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En la semana 24, 91 % de las personas usuarias se declararon satisfechas o muy satisfechas con su visita al
Cesi, notando un aumento de 5 puntos porcentuales respecto a la semana pasada. Por su parte, el grado de
insatisfaccion subié un punto porcentual respecto a la semana anterior, pasando de 7 % a 8 %.

¢Qué tan satisfecho esta con la visita a la oficina del Infonavit de la semana pasada? (%)

Sem24 57 e .00
sem23 4 s oo
sem22 [ 51 I 1,005
Sem21 52 SR 102
Sem20 51 s 1016
Sem19 57 2/ o 1,024
Sem18 48 2 1 E 1,025
Sem17 4 14 2 R
Sem16 51 SRR 1,006
Sem15 49 SECNEN 1023

I Muy satisfecho Satisfecho Ni satisfecho ni insatisfecho

I Insatisfecho B Muy Insatisfecho = Ns/Nc
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n = Numero de casos
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B. Proceso de cita (Cesi)
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En la semana 24, 49 % de las personas intentd obtener una cita antes de acudir al CESI, lo que representa un
aumento de seis puntos porcentuales respecto a la semana anterior. Aunque esta proporcion sigue siendo
menor a la mitad, marca la cifra mas alta registrada en las Ultimas once semanas. Por su parte, 51 % no

realizé ningun intento de agendar cita.

Sem24
Sem23
Sem22
Sem21
Sem20
Sem19
Sem18
Sem17
Sem16

Sem15

n = Numero de casos

é¢Usted intentd o no intent6 agendar una cita?
(Se pregunté a todos los entrevistados, %)
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1 Silo intenté

1 No lo intenté

1 Ns/Nc

1,000
<))
1,005
1,023
1,016
1,024
1,025
1,016
1,006
1,023
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En la semana 24, 85% de las personas que intentaron obtener una cita logré agendarla, lo que representa un
incremento de dos puntos porcentuales respecto a la semana anterior. Esta cifra es el sequndo valor mas alto
en las once semanas mostradas. En contraste, unicamente 15 % no logré agendar una cita.

éLogro agendar la cita? (%)

Sem24 85 15 493
Sem23 83 17 399
Sem22 83 15 2 377
Sem21 87 12 1 439
Sem20 84 16 389
Sem19 81 19 400
Sem18 82 14 4 395
Sem17 83 17 422
Sem16 83 15 2 358
Sem15 83 16 1 354
Silogré agendar una cita No agendé una cita Ns/Nc
6

n = Numero de casos
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94 % de las personas encuestadas considera que fue “Facil” “Muy facil” agendar su cita. Mientras que 2 %
califico el proceso como “Dificil”.

¢Qué tan facil o dificil fue hacer su cita? (%)

Sem24 = BE a0
Sem23 a8 EEEE s
Sem22 49
Sem2 50 EEE oo
Sem20 40 Wi s
Sem19 0 B o
Sem18 37 328
sem7 [ I 1
Sem16 a1 NS o2
Sem15 38 s 2o
= Muy Facil Facil = Masomenos = Dificii mMuyDificil = Ns/Nc
v

n = Numero de casos
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En la semana 24, 63 % de las personas entrevistadas reportd haber sido atendida puntualmente a la hora de
su cita, lo que representa una mejora de cuatro puntos porcentuales respecto a la semana anterior. Esta cifra
se ubica entre las mas altas registradas en las once semanas mostradas. 8% fue atendido incluso antes del
horario agendado, mientras que 29 % fue atendido con retraso.

éLo atendieron a la hora de su cita, lo atendieron antes o después de la hora de su cita? (%)

Sem24 63 29 420
Sem23 330
Sem22 315
Sem21 63 22 387
Sem20 336
Sem19 (]0) 24 334
Sem1s 329
Sem17 360
Sem16 64 27 302
Sem15 61 20 294
mAlahoradelacita " Antesdelahoradelacita @ Despuésdelahoradelacita mNs/Nc
3

n = Numero de casos
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En la semana 24, solo 1 de cada 10 personas con cita fueron atendidas en menos de 10 minutos. Mas de la
mitad de personas con cita (58 %) esperaron entre 10 y 30 minutos para recibir atencion. 18 % de las personas
reportaron haber esperado entre 30 y 60 minutos. Y 1 persona por cada 10 (12 %) manifestd haber esperado
mas de una hora.

