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16.1 Informacion General de la Delegacion
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Michoacan 4

16.2 Organigramay Funciones

16.2.1 Organigrama de la Delegacion

Morelia, Lazaro Cardenas,
Uruapany Zamora
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16.2.2 Funciones Basicas del Delegado

16.2.3 Funciones Basicas de las Gerencias de
Cartera y de Recaudacion Fiscal
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16.2.4 Funciones Basicas de la Gerencia de
Crédito y del Centro de investigacion para el
Desarrollo Sustentable (CIDS)

16.2.5 Funciones Basicas de las Gerencias
Administrativa y Juridica
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16.2.6 Funciones Basicas de la Gerencia de
Control y Gestion

16.3 Evaluaciones Anuales de la Delegacion

16.4 Resultados de los CESI de la Delegacion

En lo que respecta en la Gerencia de Atencidn y
Servicios, en el afio 2015, se realizaron las adecuacio-
nes al Estatuto Organico, en el cual se establece que
debera de contar con un Gerente de Servicio en cada
Delegacion Regional , quien tendra la responsabilidad
de medir y reportar los niveles de servicio de atencion
a derechohabientes y acreditados en las Delegaciones
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y sus respectivos Centros de Servicio Infonavit (CESI);
es por ello que se da el empoderamiento al derecho-
habiente, acreditados y pensionados que acuden a los
CESI, lo que da como resultado elevar la capacidad de
la atencion.

Se realiza una reingenieria al establecer asesores
Multi-habilidades para que puedan atender los princi-
pales servicios y asi brindar una mejor atencion.
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16.4.1 CESIZamora

Cuando se recibid la Delegacidn, se encontrd que los
CESI no eran funcionales, ya que en el caso de Zamora
se encontraba en una avenida de alto flujo vehicular y
sin lugar apropiado para estacionarse: éste se encon-
traba distribuido en 2 pisos, lo cual dificultaba el acce-
S0, ya que en la parte de abajo se encontraba el area
de Cartera y de Recaudacion Fiscal.

Es por ello que las inscripciones de crédito se encon-
traban en la planta alta. Derivado de lo anterior y apro-
vechando el nuevo Modelo de Operacion de CESI, se
solicito la reubicacion del mismo en el mes de enero
de 2015, llevando de la mano el niumero de atencio-
nes que hasta ese momento era de 23,724 atenciones
personalizadas anuales y 2,448 personas atendidas en
los Medios Alternos. En tal virtud, el lunes 13 de junio
de 2016 se reubicd al CESI a las nuevas oficinas, en un
espacio de 220 mts2, en una sola planta, con estacio-
namiento propio y acceso por medio de varias rutas
de transporte publico. Esta oficina da atencion a los
municipios del Bajio michoacano, como son Sahuayo,
Jiquilpan, La Piedad, Vista Hermosa, Brisefias, Jacona
y parte de la meseta purépecha. Esto se vio reflejado
en el aumento de la atencidn y que al cierre del 2017,
las atenciones totales fueron de 23,739 atenciones
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personalizadas y 10,739 personas atendidas en Medios
Alternos, lo cual lo posiciond en 1er lugar nacional en
personas atendidas por asesor.

16.4.2 CESI Lazaro Cardenas

En Lazaro Cardenas se presentaba una situacion de ha-
cinamiento, ya que esta oficina, por estar cercana al
Puerto Maritimo y tener ubicada la empresa con mayor
numero de derechohabientes registrados a nivel esta-
tal, se encontraba en un espacio limitado de aproxi-
madamente 75m2; por esta razon, en marzo de 2017
se tuvo la visita de personal del area de Desarrollo
Inmobiliario de las Oficinas Centrales, para validar lo
que con antelacién se habia solicitado, en la que se pi-
did su reubicacidn; es por ello, que en el mes de abril
de 2018, se aperturaron las oficinas del CESI Lazaro
Cardenas, las cuales cuentan con estacionamiento pa-
ra personas con discapacidad y un espacio de atencién
de 220m2, dando asi atencidon acorde al modelo de
operacion.

En el caso de este CESI, se posiciono en el 7° lugar a
nivel nacional en el 2017, con 20,302 atenciones de
manera personalizadas y 6,010 fueron canalizadas por
Medios Alternos.

CESI Zamora y Lazaro Cardenas
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16.4.3 CESI Uruapan

La oficina del CESI Uruapan se modernizé en enero
de 2018, fecha en que se realizaron adecuaciones que
permiten ofrecer servicios acordes a la afluencia de
las personas que acuden a esta oficina, que en 2017
se posiciond en el segundo lugar nacional, ya que rea-
lizaron 23,424 atenciones personalizadas y 7,289 per-
sonas canalizadas en Medios Alternos; es por ello, que
dando prioridad a dar una atencién de calidad y calidez
hacia nuestra poblacion usuaria, fue que se impulsé la
reubicacion de dos oficinas y la modernizacion de una
tercera, que ha posicionado al estado en uno de los
principales en dar atenciones en oficinas acorde a la
afluencia que se ha registrado en cada una de ellas.
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16.4.4 CESI Morelia

El CESI Morelia se encuentra dentro de la Delegacion;
se atiende en un area de 260m2, ya que es el que con-
centra el mayor nimero de atenciones personalizadas
con un total de 40,585 de manera presencial y 10,497
que se canalizaron por Medios Alternos; este CESI esta
programado para su modernizacién en proximas fe-
chas.

Dentro del modelo de operacidn, se establecio que la
atencion se diera en una area acorde a los servicios que
se ofrecian, ya que se encontraban separadas crédito
y cartera, es por ello que al establecerse la multi-habi-
lidad, se incremento la capacidad instalada para pasar
de 5 asesores de cartera e igual nimero de crédito, a
10 personas, las que ofrecen atencion correspondien-
te con la calidad, calidez y claridad de la informacion.

CESI Uruapan y Morelia
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16.4.5 Tabla de Resultados por CESI

- Periodo 2016 - 2017

Derivado de lo anterior, se desprende que son atendi-
das un promedio de 100,000 personas de manera or-
dinaria en los dltimos dos afio; es importante resaltar
que se dio un incremento importante en la atencion
de medios alternos, derivado de que se ha realizado
la promocién de Mi Cuenta Infonavit y los beneficios
que obtiene para ver toda la informacion, ya sea de-
rechohabiente o acreditado, lo anterior con apego a la
Proteccion de Datos Personales.

16.4.6 Dependencia Jerarquica Delegados -
Gerentes - Oficinas Centrales

La Delegacidon cuenta con nueve Gerentes quienes
conforman el primer grupo del Delegado y estan
subdivididos en tres areas sustantivas y seis areas
de apoyo, en donde se coordina el cumplimiento de
metas con las subdirecciones, a las que se encuen-
tran adscritos y a quienes le reportan; se realizan re-
uniones semanales con el Delegado y gerentes para
tener una comunicacion constante, revisar el avance
de metas y el seguimiento de casos pendientes.

El Delegado mantiene estrecha comunicacién con
la Coordinacion General de Delegaciones y con las
Subdirecciones, para la consecucion de las metas y
objetivos institucionales.

14
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- Areas Sustantivas:

Administracion de Cartera: En primera ins-
tancia jerarquica, ademas de reportar al
Delegado, dependemos de estrategias centra-
les y seguimiento propuesto por las Gerencias
Sr. de Cobranza Administrativa, de Mediacién
y de Recuperacidon Especializada, cada una
con estrategias y metas de los indicadores de
cartera; las Gerencias Sr. con el control de los
indicadores particulares y especializados con-
forme a las metas de la Subdireccion General
de Administracion de Cartera.

Crédito: En primera instancia jerarquica, ade-
mas de reportar al Delegado, se reporta a la
Gerencia Sr. de Coordinacion y Planeacion de
Crédito, con el objetivo de que lleven el control
del avance de nuestras metas.

Recaudacidn Fiscal: En primera instancia je-
rarquica, ademas de reportar al Delegado,
se reporta a la Coordinacion General de
Recaudacidn Fiscal por medio del Coordinador
Zona Centro, con el objetivo de que lleven el
control del avance de nuestras metas e indi-
cadores.



- Areas de Apoyo:

Técnico - CIDS: En primera instancia jerarqui-
ca, ademas de reportar al Delegado, se reporta
en la parte de Crédito-Calidad de Vivienda, a la
Gerencia de Calidad de Vivienda y por parte del
CIDS, se reporta al Coordinador del Centro de
Investigacion para el Desarrollo Sostenible.

Atencion y Servicio: En primera instancia je-
rarquica, ademas de reportar al Delegado, la
Gerencia de Atencidn y Servicios se interrela-
ciona de manera constante con la Subdireccion
de Atencion y Servicio, concretamente con el
Gerente de Atencion a Delegaciones, toda vez
que al menos cada 8 dias se realizan web confe-
rences para seguimiento de asuntos.

Juridico: En primera instancia jerarquica, ade-
masdereportaral Delegado, la Gerencia Juridica
se interrelaciona de manera constante, con la
Coordinacion General Juridica, concretamente
con el Gerente de Atencion a Delegaciones, to-
da vez que al menos cada 8 dias se realizan web
conferences para seguimiento de asuntos.

Control y Gestién: En primera instancia jerar-
quica, ademas de reportar al Delegado, se
informa a la Secretaria General y Juridica
a través de Gerencia Sr. de Comisiones
Consultivas Regionales y de la Gerencia de
Enlace y Gestidn de CCR, sobre los asuntos in-
herentes a la Comisidn Consultiva Regional.
Por lo que hace al Sistema de Gestion de
Calidad, se reporta a la Gerencia del Sistema
de Gestion de Calidad, con quien se mantie-
ne comunicacion constante y a través de web
mensuales, con la Comunidad de Calidad, para
dar seguimiento al mantenimiento del Sistema
en la Delegacion.

Administrativo: En primera instancia jerar-
quica, ademas de reportar al Delegado, se
reporta a la Subdireccién de Planeacion vy
Finanzas, con el objetivo de que lleven el con-
trol de la aplicacion del Gasto, asi como tam-
bién a la Coordinacion de Recursos Humanos,
lo correspondiente al control del personal
de la Delegacion. De igual forma se reporta

15

INFONAVIT

a la Coordinacion de Contraloria Interna, las
observaciones derivadas de revisiones a la
Delegacion.

16.5 Interaccion con los Desarrolladores,
Unidades de Valuacion, Verificadores, Notarios
Publicos, y con Gobiernos Estatal y Municipales

16.5.1 Gerencia de Crédito

- Proveedores

Durante esta administracion se han logrado establecer
canales de comunicacion y apoyo reciproco con nues-
tros proveedores, consiguiendo una comunicacion mas
estrecha; en este periodo, se depurd la lista de nota-
rios de 120 a 70, con lo que se obtiene un mejor control
y supervision del proceso de formalizacidn y titulacion
de nuestros créditos, ademas de realizar reuniones
de seguimiento, tener una mejor comunicacion y mas
atencion a la aclaracién de dudas y casos especiales.

A través de la Camara Nacional de la Industria de
Desarrollo y Promocidn de Vivienda (CANADEVI), tam-
bién logramos establecer vinculos que nos permiten
estar en contacto directo con nuestros desarrolladores
de vivienda, con los que periédicamente organizamos
platicas de actualizacion y seguimiento en los temas
de colocacion, entrega de formatos sic, documentacion
soporte de subsidio y casos especiales, con los nueve
desarrolladores que actualmente cuentan con la origi-
nacion remota, ademas de los que no cuentan con ella.
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16.5.2 Area Técnicay Sustentabilidad

En el Infonavit hemos creado alianzas estratégicas
para incrementar nuestra capacidad operativa y man-
tener un ritmo creciente en el tren de vivienda con
empresas altamente calificadas, a los cuales denomi-
namos Infonavit ampliado. Las empresas que prestan
sus servicios en el Estado son actualmente 23 unidades
de valuacion, 12 empresas de verificacion y mas de 103
desarrolladores, de los cuales 46 de estos son de Linea
[11'y IV y los otros 57 son de Linea Il, siendo 13 desarro-
lladores los que originan mas del 95% de la vivienda
en el Estado.

Estas alianzas y el estar en constante contacto y comu-
nicacion con desarrolladores, verificadores y unidades
de valuacidn, nos ha permitido incidir y coincidir en la
importancia de edificar viviendas de calidad, sosteni-
bles, con una mejor eficiencia energética, mejor ubi-
cada y de mayores dimensiones, cumpliendo con los
requerimientos de calidad de la vivienda, medidos a
través de la Evaluacion Cualitativa de la Vivienda y su
Entorno, Vida Integral, SISEVIVE, asi como validar que
la verificacion de habitabilidad se apegue a la normati-
vidad vigente y al marco legal regulatorio con respecto
a la dotacion de servicios; ademas de asegurar el cum-
plimiento de la normatividad y estandares de la calidad
de la informacién en los avaltlios que garantizan el va-
lor de la vivienda objeto del crédito, teniendo siempre
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como objetivo mejorar la calidad de vida de nuestros
acreditados, asi como salvaguardar su patrimonio.

Principales Desarrolladores
+ (Caasa Nueva Generacion

+ (CasaTarasca, S. de R.L.

 Constructora e Inmobiliaria Valladolid

- Corporativo Tres Marias, SAPIB de C.V.
 Desarrolladora de Entornos Ecologicos, S.A. de CV.
« Desarrolladora Delta, S. de R.L.

 Desarrollo Inmobiliario Cointzio, S.A. de C\V.

« Desarrollos Tarimbaro, S.A. de C.V.

- Inmobiliaria y Contructora Solorzano, S.A. de CV.
+ Meda Casa, S.A. de C.V.

« Proyectos y Construcciones de Michoacan,
S.A. de CV.

« Residencial Torreon Nuevo, S.A. de C.V.

« Urbanizacion, Edificacion y Proyectos
Profesionales, S.A. de C.V.



Empresas de Verificacion

Arquitectura y Consultoria, S.A. de C.V.
Arquitecto José de Jesus Martinez Torres

Birce, S.A. de C.V.

Constructora Inmobiliaria Jame, S.A. de C.V.
Constructora Nacional de Michoacan, S.A. de C.V.
Supervisora y Verificadora Ticateme, S.A. de C.V.

Construcciones Contratos y Administracion,
S.A.de C.V.

Grupo Constructor de Maravatio, S.A. de C.V.
Grupo Constructor Gutierrez Bafios, S.A. de C.V.
Organizacion Conurba, S.A. de CV.

Suarez Barajas Enrique

uno, S.A. de C.V.

Unidades de Valuacion

Unidad de Valuacion

Avaluos Glison, S.A. de C.V.

Avallos Integrales del Norte, S.A. de C.V.
Achten Appraisal Avaluos, S.A. de C.V.

Centro M oderno de Valuacidn y Servicios,
Inm. S.A.

Construccion, Avaltos y Topografia en México,
S.A.de CV.

Consultoria en Valuacion Integral, S.A. de C.V.
Corporacion Mexicana de Valuacion, S.A. de CV.
EGP Evaluacion y Gestion de Proyectos, S.A. de CV.
Tasaciones y Avaluos, S.A. de C.V.

Unidad de Valuacion Global, S.A. de C.V.
Consultores y Asesorias para Todos, S.A. de C.V.
Factor Dinamico Inmobiliario, S.A. de C.V.

Integradora y Soluciones Carrera, S.A. de CV.
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« Soluciones Emprendedoras del Norte, S.A. de
C.V. Sofom E.N.R.

+ Tasaciones Inmobiliarias de México, S.A. de C.V.
» Valuacion Organizada, S.A. de C.V.

« Valuacion Profesional Mexicana, S.A. de CV.

- Valuacion y Servicios, S.A. de C.V.

« Valuadores y Asesores Inmobiliarios, S.A. de C.V.
« Avaluos AAA, S.A. de C.V.

 Valor Comercial Avaluos, S.A. de CV.

» VIASC Grupo Inmobiliario, S.A. de C.V.

- Gobierno

La Delegacion, ademas de la buena coordinacidn
que mantiene a través de la Comision Consultiva
Regional de Michoacan, con los representantes del
Sector Gobierno por conducto de la Delegacion
Federal de SEDATU, de la Secretaria de Medio
Ambiente, Cambio Climatico y Desarrollo Territorial,
y del Instituto de Vivienda del Estado del Michoacan,
sostiene sinergias y coordinacion con los Delegados
Federales, principalmente con las delegaciones
de la Secretaria de Gobernacién y la Coordinacidn
Estatal de Planeacion y Desarrollo mediante el Plan
Estratégico de Enlace y Atencidn para el Desarrollo
de las Regiones de Michoacan, con la Secretaria de
Hacienda y Crédito Publico (SHCP) para el Desarrollo
de la Zona Econdmica Especial de Lazaro Cardenas
con la Secretaria de Desarrollo Social (SEDESOL); pa-
ra la constante actualizacion de informacion sobre
las acciones de esta Delegacidn con la Secretaria del
Trabajo y Prevision Social; para los temas inheren-
tes a los trabajadores y colaboracion en programas
de caracter social como Hogar a tu Medida, con el
IMSS, en coordinacién para la consolidacion del tema
Grandes Empleadores, instalacion de kioskos, entre
otros. Asimismo con el SAT, para la promocién del
RIF y la PRODECON para coordinacion y seguimiento
de casos especiales.

Con el Gobierno del Estado de Michoacan, se mantie-
ne unarelacion cordial y coordinada con el Titular del
Ejecutivo Estatal, ademas de ser parte del Consejo
de Ordenamiento Territorial y Urbano en Michoacan
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y, en breve, miembro del Consejo Consultivo del
Instituto de Vivienda del Estado de Michoacan (IVEM).

Con respecto a los gobiernos municipales, concreta-
mente con el Municipio de Morelia, se tiene planeada
la firma de un convenio de colaboracion en conjunto
con la CANADEVI para establecer una ventanilla tinica
y asi simplificar el trdmite para las autorizaciones de
los desarrollos habitacionales, sosteniendo una bue-
na relaciéon con el IMPLAN para conocer sus proyectos
de modernizacion.

Asimismo, se tiene un proyecto con el Registro Publico
de la Propiedad y del Comercio del Estado para

MICHOACAN

establecer una ventanilla Unica de atencion a los desa-
rrolladores y notarios publicos.

16.6 Acciones Relevantes
16.6.1 Administracion de Cartera

2013 a abril de 2018

En Administracion de Cartera, el objetivo principal
es disefiar estrategias de recuperacion de la cartera
del portafolio hip direccidon General de Administracion
de Cartera, y de esta manera coadyuvar en las delega-
cionales e institucionales.

- Organizacion
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El Estado ha vivido sus peores momentos en estos
tiempos, atravesando por una grave crisis economica,
politica y social, viéndose afectado en este periodo.

Temas como crisis econdmica, el alto indice de inse-
guridad, la confrontacion politica y el resentimiento
social, afectan en gran medida a la formalidad vy, con

16.6.1.1 Total de Cartera
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esto, al Régimen Ordinario de Amortizacion; no obs-
tante, el area de cartera ha logrado el compromiso de
nuestros despachos de cobranza, tanto de social, co-
mo los de especializada y los mediadores, y conservar
el indice de Cartera Vencida en estandares positivos.
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- indice de Cartera Vencida

- indice de Cartera Vencida, con un indice de
4.95 por ciento
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- Mediacion, con un alcance de meta del 99 por
ciento

La politica del Infonavit, y de la Subdireccion General
de Administracion de Cartera, de refrendar al Instituto
como una hipotecaria social, asi como, la Delegacion
Michoacan, en estricto apego a la normativa, progra-
mas y estrategias de estas superioridades, de manera
conjunta con mediadores y despachos de Recuperacion
Especializada incorporé al modelo de cobranza la
Mediacidn, que consiste en otorgar al acreditado una
opcion adicional para regularizacion de su crédito, a
través de la figura del mediador.
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El mediador es un tercero ajeno al crédito, en quien
las partes -Institucion, representado por despachos de
recuperacion especializada o el propio personal de la
Delegacion y el acreditado- tienen una opcion alterna
para dirimir controversias del crédito por medio de un
convenio. Acuerdo de voluntades que en Michoacan no
es ejecutable; otorgandole asi, a nuestros acreditados,
una opcion mas para reestructurar su deuda antes del
proceso judicial.

1,665 convenios de mediacién de la Subdireccion
General de Administracion y Cartera.
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- Cumplimiento del 99% de meta en medicion

16.6.1.2 Cancelacion de Hipoteca

El crédito tiene dos tiempos significativos que revisten
la mayor importancia y se presentan al inicio y al final
de este, con hechos como:

1. Laformalizacidn del crédito

Para nuestros acreditados, la ilusion de tener una ca-
sa llega al momento de formalizar su crédito cuando

22
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firma su escritura de hipoteca y con ello la entrega
de posesion del inmueble adquirido, pero en rea-
lidad no es este momento el que cierra el pasivo.

2. Lacancelacion de hipoteca

Se presenta grafica con un total de 10,521 cancela-
ciones de hipoteca.
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- Relacion de despachos de recuperacion especializada
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- Relacion de Administradoras de Cobranza Social
Mediadores DAVI, PAE

16.6.2 Gerencia de Crédito

En términos de colocacion, en el periodo se han ori-  de 260 mil empleos de manera directa e indirecta en
ginado mas de 52 mil créditos, logrando derramar  |a rama econdmica que involucra a la vivienda; cabe
economicamente mas de 15 mil millones de pesos en  destacar, la presente administracion logré colocar el
beneficio de 210 mil habitantes, generando alrededor  crédito 200 mil, historico en el Estado.

- Colocacion (2013-2018)

24



- Promocion de crédito a través de Expos

A través de estos afios y derivado de la buena rela-
cion y sinergia de colaboracidn bilateral con nuestros
proveedores (desarrolladores, promotores de venta,
notarios publicos, Hipoteca Verde, Mejoravit), hemos
participado en mas de 20 expo-ferias en nueve de los
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municipios con mas derechohabiencia, logrando una
afluencia aproximada de 80 mil personas y aten-
diendo en nuestros médulos a poco mas de 10 mil
derechohabientes; es una labor que se ve reflejada
en la colocacion de las distintas lineas de crédito que
el Instituto ha ofertado a lo largo de este periodo.
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- Promocion de crédito en empresas

Ademds de la promocion en ferias, la Delegacion
Michoacan ha logrado establecer vinculos estrechos con
las principales empresas que emplean a la gran parte de
nuestros derechohabientes, permitiendo con esto hacer
llegar la informacion y promocién de nuestros productos
de manera directa en las fuentes de trabajo.

26
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El trabajo coordinado con nuestros 20 principales
empleadores ha permitido que lleguemos de manera
directa: platicas y mddulos de atencidn, e indirecta:
carteo, mailing y kioskos, a un aproximado de 35 mil
trabajadores en todo el Estado.
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16.6.3 Gerencia de Recaudacion Fiscal

La siguiente tabla muestra las emisiones bimestra-
les y comportamiento de pago durante el periodo
2013 - 2018.

16.6.3.1 Devolucion del Saldo de la Subcuenta de
Vivienda (DSSV)

Antecedentes

El 13 de enero de 2012, entrd en vigor la reforma de
la Ley del Infonavit, uno de sus beneficios consiste en
devolver los recursos del Saldo de la Subcuenta de
Vivienda.

Datos Duros
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Se devolveran los recursos a los trabajadores que se
pensionen y elijan hacerlo a través de la Ley del Seguro
Social de 1973; asimismo, se devolvera el saldo a los
trabajadores que ya estén pensionados bajo ese mis-
mo régimen.
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16.6.3.2 Firmas de Convenios de Colaboracion

CAMARA FECHA DE FIRMA

CMIC 30/06/2015
COPARMEX 24/08/2016
CANACO 21/12/2016

AIEMAC 17/03/2017
CANACINTRA MORELIA 19/06/2017
COLEGIO DE CONTADORES 24/10/2017

16.6.3.3 Eventos Empresas de Diez y Familia

Infonavit
EMPRESAS DE DIEZ AUDITORIO DELEGACION 25/02/2014
EMPRESAS DE DIEZ CASA DE GOBIERNO 27/05/2014
EMPRESAS DE DIEZ CASA DE GOBIERNO 30/06/2015
EMPRESAS DE DIEZ AUDITORIO DELEGACION 11/12/2015
EMPRESAS DE DIEZ CASA DE GOBIERNO 10/11/2016
JORNADA UNIVERSIDAD UMSNH 09/12/2016
FAMILIA INFONAVIT CANACINTRA MORELIA 19/06/2017
FAMILIA INFONAVIT CANACINTRA URUAPAN 08/08/2017
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16.6.4. Técnicay Sustentabilidad

- Antecedentes

El Infonavit como un organismo de caracter social, lle-
va a cabo diferentes Programas para coadyuvar a la
restauracion del tejido social y establecer mecanismos
de integracion y participacion de las comunidades de
las diferentes Unidades Habitacionales en temas de

- Registro de vivienda en RUV / Tren de Vivienda

MICHOACAN

desarrollo, con el fin de que implementen acciones de
restauracion y sustentabilidad comunitaria en beneficio
a la atencidn de las problematicas fisicas y sociales en
sus conjuntos, impulsando la organizacion vecinal den-
tro de los marcos legales que apliquen en la entidad.

30



31

IIIIIIIII



INFORME DE LA GESTION INSTITUCIONAL DICIEMBRE 2012 - NOVIEMBRE 2018

TRANSFORMACION, RESULTADOS Y RETOS
DELEGACIONES

16.6.4.2 Casos de Exito

Pintemos México

Este programa contribuyd a la conservacion del patri-
monio de los acreditados y de la garantia hipotecaria
del Infonavit en los conjuntos habitacionales deteriora-
dos, mejorando la calidad de vida de sus habitantes a
través de talleres participativos que permitieron la in-
tegracion y organizacion de la comunidad, enfocados a
la recuperacion del espacio publico y privado, asi como
al fortalecimiento de la identidad comunitaria.

El programa se dividid en dos vertientes, las cuales
fueron:

1. Pinta de Murales: Se hicieron talleres participativos
con los hahitantes de las unidades habitacionales, inte-
grando a la comunidad para la pinta de murales en las
principales plazas de su comunidad.

2. Pinta de Viviendas: Se realizaron talleres donde se
capacitd a los habitantes para que puedan e imper-
meabilizar sus casas.
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En las dos vertientes se les apoyd con talleres, capaci-
tacion, pintura y herramientas como brochas, exten-
siones, etcétera, y los habitantes pusieron la mano
de obra.

Beneficiados

Para este programa, se logrd impactar en el 2014 a
tres Desarrollos Habitacionales, los cuales fueron:

- Infonavit Justo Mendoza
» Infonavit Rafael Carillo
« Infonavit Fidel Velazquez

Fueron impactados de manera directa con la pinta de
450 viviendas, beneficiando a mas de 1,800 habitan-
tes; asimismo, de manera indirecta se impactaron con
la pinta de murales, cursos de integracion y rehabili-
tacion de areas publicas a mas de 10,270 habitantes.



Acciones de Desarrollo

El objetivo del proyecto es contribuir al esfuerzo nacio-
nal por regenerar el tejido social y la calidad de vida,
dando a los derechohabientes mayores oportunidades
personales y profesionales a través del fomento a la
lectura, conociendo que la educacién y las capacidades
lectoras son esenciales para el fortalecimiento de la
ciudadania; este programa se dividid en dos vertientes,
que son:
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Bibliotecas Familiares: En donde se dotd de
40 libros de diferentes temas para derecho-
habientes cumplidos, que tuvieran al menos 3
afos de ejercido su crédito y percibieran mas
de 5 salarios minimos.

Biblioteca Comunitaria: Se dond un acervo
cultural con 1,000 libros y 5 netbooks con
un afio de internet gratis para cada sala de
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lectura comunitaria; el Unico requisito era
contar con un espacio o centro comunitario
digno para fomentar la lectura y la integra-
cion vecinal.Zona Centro, con el objetivo de
que lleven el control del avance de nuestras
metas e indicadores.

- Beneficiados
Este programa se llevd a cabo en los siguientes desa-

MICHOACAN

Conjunto Habitacional La Hacienda
Villas de La Loma

Villas del Pedregal

Acanto Residencial

Altamira Residencial

Impactando de manera directa con la dotacién de 91

rrollos de Morelia y Zamora: bibliotecas familiares, beneficiando a 400 habitantes;

« Campestre del Vergel

asimismo, de manera indirecta con hibliotecas comuni-

tarias a mas de 9,380 habitantes.

- Rehabilitacion de Barrios

El objetivo era realizar una intervencion social y fisica
en los conjuntos habitacionales financiados con crédi-
tos Infonavit, con la finalidad de:

34

Apoyar a las comunidades con acciones que
les faciliten su proceso de integracién, auto-
gestion y su vida en comunidad

Fomentar la conservacion de su vivienda y
del entorno



Intervencion Social: se llevaron a cabo talleres de
integracion comunitaria; se hizo un diagndstico mi-
nucioso de la zona a intervenir a fin de detectar las
principales necesidades de la comunidad para ges-
tionar, con las diferentes dependencias de gohierno
y los desarrolladores, las mejoras para su Unidad
Habitacional y entorno.

Intervencion Fisica: Como resultado del diagndstico
de la Intervencion Social, la comunidad priorizé

INFONAVIT

sus necesidades y eligid en qué utilizar la recom-
pensa que el Infonavit dio a los derechohabientes
cumplidos que perciben mas de 7 salarios mini-
mos, vy la cual seria utilizada en beneficio de la
comunidad, como lo fue la construccion de un
area recreativa de usos multiples y deportiva.

Beneficiados

Campestre del Vergel con Intervencion Fisica, be-
neficiando a un total de 2,240 habitantes.

Entrega de la Obra por la Delegacion Regional, contando con la presencia de

autoridades Estatales y Municipales

Entrega a la comunidad de los espacios para el uso de los colonos.
Modulos de sombra y juegos infantiles en U.H. Campestre del Vergel

- Formacion Comunitaria, programa piloto

Este proyecto fue un programa piloto en Michoacan,
consistid en el desarrollo de una metodologia que bus-
cO establecer mecanismos de participacion vecinal a
partir de un diagnostico socio-cultural de la zona de
trabajo, definiendo la estrategia de organizacion de
la comunidad en torno a objetivos de sustentabilidad
social, propiciando la participacion de las instancias y
entidades publicas y privadas en la articulaciéon para la
solucion de las necesidades de la comunidad.

Entre los principales beneficios sociales que propicio el
programa en las comunidades de las unidades habita-
cionales de Michoacan, se encuentran:
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« Comunidades capacitadas con la informacién
y los conocimientos que les permitid propiciar
una mejor vida entre vecinos.

« Atencidn a la problematica del deterioro de la
cohesion social que se presenta en los conjuntos
habitacionales, y que impacta en su ambito so-
cial y fisico.

. Propiciar la participacién e integracion social
a partir de la elaboracion de proyectos comuni-
tarios para mejorar su calidad de vida.

« Generar elementos que estimulen el arraigo e
identidad en los habitantes de los conjuntos ha-
bitacionales, a efecto de que se apropien del lu-
gar en el que viven y se refuercen los valores de
respeto, responsabilidad, participacion y solida-
ridad, que estimulen la generacidn de acciones
comunitarias.
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Lo anterior, incorporando a la autoridad local e in-
volucrandola desde el inicio junto con los vecinos
en la identificacion de necesidades y elaboracion de
propuestas de solucidon que estimulen su integra-
cidén y reconocimiento.

El programa facilitd la vinculacion con acciones del
Gobierno Federal y/o Estatal, que permitieron articular
sus acciones a favor de las comunidades.

MICHOACAN

- Beneficiados

Este programa logré impactar a tres Desarrollos
Habitacionales, los cuwales fueron:

« Infonavit Justo Mendoza
« Infonavit Rafael Carrillo
 Infonavit Fidel Velazquez

Sumando a mas de 7,748 habitantes beneficiados.

Casos de Exito: FORMACION COMUNITARIA programa piloto
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16.6.5 Gerencia de Servicios Juridicos

Con la finalidad de dar cumplimiento a los objetivos
de la Delegacion y fortalecer la buena voluntad que se
tiene con las instancias de Gobierno Federal, Estatal y

16.6.5.1 Convenios de colaboracion celebrados por
la Delegacion Michoacan en el periodo 2013-2018
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Municipal, asi como con las Cdmaras Empresariales, se
ha llevado a cabo la formalizacion de diversos conve-
nios de colaboracion durante el periodo 2013 - 2018.
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El Infonavit, como un organismo financiero social y co-
mo administrador de la Subcuenta de Vivienda, es lla-
mado a juicio ante los tribunales federales, lahorales y
civiles, por lo que la funcion de la Gerencia de Servicios
Juridicos es defender sus intereses y el patrimonio

MICHOACAN

institucional, oponiendo las defensas y excepciones a
fin de obtener resoluciones favorables, por lo que la
Delegacion Michoacan logro concluir dentro del perio-
do 2013 - 2018, los siguientes juicios:

La Delegacion Michoacan ha reportado una eficiente
atencion a las observaciones registradas por Auditoria
Interna, en los diversos programas que se han practi-
cado a cada una de las Gerencias, dentro del periodo
2013 al 15 de mayo de 2018.

16.6.5.2 Capacitacion y Clima Laboral

La Delegacidon cuenta con una plantilla de perso-
nal de 71 personas contratadas, mas 1 con licencia
sin goce de sueldo, en las diferentes areas y en los
CESI, de los cuales 17 personas son de confianza y
55 sindicalizadas, estimando que 40 son mujeres y
32 hombres.

Durante esta administracion, se ha hecho espe-
cial énfasis a que el personal es el activo mas
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importante del Instituto, es por ello que toma es-
pecial relevancia la capacitacion y la mejora del
clima laboral.

Por lo anterior, es que se implementd un plan de traba-
jo con apoyo de las Oficinas Centrales, especificamente
con la Coordinacion de Recursos Humanos y la repre-
sentacion del Sindicato en la Delegacion, ya que al ini-
cio de la Gestidn, el Clima Laboral de la Delegacion se
encontraba en los tltimos lugares del Rankin Nacional,
ocasionado por la falta de integracion del personal y de



las diferentes areas de la Delegacion. Es por ello, que
en este periodo se llevaron a cabo diversas acciones,
en concordancia y cumplimiento del Plan de Accidn de
Mejoras Anual (PAM), tales como reuniones semana-
les, “Platicas de café con el Delegado”, Gerentesy sus
equipos de trabajo, felicitaciones con motivo del cum-
pleafios del personal, diversos eventos para celebrar
dias festivos y tradiciones segtin calendario, asi como
con motivo de diversas conmemoraciones de dias in-
ternacionales, entre otros; es importante precisar, que
en algunos eventos y actividades de integracidon, se ha
contado con la participacion de los familiares directos
de los trabajadores, asi como de los CESI de Lazaro
Cardenas, Uruapan y Zamora.

