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Nota Metodoldgica

Objetivo
* Evaluar la atencién otorgada a las y los derechohabientes que asistieron a un Cesi y la satisfaccion general con el
servicio para identificar tendencias y areas de oportunidad.

Tamaio de muestra
* 618 cuestionarios aplicados mediante entrevistas telefonicas. Este tamafio de muestra permite estimar proporciones
de 0.2 y superiores con una confianza de 95 % y un error muestral estimado de +/- 4.0 puntos porcentuales.

Poblacion objetivo
* Derechohabientes del Instituto que acudieron a algun Centro de Servicio Infonavit (Cesi) en busca de atencion vy
asistencia, del 23 al 29 de octubre de 2025.

Fechas de levantamiento
e Del 03 al 06 de noviembre de 2025.

Disefio muestral
* Marco muestral: 38,179 Derechohabientes con numero telefénico que acudieron a un Cesi entre el 23 y 29 de octubre
de 2025.

* Seleccion: 45 estratos que agrupan a los 120 tramites y servicios solicitados, los primeros ocho corresponden a los
tramites o servicios mas solicitados en el periodo y el noveno estrato agrupa a los restantes 112 tramites y servicios,
ademas se consideraron cinco estratos para los Cesi de acuerdo con la cantidad de atenciones, seleccionando para la
muestra a la totalidad de derechohabientes que acudieron a los 22 Cesi con menor cantidad de atenciones en la
semana de referencia.

* Se proporcionaron 22,000 numeros telefdnicos logrando 618 entrevistas clasificadas como exitosas y completas.




A. Conocimiento de canales



Conocimiento de MCI

En la semana 39, siete de cada diez personas usuarias (72 %) sefialaron conocer y haber utilizado Mi
Cuenta Infonavit. En contraste, un 12% afirmd conocerla aunque no la ha utilizado, mientras que un
16 % declard no conocerla ni haberla utilizado.

éConoce o ha utilizado Mi Cuenta Infonavit? (%) n

semso [ I 2T 618
semss [ N o BT ©0°
sems7 | S 5 KT e
semse | o <60
semss | S R s
Sem34

semss [ R ST 70
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semst [ T 1,06

I La conocey la utilizado © La conoce, pero no la ha utilizado = No la ha utilizado ni la conoce ®m Ns/Nc

4

n = Numero de casos



Medio principal de acceso a
Mi Cuenta Infonavit

En la semana 39, el 66 % de las personas usuarias reportd acceder a Mi Cuenta Infonavit principalmente
a través del portal web, consolidandose como el canal de uso predominante. En segundo lugar, un 22%
sefald utilizar la aplicacion madvil, mientras que, en suma, el 9% utiliza ambos canales.

é¢Accede a Mi Cuenta Infonavit principalmente en su version de la aplicacion mévil o App, o en su

version de portal: https://micuenta.infonavit.org.mx? (%) n
Sem3o s WamE 44
Sem38 65 25 4 2 4
Sema7 s NEmmE o
Sem36 59 s S 267
Sem35 62 7 BE 234
Sem34
Sem33 77 19 442
Sema2 s
Sem31 62 30 288 658
Sem30 68 26 288 647
I Portal https://micuenta.infonavit.org.mx m Aplicacion Mdévil o App
Ambas, mas al portal https = Ambas, mas a la App
= Ns/Nc
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n = Numero de casos



Dispositivo desde el que accede a Mi
Cuenta Infonavit

Esta semana, el 43% de las personas usuarias sefialé acceder a Mi Cuenta Infonavit desde su
computadora, mientras que el 55 % indic6 hacerlo a través de su teléfono mavil, sélo un 2% dijo utilizar
otro medio.

