “Si” en la pregunta 2

(1  Cargos no reconocidos en la tarjeta

El cajero no le dio la cantidad correcta

Llamadas de fraude que supuestamente son del banco
Mala atencion del personal de la institucion

No le quisieron pagar un seguro

Le cancelaron una cuenta

Pago no reflejado en su cuenta

Otra (Por favor especifique)
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4. ¢Qué forma de pago utiliza con mayor frecuencia cuando realiza compras de 500 pesos o
menos?

Efectivo

Tarjeta de débito

Tarjeta de crédito
Transferencia electrénica
No realiza pagos

Otro (Por favor especifique)

5. ¢Usted o algun miembro del hogar participa en tandas o rifas?
Si, de manera regular

Si, a veces

No

No sabe

6. ¢Usted o algun miembro del hogar ahorra en alguna institucion financiera?

e Si
e No
e No sabe

7. ¢Qué instrumento(s) o servicio(s) utiliza? Pregunta exclusiva para los que contestaron “Si” en
la pregunta 6

[J Cuenta de ahorro

Pagarés

Cetes

Fondos de inversién

Casa de bolsa

Afore/Pension/Plan Personal de Retiro
Caja Popular

Otro (Por favor especifique)
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8. ¢Usted o alguno de los miembros del hogar cuentan con los siguientes productos financieros?

Productos financieros

Tarjeta de tienda departamental (Sears, Liverpool, Coppel, etc.)

No sabe/
No

contesto

Crédito de vivienda

Crédito automotriz

Seguro de vida

Seguro automotriz

Seguro de gastos médicos

Caja de ahorro

Monedero electronico (Recompensas/Puntos/Vales)

Afore/Pension/Plan Personal de Retiro

Tarjeta de débito

Tarjeta de crédito

Crédito personal o de némina

Otro

9. ¢Como considera las comisiones que paga por el uso de los servicios financieros mencionados?
Pregunta exclusiva para los que contestaron que cuentan con al menos uno de los productos

financieros de la pregunta 8 (excepto solo AFORE)

Muy altas

Altas

Adecuadas

Bajas

Muy bajas

No paga comisiones
No sabe

10. ¢ Dénde contraté su ultima tarjeta de débito o crédito? (solo la Ultima, independientemente haya
sido de débito o crédito) Pregunta exclusiva para los que contestaron “Si” en “Tarjeta de débito”

o “Tarjeta de crédito” en la pregunta 8.

En una sucursal

Donde trabaja (se la dieron en el trabajo)

En una pagina de internet

Con una aplicacion del celular

En un Oxxo, Walmart (u otro corresponsal bancario)
Con un vendedor (fuera del banco)

No cuenta con una tarjeta de débito o crédito

No sabe

Otro (Por favor especifique)
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11. ; Qué medios suele utilizar para consultar o hacer movimientos en sus cuentas? (tanto débito

Feld

como crédito o solo la que tenga) Pregunta exclusiva para los que contestaron “Si” en “Tarjeta

de débito” o “Tarjeta de crédito” en la pregunta 8.

Cajero automatico

Aplicacion del celular

Pagina de internet

Sucursal o ventanilla

Llamada telefénica

Comercio

No cuenta con una tarjeta de débito o crédito
No sabe

Otro (Por favor especifique)

12. ¢ Cudl es la principal razén por la que no cuenta con una tarjeta de crédito o préstamo personal?
Pregunta exclusiva para los que contestaron “No” en “Tarjeta de crédito” y “No” en “Crédito

personal o de ndémina” en la pregunta 8.

¢ No le interesa o no lo necesita

No le gusta endeudarse

No cumple con los requisitos (trabajo, ingresos, edad)
Cree que le van a rechazar

Los intereses 0 comisiones son altas

No confia en las instituciones financieras

Mal servicio de los bancos o instituciones financieras
No sabe

e Otra (Por favor especifique)

13. ¢ En su hogar realizan un presupuesto para planear sus gastos?

e Si
e No
e No sabe

14. Si en su hogar se quedaran si su fuente de ingresos, ¢ por cuanto tiempo pudieran cubrir sus

gastos con sus ahorros?

Menos de una semana/ No tiene ahorros

Al menos una semana, pero menos de un mes
Al menos un mes, pero menos de tres meses

Al menos tres meses, pero menos de seis meses
Seis meses 0 mas

No sabe

15. ¢ Usted ha consultado informacién en paginas del gobierno?
e Si
e No
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16.

17.

18.

19.

20.

21.

¢, Ha obtenido la informacién que necesitaba en estas paginas del gobierno? Pregunta exclusiva
para los que contestaron “Si” en la pregunta 15.

e Si
e Parcialmente (o algunas veces)
e No

¢Ha presentado alguna solicitud de informaciéon que no haya encontrado en las paginas de
gobierno? (ya sea via internet o en una oficina de gobierno)

e Si

e No
¢La informacion que le dieron le fue Gtil? Pregunta exclusiva para los que contestaron “Si” en la
pregunta 17.

e Si
e Parcialmente (0 algunas veces)
e No

¢ No le respondieron

¢, Qué tipo de informacion solicitd? Pregunta exclusiva para los que contestaron “Si” en la
pregunta 17.

e Tramite

e En qué gasta el gobierno

e Acciones del gobierno

e Otra (Por favor especifique)

¢ Usted sabe si hay un organismo estatal o federal de transparencia y acceso a la informacion?
e Si
e No

Sexo de encuestado(a):

¢ Hombre
e  Mujer
e No contest6
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