Se capacito al personal durante este periodo, en 10 cur-
sos con diferentes temas, con el objetivo de sensibilizar al
personal y propiciar la integracion del mismo para llegar
a tener un buen clima laboral en la Delegacion, logran-
dose dicho objetivo, ya que como resultado de lo ante-
rior, actualmente nos encontramos entre las 10 primeras
Delegaciones con mejor Clima Laboral, con la meta para
el afio 2018, de estar en los primeros 5 lugares de mejor
Clima Laboral a nivel Nacional del Instituto.

Ahora bien, como una Institucion con gran sentido so-
cial, se han realizado Actividades de Responsabilidad
Social dos veces por afio, con donaciones del personal
de la Delegacion a Asilos de adultos mayores y Casas

Resultados Anuales de Encuesta Clima Laboral
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de Cuna, y extraordinariamente al DIF y la Cruz Roja,
con motivo de los destares naturales que han ocurrido
en los Ultimos afios, ademas de participar en diversas
acciones de reforestacidn externas y propias.

En el tema de Proteccidn Civil, en coordinacion con la
Comision de Seguridad e Higiene, durante este perio-
do se llevaron a cabo cuatro cursos de capacitacion en
forma anual para dar cumplimiento a lo que nos marca
la Secretaria de Trabajo y Prevision Social, aunado a
nuestro programa institucional, con la participacion de
todo el personal de la Delegacién, como resultado tam-
bién, la integracion laboral de todas las areas y la con-
cientizacion del personal para prevenir y evitar riesgos
de trabajo, asi como estar preparados para solucionar
alglin riesgo por desastres naturales.

Asimismo, dando cumplimiento a la politica de Equidad
de Género, se realizaron diversas acciones a través del
equipo promotor, tales como sumarse a la campafia de
salud del mes de la lucha contra el cancer de mama,
jornada naranja, conmemoracion a dias internacio-
nales, como dia del hombre, el dia de la mujer, el dia
de la paz, dia del autismo, y diversas capacitaciones,
de las cuales destacan las impartidas por el Centro
de Integracion Juvenil, Consejo Estatal de Prevision y
Control del SIDA, la Secretaria de Igualdad Sustantiva
y Desarrollo de las Mujeres Michoacanas, entre otros.
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16.6.5.3 Infraestructuray Tecnologia

En cuanto a la infraestructura y tecnologia, si-
guiendo la instruccion de las oficinas centrales, se
dio atencidén al programa de modernizacidn reali-
zandose las siguientes acciones:

Instalaciones: contamos con una Delegacién y CESI
en Morelia, Lazaro Cardenas, Uruapan y Zamora, to-
das con la nueva imagen institucional de calidad y
servicio a partir de la remodelacidn; asimismo, en
todas se cuenta con Kioscos como medio alterno
de servicio.

Remodelacion de las instalaciones del CESI de
Uruapan, creando una misma imagen institucional
a partir de recursos tecnolégicos, mobiliario y equi-
po de oficina suficiente, capacitacion al personal en
las areas con

multi-habilidades para lograr mayor productividad
y mejora de Clima Laboral.

Cambio de ubicacion en los CESI Zamora y Lazaro
Cardenas, con la nueva imagen, mobiliario vy
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recursos tecnoldgicos, capacitacion al personal en
las areas con multi-habilidades para lograr mayor
productividad y una mejora en el Clima Laboral.

16.6.5.4 Proyecto de Renovacion, Subdireccion
General de Tecnologias de Informacion

Por instrucciones de la Subdireccion General de
Tecnologias de Informacion se llevd a cabo, du-
rante el afio 2017 y 2018, la implementacion del
proyecto de renovacién tecnoldgica, mismo que
incluyd la entrega y configuracién al usuario final
de los siguientes equipos:

67 computadoras desktop marca Dell, modelo
Optilex 7040

19 computadoras laptops marca Dell; 18 del modelo
Latitude E5470, 1 modelo Latitude E7470

4 computadoras desktop All in One de la marca Dell,
modelo Optilex 7450 con 4 impresoras de turnos
para los Cesis al interior del Estado

13 multifuncionales de la marca Okidata, modelo
ES4172LP
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4 impresoras laser de la Marca Okidata, modelo
MPS5501B

7 proyectores HDMI de la marca Optoma, modelo
W355

5 pantallas eléctricas de la Marca Baronet
8 Kioskos de autoservicio con pedestal
Instalacion en SITE de Router de telefonia Cisco

16.6.6 Gerencia de Control y Gestion
16.6.6.1 Comision Consultiva Regional (CCR)

Las Comisiones Consultivas Regionales son Organos
Colegiados Regionales tripartitas del Infonavit, con
representacion de los Sectores de los Trabajadores,
Empresarial y Gobierno. Reconocidos por el articulo 6
de la Ley del Instituto del Fondo Nacional de la Vivienda
para los Trabajadores (Infonavit), publicada en el Diario
Oficial de la Federacion (DOF) el 24 de abril de 1972.
El 29 de septiembre de 1972, se aprobd la creacion de
las primeras Comisiones Consultivas Regionales (CCR)
del Infonavit, por acuerdo de la H. Asamblea General,
teniendo como objetivo contribuir al cumplimiento de
los programas del Infonavit. La Comision Consultiva
Regional de Michoacan, actualmente esta integrada
por 24 Posiciones de los tres Sectores que confor-
man al Infonavit (12 Comisionados Propietarios y 12
Suplentes), en el caso de Michoacan representantes
de la CONCAMIN, CONCANACO, COPARMEX, CTM, CROC,
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- 65 equipos telefénicos Cisco de nivel operativo, 11
teléfonos tacticos y 1 equipo élite para Delegado

- Instalacién y configuracion del Software para inte-
gracion de equipo telefénico Cisco, con equipo de
cémputo Jabber

- 204 equipos nuevos, entregados con corte al mes
de mayo 2018

Gobierno Federal y Estatal, miembros que han sido
nombrados por el Consejo de Administracién, a pro-
puesta de los Sectores.

Ademas de los Comisionados, en las sesiones partici-
pan por parte del instituto un Secretario Técnico de la
Comision Consultiva Regional como enlace y apoyo, el
Delegado Regional del INFONAVIT quien tiene voz, pe-
ro no voto, e informa de las actividades y resultados
en la region de Michoacan a la Comision y en su caso,
asisten invitados especiales.

Su funcionamiento se determina de conformidad con
el Reglamento y el Manual de Operacidn de las CCR.

Para la Delegacion es fundamental mantener una re-
lacion sdlida con los diversos sectores, esto se ha lo-
grado gracias a la coordinacion y atencidon oportuna
de los asuntos que plantean los representantes tanto
de Gobierno como los empresarios vy lideres de los tra-
bajadores; a través de la Comision Consultiva Regional,
se ha dado seguimiento a diversas inquietudes y se ha



llegado a acuerdos que contribuyen al logro de objeti-
vos institucionales que, de igual forma, los sectores a
través de su representacion activa coadyuvan para el
cumplimento de nuestros programas, manteniendo si-
nergias y colaboracion entre ellos, que confluyen para
el impulso no sélo del cumplimiento de metas, sino so-
bre todo para la consolidacion de una relacién estrecha
y coordinada, que contribuye a través de la tripartita
en nuestra Delegacion a la estabilidad y equilibrio de
los intereses que representan los diferentes actores.

Durante la presente Administracion, y hasta el cie-
rre del segundo semestre del afio 2018, la Comision
Consultiva Regional de Michoacan ha efectuado 49 se-
siones ordinarias, y se tienen programadas 6 mas para
el cierre del presente aflo, muchas de ellas de gran im-
pacto de frente a la sociedad, toda vez que ha tenido
presencia en diversos municipios e instalaciones de

- Sesiones
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los tres sectores, lo cual la ha caracterizado por ser
una Comision abierta y cercana a los trabajadores; tal
es el caso de la sesion efectuada en los municipios de
Uruapan, Morelia o de Hidalgo con apoyo de la CTM,
en la sede de sindicatos adheridos a la CROC, asi como
en diversas sedes del Gobierno de Michoacan o de las
propias Camaras Empresariales.

Asimismo, a través de proyectos dentro de la Agenda
Estratégica o de acuerdos, se han impulsado incluso
la celebracion de convenios de colaboracion, como
lo fue el de “Bolsa de Trabajo” firmado en la visita de
nuestro Director General en noviembre de 2016, con
la Secretaria de Economia de Michoacan y el Sistema
Nacional del Empleo o el de “Portabilidad” celebrado
con el Instituto de la Vivienda del Estado de Michoacan
en febrero de 2018.
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- Firma de Convenios

- Acuerdos

Finalmente, se detalla que la Comision durante el pe-
riodo de diciembre de 2012 al 2° semestre de 2018, ha
alcanzado durante el mismo periodo, 61 acuerdos, los
cuales han sido atendidos de manera oportuna me-
diante el sistema denominado SA Tablero Workflow,
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logrando el cumplimiento del 100% en los afios de
2014, 2015, 2016, y 2017, en tanto que al cierre del pri-
mer semestre de 2018, solo existe en tramite 1 acuer-
do, dentro del nivel de servicio.



16.6.6.2 Acciones del Sistema de Gestion de
Calidad y Sistema de Gestion Ambiental

Atendiendo a la importancia que reviste para el
Instituto el brindar una atencidn de excelencia a nues-
tros usuarios, la Delegacion ha dado continuidad a
las acciones que integran el Sistema de Gestion de la
Calidad y al Sistema de Gestion Ambiental. Durante
la presente administracion, en el periodo comprendi-
do de 2013 a la fecha, la Delegacién atendid todas las
actividades que para el seguimiento, mantenimiento y
certificados de los Sistemas Integrales de Gestion de
Calidad y Ambiental, se han planificado desde las ofi-
cinas centrales, confirmandose la hipdtesis de que se
cumple con su eficacia, detectando oportunidades de
mejora, las cuales han sido solventadas.

Distintivo Empresa Familiarmente Responsable

INFONAVIT

Como resultado de la sinergia entre los diversos equi-
pos de trabajo y atendiendo a las politicas institucio-
nales, se logrd que la Delegacion en Michoacan fuera
la primera en obtener en el afio 2015, el Distintivo co-
mo Empresa Familiarmente Responsable, que otorga
la Secretaria del Trabajo y Prevision Social, mismo
que sirvio como ejemplo para el resto de la delega-
ciones, quienes de manera posterior han venido ob-
teniendo dicho Distintivo; cabe sefialar, que nuestra
Delegacion alcanzé uno de los mayores puntajes en
reactivos a nivel nacional para la obtencion de éste,
por lo que el Delegado fue invitado a recibirlo de ma-
nos del Secretario de Trabajo y Prevision Social, acom-
pafiado por el Secretario General en la Delegacion del
STInfonavit e integrantes del Equipo de Calidad.

16.6.6.3 Semana de Derechos Humanos

Con la finalidad de coadyuvar en la promocién y respe-
to de los Derechos Humanos, la Delegacion realizd en
el mes de diciembre de 2015, dentro del marco de la
Conmemoracion del Dia Internacional de los Derechos
Humanos, la Primera Semana sobre Derechos Humanos
en la Delegacion de Infonavit Michoacan, a la cual asis-
tieron autoridades de la Secretaria de Gobernacion,
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la Comisién Nacional de los Derechos Humanos,
del Gobierno del Estado de Michoacan, Delegados
Federales, Infonavit Ampliado, Académicos, integran-
tes de la Comision Consultiva Regional, y el personal
de la Delegacidn, confirmandose con ello, el poder de
convocatoria y el compromiso de la Delegacion en el
respeto a los Derechos Humanos.
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16.6.6.4 Edificio 100% Libre de Humo de Tabaco

Dentro de las acciones del Sistema de Gestion
Ambiental y alinedndose a la Politica Nacional para
salvaguardar los derechos de las personas no fumado-
ras, en el afio de 2017, de la mano del Gohierno del
Estado de Michoacan, de la Comisidén Estatal para la
Proteccion de Riesgos Sanitarios, y de la Secretaria
de Salud del Estado, se inicid y concluyo el proceso de
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obtencién de la Declaracion como Edificio 100% Libre
de Humo de Tabaco, para lo cual se realizé un emotivo
evento para la Develacion de la Placa, al que asistieron
autoridades de los tres niveles de gobhierno, integran-
tes de la Comision Consultiva Regional y el personal de
esta Delegacion, quienes demostraron su apoyo en to-
do momento para el logro de este objetivo.
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17. DELEGACION MORELOS

17.1. Informacion General de la Delegacion

La Delegacion del Infonavit en el Estado de Morelos
data del afio de 1987; durante estos 31 afios que han
transcurrido, este ha sido un espacio para que las fa-
milias Morelenses logren financiar la adquisicion de
una vivienda digna; sin embrago, el sismo del 19 de
septiembre de 2017, resultd un acontecimiento inédito
en la vida de la sociedad Morelense, generando que
este Estado se diera cuenta de forma radical que las

INFONAVIT

condiciones de seguridad patrimonial cambiaron, por
lo que de manera solidaria el Infonavit acudio en apoyo
de sus acreditados, para que de forma personal se les
diera a conocer la actuacién del Instituto a favor de
ellos. A la fecha, se tienen reportados 3,690 casos con
dafio de vivienda, de los que se han entregado mas de
2,000 referencias bancarias, con el objetivo de termi-
nar en el mes de julio la totalidad de los apoyos para
todos los casos.

17.2 Organigramas y Funciones

17.2.2.1. Organigrama General de la Delegacion

La Delegacion de Morelos sélo cuenta con un CESI,
ubicado dentro de las instalaciones de la Delegacion.

17.2.2 Funciones

17.2.2.1. Funciones Basicas de la Delegacion
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17.2.2.2 Funciones de la Gerencia de Crédito

La Gerencia de Crédito tiene como objetivo principal el
coordinar las estrategias de promocion e implementar
los productos y procesos de crédito del Infonavit, ase-
gurando el cumplimiento de la normatividad, a través
del proceso de formalizacion del crédito por parte de
las redes internas y externas, resguardando el patri-
monio de los trabajadores.

Con base en el articulo 11 de los Lineamientos
de Operacion de las Delegaciones Regionales del
Infonavit, emitidos el 21 de junio de 2017, es atribucion
de las Delegaciones:

“Coordinar y asegurar la realizacion de todas las ac-
tividades y funciones necesarias para el cabal cum-
plimiento de los objetivos del Instituto, e informar
periodicamente sobre la ejecucidn y resultado de las
mismas a las Subdirecciones Generales, Coordinaciones
Generales y areas correspondientes, segtin sea el caso”

En este sentido, el area de Crédito de la Delegacion
tiene una de las principales consignas del Instituto,
que es el otorgamiento de financiamientos para solu-
ciones habitacionales, participando en el objetivo de
lograr empoderar a los derechohabientes para que to-
men las mejores decisiones sobre la conformacién de
su patrimonio, asi como brindar los mejores productos
financieros para que puedan acceder a una solucion de
vivienda de calidad.

- Marco Normativo de la Gerencia de Crédito

La Gerencia de Crédito regula sus actividades con base
en las Leyes, Estatutos, Reglas, Reglamentos, Acuerdos,
Instrumentos de Planeacion, Politicas, Lineamientos,
Manuales, Modelos y Guias siguientes:
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Leyes

+ Constitucion Politica de los Estados Unidos
Mexicanos. Articulo 123, Apartado A, Fraccion
Xl

« Ley Federal del Trabajo

» Ley Federal de Transparencia y Acceso a la
Informacién Publica

« Ley de la Comisidn Nacional Bancaria y de
Valores

« Ley del Infonavit

+ Ley de los Sistemas de Ahorro para el Retiro
» Ley del Seguro Social

« Ley del Impuesto sobre la Renta

« LeydeTransparenciay FomentoalaCompetencia
en el Crédito Garantizado

« Ley de Notariado del Estado de Morelos
« Ley General de Titulos y Operaciones de Crédito
Estatutos y Reglamentos

+ Estatuto Organico del Instituto del Fondo
Nacional de la Vivienda para los Trabajadores.

+ Reglamento Interior del Instituto del Fondo de
la Vivienda para los Trabajadores en Materia de
Facultades como Organismo Fiscal Auténomo.

- Reglamento de la Ley del Instituto del Fondo de
la Vivienda para los Trabajadores en Materia de
Transparencia y Acceso a la informacion.

« Reglamento de las Comisiones Consultivas



Regionales del Instituto del Fondo de la Vivienda
para los Trabajadores.

» Reglamento de la Ley de Transparencia y Acceso
a la Informacion Publica.

» Reglamento del Impuesto sobre la Renta.
Acuerdos, Planes y Politicas

« Acuerdo por el que se Determina la
Circunscripcion Territorial en la cual Ejerceran
sus Facultades las Autoridades Fiscales del
Instituto del Fondo Nacional de la Vivienda para
los Trabajadores. Publicado en el D.O.F. el 10 de

agosto de 2012
« Plan Financiero 2018 - 2022.- Plan de
Labores y Financiamientos del Instituto

del Fondo Nacional de la Vivienda para los
Trabajadores

« Politicas y Lineamientos para Nuevos Productos.

+ Politicas Aplicables a las Adquisiciones vy
Arrendamientos de Bienes y Contratacion de
Servicios del Instituto del Fondo Nacional de la
Vivienda para los Trabajadores.

Lineamientos, Bases, Reglas y Otros

« Lineamientos de Operacion de las Delegaciones
Regionales del Infonavit.

+ Disposiciones de caracter general aplicables
a los Organismos de Fomento y Entidades de
Fomento. Emitidas por la Comision Nacional
Bancaria y de Valores.

+ Lineamientos del Fondo de Proteccion de Pagos.

« Lineamientos de Transparencia, Acceso a la
Informacién, Archivos y Protecciéon de Datos
Personales del Instituto del Fondo Nacional de
la Vivienda para los Trabajadores.

- Bases Generales del Proceso de venta en paquete.

+ Reglasde Operacion del Comité de Transparencia
y Acceso a la Informacion del Instituto del Fondo
Nacional de la Vivienda para los Trabajadores.

+ Reglas para el Otorgamiento de Créditos a los
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Trabajadores Derechohabientes del Infonavit.

+ Reglas de Operacion del Programa de Esquemas
de Financiamiento y Subsidio Federal para
Vivienda de la Comision Nacional de Vivienda.

« Manual de originacion de crédito.
+ Modelo de operacion de crédito.

+ Guia de Responsabilidad Social de los
Proveedores del Instituto del Fondo Nacional de
la Vivienda para los Trabajadores.

17.2.2.3 Funcionesdela Gerenciade Administracion

El objetivo principal de la Gerencia es administrar efi-
cientemente los recursos materiales y presupuestos de
gasto e inversion en cumplimiento de las metas insti-
tucionales, brindando a los empleados y usuarios un
entorno fisico digno y confortable, facilitandoles la do-
tacion de bienes y servicios necesarios para la opera-
cion de las areas en las mejores condiciones de calidad
y costo.

- Marco Normativo de la Gerencia de
Administracion

La Gerencia Administrativa estd en estricto apego a
los procesos y procedimientos para lograr los mas al-
tos indices de eficiencia y eficacia en el ejercicio del
Presupuesto de Gastos de Administracion, Operacion
y Vigilancia (GAOV), asi como la debida vinculacién al
Tablero de Gestion Estratégica (TGE).

El marco normativo establece el estandar de la opera-
cion, gestion y atencién de las funciones y responsa-
bilidades que tienen las areas y actores que integran
al Instituto y que esta conformada por los Modelos
Operativos, Politicas, Macroprocesos, Procesos Y
Procedimientos.

17.2.2.4 Funciones de la Gerencia Juridica

La Gerencia Juridica es coordinada en oficinas centra-
les por el Secretaria General y Juridica; su principal
objetivo es lograr y mantener la excelencia en todas y
cada una de las funciones que se lleva a cabo y asi con-
tribuir a alcanzar la nueva Vision y Mision del Instituto.
Esta excelencia se logrard mediante la consolidacion
de un equipo de trabajo eficiente, asertivo, profesio-
nal y proactivo, siempre buscando brindar el mejor
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servicio a nuestros clientes internos y externos.

Ademas, es objetivo de esta Gerencia la ejecucion di-
namica y oportuna de los acuerdos celebrados entre
los tres Sectores de Gobierno del Instituto y el apoyo
de los distintos Organos Colegiados, el fortalecimiento
de la presencia politica del Infonavit hacia el exterior,
soporte a las areas sustantivas y de apoyo, la defensa
de los intereses juridicos y patrimoniales del Infonavit,
la vigilancia de las actividades del Instituto para que
estén encaminadas al logro de la “Misién y Vision”, la
revision y emision de reglamentacion y normatividad
apegada a los fines institucionales que reflejen el ac-
tuar del Infonavit v, finalmente, la elaboracion de un
esquema preventivo de inteligencia y mejora continua,
que evite actos que llegaran a viciar el cumplimiento
de las metas y objetivo.

- Marco Normativo de la Gerencia Juridica
El marco normativo comprende la siguiente legislacion:

Leyes

« Constitucion Politica de los Estados Unidos
Mexicanos (Art. 123)

» Ley Federal del Trabajo (Arts. 97, 110, 136 al 153,
892, 924, Transitorios)

» Ley del Infonavit

« Ley del Seguro Social

+ Codigo Civil

« Codigo Procesal Civil

+ (Cddigo Familiar

» Codigo de Procedimientos Familiares

+ (Codigo Penal

+ (Codigo Procesal Penal

+ Legislacion Ambiental

+ Reglas para el Otorgamiento de Créditos

+ Reglas para el Otorgamiento de Créditos al
Amparo del Articulo 43 bis de |a Ley del Infonavit
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Regulacion normativa aplicable a patrones

+ Reglamento para la Imposicion de Multas por
Incumplimiento de las Obligaciones que la Ley
del Instituto del Fondo Nacional de la Vivienda
para los Trabajadores y sus Reglamentos esta-
blecen a cargo de los Patrones.

» Reglamento de Inscripcion Pago de Aportaciones
y Entero de Descuentos al Infonavit.

+ Reglas para la regularizacion de adeudos al
Infonavit mediante el otorgamiento de autoriza-
cion de pago extemporaneo en parcialidades.

 Instructivo para la dictaminacidn de las obliga-
ciones que la Ley del Infonavit y sus reglamentos
imponen a los patrones y demas sujetos obliga-
dos.

» Decreto del Programa de Facilidades para
Patrones en Mora, publicado en el Diario Oficial
de la Federacion el 9 de enero del 2002.

« Reglamento Interior del Infonavit en materia de
facultades como organismo fiscal auténomo.

« Acuerdo por el que se determina la circunscrip-
cionterritorial enla cual ejerceran sus facultades
las autoridades fiscales del Instituto del Fondo
Nacional de la Vivienda para los Trabajadores.

Normativa de Organos Colegiados
+ Reglas de Operacion de la Asamblea General.

+ Reglas de Operacion del
Administracion.

Consejo  de

« Bases de funcionamiento Comité de Inversiones.
+ Bases de funcionamiento del Comité de Riesgos.
« Bases de funcionamiento Comité de Planeacion.

« Bases de funcionamiento Comité de Calidad de
Vida.

« Bases de funcionamiento Comité de Calidad de
las Viviendas.

+ Bases de funcionamiento Comité de Tecnologias.

« Bases de Funcionamiento del Comité de

Nominacién y Compensacion.

« Basesde Funcionamiento de Mejora Regulatoria.



Reglas de Operacion del Comité de Auditoria.
Politicas de Auditoria Interna.

Proceso de Auditoria Interna.

Reglas de Operacién de la Comisidn de Vigilancia.

Reglas de Operacion del Comité de Transparencia
y Acceso a la Informacion.

Lineamientos de Transparencia y Acceso a la
Informacidn del Infonavit.

Reglas de Operacion de la Comision de

Inconformidades.

Reglamento de la Comision de Inconformidades
y de Valuacion del Infonavit.

Reglamento de las Comisiones Consultivas

Regionales.

Manual de Operacion de las Comisiones

Consultivas Regionales.

Desarrolladores(as) y promotores(as) de vivien-
da a proveedores(as) y prestadores(as) de servi-
cio del Infonavit.

Reformas a las Reglas a que se someteran las
subastas de financiamiento para la construccion
de conjuntos habitacionales.

Sistema normativo de control técnico integral
para la adquisicion de vivienda usada en el mer-
cado abierto del Infonavit.

Contraloria General.
Lineamientos Generales de Control Interno.
Manual General de Politicas de Control Interno.

Manual General de Politicas de Seguridad de la
Informacion.

Criterios de Sensibilidad de los Activos de
Informacion.

Inventario de Activos de Informacion.

Normatividad de organizacion Interna

Reglamento de las Delegaciones Regionales.
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Bases para determinar las organizaciones na-
cionales de trabajadores y patrones que deben
intervenir en la designacion de los miembros de
la Asamblea General.

Estatuto Organico del Infonavit.
C4digo de Etica.

Lineamientos de Operacion del Comité de
Cumplimiento Legal.

Lineamientos que rigen la utilizacion de la re-
serva para dafios catastroficos que afecten las
viviendas financiadas por el Infonavit.

Lineamientos del Fondo de Proteccion de Pagos.
Grupo de Evaluacion de Proyectos Tecnoldgicos.

Lineamientos del Comité de Mejora en el
Servicio.

Normativa de Riesgos

Politicas y Lineamientos del Comité de Casos
Especiales.

Manual de Administracidn Integral de Riesgos.
Seccion 1 - Objetivos, lineamientos y politicas.
Seccion 2 - Riesgos financieros.

Seccidn 3 - Riesgos de crédito.

Seccidn 4 - Riesgos discrecionales.

Seccion 5 - Anexos.

Normativa de adquisiciones v licitaciones publi-
cas para adquisiciones y arrendamientos y con-
tratacion de servicios.

Politicas Aplicables a las Adquisiciones vy
Arrendamientos de Bienes y Contratacion de
Servicios del Infonavit.

Lineamientos de las Politicas Aplicables a las
Adquisiciones y Arrendamientos de Bienes vy
Contratacion de Servicios del Infonavit.

Procedimiento Especifico para la Asignacion de
Empresas Verificadoras y Supervisoras de Obra
Infonavit.
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« Procedimiento Especifico para la Contratacion
de Proveedores Especializados para Servicios
Juridicos.

» Procedimiento Especifico para la Contratacion
de Proveedores Especializados en Materia de
Medios de Difusion.

» Procedimiento Especifico para la Contratacion
de Proveedores Especializados en Servicios de
Recaudacion y Cobranza Fiscal.

»  Procedimiento Especifico para la Contratacion
de Proveedores Especializados en Materia de
Servicios de Cobranza.

« Procedimiento Especifico para la Contratacion
de Servicios Financieros.

+ Manual de Integracién y Funcionamiento del
CAABS.

« Manual de Adquisiciones.
+ Planeacion y Finanzas.
+ Politica de Quebrantos.

« Politica para la Aplicacion de Partidas

Acreedoras a Resultados.

17.2.2.5 Funciones de la Gerencia de Cobranza

Establecer un marco de referencia para la Subdireccién
General de Administracion de Cartera, a través de un
modelo de operacion que permita planear, disefiar y
llevar a cabo las estrategias que contribuyan a tener
un portafolio hipotecario sano que incluya las gestio-
nes necesarias de cobranza, la rehabilitacion de las vi-
viendas vy, en su caso, administrar y comercializar los
activos recuperados a través de los diferentes canales
de venta, para asegurar la liquidez financiera y dar
cumplimiento a los objetivos institucionales.

- Alcance de la Gerencia de Cobranza

El alcance de la Gerencia de Cobranza comienza desde
el establecimiento de estrategias para la administra-
cion del portafolio hipotecario, segmentacion y asigna-
cion de cartera para su cobro a través del portafolio de
soluciones y la atencion de servicios a los acreditados,
hasta la comercializacion de viviendas adjudicadas.
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Aplica para la Subdireccion General de Administracion
de Cartera, Proveedores de Cobranza y Delegaciones
Regionales.

El esquema de Cobranza Social empleado por el
Infonavit, establecido en el articulo 71 de su propia Ley,
le permite ofrecer soluciones de apoyo financieras a
sus derechohabientes que enfrentan dificultades eco-
némicas como el desempleo, crisis econdmicas, enfer-
medades, desastres naturales, entre otras considera-
ciones, para conservar su vivienda y, al mismo tiempo,
evitar el deterioro del patrimonio del Instituto.

Actualmente, se estan mejorando los procesos del co-
nocimiento del portafolio, asi como los modelos de
segmentacion, con la finalidad de acercarnos de mejor
manera a los acreditados; esto se traduce en mayor
eficiencia de los productos que ofrecemos.

Continuamos con el esfuerzo de realizar de manera
exitosa las tareas que nos permitan acrecentar el en-
foque social del Infonavit y afianzarlo como realidad
para un mayor nimero de familias.

- Antecedentes del objetivo de la Gerencia de
Cobranza

La Subdireccion General de Administracion de Cartera,
desarrolla modelos operativos que permitan recuperar
la cartera crediticia, brindando un servicio de calidad
internacional en la administracion de los créditos y ga-
rantizando el acceso a la Cobranza Social a todos los
acreditados, reasignando la vivienda de los acredita-
dos que no se acojan a ella.

Ademas, la Subdireccion General de Administracion de
Cartera busca dar un enfoque social a la cobranza, re-
conociendo la mermada capacidad de pago del acredi-
tado con esquemas que permitan reactivar el pago de
aquellos que presentan intencidn, pero no cuentan con
ingresos suficientes para cumplir con las condiciones
del contrato de crédito original para poder minimizar
el riesgo de extension.

Cabe mencionar que, la Subdireccion General de
Administracion de Cartera, asignara mensualmente a
los Despachos de Cobranza Extrajudicial, la cartera de
acreditados que acaban de perder su relacion laboral,
a través de la cobranza preventiva, para llevar a cabo
acciones iniciales y de aplicacion de prorrogas, excepto



las cuentas que pertenezcan a los siguientes pools y
que por su origen no contemplan esta labor.

Marco normativo de la Gerencia de Cobranza

Marco interno

« Constitucion Politica de los Estados Unidos

Mexicanos. Articulo 27

e Ley del Instituto del Fondo Nacional de la
Vivienda para los Trabajadores

+ Reglas para el Otorgamiento de Créditos a los
Trabajadores Derechohabientes del Infonavit

+ Dictamendel Comité de Riesgos del H. Consejo de
Administracion, correspondiente a la sesidon 087,
celebrada el 25 de marzo de 2014 (Aprobado por
el H. Consejo de Administracion mediante reso-
lucion RCA-4561-03/14 en su Sesion Ordinaria
numero 755, celebrada el 26 de marzo de 2014).

Marco externo

» LeydeTransparenciay FomentoalaCompetencia
en el Crédito Garantizado.

+ Reglas de Operacion del Programa de Esquemas
de Financiamiento y Subsidio Federal para
Vivienda Esta Es Tu Casa de la Comisidn Nacional
de Vivienda.

« Emprendedor(a) Infonavit.- Persona Fisica o
Moral, profesional de la construccion, certifica-
do como asesor(a) de crédito, que es contratado
libremente por el derechohabiente para que le
brinde los servicios de asesoria y gestion en la
obtencién de un crédito, asi como la ejecucidn
de los trabajos de Ampliacion, Reparacion o
Mejora de su vivienda.

17.2.2.6 Funciones de la Gerencia de Recaudacion
Fiscal

De acuerdo con la aplicacion del Articulo 30.- Las
obligaciones de efectuar las aportaciones y ente-
rar los descuentos a que se refiere el Articulo ante-
rior, asi como su cobro, tienen el caracter de fiscales.
El Instituto del Fondo Nacional de la Vivienda para
los Trabajadores en su caracter de organismo fiscal
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auténomo, esta facultado, en los términos del Codigo
Fiscal de la Federacion, para determinar, en caso de
incumplimiento, el importe de las aportaciones patro-
nales y de los descuentos omitidos, asi como calcular
su actualizacién y recargos que se generen, sefialar las
bases para su liquidacidn, fijarlos en cantidad liquida y
requerir su pago. Para este fin podra ordenar y practi-
car, con el personal que al efecto designe, visitas domi-
ciliarias, auditorias e inspecciones a los patrones, re-
quiriéndoles la exhibicion de libros y documentos que
acrediten el cumplimiento de las obligaciones que en
materia habitacional les impone esta Ley.

En funcidon al mandato anterior, la Gerencia de
Recaudacion Fiscal coordina las acciones relativas a la
determinacion de las omisiones, atencion a empresas y
cobro coactivo para el adecuado control y seguimiento
de la fiscalizacion y de los créditos fiscales que estan
sujetos al Procedimiento Administrativo de Ejecucion
(PAE); asi como supervisar y evaluar la integracion, ins-
trumentacion y cumplimiento de los convenios y acuer-
dos de cooperacion administrativa fiscal en la entidad
federativa correspondiente, camaras, asociaciones de
los sectores privado y social.

- Objetivos y retos de la Gerencia de Recaudacion
Fiscal

Coordinar el control de obligaciones, la atencién a em-
presas, de los medios de defensa y la ejecucion fiscal
para garantizar el cumplimiento de las estrategias,
criterios y proyectos implantados por la Coordinacion
General de Recaudacion Fiscal.

Coordinar la instrumentacion de convenios y acuerdos
de cooperacidn administrativa fiscal, vigilando el cum-
plimiento de las metas asignadas a la zona regional de
recaudacion correspondiente.

En virtud de esto, el Instituto establece las acciones
de cobranza coactiva, asi como preventivas para in-
crementar los recursos financieros del Infonavit para
asegurar la viabilidad financiera y tener un Instituto a
largo plazo, para poder seguir otorgando créditos y ha-
cer las devoluciones de las aportaciones a los trabaja-
dores que ya cumplieron con los requisitos de pension.
Con esto fortalecemos al Instituto y se cumple con la
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Mision de este.