é¢Accede a Mi Cuenta Infonavit principalmente desde su teléfono mévil o desde su computadora? (%) n

Semas a2
Sem38 39 58 12 394
Sema7 267
Sem3s 204
Sem35 44 55 1
Sem34 442
Sem33 70 30 317
Sem32 os8
Sema
Sem30 52 47 1 670
m Computadora de escritorio o portatil m Teléfonomodvil  m Otromedio  ®Ns/Nc
6

n = Numero de casos



Conocimiento de Infonatel

En la semana 39, el conocimiento y uso de Infonatel se ubicé en 249%, lo que representa una
disminucién de cinco puntos porcentuales con respecto a la semana anterior. En contraste, el 59 % de
las personas encuestadas declard no conocer este canal, mientras que un 17 % sefalé que si lo conoce,
aunque no lo ha utilizado.

éConoce o ha utilizado Infonatel? (%)

n
Sem34
Semas o s 770
Sema2 IS o
Sema 50 S 1 005
Sem30 S o

I La conocey la utilizado  Laconoce, pero no la ha utilizado = No la ha utilizado nila conoce = Nc
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n = Numero de casos



B. Proceso de cita (Cesi)



Medio para agendar cita

Esta semana, el 78% de las personas derechohabientes que logré agendar una cita lo hizo a través de
Mi Cuenta Infonavit, consoliddndose como el canal principal de gestién. En seqgundo lugar se ubico
Infonatel, con el 14 % de incidencia como via para concretar la cita.

éAgendo su cita a través de Mi Cuenta Infonavit o de Infonatel? (%)

Sem34
semss [ T GRSl ¢
m MCl| mInfonatel m Ns/Nc
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n = Numero de casos




Facilidad para agendar una cita

En la semana 39, al igual que en la semana anterior, el 90 % de las personas usuarias consideré que el
proceso para agendar su cita fue “Facil” o “Muy facil”. En contraste, solo un 7% calificé el tramite como
“Dificil” o “Muy dificil”, manteniéndose sin cambios significativos respecto al levantamiento previo.

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

Semss 57 6
Sem34
semss [ 4 | -
Sem30 a5 Bl
= Muy Facil Facil Mas o menos = Dificil m Muy Dificil = Ns/Nc
10

n = Numero de casos



C. Primer contacto



Recepcion de atencion

Esta semana, el 99 % de las personas usuarias reportd haber sido atendida por una asesora o0 asesor
durante su visita al Cesi, mientras que solo el 1 % asegurd no ser atendido por un asesor. Valores
mantenidos desde la semana 37.

Sem39
Sem38
Sem37
Sem36
Sem35
Sem34
Sem33
Sem32
Sem31

Sem30

En la oficina, éLo atendid o no lo atendié un asesor o una asesora del Cesi? (%)

99 1 618
99 1 580
94 2 770
1,006
97 2 1,015
1 Sime atendié un asesor  m No me atendié un asesor  m Ns/Nc
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n = Numero de casos



Adecuacion de la informacion recibida

En la semana 39, el 96 % de la derechohabiencia entrevistada considerd que la informacion proporcionada por la
primera persona que les atendié fue correcta. En contraste solo el 2% la considerd incorrecta.

éConsidera que la informacion que recibié de esta persona fue correcta o incorrecta? (%)

Sem39 96 . 618
Semas
Sem37 97 yal 580
Semss
Sem35 97 4 345
Sem34

Sem33 96 13 770
Sem32 501
Sema1 1,006
Sem30 97 74 1,015

m Correcta M Incorrecta m Ns/Nc
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n = Numero de casos



Evaluacion de la canalizacion

Esta semana, el 95 % de la derechohabiencia entrevistada, consider6 que fue correctamente canalizada
por la persona que le recibid. En contraste, el 3% consideré que fue canalizado incorrectamente.

éConsidera que fue canalizado de manera correcta o incorrecta? (%)

Semso o1
Semas
Sem37 96 22 580
Semse
Sem35 97 21 345
Sem34

Sem33 96 13 770
Sems?
Sem31 97 741 1,006
Sem30 98 il 1,015

m Correcta m Incorrecta m Ns/Nc
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n = Numero de casos



Identificacion visible del asesor o
asesora

El 73 % de las personas encuestadas sefialé que la persona que le asesord si portaba una credencial que
le identificaba como personal del Infonavit, mientras que el 6 % indicé que la asesora o el asesor no la
portaba y una quinta parte de las personas encuestadas (21 %) no supo o no contesto.