é¢Cuanto tiempo espero en las oficinas del Infonavit después de la hora de su cita para ser
atendida/atendido? (%)

Sem24 10 18 12

120
Sem23 26 15 12 75
Sem22 34 17 13 79
Sem21 27 7 15 91
Sem20 33 14 19 83
Sem19 25 23 8 79
Sem18 14 10 16 83
Sem17 25 16 LE 107

1
Sem16 25 19 11 9%
Sem15 29 17 7 78
Menos de 10 minutos  ® Entre 10y 30 minutos M Entre 30y 60 minutos ® Mas de 60 minutos ™ Ns/ Nc
9

n = Numero de casos
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C. Primer contacto y gestor
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En la semana 24 se observa una distribucion similar con semanas anteriores respecto a los horarios de
llegada de las personas al Cesi. Entre las 8:30 y 10:00 (15 %) representa el horario de mayor afluencia. A partir
de las 11:00 h se observa una disminucion en el flujo de llegada de las personas, hasta llegar a 1 % que asiste
al cesi después de las 14:00h, porcentaje que se ha mantenido en 10 semanas.

¢A qué hora llego usted al Cesi? (%)

sem24 13 13 10 1,000
Sem23 14 1 919
Sem22 13 10 1,005
Soma 210 »
Sem20 B o
Soms OO -
somts ENNIEE 0 10 "
sernt7 B2 o o
Soms T
sermts [CHRME OIS

H Antes de las 7:00 = Entre las 7:00y 8:30 m Entre 8:30y 9:00 = Entre 9:00y 10:00
Entre 10:00y 11:00 Entre 11:00y 12:00 m Entre 12:00y 13:00 H Entre 13:00y 14:00
Bl De las 14:00 en adelante m Ns/Nc

11

n = Numero de casos
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En la medicion mas reciente, 37 % de las personas encuestadas no contesté la pregunta sobre la hora de
asignacion del turno. De aquellas que respondieron, 49 % recibi¢ su turno entre las 07:00 y las 12:00 horas,
mientras que solo el 2 % fue asignado a partir de las 14:00 horas

¢A qué hora le dieron el turno? (%)
n

Sem24 5 11 11 7 5 2 836

Sem23 1 5 7 6 4 31 916
Sem22 2 3 6 5 5 31 1,000
Sem21 1 4 7 6 3 4 1 1,020

Sem20 4— 1,012
Semto 18 1,022

Sem18 1 7 7 8 6 7 1 1,025
Sem17 1 5 10 7 8 5 1 1,016
Sem16 1 5 11 9 8 5 1 1,006
Sem15 5 9 10 U S 1 1,022
Antes de las 7:00 Entre las 7:00y 8:30 2 Entre 8:30y 9:00

m Entre 9:00y 10:00 m Entre 10:00y 11:00 m Entre 11:00y 12:00

m Entre 12:00y 13:00 H Entre 13:00y 14:00 m De las 14:00 en adelante

= Ns/Nc

12

n = Numero de casos
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En la semana 24, 51 % de las personas usuarias recibié su turno en menos de 15 minutos. Le siguieron
quienes esperaron entre 15y 30 minutos con 17 %. En conjunto, 11 % esperaron entre 30 minutos a una hora,
y 22 % esperé mas de una hora. Destaca que en esta medicion 10 % de la derechhabiencia declard esperar
mas de cuatro horas para ser atendido, este es el porcentaje mas alto de todas las mediciones.

Sem24
Sem23
Sem22
Sem21
Sem20
Sem19
Sem18
Sem17
Sem16
Sem15

é¢Cudnto tiempo paso entre su hora de llegada y la entrega del turno? (%)

51
56
58
62
57
59
54
39
45
40

Entre 45 minutos y 1 hora

B Entre 2 horay 4 horas

n = Numero de casos

17 5 6 5 374Tmmiom
17 4 6 5 363

16 3 7 7 4312

15 2 4 5 150572

12 8 6 5 5 4713

17 5 6 6 322
14 4 4 5 e m10msy
22 5 11 6 47710 =
17 5 8 7 7 g
18 5 9 6 8 [ 11 3
Entre 15y 30 minutos Entre 30 y 45 minutos
® Entre 1 horay horay media M Entre hora y mediay 2 horas

M Cuatro horas o mas

551
350
340
360
341
397
493
567
548

534

13
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En la semana 24, 97 % de las personas usuarias evalué positivamente el trato recibido por la primera persona
que las atendio al llegar a la oficina del Infonavit: 40 % lo calific6 como muy amable y 57 % como amable. Esta
es una de las cifras mas altas de amabilidad acumulada en las semanas observadas. Solo 2 % reporté un trato
neutral y apenas 1% lo percibié como grosero.