17.2.2.7 FuncionesdelaGerenciadeSustentabilidad

La Gerencia de Sustentabilidad es coordinada en ofi-
cinas centrales por el Centro de Investigacion para el
Desarrollo Sostenible (CIDS)

- Objetivo de la Gerencia de Sustentabilidad

El principal objetivo de la Gerencia de Sustentabilidad
es establecer la sinergia de acciones a llevar a cabo por
el Centro de Investigacion para el Desarrollo Sostenible
y las Gerencias en Delegacion, con el fin de proponer,
desarrollar y evaluar soluciones sostenibles de valor,
tanto para los derechohabientes como para los traba-
jadores del Instituto, con el fin de mejorar su calidad de
vida, el valor patrimonial y que faciliten la sostenibili-
dad social, ambiental y tecnoldgica.

Antecedentes de la Gerencia de Sustentabilidad

El gran impulso en el sector de construccidon habita-
cional en México, ha sido motor de la economia, sin
embargo la falta de politicas publicas e instrumentos
urbanos coordinados que permitan la construccion de
ciudades integradas ha generado una dispersion en la
ocupacion territorial, ocasionando altos costos econo-
micos y sociales por el inadecuado uso de la infraes-
tructura y equipamiento urbano existente, asi como la
falta de atencidn a los servicios de educacion, recrea-
cion, seguridad y empleo.

Derivado de lo anterior, el Infonavit preocupado por
elevar la calidad de vida de sus acreditados impulsd,
dentro de su programa, proyectos interinstitucionales
que consideran los tres ejes fundamentales en este as-
pecto: Entorno, Vivienda y Comunidad; considerando
de manera importante la educacion, las alianzas, el
empleo, la innovacion y el desarrollo tecnolégico.

La necesidad encontrar el bienestar familiar y un desa-
rrollo sustentable, a través de la doble responsabilidad
que tiene de otorgamiento de crédito y rendimientos
de la subcuenta de vivienda.

- Sintesis ejecutiva del programa de la Gerencia
de Sustentabilidad

La sintesis ejecutiva del programa de la Gerencia de
Sustentabilidad es con el propdsito de proponer estra-
tegias de evaluacion que permitan dar referencia sobre
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la sostenibilidad y calidad de las viviendas, a través de
la implementacion de indicadores, mecanismos de mo-
nitoreo y divulgacion de sus resultados, fortaleciendo
la toma decisiones y la orientacion sobre la cultura del
valor patrimonial y sostenibilidad.

17.2.2.8 Funciones de la Gerencia de Atencion y
Servicio

La Subdireccion General de Atencidn y Servicio, a través
de la Gerencia de Atencion y Servicio en la Delegacion,
buscan atender los requerimientos de los usuarios in-
ternos y externos para brindar productos y servicios de
forma accesible, eficaz y de excelencia, con el propdsi-
to de satisfacer sus necesidades y contribuir al cumpli-
miento de las metas del Instituto, de la Subdireccion y
de las areas de negocio, por medio de la planeacion y
organizacion de los recursos para implementar, ope-
rar, evaluar y monitorear la operacion y servicios, a fin
de encaminar los esfuerzos hacia la mejora continua e
innovacion, con el proposito de asegurar la calidad de
los servicios y el cumpliendo al marco legal aplicable.

Los objetivos principales de la Gerencia de Atencién y
Servicios son:

a) Dirigir los esfuerzos de la Subdireccién General
de Canales de Servicio para la implementacién
exitosa de nuevos servicios y productos en los
diferentes canales a su cargo.

b) Garantizar la consistencia de los servicios pro-
porcionados a través de los canales alternos,
mediante la generacidon de informacién de alto
valor para la toma de decisiones, asi como de la
creacion de proyectos de mejora con un enfoque

de servicio y tecnologia adecuada.

- Antecedentes de la Gerencia de Atencion y
Servicio

La Subdireccidn General de Atenciony Servicio surge en
el presente sexenio, tras la necesidad de la existencia
de un area multi-habilidad que tuviera los principales
conocimientos de las areas sustantivas del Infonavit,
para poder atender y orientar a los derechohabientes
en sus dudas frecuentes y brindar el seguimiento a las
diferentes problematicas que se pueden presentar en
la tramitologia de los diferentes procesos del Instituto.



En un principio, se tomd como un proyecto piloto de-
bido a que las metas no ponderaban oficialmente, pe-
ro ya se emprendia con las mediciones que iban en-
focadas a la calidad en ser servicio y en los tiempos
de atencion; esta ponderacion fue remontando poco a
poco, hasta llegar a ponderar hoy en dia 20 puntos.

A partir del 2015, se cuenta con un registro historico
completo de la medicion de metas por CESI.

- Marco Normativo de la Gerencia de Atencion y
Servicio

El marco normativo de la Gerencia es como a continua-

cion se describe:

Procesos

»  PRO-SGCS-V000-004 Implementacion de
Productos y/o Servicios en Canales

+  PRO-SGCS-V000-005 - Soporte de Canales de
Servicio.

Procedimientos
« PR-SGCS-023 - Validacion de Facturas
+  PR-SGCS-V000-031 Desarrollo de Campafias

+ PR-SGCS-V000-034 Gestion de Solicitudes
Tecnoldgicas para Canales de Servicio

«  PR-SGCS-V002-002 - Atencion a Solicitudes de
Contacto a la BUC

«  PR-SGCS-V002-006 - Operacion Infonavit
«  PR-SGCS-V002-018 Reubicacion de Kioscos

«  PR-SGCS-V003-004 Administracion  de

Contenidos

Vinculacion del Programa de la Gerencia de
Atencion y Servicio.

En el Plan Nacional de Desarrollo, la Subdireccién
General de Canales de Servicio es un apoyo para las
demas areas sustantivas del Instituto, la cual ayuda
a que se logren las metas planificadas segun con la
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alineacion con dicho plan, al igual que con los progra-
mas sectoriales e institucionales.

- Modelo de operacion de la Gerencia de Atencion
y Servicio

La Subdireccion General de atencion y Servicio para
poder brindar un servicio de calidad, implementé un
modelo de operacidn para la atencién de nuestros de-
rechohabientes y acreditados el cual consta de los si-
guientes elementos:

- Direccionador. Se encarga de recibir al acredita-
do en el mostrador y escuchar la necesidad que
presenta en ese momento para saber si lo debe
de atender un asesor multi-habilidad, un asesor
de fiscalizacion o directamente un area sustan-
tiva dependiendo de la complejidad del caso. De
este puesto, depende que el derechohabiente o
acreditado sea atendido por el drea correcta.

+ Filtro. Realiza la funcion de verificar que los de-
rechohabientes y acreditados cuenten con la do-
cumentacion correcta antes de ser enviados con
el asesor correspondiente.

+ Medios alternos. Esta area se encarga de apoyar
a los derechohabientes y acreditados a utilizar
los diferentes medios tecnoldgicos con los que
se cuenta en el Instituto como lo son: Infonatel,
el Portal y Kiosco. Este servicio forma parte de
las metas y por lo menos el 20% de la atencion
total diaria debe estar canalizada por este me-
dio. La calificacion otorgada pondera 3 puntos.

« Asesor front CESI. Este puesto se encarga de
atender a los derechohabientes y acreditados en
las diferentes dudas que pudiera tener dentro
del catdlogo de servicios y procesos que ofrece
el instituto a través de sus diferentes areas sus-
tantivas. El asesor debe de poseer conocimien-
tos generales de crédito, cartera, fiscalizacion,
sustentabilidad y juridico.

« Gerente de Canales de Servicio. Este nivel se en-
carga de disefar estrategias y coordinar las ac-
ciones enfocadas a alcanzar las metas estable-
cidas por la Subdireccion General de Atencidn y
Servicio. También da seguimiento y gestiona los
casos dificiles que se presentan en la operacion.
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El modelo de CESI también contempla atencion
a notarias, asesores certificados, y vivienda de
paquete.

« Seguimiento y Control. Para lograr alcanzar las
metas establecidas por la Subdireccion General
de Atencion y Servicio, se realizan seguimientos
semanales usando el “Webh Conference”, donde
se actualiza el estatus con respecto a las metas
en los diferentes rubros que se miden, asi como
distintas capacitaciones tanto en los procesos
existentes como en los nuevos programas que el
Instituto elabora para ampliar las opciones a los
derechohabientes y acreditados en sus alterna-
tivas de vivienda, solucién a las dudas y tramites
que se realizan cada dia.

17.2.2.9 Funciones de la Jefatura de Oficina del
Area Técnica

Las Gerencias Técnicas de las Delegaciones tienen co-
mo objetivo principal el coordinar y regular la gene-
racion de vivienda nueva ofertada al Instituto bajo el
esquema de LIl (Vivienda en paquete), Construccion en
terreno propio LI, y Remodelaciones y Ampliaciones
con y sin Garantia Hipotecaria o LIV, asi como regular
la actuacion de proveedores externos como empresas
desarrolladoras, verificadoras, constructores de LIl y
LIV, Unidades de Valuacion, entre otros; previendo que
el actuar de dichos proveedores se apegue al marco
normativo regulatorio con la finalidad de que la vivien-
da nueva que sea adquirida por los trabajadores sea
edificada bajo los estandares de calidad exigidos por la
normativa nacional.

- Antecedentes de la Oficina del Area Técnica

Con base en el Articulo 11 de los Lineamientos
de Operacion de las Delegaciones Regionales del
Infonavit, emitidos el 21 de junio de 2017, es atribucion
de las Delegaciones:

“Coordinar y asegurar la realizacion de
todas las actividades y funciones nece-
sarias para el cabal cumplimiento de los
objetivos del Instituto, e informar perio-
dicamente sobre la ejecucion y resultado
de éstas a las Subdirecciones Generales,
Coordinaciones Generales y areas co-
rrespondientes, seglin sea el caso”.
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En este sentido, las Areas Técnicas de las Delegaciones,
atienden una de las principales consignas del Instituto
que es vigilar que las viviendas que son adquiridas por
los trabajadores cuenten con condiciones de habitabi-
lidad, generando con ello valor patrimonial para ellos
de forma sostenible.

- Marco normativo de la Oficina del Area Técnica

El marco normativo del Area Técnica se compone como
sigue:

Leyes

« Constitucion Politica de los Estados Unidos
Mexicanos. Articulo 123, Apartado A, Fraccion
Xll

« Ley Federal del Trabajo

» Ley Federal de Transparencia y Acceso a la
Informacién Publica

+ Ley del Infonavit
Estatutos y Reglamentos

« Estatuto Organico del Instituto del Fondo
Nacional de la Vivienda para los Trabajadores.

« Reglamento de la Ley del Instituto del Fondo de
la Vivienda para los Trabajadores en Materia de
Transparencia y Acceso a la informacion.

« Reglamento de las Comisiones Consultivas
Regionales del Instituto del Fondo de la Vivienda
para los Trabajadores.

» Reglamento de la Ley de Transparencia y Acceso
a la Informacion Publica.

Instrumentos de Planeacion del Infonavit
« Plan Financiero 2018-2022.

+ Plan de Labores y Financiamientos del Instituto
del Fondo Nacional de la Vivienda para los
Trabajadores.

Politicas

+ POL-SGC-003 - Politicas para la Prestacion
de Servicios de Verificacion de Vivienda en el
Registro Unico de Vivienda.

« POL-SGC-007 - Politicas de Identificacion de



Vivienda Usada.

POL-SGC-008 - Politicas de Avaltos.

Procedimientos

PR-SGC-001 Registro, Modificacion vy
Declinacion de Oferta de la Vivienda.

PR-SGC-055 - Emisidn Entrega y Seguimiento de
Reportes de Supervision Verificacion de Obra
de Vivienda Infonavit (Linea Il y 1V).

PR-SGC-056 - Emision del Dictamen Técnico
Unico de Vivienda Infonavit (Linea 111).

PR-SGC-060 - Verificacion de las Adecuaciones
Realizadas a la Vivienda Programa Hogar a tu
Medida.

PR-SGC-062
Verificadoras.

Administracion de Empresas

PR-SGC-063 - Evaluacién en Obra de Empresas
Verificadoras.

PR-SGC-077 - Otorgamiento y Ejercicio de
Créditos para Ampliacion Reparacion o Mejora
de la Vivienda del Trabajador con afectacién es-
tructural y con garantia.

PR-SGC-081 - Otorgamiento vy Ejercicio de
Créditos para reparacion ampliacion o mejoras
de la Vivienda del Trabajador sin afectacion es-
tructural sin garantia hipotecaria.

PR-SGC-082 - Otorgamiento y Ejercicio de
Créditos para Reparacion Ampliacién o Mejoras
de la Vivienda del Trabajador sin Afectacion
Estructural con Garantia Hipotecaria.

PR-SGC-083 - Cancelacion y Sustitucion de Avaltio.

PR-SGC-085 - Recuperacion del Pago de Avaltios
no Vinculados.

PR-SGC-086 Gestion y Operacion de

Proveedores de Ecotecnologias.

PR-SGC-087 - Canje del Vale para la Instalacién
del Paquete Programa Hogar a tu Medida.

PR-SGC-088 - Facturacion y pago a Unidad de
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Valuacion.

PR-SGC- 089 - Administracion de Unidades de
Valuacion.

PR-SGC-090 - Registro del Proveedor Programa
Hogar a tu Medida.

PR-SGC-094 - Incorporacion y Actualizacion de
Ecotecnologias.

Lineamientos:

LIN-SGC-V004-007 Lineamientos de
Participacion para Empresas de Verificacion en
el Registro Unico de Vivienda (RUV).

LIN-SGC-V007-006 Lineamientos Para la presta-
cion de Servicios de Verificacion y Dictaminacion
de Vivienda en el RUV.

- Vinculacion con el Plan Nacional de Desarrollo y
estrategias nacionales

El Infonavit, con el fin de sumarse a la provision de so-
luciones de vivienda para que los trabajadores mexica-
nos puedan acceder a una mejor opcion habitacional,
se alinea a diversos instrumentos del Sector Nacional
de la Vivienda, a los que debe apegarse la Gerencia
Técnica en su actuar diario, como se enuncian a conti-
nuacion (Infonavit, 2018):

Al Plan Nacional de Desarrollo 2013 - 2018, en
su objetivo 2.5 que habla acerca de promover un
entorno adecuado para el desarrollo de una vi-
vienda digna.

A la Politica Nacional de Vivienda, la cual bus-
ca promover el desarrollo ordenado y sosteni-
ble del sector, fortaleciendo la vivienda urbana
y rural; esto se logra a través de la regulacion
de la oferta de vivienda efectuada por las areas
técnicas.
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17.3 Evaluaciones Anuales de la Delegacion

17.3.1. Resultados de metas

- 10y 20 semestres de 2015

- Resultados de metas 10 y 20 semestres de 2016

- 10y 20 semestres de 2017

- 1ler semestre y con corte a abril de 2018

17.3.2 Resultados obtenidos dentro del periodo
2016 - 2018

Durante los afios 2015 y 2016, se logré mantener los
resultados entre el 95% y 100% respectivamente; el
resultado del primer semestre se debio a que no se co-
nocia bien la implementacion de los indicadores ni su
alcance, lo cual daba un pequefio margen al error.
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En el 2017, durante el primer semestre, se logrd ce-
rrar con el 100% de la meta, y, para la segunda mitad,
se alcanzo el 85%; este resultado se debid principal-
mente por los acontecimientos del 19 de septiembre
del 2017, los cuales afectaron la operacion durante los



meses siguientes hasta el 2018, con un alta demanda
de las diez acciones de apoyo anunciadas por nuestro
Director General el 28 de septiembre del 2017.

El dltimo programa de apoyo fue “Movilidad
Habitacional”, este finalizd el 30 de abril del 2018, el
cual provocd que mucha gente teniendo o no la ne-
cesidad, quisiera obtener el Saldo de la Subcuenta de
Vivienda.

Durante los acontecimientos del 19 de septiembre de
2017, el area de los CESI apoyd durante la contingencia
en operativos en las diferentes unidades habitaciona-
les afectadas en el Estado, realizando censos en cada
una de ellas para determinar el nimero de viviendas
afectadas por el temblor; estas acciones de apoyo en
campo se realizaron hasta diciembre de 2017, debido
a la insuficiencia numérica del equipo para atender a
la gente que se presentaba a Delegacion, pues al final
se decidid cancelar las brigadas y enfocar el servicio
solamente a los acreditados.

La afluencia de personas en los CESI crecio hasta 6,000
personas al mes, lo que impactd en la meta, sin embar-
go, la atencion con prontitud y calidez se volvid nuestra
prioridad, hasta el dia de hoy.

- Consideraciones finales

Durante seis afios, durante el periodo 2012 - 2018, la
delegacion del Infonavit en el Estado de Morelos ha
sido un factor importante para el desarrollo de la so-
ciedad morelense, coadyuvando a cubrir una demanda
basica como la de obtener una vivienda digna y gene-
rar un ahorro para el retiro con rendimientos maximi-
zados, gracias al buen manejo que el Instituto hace de
los recursos de los trabajadores.

17.4 Interaccion con los Desarrolladores,
Unidades de Valuacion, Verificadores, Notarios
Publicos, y Gobiernos Estatales y Municipales

Derivado de la aplicacion y seguimiento de los diver-
sos programas del Area Técnica, se logré identificar de
manera puntual las problematicas que se consideran
como riesgos para el Instituto, asi como para el desa-
rrollo de vivienda econdmica en el estado de Morelos,
por lo que a continuacion se describen brevemente:

- Desarrollo de vivienda econdmica: De acuerdo con la
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demanda potencial del estado de Morelos, la vivien-
da econdmica ocupa la mayor demanda, no existie-
ron condiciones en la entidad para poder desarrollar
este tipo de vivienda, y con ello se dejé de atender
a los trabajadores de cajones salariales bajos. Las
causas que explican el fendmeno son diversas, no
obstante, se destacan las principales, que son:

+ Altos valores en el valor de la reserva territorial,
particularmente la que se encuentra dentro de
los poligonos de contencion urbana de la ZM de
Cuernavaca.

« Altos costos en los permisos y licencias para de-
sarrollos habitacionales.

« Poco o nulo apoyo de los gobiernos municipal y
estatal para el desarrollo de vivienda econdmica.

« Tiempos de realizacién de tramites mayor al
normal.

« Endurecimiento de politicas estatales para
la autorizacion de nuevos desarrollos habi-
tacionales.

Con relacion a la elaboracion de avaltios: Durante el
proceso de revisidn de avallios, y también con apoyo
del Area de Crédito, se han identificado la recurren-
cia de varias practicas indebidas por parte de las
unidades de valuacidn, entre las que se encuentran:
sobrevaloracion de inmuebles, identificacion inde-
bida de vivienda nueva como usada y elaboracion
de DTC que no corresponde a las caracteristicas rea-
les de las viviendas. Es importante destacar que, de
los hallazgos detectados, de manera constante se
mantuvo informada a la Gerencia de Avalados de las
Oficinas de Apoyo.

En relacion con los procesos de verificacion de
obra: Se llevd a cabo un proceso de homologacion
de los criterios de emision de los Dictamos Técnicos
Unicos (DTU), o dictamen de habitabilidad de las
viviendas, mediante el cual se llevd a cabo la revi-
sion de la normativa institucional, federal, estatal y
municipal, derivando en el establecimiento de cri-
terios que dan claridad al verificador de obra y al
desarrollador respecto de las condiciones fisicas y
aspectos legales que se deben cumplir para garanti-
zar la dotacion de los servicios basicos de agua, luz,



alumbrado publico y drenaje.

- Respecto a la calidad de las viviendas: En el pre-
sente periodo se implementd de manera obligato-
ria para todas las viviendas nuevas registradas en
el RUV y que ademas sean 100% financiadas por el
Infonavit, la poliza de Cobertura de Calidad, la cual
cubre por un periodo de 10 afios contra vicios ocul-
tos generados durante la construccién y por 5 afios
la impermeabilizacién de las viviendas, situacion
que da certeza de al acreditado. Como punto débil
de este programa, se puede mencionar que en el
mayor nuimero de casos el acreditado desconoce

esta cobertura, ya que el desarrollador no le infor-
ma de [a misma.

17.4.1 Seguimiento y Control

Las Areas Técnicas de las Delegaciones Regionales se
desempeiian de forma medible a través de indicado-
res semestrales, los cuales son monitoreados por las
Oficinas de Apoyo de manera mensual, por lo que a
continuacion se presentan los programas por semestre
incluidos en el seguimiento referido.

Programa Ejercicio en el

que se implanto

Calidad de Avallos 2014, 2015, 2016,
2017 y 2018

Cobertura de Calidad 2015

Verificacion (Reporte de problemas técnicos en la oferta de | 2015

vivienda identificados en la delegacion)

Hogar a tu Medida 2016

Homologacion de Criterios de Verificacion 2017 y 2018

Contratos de empresas de verificacion 2017

Hipoteca Verde 2017 y 2018

Verificacion técnica y reporte de Linea IIT y IV. 2018

Mapa de conjuntos habitacionales Infonavit con riesgo 2018

Nota: En el ejercicio 2013, el Area Técnica se encontraba vinculada al Area de Sustentabilidad, por lo que los
programas de ese aiio fueron tinicamente enfocados a esta tiltima.

17.4.2 Contratos con Empresas de Verificacion

Contar con los instrumentos juridicos, que dan certi-
dumbre, al Instituto, del cumplimiento en la prestacion

de los servicios de las empresas verificadoras, con ape-
go a toda la normativa establecida por el Infonavit para
la verificacion de vivienda nueva de Linea Il.

Meta
Carga en SharePoint los
archivos en formato pdf,
correspondientes a los
contratos de las
empresas verificadoras
que participan de la
prestacién de servicios
de verificacion en la
delegacion.

Afo
2017

Avance
100%0

17.4.3 Hipoteca Verde

Objetivo y justificacion. Asegurar el cumplimiento de
la normatividad del programa Hipoteca Verde, a través
de la supervisién completa de las sucursales adscritas
y una supervision aleatoria de una muestra de las vi-
viendas colocadas con crédito Infonavit. Con base en
los Lineamiento del Proceso de Evaluacion y Monitoreo

a la Red Interna y Externa, se debe monitorear y eva-
luar a los proveedores de ecotecnologias, en su papel
como prestadores de servicio, con el objetivo de com-
probar su eficiencia operativa y evaluar que el servicio
proporcionado es el esperado por el Instituto y lo esta-
blecido en el contrato de servicio.
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Avance

2017 Formatos de revision

mensual:

100%

17.4.4 Verificacion técnicay reporte de Lineallly IV

Objetivo y justificacion. Validar la correcta y opor-
tuna aplicacion de los recursos financieros asignados
contra el avance de obra registrado por los proveedo-
res contratados para Linea Ill y Linea IV. Las Gerencias
Técnicas en Delegaciones Regionales tienen la respon-
sabilidad de concentrar la informacion que reciben de

los verificadores, de los reportes para de Linea Ill (in-
dividual) y 1V (procedimiento PR_SGC-055) y emision
de DTU (procedimiento PR SGC-056, para LIlI), como
complemento a la informacion que deben concentrar
del procedimiento de asignacion (procedimiento PR_
SGC-061).

ANno
2017

Meta
Reporte mensual (Enero
a Junio de 2018 ) por
cada visita técnica de las
obras de Crédito Integral
y Crédito Integral Total
enviadas, en relacion con
el archivo Excel,
conforme al formato
adjunto en apartado
precisiones.

Avance
La DR Morelos no cuenta
con obras de LIl Crédito
Integral.

Reporte mensual (Enero
a Junio de 2018)
concentrado de

asignacion L 111y L IV

100%

17.4.5 Mapa de Conjuntos Habitacionales del
Infonavit con riesgo

Objetivo y justificacion. Integrar una Base de Datos
Nacional de los conjuntos habitacionales que incluya
la ubicacién de estos en archivos kmz, con su ficha
Técnico-Administrativa que nos permita actualizar da-
tos de contacto de los funcionarios municipales. Es in-
dispensable contar con la informacion actualizada de

los conjuntos habitacionales a nivel nacional, sobre
todo de aquellos que cuenten con algun tipo de riesgo
y/o conflicto administrativo, social-politico y/o técnico
para evaluar la intervencion del Instituto en la resolu-
cion de la problematica.

Afio Meta | Avance
2017 Actualizacion de 100%
informacion de contacto
Ficha técnico- 100%
administrativa del
conjunto habitacional con
riesgo y/o conflicto
Archivos kmz 100%
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17.5 Acciones relevantes
17.5.1 Gerencia de Crédito

En el periodo que comprende de 2013 a 2017, en el es-
tado de Morelos se beneficié con un crédito hipotecario
a 15,914 derechohabientes del Instituto, lo que corres-
ponde a un monto Infonavit! de 4,317 mdp; con res-
pecto a la derrama de crédito?, ésta asciende a 9,650
mdp, de los cudles 39% pertenece al monto con el que
participan las entidades financieras en las operaciones
hipotecarias. De este modo, la Delegacién aport6 0.8%
de la colocacidn hipotecaria Infonavit a nivel nacional
en el periodo presidencial vigente.

17.5.1.1 Vinculacion con el Plan Nacional de
Desarrollo y Estrategias Nacionales de Crédito

El Instituto, con el fin de sumarse a la provision de so-
luciones de vivienda para que los trabajadores mexica-
nos puedan acceder a una mejor opcién habitacional,
se alinea a diversos instrumentos del Sector Nacional
de la Vivienda, a los que la Gerencia de Crédito debe
apegarse en su actuar diario; estos se enuncian a con-
tinuacion (Infonavit, 2018):

MORELOS

Al Plan Nacional de Desarrollo 2013 - 2018, en su
objetivo 2.5, que habla acerca de promover un en-
torno adecuado para el desarrollo de una vivienda
digna.

A la Politica Nacional de Vivienda, la cual busca
promover el desarrollo ordenado y sostenible del
sector, fortaleciendo la vivienda urbana vy rural.
Esto se logra a través de diversos programas en
los que el Instituto participa y promueve como lo
es el Programa de Acceso al Financiamiento para
Soluciones Habhitacionales de la Comision Nacional
de Vivienda (CONAVI), o el Fondo de Estimulo a la
Redensificacion y Ubicacion de la Vivienda (FERUV)
y el programa Infonavit Tu Propia Obra.

Al Programa Sectorial de Desarrollo Agrario,
Territorial y Urbano

2013 - 2018, buscando combatir el rezago habita-
cional y logrando que las familias cuenten con me-
jor calidad de vida, con productos de crédito como
Mejoravit 0 aquellos de ampliacién con y sin afecta-
cion estructural.

17.5.1.2 Colocacion de Créditos Hipotecario.

- Periodo 2013 - 2017

Por municipio, la mayor originacion de créditos hipo-
tecarios se uhicd en el Temixco, concentrando 22.7%
(3,570 acciones) de la colocacidon total del estado en

el periodo de 2013 a 2017, seguido por los municipios
de Emiliano Zapata (14.2%), Cuernavaca (10.6%) y
Xochitepec (10.4%)

1Se refiere solamente al monto financiado por el Instituto, excluyendo cualquier monto diferente a este (SSV, aho-

rros, importes de las entidades financieras).

2Se refiere al monto total del cheque de crédito, incluyendo monto Infonavit y de las entidades financieras, SSV y

ahorro voluntario.
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- Colocacion de Créditos Hipotecarios por
Municipio 2013 - 2017

Adicional a lo anterior, se otorgaron 20,238 acciones
de crédito Mejoravit (1.2% del total nacional), por un
monto de 576 millones de pesos.

6/
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- Colocacion de Créditos Mejoravit 2013 - 2017

17.5.1.3 Resultados y beneficios alcanzados

Con base en una de las principales consignas que tie-
nen las Delegaciones Regionales, la del otorgamiento
de créditos para acceder a soluciones habitacionales,
al 13 de mayo de 2018, la colocacion hipotecaria de la
Delegacion Morelos ascendid a 1,034 créditos, lo que
representa 120.23% de la meta acumulada a la misma

MORELOS

fecha y logrando un avance de 81.9% de la meta se-
mestral total, que por segmento salarial se alcanza la
meta en todos los rangos, a excepcion de aquel dirigido
a los derechohabientes con ingresos de 5 a 10 UMA, en
donde se tuvo en déficit de 5 créditos.

Colocacion de créditos al 13 de mayo de 2018:

Asi, a la semana se formalizan en promedio 66 ac-
ciones hipotecarias, por lo que, de continuar con el
mismo ritmo de colocacion, al cierre del semestre se
estarian otorgando 1,496 créditos (118.5% de la meta
semestral).
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Respecto al producto Mejoravit, se han otorgado 732
créditos, es decir, 114.38% de la meta acumulada.

Por otro lado, al 6° bimestre de 2017 se contaba con
78,372 derechohabientes que cumplen con los requi-
sitos necesarios para adquirir un primer crédito del
Instituto, de los cuales 48.8% percibe ingresos de
hasta 2.6 Unidades de Medida y Actualizacion (UMA).
No obstante, 69% de la colocacidn hipotecaria de la
Delegacion corresponde a trabajadores con ingresos
superiores a 4 UMA’s. Estos son los créditos que pro-
porcionan mayor rentabilidad al Infonavit.

Por parte de la oferta, la vivienda nueva registrada
reportada en el Registro Unico de Vivienda (RUV) as-
cendid a 1,318 unidades con dictamen de habitabilidad,
con lo que se observa una caida media anual de 21.1%
en el inventario de vivienda de la Delegacion desde
2010 (8,778 viviendas en 2010).

En conclusidn, la Gerencia de Crédito de la Delegacion
Morelos ha presentado diversos retos a través de la
actual administracion, mismos que se han logrado su-
perar en pro de los derechohabientes del Instituto, ge-
nerando una opcion de financiamiento accesible para
los trabajadores de menores ingresos y, a su vez, apo-
yando en el mantenimiento de la viabilidad financiera
del Instituto, lo cual se obtiene gracias a los créditos
originados por aquellos trabajadores de altos ingresos.

Las politicas en relacién al fomento de la vivienda im-
plementadas por la administracion estatal 2012-2018
en el Estado de Morelos, ha generado una baja expo-
nencial en la construccion de vivienda nueva.
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17.5.1.4 Sintesis Ejecutiva y Acciones Realizadas

Por la naturaleza del area de Crédito, en el sexenio
vigente se presentaron diversas situaciones de gran
importancia e impacto tanto para la Delegacion como
para el Instituto, desde el surgimiento de nuevos pro-
ductos de crédito y la modificacion de los ya vigentes
atendiendo las necesidades derivadas de cambios so-
ciales y culturales, hasta aquellos programas que sur-
gieron para dar atencion a los derechohabientes afec-
tados por desastres naturales.

Entre las principales modificaciones a los produc-
tos de crédito existentes destaca el incremento a los
montos maximos de crédito, pasando de 960,000.00
a 1,664,000.00 pesos, con lo que el cheque promedio
del monto financiado por el Instituto en la Delegacion
Morelos aumentd 35% anual respecto a 2016.

Otro cambio importante fue la desindexacion de los
créditos, pasando de Veces de Salario Minimo a pesos,
con lo que los acreditados resultaron beneficiados, ya
que de este modo su adeudo con el Instituto dejaria
de presentar los incrementos anuales derivados de la
actualizacion del salario minimo.

Una modificacion de gran impacto fue la que se realizo al
programa Mejoravit, con la cual se implementaron medi-
das de seguridad mas rigidas, a fin de evitar la suplanta-
cion de identidad y la monetizacion de los recursos.

Adicional a lo anterior, también surgieron nuevos
productos de crédito como lo es “Infonavit Tu Propia
Obra”, el cual le brinda la posibilidad de construir una
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solucion habitacional en cualquier tipo de propiedad.
Este programa es una gran oportunidad para los de-
rechohabientes ubicados en la Delegacion Morelos, ya
que gran parte de la tierra del estado es comunal o €ji-
dal, no obstante, el programa no ha tenido el impacto
deseado, debido a que era necesario contar con el apo-
yo del Gobierno Estatal para complementar el monto
de crédito otorgado a los trabajadores.

Un producto de mucha relevancia en la actual adminis-
tracion es el de Movilidad Habitacional, ya que surgio
ante la necesidad de cubrir los dafios originados con el
sismo del pasado 19 de septiembre de 2017. Con este
programa se logro beneficiar a los 417 derechohabien-
tes que reportaron haber sufrido dafios en su vivienda.

Respecto a las estrategias implementadas, se encuen-
tra el programa de “Grandes Empleadores”, el cual
busca acercarse a aquellas empresas que cuentan con
mas de 300 trabajadores y una emision total superior
a 1.5 millones de pesos por concepto de aportaciones
patronales, con la intencion de llevarle todas las al-
ternativas de crédito del Infonavit a sus trabajadores
directamente en las instalaciones de la misma, facili-
tando su conocimiento para toma de decisiones y aten-
diendo sus necesidades de vivienda.

17.5.2 Gerencia de Administracion

La Gerencia Administrativa de la Delegacion Regional
Morelos, durante el periodo 2013-2018 ha buscado
conducir los esfuerzos de Infonavit para el logro de la
Mision, Vision y Objetivos Institucionales, con una pers-
pectiva de sustentabilidad a largo plazo, mediante la
formulacion vy alineacion de las estrategias y recursos
institucionales y un sistema de seguimiento a la eje-
cucion de las iniciativas estratégicas. También ha sido
parte de su funcion el asegurar la fortaleza financiera
del Instituto para el cumplimiento de su doble respon-
sabilidad social (hipotecaria y pensiones), a través de
la mitigacion de riesgos y garantizar la disponibilidad
de recursos (incluyendo los provenientes de fuentes
alternas), la solvencia del balance y el apego a normas
de control y de revelacién de informacion financiera
bajo estandares de clase mundial.
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17.5.2.1 Principales Acciones Realizadas

Las acciones realizadas se resumen como se muestra
a continuacion:

Garantizar la alineacion estratégica institucional
para alcanzar la nueva Vision y Mision.

Asegurar la viabilidad financiera para garantizar la
doble responsabilidad del Instituto a largo plazo.

Incrementar los recursos disponibles para la aten-
cion de derechohabientes.

Administrar eficientemente los recursos economi-
cos y materiales disponibles para el logro de las
metas institucionales; brindando a los empleados
del Infonavit un entorno fisico laboral, digno, mo-
derno y facilitando la dotacién de bienes y servi-
Cios, necesarios para su operacion en las mejores
condiciones de oportunidad, calidad, transparencia
y precio.

Contar con informacion financiera y operativa con-
fiable y transparente para la toma de decisiones.