éLa persona que la/lo asesoré portaba o no portaba una credencial, un gafete o algo que

permitiera identificarlo? (%) n

Sem39 73 6 21 609
Sem38 73 8 19 605
Sem37 71 8 21 875
Sem36 68 8 24 358
Sem35 72 7 21 342
Sem34

Sem33 70 9 21 718
Sem32 80 7 13 483
Sem31 73 7 20 980
Sem30 74 9 17 983

Si portaba No portaba Ns/Nc
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n = Numero de casos



Satisfaccion con la atencion del asesor

Esta semana, nueve de cada 10 personas usuarias (91 %) se declararon satisfechas o muy satisfechas
con la atencidn recibida por parte de la o el asesor. El porcentaje de personas que reportd algun nivel
de insatisfaccion disminuyd dos puntos porcentuales respecto a la semana anterior.

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

semss [ 4 R oo
semse [ 4
Sem3s 2 2 5 2
Sem34
Sema3 56 121 AR
Sema? 50 B8 s
Sem30 43 B oo

M Muy satisfecho Satisfecho Ni satisfecho ni insatisfecho

M Insatisfecho W Muy Insatisfecho M Ns/Nc
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E. Interesados en un crédito

17



Motivo especifico de la visita. Crédito

En la semana 39, el 42% de las personas usuarias declaré que su visita al Cesi estuvo relacionada con la
intencidon de tramitar Mejoravit Solo para Ti; y el 18% lo hizo con la finalidad de tramitar un crédito para
compra de vivienda.

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

la semana pasada? (%) n

Sem39 357
Sem3s 343
Sem37 48 20 10 9 10 12 337
Sem36 49 26 9 6 7 21 200
Sem35 47 ) 15 10 6 21 194
Sem34
Sem33 408
Sem32 39 16 27 8 325 289
Sem31 44 15 17 8 3 9 18 578
Sem30 41 20 16 9 4 6 13 568

B Tramite para obtener Mejoravit Solo para Ti B Tramite para obtener un crédito para compra de vivienda

m Informacion sobre Mejoravit Solo para Ti B Precalificacion o verificacion de puntos

m Informacién de créditos distintos de Mejoravit B Otros asuntos relacionados con la obtencién de un crédito

m Otros B Insuficientemente especificado

m Ns/Nc
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n = Numero de casos



Motivo especifico de la visita. Otros

Entre quienes acudieron al Cesi por motivos distintos al tramite de crédito, el tema mas mencionado fue
la Devolucién del SSV o pagos en exceso con el 41 %, seguido por la Correccién de datos o desbloqueo de
MCI con el 26 %.

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

semana pasada? (%) n

Sem39 41 26 3 3 95
Sem38 45 29 11 4 102
Sem37 49 30 7 1 90
Sem36 25 50 2 75
Sem35 36 42 2 5 1 256
Sem34
Sem33 37 30 9 1 104
Sem32 47 12 ) 24 88
Sem31 55 19 3 13 158
Sem30 47 26 8 6 171

B Devoluciones de la SCV o de pagos en exceso B Correccion de datos o desbloqueo de MCI

m Aplicacion de seguros B Recoger la tarjeta Mejoravit

B Otros asuntos B Insuficientemente especificado

B Ns/Nc 19

n = Numero de casos



Créditos solicitados

El tipo de crédito mas solicitado fue para mejorar, ampliar o remodelar la vivienda, como lo refleja el
81 % de las menciones. Mientras que el crédito para la compra de una vivienda representa el 16 %. Pese
a las variaciones, esta tendencia se ha mantenido en las ultimas diez semanas del levantamiento.