é¢Como considera que fue el trato de esta primera persona que la/lo recibi6? (%)

Sem24 57 21 1,000
Sem23 a8 W o
Sem22 51 5 1,005
Sem21 s am 1,023
Sem20 51 4 1,016
Semis 57 & 102

= Muy amable © Amable © Niamable nigrosera (espontanea) = Grosera B Muy grosera & Ns/Nc

14

n = Numero de casos
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D. Atencion de asesor
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En la semana 24, la atencidn se concentrd mayoritariamente entre las 9:00 y las 11:00 horas, con el mayor
porcentaje (18 %) entre 9:00 y 10:00, seguido por 16% entre 10:00 y 11:00, 14% entre 11:00y 12:00y 11 %
entre 12:00 y 13:00. Solamente 2 % recibi¢ atencion antes de las 8:30, mientras que 4 % fue atendido después
de las 14:00.

¢A que hora inicié la atencion del asesor o la asesora? (%)

sem24 2117 993
Sem23 4 6 10 9 I 895
Sem22 5 6 ) 8 6 2 981
Sem21 '3 5 E2
Sem20 4 8 10 9 9 2 997
sem1e 3118 999
sem1s |4 15 1,024
Sem17 1 7 9 9 7 1 1,016
sem16 |4 15 1,006
Seml15 2 7 11 8 6 2 1,022

Entre las 7:00y 8:30 Entre 8:30y 9:00 = Entre 9:00y 10:00

® Entre 10:00y 11:00 mEntre 11:00y 12:00 H Entre 12:00y 13:00

H Entre 13:00y 14:00 H De las 14:00 en adelante m Ns/Nc

16

n = Numero de casos



Tiempo que transcurre para recibir \ Gbiontio 06
atencion .’ Mexico | XX

Durante la semana 24, 28 % de las personas declard haber esperado menos de 15 min para recibir atencion
en el Cesi. Otro 28 % reportd una espera de entre 15y 30 min. 26 % tuvo un tiempo de espera de mas de una
hora.

é¢Cuanto tiempo pasé entre su llegada y el comienzo de la atencién con la persona asesora? (%)

Sem24 28 28 9 9 6 10 1 671
Sem23 29 23 7 5 5 13 5 571
Sem22 32 20 8 9 8 11 4 560
Sem21 30 22 9 8 5 12 5 572
Sem20 30 20 8 10 5 12 5 563
Sem19 33 23 8 9 6 10 3 519
Sem18 36 23 5 6 4 13 5 515
Sem17 26 18 11 10 6 13 5 579
Sem16 27 18 8 10 8 13 6 552
Sem15 30 21 5 7 6 16 7 529
Menos de 15 minutos Entre 15 y 30 minutos Entre 30 y 45 minutos
M Entre 45 minutosy 1 hora B Entre 1 horay hora y media B Entre horay media y 2 horas
M Entre 2 horay 4 horas B Cuatro horas o mas M Ns/Nc
17

n = Numero de casos
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Se registraron cambios minimos con respecto al levantamiento de la semana anterior. 80 % de las personas
encuestadas sefiald que el tiempo de espera para recibir atencion fue menor o igual a lo que tenian previsto.
En contraste, 20 % consider6 que la espera fue mayor a la esperada.

¢El tiempo de espera que paso desde que llegé al Infonavit hasta que la/lo atendid la persona trabajadora
del Infonavit, le parecio menos de lo que esperaba, lo que esperaba o mas de lo que esperaba? (%)

Sem24 39 41 20 993
Sem23 44 37 17 2 895
Sem22 45 37 17 1 981
Sem21 42 43 14 1 998
Sem20 42 39 17 2 997
Sem19 43 41 15 1 999
Menos de lo que esperaba Lo que esperaba Mas de lo que esperaba Ns/Nc
18

n = Numero de casos
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La mayoria de las personas usuarias (33 %) reportd que la asesoria tuvo una duracion de entre 10 y 20
minutos. En conjunto, 28% indicd que la atencion fue de menos de 10 minutos, cayendo 7 puntos
porcentuales comparado con la medicién anterior. Por su parte, 19 % sefialé que su atencion tomo entre 30
minutos y mas de una hora, siendo este porcentaje el mas alto de las Ultimas mediciones.

éCuanto tiempo durd la atencion por parte del asesor o la asesora ? (%)

Sem2¢ 9 19
Sem2s 12 23
Sem22 13 2

Sem21 13 24 14 6 1 gge
Sem20 12 24 997
Sem19 11 21 14 5 1 999
Sem18 13 23 13 31 1,023

Sem17 10 2 EE TR
Sem16 14 22 12 I 1.006

Sem15 11 23 12 5 1 1,023
5 minutos 0 menos Entre 5y 10 minutos Entre 10y 20 minutos
= Entre 20 y 30 minutos m Entre 30 minutosy 1 hora m Mas de 1 hora
= Ns/Nc
19

n = Numero de casos
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En la semana 24, 38% de las personas permanecio en el Cesi por un maximo de 45 minutos, 8 % menos
comparado con la medicion anterior. En contraste, 26 % reportd haber permanecido mas de 90 minutos.