La administracion eficiente de los recursos materiales,
humanos y de servicio son los principales objetivos co-
mo apoyo para el logro de las metas institucionales,
ya que se busca dotar de todas las herramientas a los
empleados y usuarios, asi como espacios dignos y fun-
cionales. En este sentido, el ejercicio del gasto va enfo-
cado al cumplimiento de dichas metas y en logro de la
eficiencia de los Gastos de Administracion, Operacion
y Vigilancia (GAQOV), como se muestra a continuacion:
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- Ejercicio 2013
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PosPre Pres.Ori Amplacion Reduccion Pres. Mod
1MXN 1MXN 1MXN 1MXN
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- Ejercicio 2014
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- Ejercicio 2015
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PosPre Pres.Ori Amplacion Reduccion Pres. Mod
1MXN 1IMXN 1M<N 1MXN

- Ejercicio 2016
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PosPre Pres.On Amplacion Reduccion Pres. Mod
1MXN 1MXN 1 M<N 1MXN

- Ejercicio 2017
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PosPr= Pres.Ori Amplacion Reduccion Pres. Mod
1MXN 1MXN 1 M<IN 1MXN
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17.5.2.2 Seguimiento y Control

Durante los ejercicios presupuestales del 2013 al pri-
mer semestre del 2018, las partidas descentralizadas
en donde la Gerencia Administrativa tiene el control
del ejercicio del gasto son:

201-

204-
205-
207-

208-
209-
401-
403-
404-

Papeleria y Articulos de Escritorio
Gasolina y Lubricantes

Material Eléctrico, Herramientas
Proteccion Civil

Material contra incendio

Cintas y Discos Magnéticos
Edificio

Vehiculos

Instalaciones

406-

407-
501-
502-
509-
516-
529-
535-
537-
548-
549-
601-

MORELOS

Gastos de Limpieza y Aseo
Mantenimiento de Aire Acondicionado
Renta de Edificio

Pension, Estacionamiento y Transportacion Local
Periodicos y Revistas

Cafeteria

Audio, Video y Fotografia

Accesorios Diversos de Oficina
Cerrajeriay Llaves

Viaticos

Transportacion Foranea

Tenencia Vehicular

17.5.2.3 Resultados y beneficios alcanzados

- Ejercicio 2013
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PosPre Pres.Ori Amplacion Reduccion Pres. Mcd
1MXN 1MXN 1 MXN 1MXN

- Ejercicio 2014
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PosPr= Pres.Ori Amplacion Reduccion Pres. Mcd
1MXN 1MXN 1 MXN 1MXN

- Ejercicio 2015
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PosPre Pres.Or Amplacion Reduccion Pres. Mod
1IMXN 1MXN 1 MIN 1MXN

- Ejercicio 2016
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PosPr= Pres.Ori Amplacion Reduccion Pres. Mod
1MXN 1MXN 1 MXN 1MXN

- Ejercicio 2017
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Derivado del sismo del 19 de septiembre del 2017, y da-
do que el Estado de Morelos fue uno de los mas afecta-
dos por tal acontecimiento, se solicité el uso del Fondo
para la Atencion de Contingencias (FAC), logrando con
ello dar atencidn y apoyo a las brigadas conformadas
para los recorridos de inspeccidn y levantamiento de
dafos ocasionados. El gasto ejercido principalmente
fue para gasolina, peaje, alimentos y papeleria; en los
primeros meses de la contingencia, se logrd acuer-
do con el personal sindicalizado, a través de su lider
sindical, para el apoyo del personal para desempefiar
actividades fuera de su horario laboral con el uso mo-
derado de pago de horas extras, ya que las cargas de
trabajo se elevaron en un 200% y era necesario labo-
rar mas de 8 horas al dia, los 7 dias de la semana.

En el ejercicio 2018 se concluyo con la remodelacion y
cambio de imagen de la Delegacion Regional Morelos,
agregando un nuevo pasillo para salida de emergencia,

Pres.0Orn
1MXN

INFONAVIT

Pres. Mod
1MXN

Reduccion
1MN

Amplacion
1MXN

logrando asi reducir los tiempos de evacuacion en caso
de sismo y/o cualquier tipo de contingencias a 1 minu-
to.

La Gerencia Administrativa se ha mantenido en los pri-
meros lugares de Clima Laboral.

En el 2017, se logra la certificacion en el distintivo
Gilberto Rincon Gallardo, como empresa familiarmen-
te incluyente.

17.5.2.4 Informe Final de Contribucion a los
Indicadores de Evaluacion

La Gerencia Administrativa busca proporcionar a la or-
ganizacion de forma transparente y eficiente los servi-
cios, los recursos financieros y materiales necesarios
para el logro de los objetivos institucionales.

Resultados de evaluaciones anuales 5.00+-2.00 puntos.
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Como puede observarse en los dos primeros indica-
dores se ha logrado la eficiencia y eficacia del GAOV
en los ejercicios del 2013 al 2018, sin embargo, lo que
corresponde al ICCT y al RN/CN ha afectado de manera
significativa los resultados de las evaluaciones anua-
les, ya que en estos indices no tenemos injerencia para
su obtencion, dado que las actividades son controla-
das por la Gerencia de Administracion de Cartera. De
manera reiterativa se ha externado la observacion y
solicitado sean eliminados estos indicadores para la
Gerencia Administrativa.

Partidas Descentralizadas

En la Gerencia Administrativa de la Delegacion
Morelos, para los ejercicios del 2013 al primer se-
mestre del 2018, tenemos la responsabilidad del co-
rrecto uso y aplicacién de los recursos de partidas
descentralizadas, tales como Papeleria y Articulos
de Escritorio; Gasolina y Lubricantes; Material
Eléctrico y Herramientas; Proteccién Civil; Material
contra incendio; Cintas y Discos Magnéticos; Edificio;
Vehiculos; Instalaciones; Gastos de Limpieza y Aseo;
Mantenimiento de Aire Acondicionado; Renta de
Edificio; Pension, Estacionamiento y Transportacion

MORELOS

Local; Periodicos y Revistas; Cafeteria; Audio, Video y
Fotografia; Accesorios Diversos de Oficina; Cerrajeria
y Llaves; Viaticos; Transportacion Foranea; y Tenencia
Vehicular. Con ello se logra dotar los recursos eco-
nomicos y materiales necesarios para el logro de las
metas Institucionales, ademas de brindar a todos los
empleados de esta Delegacion un entorno fisico labo-
ral digno y facilitarles el acceso a los bienes y servicios
necesarios para la ejecucion de sus labores.

Inventarios

Después de 10 afios de atraso, en el 2018 se logro po-
ner al corriente el inventario a un 90%. El 10% faltan-
te corresponde a la asignacion de equipo y mobiliario
nuevo por cambio de imagen, la cual se concluyd en
el mes de mayo del 2018. La plantilla consta de 61
personas, de los cuales 39 son mujeres y 22 son hom-
bres. Adicionalmente, 43 sindicalizados. Ademas, la
Delegacion cuenta con el apoyo de 6 personas que co-
laboran bajo un esquema de tercerizacion.

17.5.3 Gerencia Juridica

17.5.3.1 Sintesis Ejecutiva del Programa
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A continuacién, se mencionan las actividades que se
desarrollan en la Gerencia:

1.

Juicios Laborales (subcuenta de vivienda y reco-
nocimiento de aportaciones).

Juicios Civiles y Mercantiles.
Contestacion de informes a las autoridades.
Reporte de Cambios Legales.

Rezago de entrega de escrituras.

85

. Contestacion de Amparos.
. Auto seguro por defuncidn, incapacidad e invalides.
. Reserva Territorial.

. Cancelacion de Hipoteca por Registro Publico de

la Propiedad (RPP)

- Seguimiento y Control por Indicadores
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\ INDICADOR | ACTIVIDADES | ENTREGRABLE | SEGUIMIENTO




| INDICADOR | ACTIVIDADES | ENTREGRABLE | SEGUIMIENTO

CANCELACIONES Atender al trabajador,

DE HIPOTECA proporcionar
informacion, solicitar la | Expediente
documentacion debidamente Diario
correspondiente y | completado.
emitir los recibos de
pago.
Revision de
documentacion,
levantar el caso en el
ADAI, Oficios firmados por el
Elaboracion del oficio | trabajador y la | Semanal.
para el RPP, recabar la | Gerente de Cobranza.
firma del trabajador y
de Ila Gerente de
Cobranza.
Capturar la informacion
en el sistema del RPP y
su entrega al | Oficio de Cancelacion
trabajador. y Boletas de

L Mensual.

Preparar reporte de | Inscripcion e
Cancelaciones para | Ingresos.

envio a oficinas de
apoyo.
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- Resultados y beneficios alcanzados

INDICADOR RESULTADO BENEFICIOS
JUICIOS LABORALES | Se notifican al afio alrededor | Entrega de la subcuenta de
(SUBCUENTA DE VIVIENDA Y | de 296 juicios laborales. vivienda a los diversos
RECONOCIMIENTO DE actores.
APORTACIONES).
JUICIOS CIVIL Y MERCANTIL Se notifican al afio alrededor | En este caso  se
de 12 juicios. salvaguardan los intereses
del Instituto.
CONTESTACION INFORMES DE | Al afio se da respuesta | Apoyo en la imparticion de
AUTORIDAD alrededor de 1500 solicitudes | justicia, a través de la
de informacién. informacién brindada para

el desahogo y sentencia de
juicios en los &mbitos
estatal y federal.

REPORTE DE CAMBIOS | Al afio se revisan un | Prever que, dentro del
LEGALES aproximado 50 a 70 | marco juridico que regula la
Periddicos Oficiales. vida del instituto, no existan
cambios que puedan
impactar  de manera
negativa al mismo dentro
de la legislacién estatal.
REZAGO DE ENTREGA DE | Al afio se recibe por parte de | Combatir el rezago de
ESCRITURAS las notarias que cuentan con | entrega de escrituras de
convenio, entre 500 a 1300 | manera anual.

acuses de recibo de entrega
de escrituras.
CONTESTACION DE AMPAROS | Se recibieron 28 demandas | Dar defensa legal al
de amparo del afio 2017 a la | Instituto mediante el

fecha. seguimiento al juicio de
amparo hasta su

conclusion.
AUTO SEGURO POR | Se recibieron 133 casos del | Una vez escalado al area
DEFUNCION, INCAPACIDAD E | afio 2017 a la fecha. juridica el caso, se valida la
INVALIDES documentacion y se da

seguimiento hasta su cierre
favorable al acreditado.
RESERVA TERRITORIAL Se  desincorporaron 12 | Desincorporar los activos
activos que conformaban la | de la reserva para su envio
reserva territorial en el afio | a la Unidad de Solucion
2017. Social.

CANCELACIONES DE HIPOTECA | Al afio se entregan entre 100 | Infonavit tramita la
y 500 cancelaciones de | cancelacién ante el RPP
hipoteca. con un costo mucho menor
en comparacion al que se
pagaria con un Notario
Publico.

ASUNTO TEOPANZOLCO Después de 10 afios, se | Se evito el pago de mas 500
resolvié el juicio 8/07 donde | millones de pesos vy
se demandé al Infonavit por | seguridad juridica para
534 derechohabientes la | todos los acreditados de la
restitucion del C.H. | Unidad Teopanzolco
TEOPANZOLCO
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17.5.3.2 Asuntos por Resolver

Los asuntos por resolver por la complejidad que impli-
can son los siguientes:

- Desarrollo Habitacional “El Capiri”, “Hacienda
las Casillas” y “Rinconada la Mision”

El Capiri y Rinconada la Misién, ambos ubicados en el
Municipio de Emiliano Zapata, y Hacienda las Casillas
en el Municipio de Jiutepec, en los tres frentes presen-
tan problemas de terminacion de obra y daios estruc-
turales.

El H. Consejo de Administracién autorizé ofrecer a los
derechohabientes la liberacion de las ministraciones
pendientes o la aceptacion de las viviendas en el es-
tado en que se encuentran o la dacién en pago con la
restitucion de aportaciones, amortizaciones y el dere-
cho a ejercer un nuevo crédito.

Situacion: Se han aceptado diversos bienes en dacion,
mismos que se estan regularizando e incorporando a la
reserva de instituto. Se continta con el proceso de lo-
calizacion de acreditados restantes para efecto de con-
tinuar con el ofrecimiento de alguna alternativa auto-
rizada por el H Consejo de Administracion del Instituto.

a) Desarrollo Habitacional “El Capiri”

Los comuneros del Emiliano Zapata reclaman ante el
Tribunal Unitario Agrario que los terrenos donde esta
construido este desarrollo habitacional son bienes co-
munales, por lo tanto, solicitan la entrega de los mis-
mos.

Situacion: Seguida la secuela procesal se dicta senten-
cia, misma que resuelve declarar que los terrenos se
encuentran dentro del poligono de los terrenos reco-
nocidos y titulados a favor del niicleo comunal, contra-
rio a lo que afirmd oficialmente el entonces Delegado
de la Secretaria de la Reforma Agraria, pero negd la
procedencia de la declaracion de nulidad de los juicios
civil y agrario previamente citados, y de los documen-
tos, contratos y demas derivados de estos, e igualmen-
te nego la procedencia de restituir y entregar dichos
terrenos. En virtud de la incongruencia de la senten-
Cia, tanto el Comisariado de Bienes Comunales y el
Infonavit, recurrieron dicha resolucion, misma que se
encuentra pendiente de resolverse.
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b) Desarrollo Habitacional “Las Piletas”

Las Piletas es el primer conjunto habitacional que de-
sarrollo el Instituto, mismo que se concretd con éxi-
to; el problema es que quedaron algunos terrenos sin
vender vy los vecinos del lugar ocuparon los terrenos
como areas de juegos infantiles, areas deportivas y es-
parcimiento. Cuando el instituto quiso vender dichos
predios los colonos lo impidieron, agrediendo a los
compradores de buena fe, mismo que regresaron los
lotes al Infonavit.

Situacidn: Estamos en acercamiento con la Asociacion
de Colonos de las Piletas, el Gobierno del Estado y
Gobierno Municipal, para vender los predios en disputa
al gobierno y pueda desarrollar y administrar las areas
de esparcimiento.

¢) Unidad habitacional Acolapa.

Desarrollo ubicado en el Municipio de Tepoztlan cons-
truido por EVIGRO SA, hoy GEO Morelos, de las cuales
un grupo de acreditados demandaron la nulidad de los
actos, porque las propiedades estaban construidas so-
bre terrenos comunales. De igual se inicid un juicio en
materia agraria, que seguidas sus secuelas procesales
fue favorable al Instituto.

Situacion: El amparo que resuelve el asunto esta a fa-
vor de Infonavit, la empresa GEO designo a la Notaria
9 de Cuernavaca para ratificar las escrituras de venta
entre GEO y cada uno de los acreditados, los gastos es-
tan a cargo de GEO. La sentencia quedd debidamente
inscrita en el Registro Publico de la Propiedad y en el
Registro Agrario Nacional. Faltan obras municipales
para el desarrollo y se esta verificando por parte de
GEO con el Municipio.

d) Desarrollo Habitacional Tezontepec (Etapas
Primera y Tercera)

Primera Etapa. Derivado de un derrumbe de la vialidad
en el mes de mayo de 2008, que conecta el conjunto
habitacional Tezontepec, con el centro de Tezontepec,
y debido a la sobreexplotacion de la mina de tezontle
que colinda con la primera etapa del conjunto antes
citado, el H. Consejo de Administracion autorizd a 53
acreditados, la cancelacion del crédito, la devolucion
de aportaciones y amortizaciones, asi como la resti-
tucion del derecho a ejercer un nuevo crédito con el



Instituto. Estas viviendas se encuentran en riesgo inmi-
nente de derrumbarse, de conformidad a los dictame-
nes emitidos para tal efecto.

Situacion: Se han recibido 26 viviendas, continuamos
con el procedimiento de dacién de las viviendas, es-
tamos preparando una notificacién ante notario para
entregar a los acreditados faltantes para que, en caso
de no aceptar la propuesta de solucion emitida por el
Infonavit, se cancelara su crédito y la ocupacién de la
vivienda quedard bajo su responsabilidad por lo que
deslinda al Instituto de cualquier dafio material o en su
persona y familia que pudieran sufrir.

Tercera Etapa. En esta etapa se otorgaron 89 créditos
de linea 1lI, pero el constructor no concluyo la edifi-
cacion de las viviendas, en el inter de escrituracion el
notario que manejaba el proceso fallecié y no se fina-
liza la escrituracion a favor de los acreditados, y al dia
de hoy los terrenos contindan como propiedad de la
Constructora Algez, S.A.

El H. Consejo de Administracion autorizo la cancelacion
de los créditos, devolucidon de aportaciones y amorti-
zaciones y la restitucion de su derecho para ejercer un
nuevo crédito.

Situacion: Se han realizado 49 cesiones y daciones a
favor de Instituto. Se sigue trabajando para regularizar
las unidades faltantes y hay platicas con el Constructor
para que otorgue las viviendas a favor del Instituto pa-
ra asuvez integrarlas a la reserva territorial.

e) Desarrollo Habitacional Los Venados

|u

Se desarrollo el conjunto habitacional “Los Venados”
en el Municipio de Jojutla en una reserva territorial del
Gobierno del Estado que a su vez es administrada por
la Comision Estatal de Reservas Territoriales (CERT).

El conjunto comenzo a desarrollarse en linea Ill, por la
empresa Constructora Akro, S.A. pero abandonado y
las viviendas quedaron inconclusas. El Consejo de ad-
ministracion emitio una resolucion apoyando a los de-
rechohabientes para regresarles aportaciones, amorti-
zaciones y el derecho a ejercer un nuevo crédito.

Situacion: Los inmuebles han sido invadidos por el gru-
po social de los “Tlatenchis”. Para solucionar esta pro-
blematica hubo un acercamiento con el Gobierno del
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Estado vy asi regularizar estos predios y permutar los
inmuebles con alguna reserva del Gobierno del Estado,
sin embargo, los inmuebles ofrecidos en permuta no
cubrieron las expectativas del Infonavit, y la negocia-
cion quedd inconclusa.

17.5.4 Gerencia de Cobranza

De acuerdo con la filosofia de trabajo de la Delegacion,
que caracteriza al area de Cobranza Social dentro del
Infonavit durante el periodo 2013-2018, se traduce
como un apoyo financiero para los derechohabientes
para obtener o conservar su vivienda, dentro de las
adversidades como el desempleo, crisis econdmicas,
enfermedades y desastres naturales, para contrarres-
tar dichas situaciones adversas se realizaron nuevos
esquemas y productos que permitieron recuperar y
expandir los recursos del instituto de manera real y
significativa.

Acciones que comprenden la modernizacion de los
procesos y el conocimiento del portafolio de Cobranza
Social, asi como los modelos de segmentacion, con la
finalidad de acercarnos de mejor manera a los acredi-
tados, esto se traduce en mayor eficiencia de los pro-
ductos que ofrecemos.

Actualizacion y capacitacion de caracter técnico en la
automatizacion de las gestiones del Area de Cobranza:
estas acciones han incrementado de manera exitosa
las tareas que nos permitan acrecentar el enfoque so-
cial del Infonavit y afianzarlo como realidad para un
mayor nimero de familia.

Asi mismo, se fueron eficientando las condiciones y
plazos de gestion para las acciones que realiza el area
de cobranza con las areas internas del Instituto, con las
Notarias y sobre todo los despachos de Cobranza en
términos de gestidon de mediacidn y gestoria



17.5.4.1 Indicadores

Los indicadores de la Gerencia de Cobranza alcanzados son como sigue

2013 2014 2015 2016 2017

MORELOS -’7777—‘
1ER SEM 200 SEM 1ER SEM 2D0 SEM 1ER SEM 2D0 SEM 1ER SEM 2D0 SEM 1ER SEM

v iveonavT [ 10282%|  94.26%| 107.84%| 101.39%| 101.88%

10V SALDOS

ICV BURSATILIZADO

MORAS BAJAS 95.50%|  95.58%| 9247% 9177  9684% 10321%) 9559%  95.64%

CAIDAS 12028%) 8805%| 112.47%| 103.10%| 120.63%| 118.91%| 125.17% 110.18%

SALIDAS VEN 108.40%)  102.64%|  94.60% 10250%]  80.00%

SALIDAS SEG 105.83%

MEDIACION 108.19%| 111.43%| 109.09% 101.82%

FLUIO REA 95.16%

Del cuadro anterior se comentan los siguientes logros:

- En el afio 2013, se rebasd la meta de salidas de ven-

cido al 108.40 por ciento

- En 2014, se alcanzé la meta de ICV logrando un su-

a nivel nacional

- En 2017, se logré por primera vez, rebasar la meta

de los tres ICV medibles

peravit de 8.64% y colocando a la delegacién en el
4to lugar a nivel nacional

- El programa de mediacion ayuda en 2015 a incre-

Resumiendo, los eventos catastroficos acaecidos du-
rante el periodo reportado, se distinguen los siguientes

beneficios:

mentar la efectividad en salidas logrando rebasar la
meta al 102.50 por ciento

ANO
2013

2014

2015

2016

2017

2017/2018

EVENTO
PAE
STM (convenio
solucion a tu
medida)
MEDIACION

Convenios “RASO”

FELXIPAGO

SISMO

DESCRIPCION
Debido a las alianzas establecidas con los
presidentes municipales y diversas autoridades, se
logré firmar el Convenio del Procedimiento
Administrativo de Ejecucién (PAE) en 6 municipios:
Ayala, Cuernavaca, Jojutla, Temixco, Yautepec y
Xochitepec.
Producto que impacté de manera positiva a los
acreditados ya que se veia una mayor disminucion
en su factor de pago en comparacién con los
productos anteriores.
Permitid la regularizacion de créditos vencidos a
través de un esquema de negociacion y
saneamiento entre el instituto y el acreditado.
Créditos antiguos con deudas muy elevadas,
tuvieron el beneficio de una disminucién desde 30
hasta el 100% del saldo.
Como el acreditado puede elegir entre la prérroga,
el fondo de proteccion y el pago mensual, le ha
permitido ajustar los elegir la opciébn mas
conveniente
La delegacion procedid, a través de brigadas, a la
elaboracion de un censo para calificar y cuantificar
el grado de dafios provocados en las viviendas, a
nivel estatal, municipal y por Unidad Habitacional.
A continuacion la descripcion de el estatus de la
contingencia en el Estado de Morelos

2D0 SEM

120.50%,

- En 2016, se logra nuevamente un superavit del
7.84% en ICV colocando a la delegacidn en 6to lugar
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Se presenta el siguiente resumen de vivienda en el periodo del sismo de 2017:

17.5.5 Gerencia de Fiscalizacion - En el inicio de la gestidon en 2013 existia un padrdn
) de 11,917 empresas registradas en Morelos, por
17.5.5.1 Contribucion a las Metas lo que al ler himestre de 2018 se ubicaron 11,792

Empresas, lo cual representa un promedio de 11,852
por cada periodo en relacidn con las empresas en
Morelos, asi como su emision.

Se contribuyd al 100% de las metas asignadas a la
Gerencia desde 2013 hasta la fecha y los logros, el re-
sultado e impacto es el siguiente:

ANO TOTAL EMPRESAS (Mi”oEn'\g'SS('j(Z'\éeos)
2013 11,917 1,118.6
2014 11,890 1,119.5
2015 12,189 1,185.0
2016 11,519 1,250.5
2017 11,743 1,336.7
2018* 11,792 230.4

PROMEDIO 11,852 6,240.7

17.5.5.2 Resultados Primer Bimestre de 2018

Derivado del padron de empresas registradas en la  con respecto al inicio del ejercicio 2013. A pesar de la
Entidad se registraron en promedio 173,244 trabajado-  situacion de cambios en el pais, en Morelos se cuentan
res con afiliacion al Instituto, con el beneficio y dere-  con mas trabajadores en el 2018.

cho a tener la subcuenta de vivienda y obtener un cré-

dito hipotecario alcanzando en 6.02 % de incremento

TRABAJADORES TRABAJADORES TOTAL
S/C** C/Cr** TRABAJADORES

ANO
149,770 20,359 170,129
148,580 20,737 169,317
148,995 22,625 171,620
154,863 22,548 177,411
157,886 19,857 177,743
160,082 20,282 180,364

*1er. Bimestre de 2018 ** Sin Crédito *¥#* Con Crédito
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17.5.5.3 Analisis de la cobranza

- Al ler bimestre de 2018 la recuperacion de la emi-
sion oportuna de es una de las mas altas en la ges-
tion, el avance alcanzd una cobranza del 96.55%
sobre una meta de 96.38 por ciento.

En la cobranza inmediata la meta es de 97.87%, al-
canzando una meta al mes de abril de 2018 de 98.01
por ciento.

MORELOS

- En la cobranza Temprana la meta es de 98.45%,
alcanzando una meta al mes de abril de 2018 de
98.48 por ciento.

- En la cobranza tardia se alcanzd una meta del
98.50%. La meta con corte a abril de 2018 es de
98.48 por ciento.

17.5.5.4 Devolucion del Saldo de la Subcuenta de
Vivienda 97 (DSSV)

Con las actividades de Devolucion del SSV, Fondo de
ahorro y Retiro Genérico, se esta atendiendo a los
pensionados brindando un servicio de excelencia y de

respuesta, actualmente se esta en proceso la devolu-
cion del SSV de manera automatica mismo que esta en
proceso de liberacion

Devolucion del Saldo de la Subcuenta de Vivienda en 2016 (acumulado anual)

Monto Devuelto $95,342,092
NUumero de Pensionados 1,228
Monto Devuelto (promedio diario) $379,849
Numero de Pensionados (promedio diario) 5

Devolucion del Saldo de la Subcuenta de Vivienda 2017 (Datos al 31/12/2017)

Monto Devuelto $101,094,855
Numero de Pensionados 1,203
Monto Devuelto (promedio diario) $407,641
Numero de Pensionados (promedio diario) 5
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17.5.5.5 Cuentas por Cobrar

La cuenta por cobrar establecida para el 1er. Semestre
de 2018, asciende a la cantidad de 10.9 mdp en virtud
de que el analisis de los ingresos de la Delegacion a
diciembre de los dltimos 5 ejercicios representa una

INFONAVIT

recuperacion promedio de 7.16 mdp; al 30 de abril se
ha logrado la recuperacion de 8.0 mdp, lo que repre-
senta un avance del 73.3 por ciento.

- Inmovilizacion de cuentas

Por lo que respecta del periodo de 2013, a la fecha,
se han llevado a cabo 880 inmovilizaciones de cuenta
por un importe de 82.2 mdp de las cuales han procedi-
do 276 liberaciones de cuenta por un importe de 21.5
mdp, ademas de que se han realizado 162 transferen-
cias por la cantidad de 13.2 mdp.

17.5.5.6. Estrategias y acciones realizadas por la
Gerencia de Fiscalizacion

Las estrategias y acciones realizadas por la Gerencia
de Fiscalizacion son como a continuacion se enlista:

- Implementando sistemas para el control y segui-
miento a cada uno de los programas a nivel institu-
cional que se instalaron.

Se promovid en las empresas el pago oportunoy a
las que cuentan con omisiones ofreciendo el progra-
ma “Cumplamos Juntos” durante su vigencia hasta
llegar al Programa de Regularizacion de Adeudos,

95

ante las empresas, asi como por correo electronico,
llamadas y con apoyo de las CAmaras Empresariales

Crear alianzas con el Instituto Mexicano del Seguro
Social (IMSS) y el Servicio de Administracion
Tributaria (SAT), para la difusién del programa
“Crezcamos Juntos”.

Continuar con el cruce de informacion con autori-
dades recaudadoras en el Estado, para conocer la
situacion y localizacidn de los Patrones.

Dar seguimiento oportuno a las acciones de fiscali-
zacion de todos los subprogramas de origen hasta
llegar al Procedimiento Ejecutivo de Ejecucion.

La eficiente notificacidn en el periodo de un mes de
las emisiones a notificar por requerimientos espe-
ciales, asi como el Procedimiento Administrativo de
Ejecucion.

Con relacion a las metas, se detalla el cierre por ca-
da semestre de los ejercicios 2013 a 2017.
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Adicionalmente, se muestra el avance de cumplimiento
que lleva la Gerencia con corte al mes de abril de 2018.

17.5.5.7 Convenios Celebrados $2.9 millones de pesos. La meta establecida para este

programa corresponde al 5% del indicador de la Cuenta
Actualmente en la Delegacion Morelos se tienen regis-  por Cobrar, que equivale a 2.5 millones de pesos, lo que
trados 15 convenios de pago al amparo del Programa  nos permite observar que al 30 de septiembre se ha
de Facilidades “Cumplamos Juntos”, por un monto de  cumplido con el objetivo semestral.

Cabe mencionar que el dia 8 de febrero de 2018, se  AUTONOMA DEL ESTADO DE MORELOS por un monto
firmo convenio de pago en parcialidades al amparo del  de 37.5 millones de pesos (mdp), el cual ya se encuen-
Programa “Cumplamos Juntos” con la UNIVERSIDAD tra totalmente liquidado e individualizado.
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- Avance de Convenios

El avance de los convenios al 30 de abril de 2018, es
como se presenta a continuacion:
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17.5.5.8 Sistemas de Juicios

Con corte al 22 de mayo de 2018, se tienen registradas
un total de 561 juicios con un valor total de 59 mdp, de

los cuales se han cerrado 341 con un valor de 25.7 mdp;
contintan en tramite 220 juicios, con un valor de 33.3
millones de pesos.

2013 2014 2015 2016 2017 2018
JUICIOS VIGENTES 2 18 38 28 75 59
JUICIOS CONCLUIDOS 122 [k 41 67 40 0
PORCENTAJE DE CIERRE 98% 75% 93% 42% 53% 0%
Tipo de Juicio
AMPARO INDIRECTO 8
JUICIO CONTENCIOSO ORDINARIO 33
JUICIO CONTENCIOSO SUMARIO 167
JUICIO ORDINARIO EN LINEA 1
JUICIO SUMARIO EN LINEA 2
RECURSO DE INCONFORMIDAD 8
RECURSO DE REVOCACION 1
220

17.5.5.9 Resultado de las Acciones en Conjunto

Como resultado de todas las acciones tomadas por la
Gerencia de Fiscalizacion se logré mantener una plan-
tilla consolidada de personal con experiencia y con
multifuncionalidad. El clima laboral del area llegd a los
primeros lugares dentro de la Delegacion, en donde
existia un ambiente de compaferismo y respeto entre
todos, logrando con esto una eficiente comunicacion.

97

Se ha mantenido de manera constante la comunicacion
con las Camaras Empresariales, asi como la atencion a
las empresas aportantes para invitar a realizar el pa-
go oportuno. Con esto, el objetivo es crear una cultura
de cumplimiento orientado a patrones y trabajadores,
resaltando los beneficios, derechos y obligaciones, y
al mismo tiempo dando a conocer que la Gerencia de
Fiscalizacion esta presente desde su primera relacion
laboral hasta la conclusion de pensidn a través de visi-
tas a las empresas o a las Camaras
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Durante el periodo en cuestion, se han realizado even-
tos de empresas de 10 donde y se ha reconocido a
esas empresas otorgando un diploma y se invitan a
representantes de Gobierno Estatal, Municipal y algu-
nas Camaras Empresariales u organizaciones como el

MORELOS

Consejo Coordinador empresarial, COPARMEX; en Junio
de 2017 se conto con la grata visita de nuestro Director
General, quien presidio el evento “Familia Infonavit”,
en donde se reconocieron a Empresas de 10, se entre-
garon escrituras y llaves a acreditados.

17.5.6 Gerencia de Sustentabilidad

Las actividades que se desarrollan en la Gerencia por
categorias, son las siguientes:

a) Indicadores

b) Puntos adicionales de la Gerencia de
Sustentabilidad

¢) Programas de la Gerencia de Sustentabilidad

98



17.5.7 Jefatura de Oficina del Area Técnica

Los resultados alcanzados por programay afio a cargo
de la Jefatura de Oficina del Area Técnica, se llevan con
base en el siguiente:

- Objetivo y Justificacion

Asegurar el cumplimiento de la normatividad y estan-
dares de la calidad de la informacion en los avaltios que
garantizan el valor de la vivienda objeto del crédito.

Revision de Avallos

INFONAVIT

En complemento al programa anual de monitoreo de
avaluos, se revisa la calidad y confiabilidad de los ava-
los en las delegaciones, para identificar oportunida-
des de mejora que permitan prevenir y mitigar riesgos
que pueden afectar la valuacion de las garantias hipo-
tecarias del Instituto.

Revision de avaltos en

en gabinete campo
Meta (3) Avance (3) Meta (3) \ Avance (3)

2013 1) (1) (1) (1)

2014 (2 (2 (2 (2

2015 866 866 90 90

2016 1200 1200 120 122

2017 1200 1200 120 147

2018 392 (4) 392(4) 40(4) 46(4)
Notas:
1) No se operd el indicador en el afio.
) En este ejercicio solo se reportaban las malas practicas detecta

das de las Unidades de Valuacion (incidencias), no existio

una meta medible.

3) Corresponde al acumulado del ejercicio.
(4) Corte a la fecha de elaboracion de la tabla (mayo de 2018).
- Cobertura de Calidad

El objetivo de la “Cobertura de Calidad” es beneficiar
al derechohabiente para garantizar que su patrimonio
fue edificado con buena calidad en cuanto a materia-
les, mano de obra y procedimientos constructivos.

Lo anterior es respaldado por una institucién consolida-
da en el otorgamiento de coberturas que hara frente a

todos aquellos dafios por vicios ocultos que afecten la
estructura soportante de su vivienda o su sistema de im-
permeabilizacion. Para el logro de este objetivo se llevd a
cabo el monitoreo mensual de las incidencias reportados
por las empresas de cobertura de calidad, generadas de
las visitas de inspeccion fisica que se realizaban.
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Afo Meta

2015 Seguimiento de la
operacion del esquema
de cobertura de calidad

Avance
100%

Reporte mensual de la(s)
incidencias(s) levantadas
por las empresas de
Cobertura de Calidad. En
su caso reporte de
avance en la atencién o
cierre de las mismas

100%

Reporte mensual de las
actividades de las
empresas de Cobertura
de Calidad

100%

Atencion al 100% de las
solicitudes que formule la
SGSyT, a través de la
Gerencia de Calidad de
Vivienda en el tiempo
solicitado para cada caso

100%

- Reporte de verificacion de problemas técni-
cos en la oferta de vivienda identificados en la
Delegacion

Reporte quincenal de problemas técnicos en la oferta de
vivienda identificados en la delegacion y/o actualizacion
del avance o cierre de la atencion de estos problemas.