¢Qué tipo de crédito es el que usted solicita? (%)

Semas 6z a2s
semss [ e 327
Sema7 BT 0
Sem36 20 184
semss [ 02 s
Sem34
Semas & o
semi2 I I 5 @ oo
Sem3t 10 537
semio T o 2 s

H Para mejorar, ampliar o remodelar su casa Para comprar una vivienda

m Para comprar un terreno B Para pagar una hipdéteca que obtuvo con un banco

W Para construir una casa Ns/Nc
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n = Numero de casos



F. Temas de gestion del
crédito vigente



Motivo especifico de la visita: Gestion
del créedito

En la semana 39, los principales motivos de atencion relacionado con la gestién del crédito fueron en
primer lugar los problemas para pagar su crédito con el 22 %, seguido de los asuntos relacionados con la
Cancelacién de Hipoteca con el 23 % y en tercer lugar se encuentran los relacionados con consulta y
seguimiento de créditos otorgados con el 17 %.

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

semana pasada? (%) n
Sem39 22 23 17 14 12 2 156
Sem38 20 22 21 14 9 5 158
Sem37 20 17 24 5 16 1 147
Sem36 13 20 15 10 18 2 12 | 82
Sem35 19 14 18 10 19 5 65
Sem34 0
Sem33 13 17 14 6 8 2 150
Sem32 [¥ 26 14 10 8 4 4 3 R
Sem31 7 24 16 11 11 5 K 235
Sem30 15 27 15 9 7 5 241
B Problemas para pagar su crédito m Asuntos relacionados con la Cancelacion de Hipoteca
m Consultay seguimiento de créditos otorgados W Verificacion, registroy aclaracion de pagos
B Informacién y tramites para liquidar crédito y liberar escrituras m Dudas sobre cuanto debe pagar
m Conversion de crédito de VSM a pesos Otros asuntos
B Insuficientemente especificado B Ns/Nc
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n = Numero de casos



Resultados



Motivo de la visita

Esta semana, el 60 % de las personas que acudieron al Cesi, lo hizo con el objetivo de obtener un crédito.
Mientras que el 27 % acudi6 para realizar gestiones relacionadas con su crédito vigente y el 11 % por
otros tramites o servicios.

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

la semana pasada? (%) n
Sem39 60 27 11 11 609
Semas 605
Sema7
Sem36 60 21 19 358
Sem3s
Sem34
Sem3s
Sems2
Sem31 58 25 11 33 980
Sem30 54 30 12 13 983
1 Obtencién de un crédito 1 Gestion del crédito vigente m Otros temas
B Insuficientemente especificado = Ns/Nc
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n = Numero de casos



Intermitencias en los sistemas

En esta semana el 90 % de las personas usuarias no reportaron fallas tecnolégicas al realizar su tramite,
mientras que el 10 % reportd que si observd alguna. Esta tendencia se mantiene a lo largo del estudio.

¢Durante la atencidn a su tramite se present6 alguna falla tecnolégica en los sistemas del Infonavit? (%)

Sem39 90 609
Sem38 93 605
Sem37 93 875
Sem36 90 1 358
Sem35 91 2 342
Sem34 0

Sem33 88 3 718
Sem32 93 2 483
Sem31 90 1 980
Sem30 92 1 983

No Si Ns/ Nc
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n = Numero de casos



Satisfaccion con la atencion del asesor

Esta semana, nueve de cada 10 personas usuarias (91 %) se declararon satisfechas o muy satisfechas
con la atencidn recibida por parte de la o el asesor. El porcentaje de personas que reportd algun nivel
de insatisfaccion disminuyd dos puntos porcentuales respecto a la semana anterior.

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

semss [ 4 R oo
semse [ 4
Sem34
Semas 56 121 R
Sem30 43 B oo

m Muy satisfecho Satisfecho Ni satisfecho ni insatisfecho

I Insatisfecho B Muy Insatisfecho i Ns/Nc
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n = Numero de casos



Satisfaccion con la solucidon

Esta semana, ocho de cada diez personas usuarias (82 %) se declararon satisfechas o muy satisfechas
con la solucidn recibida. Mientras que, el 15% declard tener algun nivel de insatisfaccién.

