


ODbjetivo

Identificar los Niveles de Satisfaccion de los
usuarios de Instituciones Financieras
afiliadas a la AMFE a fin de dirigir
eficientemente los esfuerzos comerciales
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Metodologia

e 1281 entrevistas

e Usuarios de créditos con instituciones afiliadas a la AMFE

e Cuestionario estructurado con preguntas abiertas y cerradas, y escalas
actitudinales

e Entrevistas en puntos de afluencia.

e Encuesta nacional por region geografica

e Levantamiento de campo Oct-Nov 2007

Nivel de confianza del 95% ME +/- 2.8% GI‘Ollp



Mercado

B /%

W 36%

ENO BESIOTRAS BSIAMFE

Base: Total de contactos

Usan Créditos

m5/%

Uno ge cada aiez entrevisiados, tiene
algun credito en instituciones afiliadas
a la AMIFE.
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Experiencia crediticia
(usuarios actuales)

Las Sololes estan atendiendo a un mercado
no bancanzado. La mayoria de los

| Sl B NO entrevistados estarn niciando su fistorial
creaniicio .
Score =
Base: Total de entrevistados 1281 Gmup ,-\\:"_‘::.J



B AMFE Y OTROS B SOLO AMFE

Base: Total de entrevistados 1281

Tipo de Usuario

BASE
Banamex
m25% BBVA Bancomer
HSBC
> Sant. Serfin
Banorte

— ScotiaBank

B. Azteca

Inbursa

Slete ge cada aiez entrevistados son
USUAINOS eEXCIUSIVOS de Instituciones
AMFE

319
30
28
22
13
10

4
3
1
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Més de la mitad de Jos usuarios tienen prestarmos personales, una tercera parte de auto, uno
de cada diez, hjpotecario )y la minoria crédno, empresarial.

B AUTO

Base: Total de entrevistados

Crédito que utiliza actualmente

0 B 1%
B 10% W 26%

W 63%

B PERSONAL B HIPOTECARIO B EMPRESARIAL
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LOS monitos promedio de préestamaos estarn acordes a las necesiaades del mercado. La zona
norte aemanda os mayores Imontos de Crédito pPatrimoniales ) 10s montos mdas bgfos en
DOIrESIamos PErSONAles.

Monto de crédito utilizado

06% W 15%

H10%

M 3%
02%
W 63%
H1%
Monto promedio de crédito
B 1001-5000 E 5001-10000
B 10001-15000 0 15001-20000
B 20001-25000 B Mas de 25000
O Rehuso CREDITO NW/PACIFI NORTE CENTRO SUR/SE TOTAL
(6{0]
Automotriz 123,510 122,171 131,458 140,608 129,558
Personal 8,475 5,917 17,000 11,744 10,640
Hipotecario 337,454 419,591 337,222 269,500 335,982
Empresarial 1,335,272 1,935,333 728,340 1,200,000 1,034,477
SCore =3
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Una minoria realiza busgueda de opciones de credito )y cuando 1o hace acude meds a

instituciones AMFE, 1os motivadores de decision son ia tasa, 1os requisitos y €l tiermpo de

respuesia.

Visit6 alguna otra Institucion antes de
contratar el crédito

H12%

H 88%

mSI ENO

Base: Total de entrevistados

AMFE 66
BANCOS 34
Azteca G
BBVA 7
Banamex 3
HSBC 2
ScotiaBank 1

: §

Menos Intereses 38
Menos Requisitos 36
Mas Rapidos 20
Monto Mayor 14
Mejor Atencion 14

Mejor Cobranza

Me gusto auto

R




Niveles de Serviclo

Indicadores de Servicio

SATISFACCION GENERAL AMFE RECOMPRA AMFE

TWO TOP BOX TWO TOP BOX
Escala 100 82 Escala 100 81

RECOMENDACION AMFE RECONOCIMEINTO AMFE
(RUMOR) (IMAGEN)
TWO TOP BOX TWO TOP BOX
Escala 100 83 Escala 100 83

Las instituciones AMFE mantienen buenos niveles de Servicio. acordes a estandares
munalales.
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Las fortalezas de las Instituciones atiliadas a AMFE estan centradas en ractores gue
favorecen la empatia con €/ cliente,

Lo que mas gusta de AMFE

Trato/Atencién

Tramites Rapidos

Tramites Faciles

Accesible/Flexible

Info/Asesoria

Crédito a la medida

Tasa baja

Inst. Confiable

Inst/Sucursales

Todo

Otras

Base: Total de entrevistados (1281)



Este modelo esta disefiado para entender el Valor Agregado del Consumidor
influenciado por: experiencia de uso, los servicios utilizados, la marca y el costo de
los factores que intervienen en la satisfaccion durante el tiempo que usa el

servicio.
Promedio general de la percepcion
para producto AMFE

ScoreVAC =

Promedio general de la percepcion
para productos competencia
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