2015 Reporte quincenal de 100%
problemas técnicos en
oferta de vivienda
INFONAVIT.

Avance

17.5.7.1 Hogar A Tu Medida

Validar la vigencia de las especificaciones, las particu-
laridades y las evidencias documentales que sustentan
la dotacion de servicios de agua, luz y drenaje, para la
emision de habitabilidades, determinadas por las dele-
gaciones regionales a nivel de municipio.

ARO \ Meta
2017 Correo electrénico
bimestral, dirigido al
Gerente de Verificacion
de Vivienda, en el que se
notifique que la gerencia
técnica ha validado o
actualizado la vigencia
del cuadro de
homologacion

Avance
100%
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18. DELEGACION NAYARIT
18.1 Informacion General de la Delegacion

La informacion que se presenta comprende en su ma-
yoria el periodo 2013 a 2017, sin embargo, hay indica-
dores que surgieron a mediados del mismo.

Alguna informacién, como la de convenios, se incluye
hasta 2018.

El documento incluye Unicamente los indicadores rele-
vantes o su consolidado, para hacer el ejercicio mas agil.

INFONAVIT

En el apartado de logros se incluyeron acciones que,
si bien era un ejercicio para todas las delegaciones, no
todas las llevaron a cabo como es el caso de las certi-
ficaciones.

El apartado de temas relevantes toca una problema-
tica que ha sido recurrente en el periodo de analisis y
que pudiera convertirse en un problema social.

18.2 Centros de Servicios Infonavit (CESI)

ESTADO

Nayarit 2

El CESI de Puerto Vallarta, Jalisco pertenece presu-
puestal y operativamente a la Delegacion Nayarit.
Cabe sefialar que las dimensiones de dicho CESI son
reducidas por lo que fue necesario rentar, en el afio

I NUMERO DE CESI I

UBICACION

Tepic, Nayarit
Puerto Vallarta, Jalisco

2012, otro espacio en la misma plaza comercial en don-
de se ubica dicho CESI para un “Centro de Atencion a
Pensionados Infonavit”.

18.3 Organigrama de la Delegacion a Nivel Gerencia
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18.3.1 Funciones de Areas Sustantivas en la
Delegacion

18.3.1.1 Delegado

- Representar legalmente al Instituto y al Director
General dentro de su jurisdiccion

- Administrar los recursos humanos, financieros, ma-
teriales y técnicos de la Delegacion Regional

- Ejercer las facultades que correspondan al Instituto
en su caracter de organismo fiscal autonomo

- Ejecutar y dar cumplimiento a los programas insti-
tucionales, informando de los mismos a los Organos
Colegiados, la Direccién General, las Subdirecciones
Generales y Coordinaciones Generales, y/o a través
de la Coordinacién General Delegaciones, y a las
Comisiones Consultivas Regionales

- Coordinar y asegurar la realizacion de todas las ac-
tividades y funciones necesarias para el cabal cum-
plimiento de los objetivos del Instituto, e informar
periddicamente sobre la ejecucion y resultado de
las mismas a las Subdirecciones Generales.

18.3.1.2 Gerencia Administrativa

- Coordinar el reclutamiento, seleccién e induccion
del personal en cada una de las areas solicitantes.
Controlar e integrar los expedientes de personal.
Coordinar los programas de capacitacion y desa-
rrollo del personal de acuerdo a los procedimientos
institucionales.

- Coordinar la elaboracidn y control de movimientos,
incidencias y descuentos, con objeto de retroalimen-
tar landmina catorcenal y controlar los pagos de im-
puestos estatales, supervisar la aplicacion de pagos,
descuentos catorcenales, percepciones extraordina-
rias, asi como las prestaciones contractuales.

- Coordinar el proceso de seleccion de proveedores
externos.

- Coordinar v vigilar los servicios, conservacion y re-
modelacion de las instalaciones.

- Coordinar y supervisar los asuntos de gestion, pla-
neacion y resultados que emita la Subdireccion
General de Planeacion y Finanzas, para contri-
buir al logro de los objetivos de las metas y los

NAYARIT

compromisos establecidos en tiempo y forma.

Supervisar las tareas relacionadas con los eventos
especiales para el personal, de acuerdo al presu-
puesto designado a fin de fomentar la convivencia
entre el personal.

Garantizar las buenas relaciones con la representa-
cion sindical, a fin de establecer negociaciones favo-
rables para el Infonavit y para los trabajadores, de
acuerdo con los lineamientos establecidos.

18.3.1.3 Gerencia de Cartera

Asegurar la recuperacion de la cartera, implemen-
tando acciones preventivas y correctivas que eviten
que los acreditados caigan en moras.

Administrar y controlar el portafolio, coordinando y
diseflando estrategias de prevencion desde su ori-
ginacion.

Realizar los procesos de evaluacion, seleccion, con-
tratacion y gestion de los proveedores de los servi-
cios de cobranza, a fin de lograr el cumplimiento de
metas.

Implementar programas y disefiar controles de to-
das las actividades, en el flujo de la recuperacion de
la cartera.

Realizar procesos de conciliacion en las cuentas asig-
nadas y los pagos de los honorarios de despachos
externos, con la finalidad de hacer un uso adecuado
de los recursos econdmicos asignados a la Delegacion
de manera clara, y coordinar esfuerzos para lograr
la correcta aplicacion y administracion de prérrogas,
basados en disefios y estrategias de facil operatividad
siempre dentro del marco normativo.

18.3.1.4 Consultor Jr. Canales de Servicio
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Dominio de la normativa y operacion de los canales
de servicio.

Promover entre los usuarios el uso de medios al-
ternos.

Detectar las areas de oportunidad y proponer alter-
nativas de solucion en el servicio.

Informar mensualmente a los canales digitales las
rutas del Infomdvil para publicarlas en el portal.

Cumplir con el modelo de atencién a Quejas.



Asesorar y apoyar la atencion de casos especiales
y urgentes.

Coordinarse con el equipo del 4rea de Crédito para
apoyo en los eventos de promocion.

Identificar la necesidad de capacitacion de los ase-
sores para informacion de valor a los usuarios.

Administrar la capacidad instalada del CESI a través
del sistema de citas.

Promover la homologacion del modelo de opera-
cion de los CESI.

18.3.1.5 Gerencias de Crédito (Tepic y Puerto
Vallarta)

Implementar las acciones necesarias para alcanzar
los resultados planificados y la mejora continua de
los procesos y servicios relacionados con el otorga-
miento de crédito.

Garantizar que la operacion del CESI se realice den-
tro de las normas de calidad y transparencia que
tiene comprometido el Instituto con los derechoha-
bientes, desarrolladores, notarios, sindicatos, re-
presentantes de empresas, etcétera.

Atender a derechohabientes, representantes de sin-
dicatos, empresas y publico en general.

Asegurarse de que los asesores certificados cum-
plan con sus responsabilidades perfilando adecua-
damente a los derechohabientes.

Supervisar que las funciones inherentes al proceso
de otorgamiento de crédito se realicen dentro del
marco de la Ley del Infonavit, reglamentos, dispo-
siciones dictadas por la Direcciéon General, asegu-
rando su calidad y el seguimiento al programa de
metas de otorgamiento de créditos.

Representar legalmente al Instituto en el otorga-
miento de créditos, administrar la disponibilidad de
recursos e informacion para apoyar la operacion y
el seguimiento de procesos.

Proponer mejoras y actualizaciones a la normativi-
dad y procedimientos aplicables en materia de otor-
gamiento de crédito con base en las necesidades de
los derechohabientes.

Vigilar el cumplimiento de las obligaciones fisca-
les, la programacion de los pagos derivados de la
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operatividad y el registro contable de las operaciones
financieras a fin de cumplir con los procedimientos.

18.3.1.6 Gerencia de Recaudacion Fiscal

- Coordinar el control de obligaciones, la atencion a
empresas, medios de defensa y evasidn fiscal.

- Mantener comunicacién con camaras empresaria-
les, colegios de profesionales y patrones en general.

- Coordinar e instrumentar convenios y acuerdos pa-
ra intercambio de informacion con otras autorida-
des fiscales.

- Vigilar y dar seguimiento a metas de recuperacion
de créditos fiscales y establecer acciones que per-
mitan cumplir con las etapas del proceso de fisca-
lizacion.

- Evaluar eficacia y eficiencia de procesos, propo-
niendo mejoras a los mismos.

- Supervisar y evaluar el desempefio de externos
contratados para realizar actividades de ejecucion
y defensa.

18.3.1.7 Gerencia de Servicios Juridicos

- Coordinar con oficinas centrales la contratacion de
notarios y despachos externos de acuerdo a las nor-
mas y procedimientos establecidos.

- Coordinar a los despachos y abogados externos en
la supervision de los juicios que atienden, a fin de
contribuir con el logro de los objetivos.

- Autorizar y firmar los pagos de despachos y aboga-
dos externos.

- Elaborar, contestar e interponer y reconvenir, en su
caso, las demandas.

- Elaborar denuncias y querellas, de acuerdo a la nor-
matividad establecida.

- Dar seguimiento por medio del sistema de control
de juicios, a los despachos y/o abogados a los que
se le asignen asuntos.

- Atender las audiencias de aquellos juicios que por
conveniencia del propio Instituto se manejen en la
Delegacion.

- Apoyar en la elaboracion del presupuesto anual
asignado al area, asi como administrar los recursos
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humanos, técnicos y materiales designados para
sus funciones

18.3.1.8 Gerencia Técnica

- Apoyar en el fomento de la oferta de vivienda, me-
diante la opinidn técnica e institucional en materia
de desarrollo urbano y vivienda, asi como en la ela-
boracidn, actualizacion o modificacion de instru-
mentos legales y normativos

- Coordinar y supervisar los procesos de dictamina-
cion técnica, registro de la oferta, verificacion y su-
pervision de vivienda y avallios inmobiliarios

- Asesorar y supervisar el registro, seguimiento y
evaluacion del Infonavit ampliado (Desarrolladores,
Empresas Verificadoras y Unidades de Valuacion)
en Delegacion

NAYARIT

- Apoyar la difusién de los proyectos institucionales

en la Delegacion con los sectores involucrados (aca-
démico, gubernamental, social, entre otros)

18.3.1.9 Gerencia de Control de Gestion

- Disefiar y planear estrategias de gestién para el lo-

gro de los objetivos, compromisos y programas de-
legacionales, con base en los lineamientos y politi-
cas institucionales, realizando tareas conjuntas con
las areas de la Delegacion, que permitan garantizar
en cantidad y calidad el cumplimiento de los indica-
dores de gestion programados

Ser enlace directo con la Comisidn Consultiva
Regional y la Comisién Estatal Mixta de
Desarrolladores, dando seguimiento a las agendasy
realizando las actividades requeridas para su cum-
plimiento

18.4 Evaluaciones Anuales de la Delegacion

Puntos alcanzados en el cumplimiento de metas por la
Delegacion semestralmente.

EVALUACION
NIl 10106 9405 8292  96.75

18.4.1 Posicion de la Delegacion a Nivel Nacional

- Cumplimiento de metas semestrales

De 2013 a 2017, la posicion de la Delegacidn respecto a

2014 PAONRS 2016 2017

1ER. 2D0O. 1ER.

1ER. 2DO. 1ER. 2DO.

18 15 24 26

100.06 101.53 100.78 98.20 120.68 127.30

las demas delegaciones en el pais ha variado significa-
tivamente, pasando del lugar 26 en el segundo semes-
tre de 2015 al lugar 5 en el segundo semestre de 2017.
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- Ser el representante del Delegado ante los orga-
nismos externos, entes gubernamentales y demas
relacionados en la politica de vivienda en el Estado.

18.4.2 Informacion Estadistica Relevante por Areas
18.4.2.1 Gerencia Técnicay CIDS

Para el Instituto, la calidad de la vivienda y su entorno
hasido fundamental enlos tltimos afios, implementado

INFONAVIT

indicadores que dan muestra de ello como el de Vida
Integral Infonavit y el de Evaluaciéon Cualitativa de
la Vivienda y su Entorno (ECUVE). En los Cuadros se
muestra que en Nayarit los Desarrolladores han toma-
do muy enserio esta medida, ya que mas de la mitad
de las viviendas financiadas cuentan con al menos 16
de 20 atributos registrados y valuados como cercania
de escuelas, hospitales, transporte publico, eficiencia
energeética, etc.

Vida Integral Infonavit

PROMEDIO AVANCE NAYARIT

AVANCE NACIONAL

\\[e) META NACIONAL
2017 35%
2016 35%
2015 35%
0,
2014 5370
2013 20%

44% 51.8%
44% 51.1%
36% 43.7%
36% 38.7%
31% 20.0%

Evaluacion Cualitativa de la Vivienda y su Entorno

< PROMEDIO DE PUNTAJE
NACIONAL PUNTAJE ESTATAL

2017 116.05

2016 115.59

119.25
117.78

Con respecto al Indicador del Sistema de Evaluacion
de la Vivienda Verde (SISEVIVE), que mide la eficiencia
energética y el uso racional del agua, se observa que
en Nayarit, a pesar de que la viviendas si cuentan con
ecotecnologias, los Desarrolladores no lo registran en
el SISEVIVE, debido a que no todos tienen la capaci-
tacion para subir la informacion al sistema, aunado a
que dicha capacitacion tiene un costo econdmico que
no estan dispuestos a pagar. Pese a que si tienen una
buena calificacion de la vivienda, sus compradores

pueden acceder a un subsidio siempre y cuando sus in-
gresos sean menores o iguales a 5 unidades de medida
actualizada.

Se han realizado reuniones de concientizacion para que
los desarrolladores suban la informacion al sistema.
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SISEVIVE, 2015-2017

I META NACIONAL I AVANCE NACIONAL I AVANCE ESTATAL

2017 20%
2016 20%
2015 10%

En cumplimiento a las acciones de regeneracion urba-
na por medio de la intervencion en unidades habita-
cionales a través de los programas de la Estrategia de
Regeneracion Urbana y Social, implementada a partir
de 2014, la Delegacion ha realizado las siguientes ac-
ciones:

- Rehabilitacién de Barrios - Huerto comunitario en
el Jardin de Nifios “Nifios Héroes” en Tepic (zona de
La Cantera).

- Pintemos México - En conjunto con la SEDATU
y el Gobierno Estatal, se pintaron murales en la
Unidad Habitacional Infonavit Los Fresnos y Vistas
de La Cantera, ademas de 150 viviendas pintadas e

34% 24%
38% 30%
12% 10%

impermeabilizadas en Vistas de La Cantera.

- Rehabilitacion Fisica - Intervencion en el
Fraccionamientos Los Fresnos.

- Regeneracién de Espacios y Rehabilitacion de
Unidades Habitacionales - Intervencion en el
Fraccionamientos Los Sauces.

- Recompensa Digital- Se entregaron 96 tabletas con
servicio de internet gratuito por un afio a nuestros
acreditados.

- Lee con Infonavit - Se han entregado 1,125 bibliote-
cas familiares.

18.4.2.2 Gerencia de Cartera

El indice de Cartera Vencida (ICV) es el indicador prin-
cipal del area de Cartera, ya que refleja el porcentaje
de cuentas vencidas del portafolio que se administra.

Al cierre de diciembre 2017 se tenfan 2,375 cuentas
vencidas de un total de 46,074 que integran el porta-
folio Infonavit, por lo que el ICV a esa fecha es de 5.15%

comparado contra un 5.87% de ICV nacional, lo que in-
dica que la cartera en Nayarit es mas sana, derivado de
que los acreditados realizan un mayor esfuerzo para
conservar su patrimonio.

En la siguiente grafica, se puede observar que la ten-
dencia del ICV en la Delegacidon Nayarit fue similar a
la nacional, y ademas se mantuvo por debajo de ésta.

Comparativo ICV Nayarit e ICV Nacional, 2013-2017
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Este resultado del indice de Cartera Vencida, es el re-
flejo de ofrecer los beneficios de la cobranza social
Infonavit de forma oportuna a los acreditados, para
lograr que las cuentas vigentes se mantengan como tal
y que las cuentas en cartera vencida se regularicen.

INFONAVIT

El mayor volumen de soluciones que se ofrecen son: el
Fondo de Proteccion de Pagos y la firma de convenios
para regularizar los meses vencidos, lo que impacta di-
rectamente en el Indicador de Flujo de Efectivo (monto
recuperado).

18.4.2.3 Canales de Servicio

Dentro del periodo de 2015 a 2017, se ha tenido un des-
empefio satisfactorio pese a que la cantidad de usua-
rios ha sido muy variante en los CESI Tepic y Puerto
Vallarta, este ultimo atiende a los derechohabientes y
acreditados del municipio de Bahia de Banderas, y al-
gunos de la regidn costera de Jalisco.

Los niimeros reflejan el desarrollo econdmico e inmobi-
liario que ha tenido el municipio de Bahia de Banderas
con el incremento de usuarios atendidos; cabe sefialar
que el potencial de oferta inmobiliaria se encuentra
concentrada en la zona sur del estado, por lo que se
espera que en los préximos afios la afluencia de usua-
rios del CESI Puerto Vallarta se incremente.

Usuarios Atendidos en los CESI de Nayarit, 2015-2017

Usuarios Atendidos en Tepic

Usuarios Atendidos en Vallarta

9,251 7,068 6,215 6,977

5909 5432 5513 6,756

Evaluacion del Area de Canales de Servicio

Porcentaje de Cumplimiento 97.50%

Puntos Obtenidos 9.80

18.4.2.4 Gerencia Administrativa

En Nayarit, hay en general un clima laboral bueno en
comparacion con otras delegaciones; en 2015 se tuvo
una caida en el indicador llegando al lugar 19 a ni-
vel nacional; no obstante, se tomaron acciones para

100%

10.00

96.90% 97.90% 99.20%  100%

9.69 14.70 14.90 20.00

corregir esta situacion trabajando coordinadamente
con el sindicato y elaborando un plan para mitigar las
areas de oportunidad detectadas en la encuesta de cli-
ma laboral, derivado de lo cual se obtuvieron mejores
resultados en los afios subsecuentes.

Resultados de Clima Laboral, 2013-2017

2013 2014 2015 2016 2017

indice  Ranking indice  Ranking Indice

91% 10 92% 9 88%

Ranking Indice  Ranking Indice  Ranking

19 93% 10 90% 12
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A partir de 2014, se implementaron cuatro indica-
dores financieros, dos que dependen directamente
de los resultados de las areas sustantivas (indice de
Cobertura de la Cartera Total y Resultado Neto sobre
Cartera Neta) y dos que van en funcion del gasto de
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la Delegacidn (Indicador de Eficiencia e Indicador de
Eficacia del GAOV en delegaciones). En el Cuadro se
puede observar el esfuerzo de las areas sustantivas al
cumplir sus metas del ultimo afio, combinado con una
buena administracion del gasto.

Puntaje del Conjunto de Indicadores Financieros semestrales,
2014-2017
(Maximo 7 puntos)

2015
ler. 2do. ler. 2do.

18.4.2.5 Gerencia de Recaudacion Fiscal

De 2013 a 2018, los patrones registrados pasaron de
10,620 a 11,925 (incremento de 12.25%), y el nimero de
derechohabientes paso de 107,025 a 127,979 (incremen-
to de 19.58%). Teniendo como marco de actuacion este
universo de patrones durante la actual Administracion,
se presentan los principales nimeros:

2016 2017

Indicadores de Cobranza Fiscal semestrales, 2013-2017.

Los indicadores de cobranza fiscal comprenden 4
etapas de pago empresarial: la oportuna, cuando los
patrones pagan puntualmente; la inmediata, cuando
cubren el pago tres dias después de la fecha limite; la
temprana, cuando cubren el pago dentro de los quince

dias posteriores; y la tardia, cuando se realiza el pago
después de los 45 dias.

En la grafica anterior, se puede observar que histo-
ricamente la Delegacion ha sido congruente con las
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acciones que se tienen que realizar en cada una de las
etapas de cobro, que van desde una invitacién a pa-
gar (cobranza inmediata) hasta una inmovilizacion de
cuentas (cobranza tardia); en esta Ultima etapa se ha
logrado el mayor porcentaje de avance en la meta, lle-
gando en algunos semestres al 99% de la misma.

La caida que se presenta en el segundo semestre de
2016, responde a la falta de pago de las aportaciones
y entero de las amortizaciones del mayor aportante en
el estado, la Universidad Autonoma de Nayarit, quien

INFONAVIT

a partir del segundo semestre del 2017, continua sin
cubrir los conceptos antes mencionados.

La cuenta por cobrar histdrica representa aquel monto
que no se pudo recuperar dentro de la etapa de co-
branza tardia. En el Cuadro se puede apreciar el es-
fuerzo de la Delegacion en abatir el saldo que repre-
senta por semestre la cuenta por cobrar en Nayarit,
recuperandose hasta el 56% de dicho saldo en el pri-
mer semestre de 2017, siendo el primer lugar nacional
en este rubro.

Abatimiento de la Cuenta por Cobrar
Historica semestral, 2015-2017

INDICADOR
2do.
2017
ler.
2do.
2016
ler.
2do.
2015
ler.

META ALCANZADO
(%) (%)
12.00 44.53
12.00 56.28
11.00 22.83
11.00 29.45
11.00 29.90
11.00 12.52

18.4.2.6 Gerencia de Crédito

Durante el periodo de 2013 a 2017, se han logrado colo-
car 25,907 créditos, que incluyen 16,696 hipotecarios y
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truccion en terreno propio, ampliacion de vivienda y
pago de pasivos, ademas de 9,211 de Mejoravit.
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Afo con afio se ha superado la meta global fijada para
la Delegacidn, resultado del trabajo conjunto con ca-
maras, notarios, promotores de vivienda, gobiernos
estatales y municipales; a través de su participacion en
ferias de vivienda, agilizacion de tramites y promocion
focalizada a empresas y trabajadores.

Aunado a lo anterior, se ha trabajado continuamen-
te en llevar modulos de atencion a municipios aleja-
dos de los CESI, como en Tecuala, Santiago Ixcuintla,

NAYARIT

Compostela, Ixtlan del Rio, Santa Maria del Oro y Bahia
de Banderas.

En lo que respecta al Indicador de Rezago Historico de
expedientes hipotecarios, el Colegio de Notarios ha te-
nido una participacion activa con el Instituto, logrando
que el rezago del periodo 2008 al 2015 se haya abatido
en su totalidad; asimismo, se mantiene el seguimiento
permanente para atender el Rezago de CUOEF de ex-
pedientes.

18.4.2.7 Gerencia de Servicios Juridicos

Relacién de Convenios Firmados, 2013-2017

OBJETO GENERAL DEL

FECHA DE

\[e} TIPO DE CONVENIO CONVENIO FIRMA VIGENCIA
Colaboraciéon y coordinacion
. laborar esquemas vy
Convenio Marco de Pa € X .
Coordinacién y Colaboracion prociuctos ipzeleres Sl
1 entre Infonavit y Gobierno gglmi';;?grgamrg %?g%;faéiégiu_ 04-oct-2013  18-sep-2017
dO?LrES?%?“g%eN(?é%ri'ttogara tos a trabajadores del Estado,
9 : con base a politicas, procesos
y convenios complementarios.
Bases de colaboracion para
que Infonavit, por instruccion
de sus acreditados, entregue
Sobre Colaboracién entre el pago de impuesto predial al
Infonavit y el H. Ayuntamiento  H. Ayuntamiento de Tepic; con
2 de Tepic para cobro de el fin de que los derechoha- 04-oct-2013 Indefinida
Impuesto Predial via bientes acreditados del Insti-
Infonavit. tuto reciban mejores servicios
publicos de seguridad, alum-
brado y limpieza en el lugar de
ubicacion de la vivienda.
Bases de colaboracion para
que Infonavit por instruccion
de sus acreditados entregue
fa el pago de impuesto predial al
ek L Ayuraminio de Gaha ce
3 de Bahia de Banderas, para Banderas, con el fin de que o, 5o 5013 Indefinida

cobro de Impuesto Predial via
Infonavit.

los derechohabientes acredi-
tados del Instituto reciban me-
jores servicios publicos de se-
guridad, alumbrado y limpieza
en el lugar de ubicacion de la
vivienda.

114



NO.

TIPO DE CONVENIO

Convenio DE Coordinacion
y Colaboracién de Acciones
entre Infonavit y el Colegio
de Contadores Publicos
del Estado de Nayarit, A.C.
(CCPN).

Sobre Colaboracién entre
Infonavit y el H. Ayuntamiento
de Santiago Ixcuintla, para
cobro de Impuesto Predial,
via Infonavit.

Convenio Marco de
Colaboracion entre Infonavit
y la Camara Mexicana de la
Industria de la Construccion
(CMIC NAYARIT).

Convenio Marco de
Colaboracién entre Infonavit
y la Camara Nacional de la
Industria de la Transformacién
en Nayarit (CANACINTRA
NAYARIT).

OBJETO GENERAL DEL
CONVENIO

Establecer servicios integra-
les entre el Infonavit y CCPN
para promover beneficios a
sus empresas afiliadas y a
los trabajadores de las mis-
mas, otorgar capacitaciones y
asesoria a las empresas, pro-
mover productos vigentes de
crédito, asi como poner a dis-
posicion los servicios de exce-
lencia que ofrece el Instituto,
conforme a las disposiciones
legales que le apliquen.

Bases de colaboracion para
qgue Infonavit, por instruccion
de sus acreditados, entregue
el pago de impuesto predial
al H. Ayuntamiento de Santia-
go; con el fin de que los de-
rechohabientes  acreditados
del Instituto reciban mejores
servicios publicos de seguri-
dad, alumbrado y limpieza en
el lugar de ubicacion de la vi-
vienda.

Establecer servicios integrales
entre el Infonavit y CMIC Na-
yarit para promover beneficios
a sus empresas afiliadas y a
los trabajadores de las mis-
mas, otorgar capacitaciones y
asesoria a las empresas, pro-
mover productos vigentes de
crédito, asi como poner a dis-
posicion los servicios de exce-
lencia que ofrece el Instituto,
conforme a las disposiciones
legales que le apliquen.

Establecer servicios integra-
les entre el Infonavit y CANA-
CINTRA Nayarit para promo-
ver beneficios a sus empresas
afiliadas y a los trabajadores
de las mismas, otorgar ca-
pacitaciones y asesoria a las
empresas, promover produc-
tos vigentes de crédito, asi
como poner a disposicion los
servicios de excelencia que
ofrece el Instituto, conforme a
las disposiciones legales que
le apliquen.
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26-jun-1999
Ratificado
junio 2014

19-jun-2014

25-jun-2014

25-jun-2014

INFONAVIT

VIGENCIA

Indefinido

17-sep-2014

Indefinido

Indefinido
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NO.

10

11

TIPO DE CONVENIO

Convenio Marco de
Colaboracién entre Infonavit
y la Céamara Nacional de
Comercio Tepic (CANACO
TEPIC)

Convenio Marco de
Colaboracion entre Infonavit
y la Camara Nacional
de la Industria de Artes
Graficas, Delegacion Nayarit
(CANAGRAF NAYARIT).

Convenio Marco de
Colaboracién entre Infonavit
y la Confederacion Patronal
de la Republica Mexicana
(COPARMEX NAYARIT).

Convenio Marco de
Colaboracién entre Infonavit
y la Asociacion Mexicana de
Mujeres Empresarias, A.C.
Capitulo Nayarit (AMMJE
CAPITULO NAYARIT).

OBJETO GENERAL DEL
CONVENIO

Establecer servicios integra-
les entre el Infonavit y CA-
NACO Tepic, para promover
beneficios a sus empresas
afiliadas y a los trabajadores
de las mismas, otorgar ca-
pacitaciones y asesoria a las
empresas, promover produc-
tos vigentes de crédito, asi
como poner a disposicion los
servicios de excelencia que
ofrece el Instituto, conforme a
las disposiciones legales que
le apliquen.

Establecer servicios integra-
les entre el Infonavit y CANA-
GRAF Nayarit, para promover
beneficios a sus empresas
afiliadas y a los trabajadores
de las mismas, otorgar ca-
pacitaciones y asesoria a las
empresas, promover produc-
tos vigentes de crédito, asi
como poner a disposicion los
servicios de excelencia que
ofrece el Instituto, conforme a
las disposiciones legales que
le apliquen.

Establecer servicios integrales
entre el Infonavit y COPAR-
MEX Nayarit, para promover
beneficios a sus empresas
afiliadas y a los trabajadores
de las mismas, otorgar ca-
pacitaciones y asesoria a las
empresas, promover produc-
tos vigentes de crédito, asi
como poner a disposicion los
servicios de excelencia que
ofrece el Instituto, conforme a
las disposiciones legales que
le apliquen.

Establecer servicios integra-
les entre el Infonavit y AMMJE
Capitulo Nayarit para promo-
ver beneficios a sus empresas
afiliadas y a los trabajadores
de las mismas, otorgar ca-
pacitaciones y asesoria a las
empresas, promover produc-
tos vigentes de crédito, asi
como poner a disposicion los
servicios de excelencia que
ofrece el Instituto, conforme a
las disposiciones legales que
le apliquen.
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FECHA DE
FIRMA

25-jun-2014

26-jun-2014

09-jul-2014

19-jun-2015

VIGENCIA

Indefinido

Indefinido

Indefinido

Indefinido
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NO.

12

13

14

15

16

17

TIPO DE CONVENIO

Convenio de Colaboracion
Para la Atencion y Difusion
del “Programa Hogar a Tu
Medida”.

Convenio de Colaboracion
entre Infonavit y Gobierno
del Estado de Nayarit, para
exencion de pago de registro
de cancelacion de hipoteca.

Sobre Colaboracién
Académica entre Infonavit
y el Instituto Tecnoldgico de
Tepic.

Sobre Colaboracién
Académica para Proyectos
Urbanisticos y Remodelacién
entre Infonavit y el
Instituto Tecnologico de la
Construccion de Nayarit.

Sobre Colaboracion
Académica entre Infonavit y
la Universidad Autébnoma de
Nayarit.

Convenio de Colaboracion
con Comodato entre Infonavit
y el H. Ayuntamiento de Tepic.

OBJETO GENERAL DEL
CONVENIO

Establecer las bases de co-
laboracion para brindar so-
luciones de vivienda con
instalacion y dimensiones
adecuadas, que contribuyan
a mejorar significativamente,
la calidad de vida de los dere-
chohabientes del Instituto que
viven con discapacidad, inclu-
yendo conyuge con discapa-
cidad y familiar por consan-
guinidad o afinidad en primer
grado en linea recta con dis-
capacidad; siempre que vivan
con el acreditado.

Condonacion de Derechos
en Registro de Cancelacion
de hipotecas del 100%, para
acreditados de Infonavit.

Formacién y especializacion
de recursos humanos para el
desarrollo tecnoldgico, aca-
démico y de investigacion en
campos afines.

Realizar eventos académi-
cos, proyectos urbanisticos y
de remodelaciones; asi como
fijar condiciones para progra-
mas y becas correspondien-
tes y demas para cumplir los
fines del convenio.

Realizar programas de inte-
rés en asesoria, difusién en
las areas de investigacion,
tendientes a desarrollar y for-
talecer redes de colaboracion
institucionales.

Otorgar en comodato el in-
mueble por parte del muni-
cipio a favor del Infonavit, a
fin de construir y rehabilitar
espacios publicos en la uni-
dad habitacional Infonavit Los
Sauces mediante la Estrate-
gia de Regeneracion Urbana
y Social.
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FECHA DE
FIRMA

10-jul-2015

27-jun-2016

19-feb-2017

19-feb-2017

19-feb-2017

10-mar-2017

INFONAVIT

VIGENCIA

9-jul-2016

17-sep-2017

30-jun-2018

Indefinido

Indefinido

14-sep-2017
(entrega-

recepcion de
la obra)
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NO.

18

19

20

21

TIPO DE CONVENIO

Convenio de Colaboracién
Programa  de Grandes
Empleadores, entre IMSS e
Infonavit.

Convenio de Colaboracion
Programa  de Grandes
Empleadores entre Hotel
Paradise Village Group, Bahia
de Banderas e Infonavit.

Convenio de Colaboracion
Infonavit Tu Propia Obra,
entre Infonavit e IPROVINAY.

Convenios de colaboracion
de renovacién de contratos
con los Notarios e Infonavit.

OBJETO GENERAL DEL
CONVENIO

Ofrecimiento de asesoria y
orientacion para solicitar cré-
dito Infonavit para los traba-
jadores del IMSS, en mddulo
instalado en su misma fuente
de trabajo y operado por per-
sonal de Infonavit.

Hotel Paradise Village Group,
Bahia de Banderas

Crédito a derechohabientes
del Infonavit, sin garantia hi-
potecaria fondeado por una
entidad financiera con subsi-
dio, para la construccion de
vivienda, en terreno propio
0 en posesion, mediante un
Organismo Ejecutor de Obra
(OEO), quedando en garantia
del pago del crédito, el saldo
de la subcuenta de vivienda.

Renovar de 29 contratos indi-
viduales con los notarios acti-
vos, con la finalidad de reflejar
los acuerdos alcanzados en el
convenio de cooperacion ce-
lebrado entre el Infonavit y el
Colegio Nacional del Notaria-
do Mexicano
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FECHA DE
FIRMA

16-ago-2017

31-oct-2017

05-mar-2018

16-may-2018

VIGENCIA

15-ago-2019

30-oct-2019

30-nov-2018

Indefinida
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18.5 Interaccion con los Desarrolladores,
Unidades de Valuacion, Verificadores,
Notarios Publicos, y con Gobiernos Estatal y
Municipales

Con la finalidad de mantener una relacion de acuerdos,
de consenso y de trabajo con los distintos actores del
sector vivienda, conforme las nuevas politicas y nor-
mativa del Instituto en materia de otorgamiento de
créditos y calidad de vida se han realizado las siguien-
tes acciones con los diferentes actores:

18.5.1 Interaccion con Desarrolladores

El enlace con el area de Crédito generalmente es el
gerente de ventas, quien peridodicamente acude al
Instituto para solicitar una orientacidn respecto a cua-
les empresas seria conveniente dirigir sus esfuerzos de
promocion de ventas, de acuerdo al segmento salarial
al cual va dirigida la oferta. Aunado a lo anterior, se
trabaja coordinadamente para que se programe con
prontitud la firma de escrituras, se organicen Ferias
de Vivienda y se realicen actividades de promocion de
nuestros productos de crédito.

