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Resultados, Clientes Nuevos 2018

El principal atributo por el que los clientes nuevos decidieron contratar
con Fonacot es el descuento por ndmina, seguido por el seguro por
pérdida de empleo.

¢Por qué contraté con Fonacot?
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Resultados, Clientes Nuevos 2018

* Realizar gastos relacionados con ampliacion o remodelacion fue el destino
del crédito de 29% de los encuestados, 29% en cambio lo utilizaron para
realizar el pago de deudas y 1% para compra de muebles o

electrodomésticos.

Destino del crédito

m Pago de deuda

m Pago de servicios

= Viajes o eventos
b 2% Ampliacién o remodelacion

m Muebles o electrodomeésticos

m Gastos médicos

Adquisicion de automovil

29%
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Resultados, Clientes Recurrentes 2018

47% de los encuestados dijeron que vuelven a contratar el crédito Fonacot
por el descuento por ndmina, mientras que 18% lo hacen por la rapidez en el
tramite y 12% porque el depdsito se realiza en poco tiempo.

¢Por qué volvié a tramitar con Fonacot?
Es mi unica opcion | EGINGN 7%
Rapidez en el depdsito || TG 12%
Descuento por nomina [, - 7%
Tasa de interés || RN 179
Rapidez en el tramite || KNG 13
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Resultados, Clientes Recurrentes 2018

El principal destino del crédito de los clientes recurrentes es la ampliacion o
remodelacion, seguido de pago de deudas.

Destino del crédito

m Pago de deuda

21%

= Pago de servicios

m Viajes o eventos

m Ampliacion o remodelacion
Muebles o electrodomeésticos

m Gastos médicos

= Adquisicion de automoévil

m Colegiaturas, uniformes o Utiles escolares

Otro ¢cual?
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Resultados, Clientes Recurrentes 2018

*67% de los clientes encuestados perciben que el servicio del Instituto a
mejorado con respecto a la primera vez que tramitaron un crédito.

* 81% recibieron el monto de crédito solicitado, o un monto superior.

¢Le parece que el nivel de servicio...?
67% ;. Obtuvo el monto solicitado?
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Malas Practicas y Discriminacion

* De los clientes que recibieron su crédito por medio de una tarjeta Transfer, 96% dijeron

gue el Banco no los contactd después del tramite de su crédito.
* De 4,426 clientes nuevos y recurrentes encuestados:
» 99.8% dijo que no se le solicitd ninguna gratificacion por realizar su tramite
* 99.3% mencionaron no haber sentido ningun tipo de discriminacion.

* 8% mencionaron que una persona con discapacidad fue beneficiada por el crédito

Fonacot.

* 48% mencionaron conocer los medios para presentar quejas y/o denuncias

relacionadas con los servicios prestados por el Instituto.
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Encuestas de Satisfaccion / Metodologia y Objetivos

* Se diseNd una encuesta de seis preguntas para los clientes que tramitan su crédito
FONACOT.

» Se extrae el universo de clientes que gjercieron crédito un dia anterior y se realiza una

depuracion para validar los correos (proceso automatizado).
* La encuesta se manda via correo electrénico por medio de Call Center a los clientes.

* Los clientes tienen un plazo de 15 dias para contestar en linea la encuesta, después de

dicho periodo el portal expira.
Objetivos:
» Conocer la opinidon de los clientes en cuanto a tiempos de atencidon y requisitos.

» Cuantificar la satisfaccion del servicio y atencion



@& STPS  fonacot

Y PREVISION SOCIAL

Encuestas de Satisfaccidn / Resultados Cierre 2018

Generalidades de los encuestados

Se recibieron un total de 1,940 respuestas por parte de los clientes que
tramitaron su crédito durante el mes de diciembre.

1,940Encuestas
8 35% Mujeres
B8  65% Hombres

Estado Civil

Respuestas por rango de edad
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Encuestas de Satisfaccién / Resultados Cierre 2018

Nivel de satisfaccion

Considerando el total de las encuestas recibidas y promediando cada una de las respuestas de acuerdo a la
escala predeterminada, los clientes que tramitaron un crédito durante el mes de diciembre en el Instituto
FONACOT estan SATISFECHOS con el servicio y la atencién recibida.

Lo cual representa una calificacion de 8.96: * * * * * * * * *

Siendo la REGION NORTE la mejor calificaday la REGION CENTRO la mas baja.

Satisfaccion por Region
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Encuestas de Satisfaccidn / Resultados Cierre 2018

Nivel de satisfaccion

Destacando como area de oportunidad el tiempo de espera y el monto del crédito otorgado.

Promedio por cada respuesta

Promedio de ;Qué tan satisfecho se encuentra con le monto del
crédito que le otorgaron?

s 8.28

Promedio de Respecto a la atencion que recibe en las sucursales
del Instituto FONACOT ;Qué tan satisfecho se encuentra con el...

Promedio de ;Qué tan satisfecho se encuentra con el servicio i { 9.09

recibido en las sucursales del Instituto FONACOT?

Promedio de Respecto a la atencidn que recibe en las sucursales | | 9.5

del Instituto FONACOT ; Qué tan satisfecho se encuentra con la...

R 8.68

Promedio de ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con los requisitos | | 9.25

gue solicitan para tramitar el crédito FONACOT?

T L T L O g O L e 030

Instituto FONACOT por su servicio a familiares o amigos?
0.00 100 200 300 400 500 600 700 800 9.00 10.00

Detalle por sucursal:
http://intranet/operaciones/DC/Paginas/PresentacionesdeVentas.aspx \\fnmexsrvfsOl\comercializacion
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