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Acciones realizadas:
Aplicacion de la Encuesta de Satisfaccion a personas usuarias de tramites y servicios federales y analizar
actividades de cobranza en sucursal para el diagnostico al procedimiento de cobranza.

Resultados:
Levantamiento de las encuestas de satisfaccion a personas usuarias de tramites y servicios federales,
relacionada con el tramite de otorgamiento de crédito, logrando obtener una percepcion general de la calidad
del servicio que presta el Instituto a nivel nacional, tomando una muestra selectiva para tales fines e
identificar la forma en que se operan las acciones de cobranza en cada sucursal y sus posibles desviaciones
operativas.

| Contribuciones al INFONACOT: — -~
Impulsar la mejora en el tramite del crédito Fonacot, a partir de la percepcién ciudadana y la instrumentacion
de acciones de mejora del Instituto e identificar acciones de mejora y areas de oportunidad en el proceso de
cobranza con el objeto de optimizar el mismo.

Conclusiones:
El valor generado por este ejercicio de participacidn ciudadana, fortalece la capacidad institucional y el
trabajo coordinado con el Organo Interno de Control, promoviendo la mejora de los procesos y normas
asociadas a los tramites y servicios.

La informacién obtenida del diagnostico, permitira identificar desviaciones en la operacion y a su vez
identificar las acciones que permitan su optimizacién. ;
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