18.5.2 Interaccion con Unidades de Valuacion

Se trabaja conjuntamente con el area Técnica, soli-
citando apoyo para agilizar la emision de avallos e
inscripcion de expedientes, traduciéndose en créditos
colocados.

18.5.3 Interaccion con Verificadores

Se trabaja conjuntamente con el area Técnica, solici-
tando apoyo para agilizar la emision de los DTU acele-
rando el proceso de inscripcion de créditos.

18.5.4 Interaccion con Notarios Publicos

La comunicacién con los notarios es diaria, ya que se
realiza la revision de proyectos, vigilando que éstos
se apeguen a la normatividad interna del Instituto.
También, se da seguimiento al desahogo de la tuberia
y al envio de testimonios al ANEC, haciéndoles hincapié
de la importancia del resguardo de la garantia hipote-
caria y de su calificacion de INEX.
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18.5.5 Interaccion con Gobiernos Estatal y
Municipales

Mantiene una estrecha relacion con el Registro Ptblico
de la Propiedad dependiente del Gohierno del Estado
para agilizar la emision de los certificados de libertad
de gravamen y con el area de catastro de los gobiernos
municipales, para la emision de los avallos catastrales,
ambas acciones se traducen en créditos ejercidos.

18.5.6 Trabajo conjunto con Desarrolladores,
Unidades de Valuacion, Verificadores y Gobiernos
Estatal y Municipales Gerencia Técnica y CIDS

Con el objetivo de contribuir a que los derechohabien-
tes del Instituto accedan a soluciones de vivienda que
incrementen su patrimonio y mejoren su calidad de vi-
da de forma sostenible, en la presente administracion
se ha trabajado en conjunto con los sectores publico
y privado.

18.5.6.1 Trabajo Conjunto con Desarrolladores

En el ejercicio diario, la Gerencia atiende las solicitudes
de los desarrolladores para validar su oferta, a fin de
que puedan trabajarla en el sistema del Infonavit para
su venta. De forma regular, se realizan reuniones re-
gionales para conocer la situacion actual de la oferta
de vivienda. Asimismo, se da seguimiento a la entrega
de sus DTU por parte de los verificadores.

18.5.6.2 Trabajo conjunto con Unidades de
Valuacion

La Gerencia verifica mensualmente una muestra, para
constatar que sus oficinas y los resultados de sus ava-
[ios cumplan con los lineamientos establecidos.

18.5.6.3 Trabajo conjunto con Verificadores

Semanalmente, las empresas verificadoras reportan
a la Gerencia la emision de nuevos DTU’s y de forma
quincenal un informe sobre el avance de las drdenes
de verificacion que tienen asignadas. También, se rea-
lizan reuniones para conocer la situacion actual de la
verificacion de vivienda.

Afin de establecer un criterio tnico y agilizar la emision
de los DTU’s para el proceso de inscripcion de créditos
y cumplir cabalmente con las metas institucionales, en
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2017 se trabajé en un cuadro de homologacion de cri-
terios de acuerdo con el marco legal local.

18.5.6.4 Trabajo conjunto con Gobiernos Estatal
y Municipales

La Delegacién participa en consejos, comités y mesas
de trabajo estatales y municipales en materia de desa-
rrollo urbano y vivienda, obteniendo como resultado el
fortalecimiento de la instrumentacion legal y normati-
va relacionada con la vivienda:

- Reglamento de Construcciony Seguridad Estructural
del Municipio de Tepic. Publicado el 17 de mayo de
2014

- Atlas de Riesgos de Tepic. Publicado en diciembre
de 2014 y trabajado al interior de la CCR

- Proyecto de la nueva Ley de Asentamientos
Humanos y Desarrollo Urbano para el Estado de
Nayarit, alineado a la nueva Ley federal en la ma-
teria

- Actualizacion del Plan Parcial de Desarrollo Urbano
de La Cantera, ahora en consulta publica

NAYARIT

18.6 Acciones Relevantes y Logros de la
Delegacion en el periodo 2013 - 2017

18.6.1 Gerencia de Crédito

La Delegacidn logré colocar 2 mddulos de grandes em-
pleadores: Clinica 1 del IMSS Nayarit y Hotel Paradise
Village Group, Bahia de Banderas. La negociacion de
este dltimo Gran Empleador incluyd por parte de la
empresa el espacio, 10s servicios y una persona que se
capacitd para brindar directamente la atencion a todos
los empleados.

18.6.2 Gerencia de Cartera

Con base en el procedimiento PR-SGAC-034 - Ajuste
a Saldo Origen ASO, en agosto 2014 la Delegacion
Nayarit inicié con este apoyo a acreditados de los frac-
cionamientos Solidaridad en Tepic y Los Rubios en
Acaponeta, cuyos créditos se vieron afectados por las
devaluaciones de 1994 al mantener tener un saldo de
crédito muy superior al valor de los inmuebles.

De 2014 a la fecha se han firmado 292 reestructuras de
ajuste de saldos de originacion.

18.6.3 Gerencia Técnicay CIDS

En el marco de la Estrategia de Regeneracion Urbanay
Social se realizaron dos intervenciones:

Infonavit Los Fresnos en 2014-2015

Ubicacion de la Regeneracion:

Plaza Tepantla
Acciones Realizadas: Biblioteca, cancha de futbol y area de juegos infantiles

Area Intervenida: 4,500 m?

Inversioén:

8,485,006.76 pesos de Fundacion Hogares
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INFONAVIT Los Sauces en 2017

Ubicacion de la Regeneracion:

Acciones Realizadas:

parota.

Area Intervenida:

Inversion:

12,484 m?
14,418,486.14 pesos de Fundacion Hogares

Tres poligonos: un parque deportivo?, una plaza central
(glorieta) y una plaza de integracion y convivencia.

Reconstrucciéon de la plaza central con cancha de
basquetbol, una pista de patinaje, 4rea de parquet; y
rehabilitacion de area de convivencia con asadores y una

4,752,422.42 pesos de SEDATU

LEl proyecto incluia la regeneracion de un parque deportivo que realiz SEDATU con su propio presupuesto.

18.6.4 Gerencia Administrativa

La Delegacion obtuvo el Distintivo Empresa
Familiarmente Responsable edicion 2016, que otorga la
Secretaria del Trabajo y Previsidn Social (STPS), el cual
se entrega a los centros de trabajo que cuentan con
buenas practicas laborales en materia de conciliacion
trabajo-familia, igualdad de oportunidades y preven-
cion de la violencia laboral y del hostigamiento sexual.

El 23 de enero del 2017, se inaugurod en la Delegacion
Nayarit la sala de lactancia, atendiendo al compromiso
de nuestro Director General de promover en los cen-
tros de trabajo politicas y practicas para que el perso-
nal se desarrolle de una manera integral, haciendo un
buen balance entre vida laboral, en su ambito personal
y familiar.

En el 2012, se logrd la Certificaciéon en la norma am-
biental 1SO 14001:2004 y se consiguid la recertifica-
cion en el ejercicio 2015.

18.6.5 Tema de Atencion: Universidad Auténoma
de Nayarit (UAN)

- La UAN ha venido incumpliendo en sus obligaciones
patronales desde 2013; en 2016 firmo un Convenio de
Regularizacion de Adeudos del 5to. bimestre de 2016
y anteriores, quedando estipulado que los bimestres
subsecuentes serian cubiertos en tiempo y forma.
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- El 6to. bimestre. de 2016 fue incumplido, y se con-
tinuod con el incumplimiento en los bimestres sub-
secuentes, con excepcion del 2do. bimestre de 2017
que se liquidd en tiempo.

La Universidad argumentd que bajo la situacion
econdmica por la que atravesaba, no habia ningtin
margen de maniobra que pudiera permitir cumplir
con el pago.

Posteriormente, con fecha 12 de diciembre de 2017,
fue notificado un primer juicio de amparo inter-
puesto por la UAN en contra del Instituto, con el
cual se pretende que “no se realice ninglin acto de
ejecucion, y en caso de haberse ordenado el con-
gelamiento de cuentas, se conceda para que se les
permita manejarlas libremente”. Este Amparo se
presenta por el 5to. bimestre de 2017, en sus tres
registros patronales.

La UAN interpone un segundo Amparo, que el pa-
sado 22 de febrero del presente afio fue notificado,
por el 3er. bimestre de 2017, por uno de los registros
patronales (NRP “99”).

El pasado 4 de abril, el Juzgado Federal notifica un
tercer Amparo por el resto de los bimestres, excep-
tuando el ler. himestre de 2018.

El 7 de junio pasado, el Juzgado Federal notifica un
cuarto y quinto Amparo, por el 2do. bimestre de
2018 no cubierto,



- El 27 de junio nuevamente interponen el sexto y al IMSS; no obstante, el cuerpo del mismo hace
Amparo, en esta ocasion por el ler. bimestre de 2018. referencia Unicamente a este ultimo; el 1545/2018
por el ler. bimestre de 2018, ya se habia incluido en

- El 16 de julio interponen dos nuevos amparos, el
el Amparo 1344/2018

séptimo y octavo, 1503/2018 notificado al Infonavit

Relacion de Amparos de la UAN Contra el INFONAVIT

AMPARO FECHA DE NOTIFICACION BIMESTRE IMPORTE? ($)

2393/2017 12/12/2017 5°/2017 22,922,589.00
200/2018 22/02/2018 3°/2017 318,335.00
3°/2015
6° /2016
1°/2017
563/2018 04/04/2018 85,350,129.72
2°/2017
3°/2017
4° /2017
1186/2018 07/06/2018 2°/2018 $17,336,808.36
1137/2018 07/06/2018 2°/2018 $9,199.04
1344/2018 27/06/2018 1°/2018 $16,840,855.36
1503/2018 * 16/07/2018 $0.00
1545/2018 ** 16/07/2018 1°/2018 $0.00

$142,777,916.48

2 Los importes se refieren nicamente a la suerte principal, toda vez que los amparos sefialan periodos.

* Amparo promovido vs. IMSS por la posible inmovilizacion de cuentas, involucrando al Infonavit, a lo que se
respondid en el informe previo no haber ordenado inmovilizacidn alguna.

**  Amparo promovido por el bimestre 10./2018 que se duplica con el Juicio 1344/2018 y que fue aceptado para
tramite por el Juzgado Federal.
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- Al 8 de agosto de 2018, el adeudo de la UAN ascien-
de a poco mas de $259 millones de pesos, conside-
rando suerte principal, accesorios, multas y gastos

- Aunado a lo anterior, el hecho de que la UAN re-
tenga las amortizaciones de crédito y no las entere,
esta provocando un problema social, debido, por un
lado, a que hay acreditados que con los bimestres
retenidos ya hubieran liquidado sus créditos, y por
el otro, los derechohabientes que pretenden ejercer
su crédito se ven imposibilitados de hacerlo, dado
que no hay aportaciones recientes, necesarias para
obtener el puntaje de crédito

- La UAN ha tenido retrasos constantes en sus pagos
y siendo el principal aportante en el estado (13% de
la recaudacion total), el impacto se ha visto refleja-
do en la caida de la Delegacion del ranking nacional
en algunos semestres.

- Al 8 de agosto de 2018, el adeudo de la UAN ascien-
de a poco mas de $259 millones de pesos, conside-
rando suerte principal, accesorios, multas y gastos

- Aunado a lo anterior, el hecho de que la UAN re-
tenga las amortizaciones de crédito y no las entere,
esta provocando un problema social, debido, por un
lado, a que hay acreditados que con los bimestres
retenidos ya hubieran liquidado sus créditos, y por
el otro, los derechohabientes que pretenden ejercer
su crédito se ven imposibilitados de hacerlo, dado
que no hay aportaciones recientes, necesarias para
obtener el puntaje de crédito

- La UAN ha tenido retrasos constantes en sus pagos
y siendo el principal aportante en el estado (13% de
la recaudacion total), el impacto se ha visto refleja-
do en la caida de la Delegacion del ranking nacional
en algunos semestres.
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19 DELEGACION NUEVO LEON

19.1 Informacion General de la Delegacion
Con lo anterior, el Infonavit ha mostrado ser una orga-

El presente es un documento que tiene como objeti-  nizacion cumplida con su responsabilidad constitucio-
VO crear memoria institucional, sobre las acciones que  nal, en atencion a las necesidades de los derechoha-
realizé el Instituto en favor de los trabajadores y dere-  bientes, al mismo tiempo de rendir cuentas claras a la
chohabientes. opinion publicay a la ciudadania en general.

CESI en la Delegacion

ESTADO NUMERO DE CESI UBICACION

1 Monterrey. Escobedo 733

NI EE Colonia Centro Monterrey NL

El CESI se conforma por un total de 20 asesores de crédito, 5 de cartera y un Gerente de Servicios.

19.2 Organigrama de la Delegacion

DELEGADO REGIONAL NUEVO LEON
LIC. RICARDO CANAVATIHADIGPULOS

GERENTE EN DELEGACION

ING. PEDRO CESAR ZEPEDA —
BONILLA

GERENTE DE . GERENTE GERENTE DE SERVICIOS GERENTEDETECNICAY | | GERENTE DE CANALES DE
RECAUDACION FISCAL GERENTE DE CREDITO GERENTE DE COBRANZA ADMINISTRATIVO JURIDICOS SUSTENTABILIDAD SERVICIO
LIC. HECTOR OMAR D CPMARCRUZSVIMAN| | Lic. CARLOS NAPOLEON LIC. RENE ALEJANDRO ING. ALVAROJAIMELEQS | | LIC. ADRIAN EMMANUEL
IBARRA FLORES MARTINEZ ALVARADO LEGN LOPEZ DELGADO VAZQUEZ RODRIGUEZ

SUB-GERENTE DE
CONTROLY GESTION

LIC. EDGAR ALEJANDRO
ROJO FLORES

- Distribucion de empleados en la Delegacion
Edificio Delegacional

DISTRIBUCION DE EMPLEADOS DE LA DELEGACION NUEVO LEON
ESTRATEGICO 1] |SINDICALIZADOS 103
TACTICO 9] [NOSINDICALIZADOS A
TECNICO 118]  [EVENTUALNO SIND. 1

TOTAL DE EMPLEADOS 128

PERSONAL TERCERIZADO (MANPOWER): 11 ADICIONALES A LOS 128 DE PLANTA
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19.2.1 Organigrama de la Gerencia de Crédito

El personal que conforma la Gerencia de Crédito estd  lado, en tareas administrativas en las que no se atien-
constituido por un total de 41 empleados, de los cua-  de a derechohabientes, se cuenta con 21 empleados de
les 34 son sindicalizados y 7 no sindicalizados; por otro  crédito.

19.2.2 Organigrama de la Gerencia de Atencion y Servicio
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19.2.3 Organigrama de la Gerencia de Cartera

19.2.4 Organigrama de la Gerencia de Recaudacion Fiscal

A partir del 2016 se establece una estructura homolo-
gada en Delegacion, contando con la siguiente platilla y
funciones.
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19.2.4.1 Responsables del Aseguramiento de la Cadena Fiscal

19.2.4.2 Responsables del Patrimonio Social y Servicios
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19.2.5 Organigrama de la Gerencia Juridica

19.2.6 Organigrama de la Gerencia de Sustenta-bilidad y Técnica

19.2.7 Organigrama de la Gerencia Administrativa
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19.3 Evaluaciones Anuales de la Delegacion
- Resultado de las Evaluaciones Anuales de la
Delegacion durante el periodo 2014 - 2018
2015 § 2016 |
s 1ER SEM. 2DO SEM. 1ER SEM. 2DO SEM. 1ER SEM. 2DO SEM. 1ER SEM. 2DO SEM.
= e < = < = = = =
-8 % S % S % S % S % S % S % S % O
o Ln o < . ) (e < ﬂ
gREF‘Pjg&;N%%EDgogR
19.4 Interaccion con los Desarrolladores, « Incremento de Montos de Crédito
Unidades de Valuacion, Verificadores, « Cambio de VSM a UMA
Notarios Publicos, y con Gobiernos Estatal y + Mejoras en la RUV
Municipales + Crédito Seguro y su Migracion al OCl
« Segundo  Crédito  Mejoras  Condiciones
19.4.1 Gerencia de Crédito Financieras

Interaccion con Desarrolladores

Durante esta Administracion, se ha trasformado la
comunicacion que se tiene tanto con el Desarrollador
como con los Notarios Publicos, buscando acortar las
distancias y mejorando el canal de comunicacion que
se tiene con nuestros proveedores a través de reunio-
nes y platicas periddicas.

Se establecid una platica mensual para los promoto-
res de venta dentro de las Instalaciones del Infonavit, a
fin de brindar informacion relevante y actualizada, asi
como para difundir los beneficios de los productos de
crédito, para que los promotores de venta certificados
puedan brindar una mejor asesoria a nuestros dere-
chohabientes.

Algunos de los temas que se hemos tratado y que han
tenido mayor relevancia en las platicas realizadas du-
rante el periodo 2013 - 2018, son:

INEX Notarios

MEI Modelo de Evaluacion Integral
Crédito en Pesos

Taller Saber Para Decidir
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Mi Cuenta Infonavit

Precalificacion y Consulta del Buro
APP Movil

Asesor Virtual

Como estrategia para incentivar los diferentes seg-
mentos salariales, se realizan visitas a fraccionamien-
tos de los Desarrolladores, con la finalidad de conocer
la oferta de vivienda, asi como los planes y estrategias
de venta con las que cuentan, coadyuvando con ideas
que encaminen el cumplimiento de los objetivos tan-
to del Infonavit como del Desarrollador; de igual ma-
nera buscar en conjunto el realizar estudios de oferta
y demanda de vivienda que lleven a redireccionar la
colocacién de las viviendas, incluso sin necesidad de
un subsidio, de tal manera que se aproveche la oferta
de vivienda existente, logrando colocarla en los seg-
mentos salariales que lo requieran, de acuerdo con los
avances de indicadores de las metas de la Delegacion.

Lo anterior, esta fortalecido con una gran labor de pro-
mocion que se realiza en la Delegacion, involucrando a
los Desarrolladores, Grandes Empleadores, Empresas
de Diez y apoyo de las camaras.
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Se realizd en conjunto con la Camara Nacional de
la Industria de Desarrollo y Promocidon de Vivienda
(CANADEVI) un proyecto de promocion de crédito y ofer-
ta de vivienda llamado “Mi Casa En Tu Empresa”, en el
que, después de un estudio de la demanda potencial, se
creo un plan de trabajo con las grandes empresas apor-
tantes en el Estado de Nuevo Ledn, contactando a los
representantes para llevar dentro de sus instalaciones
platicas y mini-ferias promocionales de crédito, bus-
cando fortalecer el ejercicio de crédito en los diferentes
segmentos salariales pero dando mayor énfasis en los
de rango salarial mas elevado, de acuerdo a nuestras
metas establecidas para este rubro en este afio.

Se llevaron a cabo caravanas de promocion al crédito,
con la participacion de desarrolladores apoyando en la
promocion de crédito.

De 2013 a la fecha, seguimos con la revision a los pun-
tos de venta, enviando los reportes y actas correspon-
dientes en tiempo y forma, dicha revisién nos ayuda a
encontrar focos de alerta dentro de los puntos de ven-
ta y a coadyuvar con los desarrolladores a mejorar la
asesoria de crédito que, por consiguiente, incrementa
la originacion de crédito apegada a procedimiento.

En constante coordinacidn con el Delegado, se impulsa
una agenda de reuniones y mesas de trabajo con las
camaras sectoriales y asociaciones, que nos permite
mantener una constante retroalimentacion de los te-
mas relevantes del sector, la participacion del Instituto
y su correcto funcionamiento. Estas mesas de trabajo,
asi como las Comisiones Consultivas Regionales (CCR),

NUEVO LEON

cuentan con la participacién de la Camara Nacional
de la Industria de Desarrollo y Promocion de Vivienda
(CANADEVI) y la Cdmara Mexicana de la Industria de la
Construccién (CMIC).

- Interrelacion con Notarios Publicos

La operacion y relacién con los Notarios Publicos ha
tenido grandes cambios a lo largo de estos afios (2013-
2018), realizando adecuaciones a los sistemas del
Sistema de Transparencia Infonavit (STI) a Sistema
de Titulacién Notarial (STN), con la participacion de la
Delegacion en el programa piloto del Asesor Virtual,
del cual se esperan resultados para la eliminacion de
rezago de expedientes hipotecarios, la homologacion
de documentos enviados al ANEC y la excelencia en la
revision de testimonios y, consecuentemente, proteger
el patrimonio del acreditado.

Actualmente, como iniciativa del Delegado, se busca
mantener una relacion estrecha con los notarios, lo
que nos ha permitido dar un puntual seguimiento caso
por caso al proceso de titulacidn, manteniendo niveles
de servicio dptimos y un rezago de la Circular Unica
de los Organos y Entidades de Fomento (CUOEF) e
Historico minimo en proporcion a la cartera originada
y a los promedios nacionales.

- Actualizacion de contratos con notarios

A la fecha se lleva a cabo a nivel nacional la actuali-
zacion de contratos con notarios; en la Delegacion te-
nemos como meta 61 contratos por actualizar, de los
cuales al cierre del mes de mayo de 2018 llevamos fir-
mados y entregados 57 contratos.

5 puntos

Firma de contratos con notarios

Nacional

Delegacion %
Cumplimient | Cumplimiento
Entrega de
BD o de reportes| de contratos
semanales firmados
abril 2018
MNuevo Ledn @ 100% @ 100% | 70.5%

19.4.2 Gerencia de Sustentabilidad y Técnica

Con el fin de validar que la verificacion de habitabilidad
se apegue a la normatividad vigente y al marco legal

regulatorio con respecto a la dotacidn de servicios de-
finitivos de agua, drenaje, electrificacion y alumbrado
publico para las viviendas que se pretendan ejercer
con un crédito del Infonavit, se lleva a cabo la labor
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de homologacion de criterios para los requerimientos
minimos indispensables al otorgamiento del Dictamen
Técnico Unico (DTU) y su actualizacion.

A partir del 2016 y hasta la fecha, se llevan a cabo
reuniones entre Desarrolladores, Verificadores y el
Infonavit para crear y, posteriormente, mantener ac-
tualizado el Cuadro de Homologacion de Criterios para
la emision de los DTU de la Delegacion.

A partir del 2017 y hasta la fecha, se realizan visitas
mensuales a fraccionamientos de Linea Il Crédito
Integral, en las cuales se interactta con el desarrolla-
dory el verificador, para mejorar la relacion de trabajo,
agilizando asi los procesos dentro del Registro Unico
de Vivienda (RUV) vy el Infonavit, atendiendo de forma
directa, como en reuniones de trabajo, via telefonica y
por medios electrénicos cualquier duda y/o conflicto
que se presente entre los desarrolladores de vivienda
y los verificadores; en su mayoria, las dudas son sobre
los procesos, leyes, reglamentos, NOMS, NMX aplica-
bles al desarrollo de las obras.

Interaccion con Desarrolladores

Con el fin de cumplir requerimientos de calidad de la
vivienda medidos a través de la Evaluacidn Cualitativa
de la Vivienday su Entorno (ECUVE) que usa los avaltiios
y catalogos institucionales para su medicidn, asi como
proporcionar referencias y orientar sobre la calidad de
las viviendas, del conjunto habitacional y de su entorno
urbano, al evaluar cada vivienda bajo seis grandes fac-
tores: Ubicacion, Comodidad, Modernidad, Comunidad
Solidaria y Responsable, Prestigio del Desarrollador, y
dentro del programa Vida Integral Infonavit (VII); para
ello, llevamos a cabo reuniones con desarrolladores
para aclarar sus dudas sobre la forma de medicion del
indicador, alentandolos a que consideren en sus pro-
yectos de vivienda cualidades, atributos, caracteristi-
cas y servicios para impulsar la calidad de vida de los
acreditados y salvaguardar su patrimonio por medio
de incentivar las viviendas sostenibles.

Sistema de Evaluacion de la Vivienda Verde (SISEVIVE-
Ecocasa).- Este proceso sirve para simular el desem-
pefio energético de cualquier vivienda en México con
base en un consumo proyectado de energia y agua, al
mismo tiempo que se cuantifica el impacto ambien-
tal por la reduccion de emisiones de gases de efecto
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invernadero del proyecto de vivienda; a través de este
proceso se consiguen puntos para el otorgamiento de
subsidios de la CONAVI.

Para cumplir con este indicador, es necesario realizar
cursos con desarrolladores de vivienda, a fin de llevar
a cabo la metodologia que se siguen en el RUV v el
Infonavit y generando claves de acceso al sistema.

Interaccion con Verificadores

Control de registro y firma de Bitacoras de Obra de
Empresas Verificadoras.- Garantizar que las empresas
verificadoras realicen la apertura de las bitacoras de
obra, asegurando asi que se cuente con un documento
oficial donde se redacte la ejecucion de estas.

La bitacora de obra es, entre otros, uno de los ele-
mentos mas importantes del sistema de control y
seguimiento del desarrollo de las obras para efectos
técnicos vy, por su caracter legal, es el medio oficial de
comunicacion entre los responsables de |a verificacion
y de la construccion de la obra.

Las empresas verificadoras asisten a la delegacion pa-
ra el registro y firma de cada bitacora dentro de los
primeros 30 dias de aceptacion de la orden de verifi-
cacion, en donde se registran las bitacoras adiciona-
les dentro de los 30 dias posteriores a la primera nota
asentada en la misma.

19.5 Acciones Relevantes
19.5.1 Gerencia de Crédito

- Objetivo General

El principal objetivo de la Gerencia de Crédito es otor-
gar financiamiento para la adquisicion de vivienda, asi
como dar cumplimiento a las metas de crédito asig-
nadas cada afio y de acuerdo al Plan de Labores y
Financiero, con la finalidad de otorgar viviendas con
calidad y siempre en apego a los procedimientos que
dicta la norma institucional.

En el periodo 2013 - 2018, la Delegacién ha logrado una
originacion de crédito brindando una asesoria de cali-
dad a nuestros derechohabientes, para que seleccionen
la linea o el producto de crédito que mas les convenga
de acuerdo con sus necesidades y capacidad de compra.
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Otro de nuestros objetivos primordiales, es el de ve-
rificar el cumplimiento de los niveles de servicio con-
venidos con los notarios contratados, incluyendo el
envio completo y correcto de las escrituras al Archivo
Nacional de Crédito.

Por otro lado, verificar el cumplimiento por parte de los
desarrolladores de los aspectos considerados en el con-
trato de asesoria integral certificada en punto de venta.

19.5.1.1 Descripcion de Retos y Estrategias Definidas

- Retos

Con el fin de dar cumplimiento al plan financiero y las
metas de la Delegacion, buscando incrementar la colo-
cacion de créditos en segmentos altos, se promovid con
los Desarrolladores que tuvieran viviendas de mayor
valor con el registro de paquetes con avance de obras.

Asi mismo, se intensificd la capacitacion que se le brinda
por parte de la Delegacion a los promotores de venta
certificados de los Desarrolladores, a fin de brindarles
toda la informacion y apoyo necesario para que puedan
realizar un trabajo mas eficiente y contando con cana-
les de comunicacion directa con la Delegacion, para la
asesoria requerida en la promocion de los productos de
crédito del Infonavit, sobre todo en segmento alto, con-
trastando beneficios y ventajas de nuestros productos
de crédito y generando material amigable para el dere-
chohabiente, que dé como resultado una reduccion de
tiempos en el tren de vivienda y la optimizacién de los
procesos desde la inscripcidn, hasta la formalizacion.

NUEVO LEON

- Estrategias

Agilidad en el tramite del pago de los créditos, siguiendo
con el nivel de servicio de que todo ingreso a dictamina-
cion de expediente crediticio o de revision de escrituras
y captura en el sistema, sea atendido el mismo dia.

Comunicacion sistematica con todos notarios dando a
conocer la situacion que prevalece en cuanto a incumpli-
miento de niveles de servicio de envio de escrituras y/o
anexos, que den como resultado el no contar con rezago.

Se contintia con la comunicacion sistematica y direc-
ta con todos los integrantes del equipo de la geren-
cia, con la finalidad de que seguir con un ambiente de
trabajo cordial y entusiasta, provocando un trabajo en
equipo que nos lleve al cumplimiento de metas.

Es prioridad para la Delegacién mantener una cartera
de crédito balanceada que procure las finanzas sanas
del Instituto, por lo que se busca coordinar las metas
delegacionales con la generacion de la oferta de vi-
vienda en el estado, asi como con las estrategias co-
merciales del sector inmobiliario.

19.5.1.2 Cierre de metas

En el periodo del 2013 al mes de abril de 2018, en cuan-
to al ejercicio de créditos hipotecarios, se visualiza que
se cumplio satisfactoriamente con las metas logrando
que el afio 2015 fuera el mas productivo, con un 115%
en el cierre del ejercicio hipotecario.

En los 5 afios, solo en el afio 2016 se quedd por debajo
de la meta con un 95 por ciento.
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2013 2014 2015 2016 2017 2018*

META 51,756 50,840 51,155 53,964 51,623 51,427

>
2
(@)

CIERRE 51,879 57,188 58,754 51,344 51,999 14,205

% 100.0 112.0 115.0 95.0 101.0 28.0

- Consolidado

En el ejercicio Consolidado, se visualiza un incremento  derivado de la suspensidn del programa Mejoravit, de-

al cumplimiento de meta por encima del 133% para el  bido a que a nivel nacional se trabajo en la generacion

cierre del afio 2013. de controles que permitieran tener un mayor nivel de
confianza sobre los créditos originados.

En el afio 2016, obtuvimos hasta un 82% de cumpli-
miento, el cual tuvo un descenso en la colocacion

2013 I 2014 I 2015 I 2016 I 2017 I 2018*

META 62,630 74,200 69,130 70,277 57,144 63,362
EJERCIDO 83,577 70,334 80,769 57,350 64,662 17,790

) 133.0 95.0 117.0 82.0 113.0 28.0
*Corte al 30 de abril de 2018.

19.5.1.3 Rezago Historico

La Delegacion se ha mantenido con resultados de cie-  en el indicador de la CUOEF, a un punto por encima del
rre por arriba del 99% en cuanto a rezagos; a la fecha ~ promedio nacional.
podemos ver que contamos con un 98.9% de avance

ENTIDAD TOTAL ATENDIDO
COMPLETO | INCOMPLETO Jj NO RECIBIDO
FEDERATIVA I I I I GENERAL I (%)
NUEVO LEON 84,742 530 439 85,711 98.90

TOTAL GENERAL

Con corte al 30 de abril de 2018.



En el Rezago Histdrico se cuenta a la fecha con 19 tes-
timonios pendientes de casos muy especiales que se
tienen informados a detalle a la Gerencia con relacion
a notarios, se estan agotando todas las instancias por

Meta

Delegacion semestral

Casos
especiales

tratar de solventar el mayor nimero de expedientes
en rezago ya que contamos con algunos que estan en
juicios, que llevaran mas del tiempo estimado al cierre
de esta meta.

% de
cumplimiento

Rezago
Atendido

NUEVO LEON _

Total general 5,661

Durante el 2013 - 2018, se llevaron a cabo acciones
de promocidn y asesoria con la finalidad de incentivar
programas, tales como:

« Arrendavit

« Hogar A Tu Medida

« Mi Cuenta Infonavit
 Crédito Seguro

« Cobertura de Calidad

- Hipoteca con Servicios

Se tuvo acercamiento con asociaciones de promotoras
inmobiliarias, asi como grupos y cadenas que promue-
ven viviendas de mayor valor en el estado de Nuevo
Ledn, programando capacitaciones periodicas a su
fuerza de venta.

Se promovio ante la CCR el incremento a los montos de
crédito, programando capacitaciones especiales para los

comisionados en relacion a los cambios en las tasas de in-
terese, caracteristicas y beneficios del crédito Infonavit.

- Formatos de Sociedades de Informacion

Crediticia (SIC)

Derivado del alto volumen de operaciones que se pro-
cesan anualmente en la Delegacion, se generd un gran
volumen de rezago que, desde el inicio de la adminis-
tracion por sistema de los formatos de Sociedades de
Informacion Crediticia (SIC) a partir del 18 de diciembre
de 2015, se implementaron controles de seguimiento
adecuando las estrategias de operacion para abatir el
rezago; pese a que somos la Delegacidon que mas pro-
cesa formatos SIC al afio, con un promedio de 75,000
formatos anuales, nuestros cierres de indicadores son
de hasta el 99 por ciento.

Evaluacién Delegaciones al 30 de abril de 2018 2 puntos
Reserva por
incumplimiento de
1FIUI'TtCI Enrmatn SIC
Formato SIC Delegacién
Delegacion , Créditos
Universo Correctos 4 Puntos
elegible % de avance |Puntos feserados
2017-2018
abril 2018
Nuevo Leon 107,741 106,338)@  98.7%| 0.99 Nuevo Leon ’ - 20
Nacional 702,325 6926490 98.6% 0.99 Nacional ’ 1




19.5.1.4 Problemas enfrentados y solucion

Se implementd una estrategia con planes de trabajo que
se fueron modificando de acuerdo con los resultados
obtenidos, en busca de lograr el abatir el rezago general
y el rezago histdrico, con lo que después de grandes jor-
nadas de trabajo, visitas a notarias, minutas de trabajo
y compromisos pactados con notarios, siempre con el
apoyo de la Gerencia con relacién a notarios, se logra-
ron cierres de indicadores con el 99% de avance, los
cuales se encuentran por arriba del promedio nacional.

INFONAVIT

A la fecha, de un total de 103,343 créditos hipoteca-
rios originados en el 2016 y 2017, han llegado a ser
considerados como posible rezago historico, de los
cuales solo se cuenta con 19 escrituras pendientes, la
mayoria corresponden a casos especiales de los que
se estan agotando todas las instancias posibles para
solventarlos en la Delegacion, que de manera mensual
se ha mantenido informado a Oficinas Centrales sobre
la problematica de cada una de estas escrituras.

Rezago General

Evaluacion Deldgaciones al 30 de abril de 2018

-2 puntos

Rezago CUOEF de expedientes hipotecarios

Delegacion
Esperados Completoy
p. correcto % de avance | Puntos
abril 2018
abril 2018
Nuevo Ledn 85,711 84,742 , 98.9% -
Nacional 596,348 579,924 |0 97.2% -

Rezago Histdrico

- Mejoravit.