Estimacion de tiempo invertido en la visita para atencion en CESI

(en minutos, %) .
Sem24 23 15 22 14 26 993
Sem23 27 19 10 12 32 895
Sem22 29 16 10 12 33 981
Sem21 27 17 11 17 28 998
Sem20 28 15 13 13 31 997
Sem19 30 19 11 13 27 1,024
Sem18 34 19 13 9 25 1,016
Sem17 23 18 14 15 30 1,006
Sem16 25 15 11 14 35 1,023
Sem15 31 17 8 10 34 1,051
Entre 0y 30 m Entre 30y 45 B Entre 45y 60 m Entre 60y 90 Mas de 90
20

n = Numero de casos
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93 % de las personas encuestadas reporto estar satisfecho con la atencion recibida, lo que indica una
valoracion general positiva, consistente con mediciones anteriores. Sin embargo, se observa una disminucion
en la proporcion de quienes se sintieron 'muy satisfechos', que ahora es del 40 % y en mediciones anteriores
alcanzé hasta 49 %.

¢Qué tan satisfecha/o insatisfecha/o esta usted con la atencion del asesor? (%)

Sem24 [ 53 1rA 993
Sem23 45 M o5
sem22 [ e 44 212 2 | LY
Sem21 41 4 998
sem20 [ 42 SECEHE o
Sem19 46 SHEM o9
semi1s [ 46 SEENE 1025
Sem17 [ a4 SPE 1,015
semi16 [ 51 2Bl 1,006
sem15 [ 46 2ENERE 1023
Sem14 [EL 49 JENH 1,051

[ Muy satisfecho Satisfecho Ni satisfecho ni insatisfecho

1 Insatisfecho W Muy Insatisfecho M Ns/Nc

21

n = Numero de casos
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E. Motivo de la visita al Cesi
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Cinco de cada 10 personas que acuden a las oficinas tienen como principal motivo la obtenciéon de un crédito.

34 % que acudié para realizar gestiones relacionadas con su crédito vigente y 14 % lo hizo por otros tramites o
servicios.

¢Cual de los siguientes motivos representa mejor la causa por la que visitd la oficina del Infonavit la

semana pasada? (%) n
Sem24 52 34 14 993
Sem23 60 26 11 12 895
Sem22 54 33 11 11 981
Sem21 52 34 11 3 999
Sem20 44 21 22 13 994
Sem19 54 31 12 12 999
= Obtencion de un crédito = Gestion del crédito vigente m Otros temas I Insuficientemente especificado = Ns/Nc
23

n = Numero de casos
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G. Experiencia de la visita
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87 % de las personas usuarias se declaro satisfecho o muy satisfecho con la solucion recibida, situandose por
encima del historico general (81%). Sin embargo, se observa una disminucion importante de personas "muy
satisfechas’, siendo el porcentaje mas bajo en 10 semanas. Por otro lado, solo una de cada diez personas
reporto algun grado de insatisfaccion (10 %).

¢Qué tan satisfecho esta con la respuesta o solucion que le dieron en la oficina del Infonavit a su

Sem24 32
Sem23 36
Sem22 39
Sem21 39
Sem20 39
Sem19

Sem18 35
Sem17 39
Sem16 Ky
Sem15 39

m Muy satisfecho Satisfecho

n = Numero de casos

w
(63}

necesidad? (%)

Ni satisfecho ni insatisfecho

55 3 7 3
50 4 s 2 |

49 2 8 2

44 5 9 2|

41 7 9 3
50 5 8 2
44 4 11 2
44 4 ) 3 I

44 5 9 Ky 2
42 6 9 3 I

m Insatisfecho W Muy Insatisfecho Ns/ Nc

1,000
895
981
998
Sieh,
999
1,025
1,015
1,005
1,023

25
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H. Sociodemograficos
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En la semana 24, el perfil de personas que acudieron al Cesi se distribuyé de la siguiente manera: 57 % fueron
hombres y 41 % mujeres. El rango de edad con mayor representacion fue el de 40 a 54 afios (38 %), sequido de
30 a 39 afos (32 %). En cuanto a la escolaridad, medio y superior fueron los niveles con mayor
representatividad, con 37 % y 36 % respectivamente.

Escolaridad

Sem24 % Sem24 % Sem24 %

Hombre 57
Mujer

Hasta 29 anos 11 Sin escolaridad 0
30 a 39 anos 32 Nivel basico 27
40 a 54 anos 38 Nivel medio 37
55 afnos y mas 18 Nivel superior 36
Ns/Nc 1 Ns/Nc

No binario /
Prefiere no
responder
Nc

Total Total
n n

27

n = Numero de casos