¢Qué tan satisfecho esta con la respuesta o solucion que le dieron en la oficina del Infonavit a su
necesidad? (%) n

Sems s T o
Sems 5 JMEPENE o
Sems7 49 SEEDE 57
Semzo a8 SEEEINEY
Sem35 46 3 KK 5 342
Sem34 0
Sem33 50 4 N2 718
Sem32 53 5 BENE 483
Semt 50 SIENE oo
Sem30 47 2WN 982

B Muy satisfecho Satisfecho Ni satisfecho niinsatisfecho m Insatisfecho B Muy Insatisfecho Ns/ Nc
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n = Numero de casos



Satisfaccion con la visita al Cesi

Nueve de cada diez personas usuarias (90 %) se declararon satisfechas o muy satisfechas con su
visita al CESI. En contraste, el nivel de insatisfaccion alcanzé 10 %, tres puntos por debajo de lo
registrado la semana pasada.

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

Sem3o 46 R o
Sem3s 4 L 105 G
Sema? 47 2 5 o
Sem3s 4 IR
Sem3s 47 JMETINE o
Sem34
semss [ as s i
Sems2 58
Sems 57 SEH 1.000
Sem3o0 a8 S0 1,005

@ Muy satisfecho Satisfecho Ni satisfecho ni insatisfecho

I Insatisfecho B Muy Insatisfecho = Ns/Nc
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n = Numero de casos



Net Promoter Score (NPS)

Esta semana, ocho de cada diez personas usuarias (78 %) se declararon promotoras del servicio recibido
en el CESI, lo que representa un incremento de ocho puntos porcentuales respecto al registro de la
semana previa. El incremento relativo de las personas promotoras y el decremento de las detractoras
dan lugar al NPS de 70.

En una escala del uno al 10, donde uno es nada probable que lo recomiende y 10 es seguramente lo
recomendaria, ¢ Qué tan probable es que usted recomiende el Infonavit? (%)

NPS (Net Promoter Score) = 7% Promotores (De 9a 10) - }% Detratores (De 1a6)

n

Recomendacion del Infonavit Sem39 _ 14 - 618
Semana Promedio NPS Infonavit Sem3s O 20 Mo 609
39 9.02 /0 sem37 NZSI 16 18] 580
58 8.84 €0 sem3s IINZSIEE 18 070 360
o 215 /4 Semss IIIIINZIOEE 15 16 945
36 9.03 68 Sem34

S = sem3s NS 15 0N 770

Sem32 [Ze s 17 170 501

= 0.0z o T ————————

52 9.08 69 Sem30 14 " 1.015
N ,

31 9.11 71 em

30 9.16 79 m Promotores Neutrales @ Detractores

Nota: El valor de referencia del NPS para la industria financiera en México se ubica en 30 puntos
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n = Numero de casos



Solicitud para responder encuesta al
finalizar la atencion

En la semana 39, el 40 % de las personas reportd que si se le solicité responder una encuesta al terminar
su atencién en el Cesi, mientras que un poco mas de la mitad de las personas (55 %) indicaron que no se
los pidieron, y el 5% no lo recordé.

éLe solicitaron que respondiera una encuesta? (%)

Sem3 40 609
Semas 2
Sema7 ” o
Semas 40 I s
Sema3s 39 342
Sem34 0
Sem33 35 718
Sem32 29 - [t
Sem31 37 980
Sem3o 37 STy oss
Si le solicitaron responder la encuesta = No le solicitaron responder la encuesta B Ns/Nc
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n = Numero de casos



H. Sociodemograficos



Perfil preliminar del trabajador

El perfil de las personas que acudieron al Cesi durante el levantamiento de la semana 39 se distribuy6 de
la siguiente manera: 59 % hombres y 41 % mujeres. El grupo de edad mas representado fue el de 40 a 54
afnos (35 %), sequido por el de 30 a 39 afios (34 %). En cuanto al nivel educativo, el 35% declar6 contar
con estudios de nivel superior, sequido de nivel medio (34 %).

Escolaridad

Sem39 % Sem39 % Sem39 %

Sin escolaridad (0]

Nivel basico 30
Nivel medio 34

Hombre 59
Mujer

Hasta 29 anos 12
30 a 39 anos 34
40 a 54 ainos 35
55 afios y mas 18
Ns/Nc 1

No binario /
Prefiere no
responder
Nc

Nivel superior 35
Ns/Nc 1

Total
n

Total

n
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n = Numero de casos
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