Se continda con el plan de incorporacion de comercios
Mejoravit para el cumplimiento de indicadores, para
lo que se mantiene una comunicacidon constante con
el Corporativo Construrama, por los materiales para
construccion.

- Grandes Empleadores

Desde el inicio del programa vy al a fecha se cuentan
con diez mddulos instalados y tres en platicas para for-
malizar la firma de los convenios.

Por lo que se continua con el plan de trabajo esta-
blecido y en contacto permanente con las empresas
de Grandes Aportantes y Empresas de Diez, con la
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finalidad de fortalecer la originacion de crédito, espe-
cialmente a los de segmentos altos.

19.5.2 Gerencia de Atencion y Servicios

- Objetivo General

Atender los requerimientos de los usuarios internos
y externos para brindar productos y servicios de for-
ma accesible, eficaz y de excelencia, con el propdsito
de satisfacer sus necesidades y contribuir al cumpli-
miento de las metas del Instituto, la Subdireccién y de
las areas de negocio, a través de la planeacion y or-
ganizacion de los recursos, para implementar, operar,
evaluar y monitorear la operacion y servicios, a fin de
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encaminar los esfuerzos hacia la mejora continua e in-
novacion, asegurando la calidad de los servicios y el
cumpliendo al marco legal aplicable.

La Gerencia de Atencidn y Servicio, inicialmente deno-
minada Canales de Servicio, nace de la necesidad de
atender a los requerimientos del propio Instituto y lle-
var a través de los canales de atencidn un servicio de
excelencia.

- Aii0 2013

La atencién deriva de cada una de las areas sustan-
tivas, en especial de los Centros de Servicio Infonavit
(CESI), que son considerados como una ventanilla de
atencion al derechohabiente para temas de crédito,
que en un principio fue operado y administrado por el
Gerente de Crédito, a través de un Encargado del CESI
en esa misma area, por la naturaleza de los tramites;
durante el segundo semestre, nace el piloto del mode-
lo de atencidn en los CESI, iniciando dicho piloto en 7
CESI dentro la Republica Mexicana.

- A0 2014

En el mes de agosto, se consolida el modelo de aten-
cion y se capacita a nivel nacional para su implementa-
cion, creando su propia normativa a nivel de procedi-
miento de operacion en la Subdireccidn.

Durante el segundo semestre, se instaura la figura del
Gerentede Atenciony Servicio, asicomo de Responsable
de Atencidn y Servicio -antes Canales de Servicio- co-
mo Acuerdo del H. Consejo de Administracion, con el
objetivo de medir el servicio otorgado.
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NUEVO LEON

En este afio, nace la primera generacion de Gerentes
y/0 Responsables en cada una de las Delegaciones pa-
ra atender los temas de Atencidn y Servicio, asi mismo
nace el sistema de citas.

- Afo 2015

Se delimitan indicadores y metas para la Gerencia,
consideradas en las metas de la Delegacion.

19.5.2.1 Implementacion del Modelo de Atencion
en el CESI Monterrey

Se establece sistema de turnos eflow para el adecuado
control y conteo de la atencidn, llevando a cabo la ca-
pacitacion de los asesores sobre los objetivos y funcio-
namiento del Modelo de Atencion.

Es destinado personal de las areas de Crédito, Cartera
y Recaudacion Fiscal para conformar el CESI, 35 perso-
nas en total; de igual manera, son designadas funcio-
nes para ejercer el Modelo de Atencion en el CESI.

Se fortalecen los roles de filtro, atencion grupal para
crédito y cartera con horarios establecidos, asi como
el de Promotor de Medios Alternos y prioridad en las
atenciones especiales para personas de la tercera
edad, embarazadas o en alguna situacion médica im-
portante.

En el CESI Monterrey opera el Modelo de Atencion al
100% con respecto de otros CESI o Delegaciones, ya
que cuenta con todos los roles definidos y asignados
para los asesores; del mismo modo, se les ha dotado
de las herramientas tecnoldgicas tales como teléfono
directo a Infonatel, Kioskos y el Portal Infonavit.



19.5.2.2 Implementacion del Asesor Multi-habilidad

Durante el 2014, se comienza a trabajar con las areas
para dar las capacitaciones necesarias en los temas de
Crédito y Cartera; para el 2015, el CESI Monterrey cum-
ple con las metas y logra el 100% con los 11 asesores
Multi-habilidad.

No obstante, dados los constantes retos en atencion y
servicio de la Delegacion, a finales del 2016 se determi-
nainiciar la capacitacion de dichos asesores para aten-
der también temas de Devoluciones de Excedentes de
Pago en materia de Recaudacion Fiscal.

Se dota a los asesores de los accesos a los sistemas ne-
cesarios para la gestion, atencidn y servicio integral de
los temas de las tres areas sustantivas, logrando con
esta accion el objetivo de brindar una atencion integral
al derechohabiente, acreditado y pensionado.

Se mejora la experiencia del usuario al contar con un
s6lo asesor que pueda resolver sus necesidades, quien
atiende todos los servicios identificados en el Catalogo
de Servicios Institucional que derivan en responsabili-
dad al CESI.

19.5.2.3 Estandarizacion de Procesos Operativos
apegados a la normativa

Se establece dentro del Catalogo Institucional de
Servicios 2018, que en el CESI se llevaran a cabo 35
niveles de servicio de asesoria y 15 niveles de servicios
de tramite; no obstante, dado que el Catalogo se en-
cuentra limitado a nivel de servicios y no de subservi-
cios, en el sistema de turnos e-Flow nos da 90 tramites
en botonera para transacciones, de las cuales se con-
templan temas de tramites, servicios y/o aclaraciones.

Lo anterior, apegado a la normativa del Instituto, den-
tro de la cual los principales apoyos para esta labor se
dan en temas de procedimiento, catalogo, noticias y
guias y capacitaciones.

- Implementacion del modelo de atencidn con cita

Dada la alta demanda de atencidn, y al contar con un
solo Centro de Servicio Infonavit (CESI) para todo el
Estado, a partir del aifio 2014 se implemento e inicia
sus operaciones el modelo de atencion con cita.

Durante el 2015, se gestionan las agendas disponibles

143

INFONAVIT

para atender las citas para tramites que actualmente
derivan en lo siguiente:

Cémo obtener un crédito

Inscripcion de crédito

Tengo crédito y tengo dudas

Devolucion de Excedentes de Pago
Devolucion del SSV

Correccion de RFC

El CESI Monterrey tiene todas las agendas de los aseso-
res abiertas a citas, lo cual ha permitido ayudar a tener
un mejor orden en las atenciones, asi como permitir a
los usuarios utilizar mejor su tiempo e incrementar la
satisfaccion de la atencion.

En promedio, la capacidad de operacién para capta-
cion de citas es de 316 por dia, que en distribuidas por
area son aproximadamente: 132 para Crédito, 94 para
Cartera y 90 para Recaudacion Fiscal.

19.5.2.4 Descripcion de los Retos y Estrategias
Definidas

Retos

Mejorar el nivel de servicio de casos levantados
en sistemas

Identificacion de fallas u omisiones en procedi-
mientos de las areas sustantivas (defuncion me-
joravit, altas / bajas de créditos en sistemas, mi-
gracion de informacidn, crezcamos juntos, etc.)

Estrategia de contratacion de personal para los
CESI

Definicion administrativa de asesores de CESI
frente a la Gerencia de Atencidn y Servicio



Promedio de Atencion por aio

2015 2016 2017 2018
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- Resultado de las areas de Crédito, Cartera, Fiscalizacion y
. Asesores 100% multihabilidad Externos que prestan servicio a la Gerencia.

- 100 aperturas para DH 7 AC de MCI por mes des-  ~ La indicacién para sus funciones se acuerda con el

de Agosto 2017 respectivo gerente de adscripcion del asesor. Previo

. ., acuerdo con Delegado y Sindicato.
« Ventanilla unica para correccion de datos per-

sonales - Elasesorreportaala Gerencia de Atenciény Servicio
y esta Ultima reporta a los respectivos gerentes del

» Atenciones grupales de Credito y Cartera fijas: area sustantiva asi como al Delegado y sindicato.

- Tres atenciones grupales de cartera - Lasolicitud de vacaciones, permisos, cuestiones ad-

- Dos atenciones grupales de crédito ministrativas son autorizadas de manera operativa
por el Gerente de Atencidn y Servicio y de manera
sistematica por el Gerente de adscripcion directa
del asesor.

19.5.2.5 Relacion Jerarquica con Oficinas Centrales

- El 41 de la Gerencia de Atencion y Servicio es el

Delegado - Se reporta a oficinas centrales la operacion y fun-
cionamiento del CESI, las asignaciones de funciones
al personal, el monitoreo del mismo y cuestiones de
operacion diaria del CESI.

- Las funciones de los asesores en el CESI se basan
en el Modelo de Atencion en CESI. Existe personal
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19.5.2.6 Reubicacion de las instalaciones del CESI
fuera del edificio delegacional

Derivado de la necesidad de contar con un inmueble
apropiado a las necesidades que enfrenta la Delegacion
de NL (la mas grande de la Republica), se traslada la
atencion y servicios de las areas de Crédito, Cartera
y Recaudacion Fiscal (CAPDE) a un sélo inmueble que
cumple con las facilidades de distribucién y flujos co-
rrectos; con ello se logra un mejor lugar para atender a
las derechohabientes, acreditados y pensionados con-
tando con todas las facilidades para los mismos.

Se logra diferenciar a los derechohabientes, acreditados
y pensionados que solicitan un tramite de los provee-
dores, empresas, notarios y demas colaboradores del
Instituto para su atencidn, asi mismo pone a disposicion
|os espacios necesarios para tener acceso a otros canales
de servicio tales como Kioskos, Infonatel, etcétera.

NUEVO LEON

Las nuevas instalaciones del CESI ofrecen las siguien-
tes ventajas que se enumeran a continuacion:
- CESI mas grande de la Republica

- Inmueble de 1,066 metros cuadrados distribuidos
en una sola planta en la zona centro

- Sotano para estacionamiento para 30 automoviles
- 35 personas operando
- Instalacion de nuevo mobhiliario

- Mayor amplitud de espacios y mejores instalaciones
de dreas de espera

- Espacio exclusivo para Medios Alternos

- Sala de usos mdltiples para atenciéon grupal,
Mejoravit e incluso capacitaciones

19.5.3 Gerencia de Cartera

El Estado de Nuevo Ledn administra el segundo por-
tafolio de cartera mas grande del pais con un total de
694,455 créditos; de igual manera, se encuentra en los

primeros lugares con el indice de Cartera Vencida mas
bajo a nivel nacional, estando al cierre de abril en 3.94
% del pool Infonavit.
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Portafolio Total

686 428 694 455

655,256
620,495
580,751
538,947
20137 2014 2015° 2016° 2017° ABRIL
2018°
m PORTAFOLIO GENERAL =|CV

Abril de 2018, el ICV muestra el 3.94% Vs. 5.84% en Cartera General

Portafolio Infonavit

604,403 612,321

567,411
531,665
491,580
451,382
Lﬂ% lﬁ% .36% .59% 98% 94%

2013° 2014 2015° 2016” 2017”7 ABRIL
20187

= PORTAFOLIO INFONAVIT mICV

El portafolio vencido asciende a 24,116 créditos al cie-

rre de abril del presente afio, enfrentdndonos con un  segmento judicial.

iINDICE DE CARTERA VENCIDA POR CUENTAS

%DE
VENCIDA VIGENTE 9

COBRANZA SOCIAL 7942 543735 551,677 1.2 33.0
RECUPERACION
ESPECIALIZADA 16,174 44,470 60,644 2.64 67.0
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reto de regularizar el 67% de la cartera vencida en el
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Las acciones de cobranza que realizamos en el Estado,
se llevan a cabo con base en el proceso de cobranza
establecido por la Subdireccion de Cartera.

NUEVO LEON

- Estrategias locales para asegurar el logro de metas

+ Llevar a cabo multiples dindmicas para lograr
que el personal de los despachos comprenda la
metodologia y logre una buena comunicacién y
cada vez mejores negociaciones que permita in-
centivar el cobro de la cartera con omisos.

- Capacitar con ejercicio basado en el reto de con-
testar preguntas respecto la metodologia de la
cobranza a seguir, logrando una competencia en-
tre equipos que permita captar toda su atencion.

« Trabajar con base en la personalidad de nues-
tros acreditados renuentes al pago, a través de
ejercicios Rol Play, actuacion con casos ejemplo.

 Elaborar un ranking por asesor, otorgando coa-
ching personal con los mas bajos evaluados.

+ Conseguir teléfonos para incrementar la comu-
nicacion con acreditados, a través de campanas
y con el reconocimiento de los mejores asesores.

+ Elaborar crondmetros para ajustar las metas
diarias a los asesores.

« Supervisar mediante reuniones de trabajo con
los representantes de despachos de cobranza,
invitando a todo el equipo de trabajo para revi-
sar avances de metas.

< Supervisar en oficina con Duefio, Gerente vy
Supervisor de despachos.

« Supervisar en campo a través de dos intervento-
res de cobranza, estrategia nacional.

 Enviar diario el avance de la cobranza, para que
ajusten la estrategia.

« Utilizar infografias para mostrar el avance a los
asesores, a través de carrera de caballos, tiro al
blanco, etcétera.

- Comunicacion

Es importante resaltar la comunicacion que la
Delegacion mantiene con el Instituto de Defensoria
Publica del Estado de Nuevo Ledn, la Comision
Ejecutiva de Atencion a Victimas, los Sindicatos y los
representantes que conforman la Comision Consultiva
Regional, el Gobierno del Estado y el Instituto Mexicano
del Seguro Social.

19.5.3.1 Cobranza Social

- Objetivo

Lograr contener la cartera con atraso en moras bajas
con 1, 2y 3 moras, y regularizar la cartera vencida con
mas de cuatro omisos.

En la actualidad, se esta trabajando con 10 despachos
de cobranza que tienen contratados 130 asesores de
cobranza, quienes realizan la gestion domiciliaria
apoyandose con teléfonos moviles, en los que se les
confia la informacidn de la cartera a visitar, utilizando
una plataforma que permite identificar el resultado en
tiempo real.

- Resultados

Se implementan estrategias de capacitacion y mo-
tivacion con el equipo de supervisores y asesores de
cobranza, supervisando en forma constante a todo el
personal, los duefios, gerentes, supervisores y aseso-
res de todos los despachos de cobranza.

Las metas establecidas en este segmento impactan a
todo el portafolio, en la cartera vigente trabajando en
la meta de Contencion y la meta de Flujo REA, los re-
sultados al cierre de abril en moras bhajas es del 98.0%
y en flujo REA del 122.0 por ciento.
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En las metas de cartera vencida, en moras altas se
establecio regularizar el 11.5% de la cartera asignada
en forma mensual, ademas de las metas establecidas
para la firma de convenios en ambos indicadores, lo-
grando cumplir las metas con mas del 100 por ciento.

19.5.3.2 Cobranza de Recuperacion Especializada

- Objetivo

Regularizar portafolio vencido mediante diversos pro-
ductos de apoyo y la adjudicacion de viviendas relacio-
nadas a créditos con estatus incobrables a través de
Juicios, Dacion en Pago y Proceso Judicial Masivo (PIM).

En la actualidad, se esta trabajando con 43 despachos
de cobranza judicial con una estructura de 120 aboga-
dos, quienes se encargan de cobrar en forma pre-juri-
dica y judicialmente segun el estatus del crédito.

- Resultados

Aplicando un calendario en donde se programan las
supervisiones que se realizan conjuntamente con los
despachos judiciales en el Instituto y en sus oficinas,
revisando su estrategia que aseguren el logro de re-
sultados de las metas asignadas en Avance Procesal,
Salidas y Cobranza de Moras Bajas 1, 2 y 3 omisos.

Calificando los resultados de su trabajo mediante ran-
king que arroja mayor puntuacion si la cobranza la rea-
liza en menor tiempo, considerando avance procesal y
soluciones de la cartera que regularicen su estatus o
bien liquiden la cuenta.

INFONAVIT

19.5.3.3 Mediacion

Derivado del Convenio celebrado con el Instituto
de Mecanismos Alternativos para la Solucion de
Controversias del Estado de Nuevo Leon, a través del
Programa de Mediacion con fundamento en la Ley de
Justicia Alternativa del Estado; actualmente, contamos
con la autorizacion por parte de oficinas centrales para
instalar un Modulo de Mediacidn en la Delegacién que
permita incrementar el apoyo a un mayor nimero de
acreditados.

- Objetivo

Regularizar cartera vencida relacionada a los acre-
ditados hostiles y renuentes al pago, que responden
al pago con el apoyo de un mediador quien los hace
entender sobre la necesidad de llegar a una solucion
a través de los diferentes productos de apoyo que se
otorgan por parte del Instituto.

- Acciones

Trabajando con 9 Mediadores certificados por el
Instituto de Mecanismos Alternativos y Solucion de
Controversias en el Estado, durante el periodo de ene-
ro a abril de 2018, se celebraron 620 Convenios de
Mediacidn, llevando un avance acumulado del 108.0%
de cumplimiento al cierre de abril del presente afio.

Primordialmente la operacion es en campo y en los
operativos programados dentro y fuera del Instituto,
llevando a cabo reuniones para la planeacion de las
acciones mensuales y la supervision constante.

CONVENIOS FIRMADOS POR ANO DE 2013 A 2108

19.5.3.4 Estudios Socioecondmicos

Continuar otorgando un convenio de reestructuracion
con apoyo de un Estudio Socioeconémico para aque-
llos acreditados que presentan una vulnerabilidad por
salud, situacion econdmica, abandono, etcétera.
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Durante el afio 2013 a la fecha, se ha logrado benefi-
ciar a 530 familias a través de la aplicacion de Estudios
Socioeconomicos llevados a cabo por el personal de la
Facultad de Trabajo Social y Desarrollo Humano de la
Universidad Autonoma de Nuevo Leon.
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19.5.3.5 Seguro de Daiios

Mediante el Programa de Seguro de Dafos, que cubre
el acreditado en forma mensual, apoyamos a los acre-
ditados que sufren un siniestro por motivos de incen-
dios, inundaciones, etcétera, entregando el monto de
los recursos correspondientes para la reparacion de
los dafios; actualmente se han apoyado a un total de
231 familias.

- Productos de Apoyo para los acreditados

+ Solucién A Tu Medida

- Dictamen de Capacidad de Pago

+ Fondo de Proteccion de Pagos

« Prérroga

+ Mediacion
En el afio 2014, se autoriza un producto mas para
apoyar a los acreditados denominado “Solucion a Tu
Medida”, con el cual el Instituto abona el importe por
el descuento otorgado reflejado en el Estado de Cuenta
de los acreditados, impidiendo con esto que el saldo
capital se mantenga estable.

En el afio 2015, se autorizo el programa de VSM a Pesos
para los acreditados interesados en continuar amorti-
zando con un monto fijo en pesos y con un porcentaje
de interés del 12 por ciento.

En el afio 2017, se autoriza el producto denominado
“Flexi Pago”, que consiste en apoyar a nuestros acre-
ditados en el periodo en que se encuentran sin relacion
laboral, a través de la prorroga por 12 meses y el Fondo
de Proteccidn de Pagos por 6 meses.

En septiembre de 2017, se reactivo el programa de li-
quidacién anticipada con descuento, beneficiando a un
gran numero de acreditados con intencion de liquidar
su crédito.

19.5.4 Gerencia de Recaudacion Fiscal

- Antecedentes Institucionales.

El Articulo 30 de la Ley del Infonavit establece el ca-
racter fiscal de las obligaciones de los patrones de
efectuar las aportaciones sobre el salario de los tra-
bajadores, asi como de enterar los descuentos en sus
salarios que se destinen al pago de abonos para cubrir
préstamos otorgados por el Instituto.

NUEVO LEON

Sin embargo, es hasta 1997 que el Infonavit, como or-
ganismo fiscal autonomo, asume directamente las fun-
ciones de cobro coactivo de créditos fiscales, en virtud
de que la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico da
por terminada la colaboracion administrativa que te-
nia celebrada con el Instituto; es por este motivo que
se formaliza la estructura del area de fiscalizacion en
las Delegaciones Regionales.

En el afio de 1996, el Infonavit suscribié con el Instituto
Mexicano del Seguro Social (IMSS) el Convenio de
Colaboracion para la afiliacion, emision, notificacion,
recaudacion vy fiscalizacion, sin embargo éste funcio-
naba para recaudacion, ya que autoriza a las institucio-
nes bancarias a que operen como entidades receptoras
de los pagos de cuota, aportaciones y amortizaciones,
pero en lo relativo a fiscalizacion unicamente hay un
intercambio de informacion.

- Antecedentes Delegacionales

Debido a que las areas de verificacion y cobranza en
las Delegaciones no contaban con el personal suficien-
te ni con la infraestructura necesaria, Unicamente se
atendia el programa de requerimientos masivos; el
resto de los programas estaban centralizados, por lo
que la presencia fiscal en el Estado era minima; esto
acrecentaba la evasion de los contribuyentes vy, a la
par, el reclamo de los trabajadores afectados.

El 17 de Julio de 1995, se implementd un programa de
auto-regularizacion de apoyo a patrones deudores, en
su primera fase con vigencia al 30 de septiembre del
mismo afo, se regularizaron 874 contribuyentes, lo-
grando recaudar aproximadamente un monto de 74
millones de pesos.

A partirde octubre de 1995, se implementd el Programa
Nacional de Fiscalizacion contando con una plantilla de
26 elementos contratados por honorarios.

En virtud de que el Instituto deberia realizar acciones
de cobranza coactiva, asi como incrementar sus recur-
sos financieros para cumplir sus metas crediticias para
beneficiar a mas derechohabientes, la presente admi-
nistracion, como uno de sus objetivos institucionales,
establecid metas importantes en relacion con este
sector y para ello fue necesario revisar los procesos,
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asi como los recursos humanos y tecnologicos para lo- utilizan el esquema de contratacién de personal por
grarlo; derivado de esto, como resultado se encontra- honorarios para evitar el pago de obligaciones y de-
ron las siguientes areas de oportunidad: rechos involucrados en una relacion laboral normal

+ No existia en las delegaciones una estructura
dedicada a la fiscalizacion como tal.

+ No habia un control sobre el pago de cuotas
oportuno de las empresas; ni el personal nece-
sario para notificarles sobre su situacion fiscal,
asi como tampoco los sistemas tecnoldgicos pa-
ra darle seguimiento oportuno a la cobranza.
Provocando atrasos en la emision de requeri-
mientos masivos y adeudos en amortizaciones
de cuotas patronales.

« La Unica fuente para conocer la evasion fiscal
era a través de los empleados quienes por mie-
do o por falta de tiempo no podian acudir a las
oficinas del instituto a denunciar dicha situacion
ya que la forma de realizarlo era acudiendo di-
rectamente a estas.

« Las aclaraciones sobre las aportaciones pa-
tronales también deberian de realizarse direc-
tamente en las oficinas delegacionales, lo que
hacia un tramite “engorroso” para el patron. El
pago de las aportaciones lo tenian que realizar
los patrones.

19.5.4.1 Estrategias encaminadas a resultados

- Incrementar la capacidad de atencion en materia de

notificacion y del procedimiento administrativo de
ejecucion, encomendando a los despachos externos
las funciones de seleccidn, contratacion, capacita-
cion, administracion y control del personal, que ac-
tuaria con el caracter de notificador ejecutor.

Cumplir con la politica institucional de no contratar
personal a través de la figura de remuneraciones
por honorarios para estos efectos. Es de sefialar que
muchas empresas obligadas al régimen de Infonavit

conforme a la Ley Federal del Trabajo; en conse-
cuencia, el Instituto deberia dar el ejemplo en esta
materia.

- Sustituir los costos fijos al tener contratada una
plantilla de personal por honorarios, por costos
variables, al pagar a los despachos por accidn eje-
cutada.

- Eranecesario apoyarse en la tecnologia para el con-
trol y seguimiento de estas funciones.

- Crear medios alternos para que el trabajador pu-
diera denunciar la evasion fiscal de sus patrones y
para que el patron pudiera realizar las aclaraciones
pertinentes.

- Tener mayor comunicacién con las empresas y
crearles la cultura de pago y la conciencia de lo im-
portante que es su cumplimiento para el beneficio
de sus empleado.

- Crear incentivos para los patrones cumplidos.

- Fortalecer la presencia del Instituto como organis-
mo fiscal a través programas de auditorias.

- Analizar el proceso de recaudacion fiscal y ver su
importancia dentro de los principales procesos ins-
titucionales.

- Practicar con calidad y oportunidad revisiones y de-
terminaciones, dando un seguimiento estricto a las
acciones iniciadas, recuperar con la mayor eficien-
cia los montos omitidos por los patrones.

19.5.4.2 Recaudacion Bimestral

La Recaudacion Bimestral en el Estado representa el
segundo lugar del monto recaudado a nivel nacional,
manteniendo un porcentaje de recuperacion por enci-
ma del 96%, es decir, de cada peso a cobrar se recupe-
ra de forma oportuna 96 centavos.

Teniendo una factura al 1er bimestre del 2018 por un monto

| weoove | wvesvaconac

MONTO

4,128,972,985.00
FACTURA
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En un comparativo de los bimestres 3/2014 al 1/2018, indica que existe un incremento de patrones
del 11.73%, lo que fortalece la economia del pais.

19.5.4.3 Trabajadores Acreditados y No
Acreditados

Al corte del ler bimestre de 2018, Nuevo Ledn cuenta
conuntotal de 2,016,469 trabajadores que representan
el 9.2% de la factura nacional; asi mismo se mantiene

como la segunda Delegacion con mayor porcentaje en
este rubro con 604,956 trabajadores acreditados que
representan el 14% de la factura nacional.
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Las gestiones de cobro para la recuperaciéon de la
Cuenta por Cobrar han sido significativos en los Ulti-
mos cinco afios, como resultado de los planes y es-
trategias implementados, asi como los programas de
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condonacidn que han permitido que los patrones y tra-
bajadores regularicen su situacion, manteniendo una
percepcion de riesgo adecuada en la region.



Primer semestre / comparativa

INFONAVIT

Segundo Semestre / Comparativa

19.5.4.4 Devolucion del Saldo de la Subcuenta de
Vivienda (DSSV)

- Monto pagado por Devolucion de Saldo de la
Subcuenta de Vivienda (DSSV)

Ademas de las actividades de Recaudacién derivado de
la reforma al art 8° de la Ley del Infonavit que entrd en
vigor el 13 de enero de 2012 y cuyo beneficio es la de-
volucién de los recursos de la subcuenta de vivienda,
dicha funcion se encomienda a partir de julio del mis-
mo afo, a Recaudacion Fiscal, a la fecha se ha devuelto
su saldo a mas de 112 mil pensionados por un importe
superior a los 4 mil millones de pesos.

- Saneamiento y registro de juicios promovidos pa-
rala DSSV

En el segundo semestre del 2014, se solicito el cierre
de todos los juicios laborales y amparos en contra
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del Instituto, para ello era necesario haber pagado el
Saldo de la Subcuenta de Vivienda (SSV) y enterar a la
autoridad, segun fuese el caso, de Juntas Federales o
Juzgados de Distrito en materias Civil y de Trabajo, lo
que representd un gran reto ya que fueron mas de 17
mil juicios concluidos; por otro lado, se llevd a cabo e
hizo la afectacion en sistema de control de juicios.

- Devolucion de Pagos en Exceso

Otra actividad que se suma a las funciones es la de-
volucion de excedentes que, desde finales del 2014,
se lleva en el Centro de Servicio, a través del area de
Recaudacion Fiscal, la devolucidén de pagos en exceso
por créditos liquidados; hoy en dia se atienden 80 per-
sonas diarias, a la fecha se han realizado mas de 45 mil
devoluciones.
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19.5.4.5 Implementacion del Programa
de Aclaraciones por Contingencia

Antes de la implementacion de una plataforma pa-
tronal eficiente, durante el afio 2014, derivado de
innumerables quejas y molestias manifestadas por
los contribuyentes y debido a que se notificaban de
forma reiterada los requerimientos aclarados en la
Delegacion y/o en linea a través del portal anterior, se
canalizd a la Coordinacion General esta problematica
presentada vy, a finales del 2014, se establecid el pro-
cedimiento de “Aclaraciones por Contingencia”, el cual
establece que si el contribuyente realizd aclaraciones
antes del 31 de diciembre de 2012 que comprenden pe-
riodos del 5° bimestre de 2005 al 5° himestre de 2012,
y que cuenta con los requerimientos sellados, es sufi-
ciente con presentarlos en la Delegacion para que se
canalicen a las Oficinas Centrales, donde se procedera
a eliminar la cuenta por cobrar que en un inicio se hizo
via correo electronico, pero que a partir de febrero de
2017 se automatiza el proceso mediante la plataforma
Customer Relationship Management (CRM).

Este procedimiento ayudd en la depuracion del rezago
de la cuenta por cobrar y a evitar la recurrencia de los
contribuyentes a los medios de defensa.

- Depuracion de expedientes

A principios del 2016, una de las actividades que se
realizé fue el envio y custodia de 43,253 mil expedien-
tes al Archivo Nacional de Expedientes de Recaudacion
Fiscal (ANERF).

19.5.4.6 Portal Empresarial

El portal Empresarial es una util herramienta que faci-
lita alin mas el cumplimiento de las obligaciones patro-
nales, brindando un gran nimero de servicios en linea;
en el Estado de Nuevo Ledn tenemos un padron em-
presarial de 67,868 empresas, de las cuales se encuen-
tran registradas en dicho portal 29,480 empresas, lo
que equivale a un 43.42% de total; de éstas, 25,325
son Empresas de Diez.
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19.5.4.7 Cumplamos Juntos

Este programa de regularizacion de adeudos fiscales,
ofrece apoyo a las empresas aportantes para que regu-
laricen su situacion fiscal ante el Instituto con diferen-
tes opciones a elegir seglin la que mas les convenga,
otorgandoles descuentos de hasta un 80% en multas
y recargos; esta Delegacidn ha sido fundamental en la
implementacion de dicho programa, siendo la segunda

INFONAVIT

en recuperacion total y la primera por momentos en el
otorgamiento a través del portal.

En el presente ejercicio, de los 96 mdp recuperados
con corte al mes de abril, se han logrado 45.4 mdp a
través de este programa de amnistia.

Mes Programa Cumplamos Juntos (Portal) Pago en Parcialidades Una Sola Exhibicién Acumulado
ENERO 3,995,802.71 0 2,220,645.70 18 444,697.96] 28 6,661,146.37 46
FEBRERO 2,650,768.17 0 1,661,104.10 16 24,852,649.33] 32 29,164,521.60 48
MARZO 4,342,751.88 175 2,040,269.06 16 771,170.78] 17 7,154,191.72 208
ABRIL 0 1,425,909.32 12 1,025,961.57 12 2,451,870.89 24
10,989,322.76 175 7,347,928.18 | 62 27,094,479.64] 89 45431,73058 | 326

19.5.4.8 Convenios de Colaboracion

Parte fundamental de los logros obtenidos es por la
asociacion que se tiene con las diferentes camaras em-
presariales, situacion que ha permitido propiciar una
cultura de pago oportuna, por lo que la Delegacidn
se vinculd con el Sector Empresarial por medio de

la COPARMEX, CAINTRA, CANACO, Asociaciones de
Industriales, Asociaciones de Maquiladoras y profe-
sionales que atienden este tema, como los Colegios e
Institutos de Contadores, Abogados, etcétera.

19.5.4.9 Resultados obtenidos en el periodo
2013 - 2018

Los sistemas tecnoldgicos implementados para el con-
trol y seguimiento de las acciones fiscalizadoras han
permitido el logro de las metas anuales, por lo que la
delegacion ha logrado llegar a los primeros lugares en
recuperacion de ingresos.

Adicionalmente, se ha mejorado de manera relevan-
te el pago oportuno de las obligaciones patronales, ya
que se tiene un acercamiento sistematico con los pa-
trones, quienes estan conscientes de los avances tec-
noldgicos del Instituto.

Se mejoraron los procesos de tal manera que el
Instituto ha logrado la certificacion con normas de ca-
lidad internacional.

En la actualidad el area de fiscalizacion de esta
Delegacion es considerada por el Sector Empresarial
y Gubernamental como un area sustantiva que facilita
el cumplimiento de las obligaciones patronales con un
compromiso en la calidad y el servicio.

Todas las acciones realizadas nos han permitido gene-
rar un clima de confianza para el Instituto en la socie-
dad del Estado de Nuevo Leon, en vista de que los pagos
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oportunos, tanto de patrones como de los acreditados,
los han hecho conscientes de la transparencia en las
operaciones, situacion que ha permitido al Instituto
otorgar un mayor nimero de créditos en beneficio de
los derechohabientes y de la economia en la region.

19.5.5 Gerencia de Servicios Juridicos

NUEVO LEON

19.5.5.1 Atencion a Derechohabientes

A fin de dar cumplimiento a la misién y vision del
Instituto, la Gerencia de Servicios Juridicos realiza la
atencion diaria de los derechohabientes que acuden
directamente a la Delegacidn con temas relacionados
la asesoria, validacion, aclaracion y tramites en mate-
ria juridica, mismos que se detallan a continuacion:

ACTIVIDAD NIVEL DE ATENCION

Asesoria y recepcion de recursos de inconformidad

Atencion a requerimientos judiciales y derechos de peticion

Asesoria por tramite de auto seguro
Rezago en titulacion
Validacion de poderes

Actas aclaratorias

Cuestiones relacionadas a la devolucién de la subcuenta de

vivienda

Asesoria en general

1a5 personas por dia
5a 10 personas por dia
5a 10 personas por dia
20 a 30 personas por dia
15 a 20 personas por dia
15 a 20 personas por dia

15 a 20 personas por dia

10 a 20 personas por dia

19.5.5.2 Rezago en Titulacion

A la fecha, la Delegacion reporta un rezago en escri-
turacion de 7,536 créditos, de los cuales, a partir de
noviembre del afio 2017, un total de 1,000 créditos se
asignaron al despacho de titulacion “Prestadores de
Servicios Profesionales del Noreste, S.C.”

Al 31 de
Diciembre de
2014

Al 31 de
Diciembre de
2015

Al 31 de

Diciembre de
2013

Al 31 de
Diciembre de
2016

La Gerencia de Servicios Juridicos, a fin de mitigar
el rezago en titulacion que existe actualmente en
la Delegacidn, informa que ha elaborado un total de
1,947 instrumentos privados en el periodo compren-
dido de 2013 a 2018, como a continuacion se detalla:

Al 31 de
Diciembre de
2017

Al 30 de
Abril de
2018

1,459 178 37

0 232 41 1,947

19.5.5.3 Juicios Laborales, Civiles, Mercantiles y
Penales

- Ao 2013

La Delegacidn tenia un total de 9,097 juicios activos en
el Sistema Integral de Control de Juicios.

- Afo 2014

Se registran un universo total de 9,097 juicios activos
en el Sistema Integral de Control de Juicios, empren-
diéndose una labor en conjunto con los Despachos

contratados, quienes llevan a cabo la defensa legal de
los juicios con el firme compromiso de reportar avan-
ces en la baja de juicios concluidos.

Periodo de 2014 - 2018

Ha evolucionado el tratamiento de los asuntos durante
el periodo 2013 - 2018, con 9,097 juicios activos en el
Sistema Integral de Control de Juicios que, a la fecha,
se tiene el total de 4,546 juicios activos, es decir, se
logré dar de baja un 50% de la totalidad de los juicios.
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AL 31 DE
MATERIA

DICIEMBRE
DE 2014

LABORAL 7,339

CIVIL Y MERCANTIL 338

AL 31 DE
DICIEMBRE
DE 2015

4,861
678

AL 31 DE
DICIEMBRE
DE 2016

4,559
588

AL 31 DE
DICIEMBRE
DE 2017

4,470
494

INFONAVIT

AL 30 DE
ABRIL DE
2018

4,042
500

PENAL

TOTAL

19.5.5.3.1 Juicios de Inconstitucionalidad

- Periodo 2013 - 2018

Actualmente, se tienen 16 demandas promovidas por
diversos quejosos en contra del Instituto, mediante las
cuales se reclama la Inconstitucionalidad del Articulo
44 de la Ley del Infonavit; en virtud de lo anterior, los
promoventes reclaman que este articulo sea declara-
do jurisdiccionalmente como inconstitucional, al no
ser un crédito barato ni suficiente, como lo estable-
ce la fraccion XII del apartado A del Articulo 123 de la
Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos,
esto seguin sus argumentos.

En consecuencia, se ha logrado obtener una condena
favorable para el Instituto en asuntos que se han ven-
tilado ante la Suprema Corte de Justicia de la Nacidn,
mismos que hoy se encuentran concluidos, haciendo
un total de 16 asuntos.

19.5.5.4 Quejas ante la Comision Nacional de
Derechos Humanos (CNDH)

- Queja de Ania Xiomara Carrillo Solis

En el aifo 2012, se interpuso una queja ante la CNDH
bajo el nimero CNDH/4/2012/6698/Q, la cual logro
cerrarse favorablemente mediante la presentacion de
soluciones, obteniendo la resolucion RCA-6109-10/17
del Consejo de Administracion que, dentro del punto
17 del orden del dia de la sesion 799, resultd favorable
para los intereses de la quejosa, evitando con ello una
posible recomendacion.

4 2 2 2 4
7,681 5,541 4,735 4,966 4,546

- Queja de Rubén Garcia Gonzalez

Con fecha del 4 de mayo de 2015, presentd queja ante
la CNDH en contra del Instituto, bajo el expediente no.
CNDH/4/2015/4006/Q, precisando la situacion y ori-
ginacion del crédito no. 9433505470 y destacando el
apoyo legal que en todo momento se le ha brindado al
Sr. Rubén Garcia Gonzalez a través de despachos ex-
ternos, asi como los medios de defensa que han sido
interpuestos; asimismo, se plantearon dos posibles so-
luciones que, en consecuencia la CNDH, detuvo la emi-
sion de alguna recomendacion en contra del Instituto.

19.5.5.5 Fideicomisos

En materia de regularizacion de escrituras, existiendo
el inconveniente de que diversas viviendas formaron
parte de algln fideicomiso celebrado por el Instituto
con diversas instituciones bancarias, lo que impedia
llevar a cabo la formalizacion de escritura a favor cada
acreditado, por lo que fue necesario llevar a cabo la
negociacion con los Fiduciarios para la extincion de los
Fideicomisos.

En este rubro, se presentd un inconveniente con los
Fiduciarios, debido a que no querian extinguir par-
cialmente, planteando la solucién de extinguirlos to-
talmente a favor del Infonavit, situacién que se apro-
vechd para que fuera el Instituto quien realizara la
escrituracion final para cada acreditado.



- Afo 2014 - Afo 2015

En este afio se contaba con un universo total de 14 fi-  Lograron extinguirse un total de 6 fideicomisos
deicomisos; al efecto, se emprendieron labores de ne-  que comprenden un total de 104 viviendas, que
gociacion con los diversos Fiduciarios. se detallan a continuacion:

. INSTITUCION NUM FECHA
FRENTE EIDUCIARIA ESCRITURA ESCRITURA DATOS PROPIEDAD ESCRIT URAS

BAJO EL NUMERO 5661,
VOLUMEN 112, LIBRO 227,

1 ’,\;‘gm’\ﬁg\f BANORTE 03-0269933-11 D¢ %\lzzo SECCION PROPIEDAD, UNIDAD 7
APODACA DE FECHA 22 DE
DICIEMBRE DE 2015
BAJO EL NUMERO 95, VOLUMIIEN
JARDINES DE 17 DE MARZO 115, LIBRO 4, SECCION
Z MONTERREY BANORTE 03-0269928-II DE 2015 PROPIEDAD, UNIDAD APODACA 42
DE FECHA 11 DE ENERO DE 2016
BAJO EL NUMERO 88, VOLUMEN
JARDINES DE 17 DE MARZO 115, LIBRO 4, SECCION
3 MONTERREY BANORTE 03-0269931-1l DE 2015 PROPIEDAD, UNIDAD APODACA 3
DE FECHA 11 DE ENERO DE 2016
BAJO EL NUMER 67, VOLUMI,EN
JARDINES DE 17 DE MARZO 115, LIBRO 3, SECCION
4 MONTERREY BANORTE 03-0269929-II DE 2015 PROPIEDAD, UNIDAD APODACA 29
DE FECHA 8 DE NERO DE 2016
BAJO EL NUMER 767, VOLUMI,EN
115, LIBRO 31, SECCION
5 o o BANORTE 03-0269930-11 7 PEIVRZO pROPIEDAD, UNIDAD APODACA 5
DE FECHA 15 DE FEBRERO DE
2016
BAJO EL NUMERO 764,
VOLUMEN 115, LIBRO 31
SAN MIGUEL, 23 DE JULIO - 7 7
6 GOLONDRINAS BANORTE 03-0269879-11 DE 2015 SECCION PROPIEDAD, UNIDAD 18

APODACA DE FECHA 15 DE
FEBRERO DE 2016

- Periodo de 2016 - 2017

Lograron extinguirse un total de 2 fideicomisos que
comprenden un total de 51 viviendas, que se detallan
a continuacion:

. INSTITUCION NUM FECHA
FRENTE FIDUCIARIA ESCRITURA ESCRITURA DATOS PROPIEDAD ESCRITURAS

BAJO EL NUMERO 2287,
VOLUMEN 115, LIBRO 92,

3DE
SECCION PROPIEDAD,
1 EL MANANTIAL BANORTE 03-0271820-I1 Fggl;glRGO UNIDAD APODACA  DE 15
FECHA 31 DE MAYO DE
2016
BAJO EL NUMERO 47,
RAUL 15 DE VOLUMEN 35, LIBRO 2,
2 CABALLERO E. BANORTE 03-0271833- FEBRERO  SECCION  PROPIEDAD, 36
MARIN DE 2016 UNIDAD MARIN DE FECHA

3 DE JUNIO DE 2016



- Afo 2018

Se tienen identificados 6 fideicomisos pendientes de
extincidon con las entidades financieras denominadas
BANORTE, HSCB y SCOTIABANK INVERLAT, dentro de

INFONAVIT

los cuales se comprenden un total de 212 viviendas,
que se detallan a continuacion:

Una vez extintos estos fideicomisos, se podra efectuar
la escrituracion correspondiente a cada crédito rela-
cionado con las 212 viviendas, lograndose con ello un
avance contundente en la meta de rezago.

19.5.5.6 Pago a Beneficiarios bajo el Régimen 73

- Pago a Beneficiarios bajo el Régimen 73, en con-
venio con la PROFEDET

A partir de la instruccidn realizada por el Director del
Infonavit, el 23 de enero del presente afio, con respecto
a la Devolucion del Saldo de la Subcuenta de Vivienda
(DSSV) a los familiares de nuestros derechohabientes
fallecidos sin la necesidad de un juicio, y a fin de dar
cumplimiento a dicha instruccidn, se han llevado a ca-
bo minutas de trabajo con el Delegado de la Secretaria

del Trabajo y Prevision Social en el Estado de Nuevo
Leon, el Delegado Regional del Infonavit, el Procurador
Federal de la Defensa del Trabajo, la Presidente de
la Junta Especial No. 19, la Presidente de la Junta
Especial No. 20, el Gerente de Recaudacion Fiscal del
Infonavit en la Delegacion y el Gerente Juridico del
Infonavit en la Delegacion; lo anterior, para celebrar
diversas platicas conciliatorias a efecto de llevar a ca-
bo la devolucion de las aportaciones acumuladas del
SSV de aquellos juicios por concepto de Declaracion de
Beneficiarios bajo el Régimen 73.

Como resultado de lo anterior, se han obtenido los si-
guientes logros en la entrega de los pagos via DAP a
favor de los beneficiarios de juicios en convenio con la
PROFEDET.

CANTIDAD

ENTREGADOS

PENDIENTES DE ENTREGA

6,661,411.11
2,120,392.34

EMITIDOS _ 8,781,803.45

En consecuencia, se ha presentado una baja considera-
ble en la ejecucion de laudos a través del embargo, en
un 67 por ciento.

- Pago a Beneficiarios bajo el Régimen 73, tramite
administrativo sin juicio

Derivado de la instruccion de nuestro Director del
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Infonavit, con respecto a la Devolucidn del Saldo de la
Subcuenta de Vivienda (DSSV) a los familiares de las
personas fallecidas sin la necesidad de juicio, se han
recibido en esta Gerencia un total de 87 solicitudes
provenientes de la Gerencia de Recaudacion Fiscal en
la Delegacion, a fin de que se valide el pago a los bene-
ficiarios bajo el Régimen 73 sin juicio promovido que se
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dirigen en concreto al Centro de Atencidn de Servicios
del Infonavit (CESI).

Con esto se logra reducir el tiempo para que los benefi-
ciarios obtengan el SSV, pues en lugar de llevar a cabo
un proceso judicial que se lleva entre uno y tres afios,
por medio de este tramite administrativo lo reciben en
un tiempo estimado de entre 15 a 20 dias habiles, una
vez recibidas las validaciones del IMSS.

19.5.5.7 Seguridad Patrimonial

- Periodo 2013 - 2015

El programa se Seguridad Patrimonial estaba enco-
mendado la Gerencia de Cartera, mismo que operaba
de manera normal y conforme al procedimiento inter-
no con cobro de honorarios regulares; no obstante, a
partir del afio 2016, fue encomendado de forma tripar-
tita entre las diversas gerencias de canales de servi-
cios, de cobranza vy juridica.

NUEVO LEON

- Afo 2016

En noviembre del afio 2016, se celebrd el primer
Convenio de Colaboracidon entre el Infonavit y el
Colegio de Notarios Publicos del Estado, mediante el
cual se establece una cantidad convenida de 1,000.00
pesos, mas el pago de derechos de inscripcion ante el
Instituto Registral y Catastral del Estado, a fin de reali-
zar el tramite de cancelacion de gravamen o hipoteca
inscrito en el Registro Publico de la Propiedad y del
Comercio, logrando con ello reducirse un 80% el costo
de este tramite notarial, cuyo precio fluctuaba entre
5,000.00 a 8,000.00 pesos.

- Ao 2017

El 16 de noviembre de 2017, se ratifico el citado conve-
nio con el Colegio de Notarios Publicos del Estado, con
una vigencia hasta el dia 15 de noviembre de 2018; a la
fecha, se han trabajado las siguientes cifras:

- Ao 2018

A continuacion se muestra el avance obhtenido con res-
pecto al Convenio con el Colegio de Notarios Publicos
del Estado.

Cancelaciones entregadas a Notarias Publicas

Asimismo, dentro de este rubro se credé un programa
especial para aquellos créditos otorgados a acredita-
dos con un salario menor a 2.6 VSM al momento de
su originacion, cuya formalizacion de Cancelacion de
Hipoteca la pagara directamente el Instituto en favor
de los acreditados. Los casos que se presentan son

registrados en una base de datos que se remite sema-
nalmente a las Oficinas Centrales, a fin de que les asig-
nen una Notaria Publica para proceder con el tramite
de Cancelacion de Hipoteca; al dia de hoy se cuenta
con los siguientes resultados:

ESTATUS TOTAL

TOTAL EN TRAMITE ANTE NOTARIA

TOTAL EN REVISION
TOTAL REGISTRADAS EN RPP
TOTAL RECIBIDAS

207
118
32

357
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De igual manera, es importante destacar que derivado
de las mesas de trabajo y la cercania con el Registro
Publico de la Propiedad (RPP), cada viernes el Instituto
envia por correo electrénico un “Reporte de las cance-
laciones firmadas durante la semana en curso”, a fin
de que sean cotejadas contra las recibidas por el RPP;
para tal efecto, el RPP rechazara las cancelaciones que
no estén contempladas dentro de dicho reporte, con el
objetivo de evitar la presentacion de testimonios apd-
crifos para cancelaciones de hipotecas.

19.5.5.8 Autoseguro por defuncion y liberacion de
adeudo por invalidez o incapacidad
Periodo 2013 - 2018

Se lleva a cabho la verificacion de la autenticidad de
las Actas de Defuncidn y Dictamenes de Invalidez

Nombre: Asesoria Residencial.

Nombre: ConCasa.

Nombre: Habigo Casas.

Nombre: Habigo Casas

Nombre: San José Casas.

INFONAVIT

presentados por los beneficiarios o acreditados, segun
sea el caso, para descartar que sean apdcrifos y pueda
ser aplicado el autoseguro.

Las Actas de Defuncion se confirman con la Direccion
General del Registro Civil en el Estado de Nuevo Ledn,
con quien se tuvo una reunién en el mes de febrero
de 2018, logrando obtener su apoyo para realizar la
solicitud de validacién via correo electrdnico y recibir
la respuesta por ese mismo medio, lo que reduce los
tiempos en los procesos y en favor de los beneficiarios.

19.5.5.9 Propiedad Intelectual

Periodo 2015 - 2018

Detectamos en los alrededores de las Oficinas del
Instituto en Nuevo Leon, el uso indebido del nombre y
logotipo institucional; en los siguientes casos:

Calle Escobedo ntim. 650 Sur, Centro de Monterrey, Nuevo Ledn.

Calle Escobedo niim. 638 Sur, Centro de Monterrey, Nuevo Ledn.

Calle Escobedo nim. 576 Sur, Centro de Monterrey, Nuevo Ledn.

Calle Escobedo num. 548 Sur, Centro de Monterrey, Nuevo Leon.

Calle Escobedo nim. 638 Sur, Centro de Monterrey, Nuevo Ledn.

En consecuencia, y con el fin de salvaguardar el buen
nombre del Instituto, asi como el derecho obtenido
a través de nuestras patentes de marca y nombre, la
Gerencia notificd cartas de desistimiento a cada uno
de los citados negocios, a efecto de que retiraran
cualquier imagen con el logotipo del Infonavit, de lo
contrario se promoveria los tramites legales corres-
pondientes en su contra, como resultado se obtuvo
el acatamiento favorable de los establecimientos, lo-
grando que dichos establecimientos quitaran los logos
del Infonavit.
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19.5.6 Gerencia de Sustentabilidad y Técnica

La Gerencia del drea Técnica a vivido una serie de cam-
bios originados por la evolucion de los requerimien-
tos institucionales, pasando de ser Gerencia Técnica
a Gerencia de Sustentabilidad y Técnica, la cual le re-
portaba a la Subdireccion del mismo nombre quien, a
partir del cambio del Estatuto Organico, dejo de serloy
se dividié para ser por una parte de la Subdireccién de
Crédito y por la otra del Centro de Investigacion para el
Desarrollo Sostenible; actualmente la Gerencia Técnica
y de Sustentabilidad en la Delegacion le reporta a am-
bas, al mismo tiempo que tiene algunos programas
que pertenecen a la Subdireccion de Cartera.
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- Objetivos CIDS

- Fomentar el mejoramiento de la calidad y el va-
lor patrimonial de las viviendas y la mejora del
nivel de vida de los habitantes de viviendas fi-
nanciadas por el Infonavit.

 Contribuir a que el Instituto ofrezca mejor calidad
de vida a sus derechohabientes y acreditados.

 Desarrollar lainvestigacion y difusion de métodos,

Estatuto Organico

CIDS

Respecto al
mejoramiento de la
calidad y el valor
patrimonial de las
viviendas, v del nivel de
vida de los habitantes de
viviendas financiadas por el
INFONAVIT

|

Respecto a la
Investigacion Aplicada
y Divulgacion de
métodos, procesos,
estrategias y
tecnologias que faciliten
la sostenibilidad social,
ambiental y tecnolégica

NUEVO LEON

procesos, estrategias y tecnologias que faciliten
la sostenibilidad de las comunidades que habitan
las viviendas financiadas por el Infonavit.

< Fomentar el desarrollo sostenible de la vivienda
financiada por el Infonavit, a través de la inves-
tigacion aplicada y la instrumentacion de estra-
tegias para fomentar el desarrollo integral co-
munitario, maximizando los beneficios sociales
y ambientales.

Respectoala
colaboracion
interinstitucional para el
desarrollo de estrategias de
mejoramiento de la calidad
de vida de los trabajadores
y la sostenibilidad de su
habitat v su patrimonio
habitacicnal.

19.5.6.1 Actividades Operativas

Determinar la Oferta de Vivienda

Informar la Oferta de Vivienda para la Comision
Consultiva Regional (CCR)

Resolver conflictos y dudas con las empresas cons-
tructoras y verificadoras

Controlar el registro y firma de bitacoras de obra de
empresas verificadoras

Evaluar el desempefio en obra de empresas verifi-
cadoras

Asesorar el registro en RUV de empresas desarro-
lladoras y verificadoras

Solicitar la renovacion de claves de operador del
Infonavit

Solicitar prorroga a las oficinas de apoyo en la vi-
gencia de paquetes de L-II

Emitir cartas a la Comision Federal de Electricidad
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(CFE) a solicitud de empresas desarrolladoras (vi-
vienda de interés social)

Atender y dar seguimiento de quejas recibidas en
el area

Realizar contratos con empresas verificadoras
Monitorear la calidad de avaltos

Realizar visitas de verificacion a oficinas de las uni-
dades de valuacion

Brindar atencidn a acreditados y proveedores en los
procesos de Hipoteca Verde

Realizar visitas de verificacion a las tiendas de pro-
veedores de ecotecnologias

Firmar convenios de proveedores de ecotecnolo-
gias y envio electrdnico a oficinas de apoyo

Recibir y enviar solicitudes de migracidn de ofertas
de RUV aRO



- Validar y dictaminar paquetes de vivienda

- Revisar adeudos y emitir fichas de depdsito
DEPOREF para el pago de avaltios

- Vincular acreditados de L-1ll Integral, mediante el
SELAI

- Brindar atencion a solicitudes de cancelacion de vi-
viendas de paquetes

- Extraer para modificar datos de ofertas de RUV al
modulo de ofertas

- Asignar verificadores en Linea Il Individual y Linea
\Y

- Informar a acreditados, contratistas y emprendedo-
res en las Lineas de Crédito 11l y IV (Individuales)

- Revisar y recibir expedientes de Linea Il y IV
(Individuales)

- Recibir reportes de supervision para tramite de pa-
gos de ministraciones en Lineas de Crédito Il y IV
(Individuales)

- Controlar archivos de expedientes de Linea Ill y IV
(Individuales)

- Brindar atencion, registro y seguimiento a todo tipo
de quejas de los acreditados

- Recibir y enviar solicitudes del programa Hipoteca
con Servicio (Desarrollador)

19.5.6.2 Firma de Convenios del Cobro del Predial
a través de la Hipoteca

Derivado del deterioro y abandono de los fracciona-
miento asi como el bajo presupuesto de los ayunta-
mientos para dotar de los servicios basicos y dar un
mantenimiento adecuado a las areas verdes y equipa-
mientos urbanos, en el transcurso del afio 2014 se fir-
mo& un convenio con cada uno de los siguientes muni-
cipios: Apodaca, Juarez, Cadereyta, Pesqueria, Salinas
Victoria, Ciénega de Flores, Zuazua, El Carmen, Garcia
y General Escobedo; con esta accion se busca mante-
ner la plusvalia de los fraccionamientos e incrementar
el valor patrimonial de los acreditados.

19.5.6.3 Convenio de Colaboracion con la CFE

El dia 3 de noviembre del 2017 se firmd un convenio de
colaboracion con la Comision Federal de Electricidad
y el Infonavit, que permite establecer un canal de

INFONAVIT

comunicacion entre CFE, Infonavit, Desarrolladores de
vivienda y Verificadores de obra ademas de:

- Lograr una mayor y mejor coordinacion interinsti-
tucional.

- Transitar hacia un desarrollo urbano sustentable e
inteligente.

- Reducir, de manera responsable, el rezago de vi-
vienda.

- Procurar una vivienda digna para todos los mexi-
canos

- Solucionar conflictos y acortar tiempos de respuesta

19.5.6.4 Obtencion del Dictamen Técnico Unico
(DTU)

A consecuencia de las constantes sefialamientos de los
desarrolladores y de los verificadores sobre los docu-
mentos requeridos para la obtencion del DTU, a partir
de marzo del 2017 se elaboré un cuadro de homolo-
gacion de criterios conciliado con las dependencias
oficiales CFE, AyDMty, autoridades Municipales, los de-
sarrolladores, verificadores de obra y personal técnico
de la Delegacidn que permite asegurar la dotacion de
servicios basicos a todas las viviendas adquiridas me-
diante un crédito de Infonavit en base al marco legal
regulatorio del estado de Nuevo Ledn, con el apoyo de
esta herramienta todos los involucrados en el proceso
conocen a detalle los documentos que uno debe solici-
tar y el otro presentar para la obtencion del dictamen
técnico Unico.

19.5.6.5 Créditos

Dotar de un avaltio al expediente crediticio aseguran-
do que la vivienda cuenta con las caracteristicas y es-
pecificaciones requeridas para entregar una vivienda
de calidad a los trabajadores y que el valor de la misma
cubra la garantia hipotecaria para el instituto.

Cuidar que los procesos de Registro de oferta, seguro
de cobertura de calidad, verificacién de Obra y la va-
luacién de las viviendas cumplan con los lineamientos
marcados por la Subdireccidn de Créditos.

Promover que las viviendas adquiridas por derecho-
habientes retinan las mejores condiciones de calidad,
ubicacion y precio acorde a las necesidades de pago.
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- Incremento en Montos de Crédito

A partir del afio 2017, el incremento en los montos de
crédito de hasta 1.71 mdp permitié que los trabajado-
res lograran realizar ampliaciones de mayores dimen-
siones y de mejor calidad, asi como una mayor capaci-
dad para construir su vivienda en un terreno en Linea
[ Individual.

- Crédito de Linea IV

En el afio 2013, se mejora el crédito de Linea IV sin afec-
tacion estructural y sin Hipoteca, mediante este produc-
to los trabajadores pueden colocar equipos fotovoltaicos
disminuyendo asi sus consumos de energia eléctrica,
generando un ahorro familiar y preservando los recur-
sos naturales y el medio ambiente, este tipo de crédito a
tenido una gran aceptacion ya que la garantia es el saldo
de la subcuenta de vivienda de los trabajadores.

19.5.7 Gerencia Administrativa

En el aflo 2014, fueron recibidas en la Comision
Federal de Mejora Regulatoria (COFEMER) las nuevas
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disposiciones que le aplican al Instituto por parte de
la Comision Nacional Bancaria y de Valores (CNBV), di-
chas disposiciones son similares a la Circular Unica que
actualmente regula a los Bancos.

En el afio 2015, se implementd el Modelo Financiero de
Gestion en Delegaciones (MFGD); al mismo tiempo, se
incorporo en el Tablero de Evaluacion de Delegaciones
el MFGD a través de cuatro indicadores ICCT, RN/CN,
GAOV/CN, GAOV/AP.

- Objetivo del Modelo Financiero de Gestion en
Delegaciones (MFGD)

El objetivo del MFGD es contar con Estados Financieros
con Estado de Resultados (ER) o Balance General (BG)
por cada Delegacion de manera automatizada que per-
mitan conocer el resultado neto, a fin de canalizar una
informacion ejecutiva financiera a los delegados para
establecer estrategias de gestion que apoyen a la toma
decisiones.

19.5.7.1 Clima laboral

indices de la ECL y ranking de la Delegacion Regional en Nuevo Ledn

RANKING DE LA DELEGACION

La Delegacion ha obtenido en cuatro afios, dentro del
periodo del 2012 al 2078, el ler Lugar Nacional; asi-
mismo, en dos afios el 20 Lugar Nacional, de acuerdo
a la encuesta estandarizada que aplica para el premio
Great Place to Work.

19.5.7.2 Tecnologia

- Renovacion de equipo de computo en la delegacion:
125 equipos, tanto de escritorio como Laptop, mo-
delo 2017

- Renovacion de equipos telefonicos, migrando de
tecnologia de conmutador a telefonia IP

- Renovacion eninfraestructura de telecomunicaciones,
migrando de par de hilos de cobre hacia fibra dptica

19.5.7.3 Inmuebles

En el afio 2016, apertura del Nuevo Centro de Servicio
Infonavit (CESI), el cual tiene un espacio de 1,000m2;
por otro lado, contamos con una plantilla de 29 traba-
jadores de base.

En el afio 2016, se llevd a cabo la clausura del Centro de
Atencion a Pensionados con la finalidad de integrarlo
al equipo del CESI.
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20. DELEGACION OAXACA
20.1 Informacion General de la Delegacion

La Delegacion Oaxaca estd integrada por un equipo
consistente, innovador, comprometido y con valores
institucionales que satisfacen las necesidades de los
usuarios con excelencia en el servicio y enfoque social,
se han generado alianzas para consolidar la creacion
de espacios habitacionales sustentables y competitivos
que mejoren la calidad de vida de los derechohabien-
tes. A pesar de los problemas sociales y los desastres
naturales ocurridos en el Estado, la Delegacidon Oaxaca
se ha esforzado en asegurar que el indice de cartera ven-
cida se mantenga por debajo de la meta establecida, lo-
grando en el afio 2016 el 3er lugar en el ranking nacional.

Asi mismo se ha focalizado en atender a los derecho-
habientes de menores salarios con la participacion
del Estado y Municipios. Hemos instalado en las em-
presas que cumplen con los requisitos mddulos de
Grandes Empleadores.

OAXACA

Se firmaron convenios con diferentes dependencias
para identificar demanda potencial y beneficiar a los
trabajadores. Hemos tenido acercamiento con em-
presas creando alianzas con autoridades fiscales del
Estado para fomentar la recaudacion oportuna vy cul-
tura de pago.

Durante el periodo 2013 al 2018, la Delegacidon Oaxaca
ha sido dirigida por los delegados:

- 2013-2014
- 2014-2016

Lic. Diana Félix Andrade
Lic. Francisco Felipe Angel
Villarreal.

Lic. Luis Antonio Calderon
Bolafios (Encargado de la

- Abril-agosto 2016

Delegacion).
- 2016-2018 Lic. Diana Félix Andrade

- 2018 a la fecha Lic. Juan Jacob Pérez Miranda

20.2 Organigramas

20.2.1 Organigramade la Comision Consultiva
Regional (CCR)

170



20.2.1.1 Infraestructura de la CCR

Estado

Numero de Comisiones

INFONAVIT

Ubicaciéon

Oaxaca

Oaxaca de Juarez, Oax.

20.2.1.2 Funciones, proposito y atribuciones
delaCCR

Las Comisiones Consultivas Regionales (CCR) se inte-
gran en forma tripartita con nueve miembros nombra-
dos por el Consejo de Administracion que acttian en las
areas territoriales que sefiale la Asamblea General. Su
funcionamiento se determina conforme al Reglamento
que para ello aprueba la propia Asamblea.

Son el enlace entre el sector de los trabajadores vy el
sector empresarial, asi como con el Gobierno Federal,
los gobiernos estatales y los municipales. Su objetivo
es contribuir al cumplimiento de los programas del
Infonavit.

Son atribuciones de la CCR:

- Formular recomendaciones y quejas ante el Consejo
de Administracion, por medio de la Secretaria
General, sobre el desempefio de las delegaciones
regionales.

- Hacer el seguimiento de los convenios que se fir-
men con autoridades estatales y municipales para
ver que se cumpla lo que se establezca en ellos.

- Ser portavoz de las delegaciones regionales ante
los sectores empresarial y de trabajadores repre-
sentados en el Instituto y ante las autoridades esta-
tales y municipales.

- Apoyar a las delegaciones regionales ante las
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autoridades locales y federales, para que las vivien-
das cuenten con la infraestructura y el equipamien-
to urbano indispensables para la dotacidn de ser-
vicios publicos necesarios para una vivienda digna.

Gestionar ante las autoridades municipales y esta-
tales en los estados la existencia de reserva territo-
rial para los programas de vivienda.

Apoyar a las delegaciones regionales en las gestio-
nes para la desregulacion y desgravacion de trami-
tes y permisos en materia de vivienda con el fin de
cumplir con los programas.

Coadyuvar en la formulacion y cumplimiento de los
planes de desarrollo urbano en los estados y muni-
cipios.

Promover e incentivar la formulacién e implemen-
tacion de proyectos enfocados al desarrollo de co-
munidades urbanas sustentables, a la organizacion
vecinal, la administracidon y conservacidn de bienes
inmuebles y de equipamiento urbano, al crecimien-
to del valor patrimonial de las viviendas y a las me-
jores practicas de convivencia social y comunitaria.
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20.2.1.3 Directorio de la CCR

20.2.1.4 Sesiones de la CCR por el periodo

2013-2018

2013

Sesiones ordinarias

2014

2015

2016

2017

Nl O OO 0| OO N

2018

172



INFONAVIT

A Agenda estratégica afio 2013

A Agenda estratégica aiio 2014
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Agenda estratégica aiio 2015

A Agenda estratégica aiio 2016

1.- Programa Cumplamos Juntos 2016-17: Apoyar a las empresas aportantes para que
regularicen su situacion fiscal, el Infonavit pone a su disposiciéon el Programa de productos de
facilidades de pago para la regularizacién de adeudos fiscales 2016 — 2017, con diferentes
opciones para que elijan la que mas les convenga.

2.- Gestionar la Conclusion de la actualizacion de Perimetros de Contencién Urbana en el
Estado de Oaxaca: Definir geograficamente los perimetros de Contencién Urbana de acuerdc
a la actualizacién presentada por la Direccién General de Desarrollo Urbano, Suelo y Vivienda
de la SEDATU con la finalidad de permitir la generacién de una mayor oferta de vivienda
econdmica en zonas urbanas, con acceso directo a los servicios bdasicos, equipamiento publico

y fuentes de empleo.

3.-Propuesta de Incorporacion de los Municipios del Estado en el indice de Ciudades
Competitivas y Sustentables: Integrar a los Municipios de Oaxaca que cuenta con mayor
oferta de vivienda, para incluirlos dentro del indice de Ciudades Competitivas; y obtener asi
el Grado Basico de Sustentabilidad requerido para la puntuacién necesaria para la Evaluacién

Cualitativa de la Vivienda y su Entorno (ECUVE).

4.- Programa de Promocién de los Productos de Crédito: Se establecera la estrategia de
promocioén y asesoria a los derechohabientes brindandoles las mayores facilidades de accesao
a la informacion sobre los productos de crédito, a fin de que cuenten con un patrimonio para
su familia.

5.- Gestion ante la CONAVI para el presupuesto de Subsidios para el Estado de Oaxaca:
Continuar atendiendo el rezago y demanda actual de vivienda de los trabajadores que
perciben menores ingresos en nuestra Entidad, asi mismo, permitira a los desarrolladores de
vivienda tomar acciones y estrategias, para impulsar propuestas eficientes que impulsen el

tren de vivienda.



Agenda estratégica aiio 2017

AGENDA ESTRATEGICA ler. SEMESTRE 2017

NOMBRE DEL PROYECTO: OBJETIVO: Empoderar a cada derechohabiente para que tome las
N mejores decisiones sobre la conformacién de su patrimonio y
Infonavit en tu empresa
cuente con mayor calidad de vida
1
ENTREGABLE: Agenda de visitas y evidencia LIDER DEL TEMA: Infonavit con apoyo del Sector Trabajadores y
fotografica Sector Empresarial.
NOMBRE DEL PROYECTO: OBJETIVO:
Gestionar la conclusién de la actualizacion Definir geograficamente los Perimetros de Contencién Urbana de
de Perimetros de Contencién Urbana en el acuerdo con la actualizacién presentada por la Direccién General
Estado de Oaxaca de Desarrollo Urbano, Suelo y Vivienda de la SEDATU con la
5 finalidad de permitir la generacién de una mayor oferta de
vivienda econémica en zonas urbanas, con acceso directo a los
servicios basicos, equipamiento publico y fuentes de empleo.
ENTREGABLE: LIDER DEL TEMA: Sector Gobierno Federal (LIC. Elpidio Concha
. . Arellano, Delegado Estatal De La SEDATU)
Gestién de la conclusién de la propuesta.
NOMBRE DEL PROYECTO: OBJETIVO:
Propuesta de incorporacién de Municipios Integrar a los Municipios del Estado de Oaxaca que cuentan con
del Estado en el indice de Ciudades mayor oferta de vivienda, para incluirlos dentro del indice de
Competitivas y Sustentables Ciudades Competitivas; y obtener asi el Grado Basico de
3 Sustentabilidad requerido para la puntuacién necesaria para la
Evaluacién Cualitativa de la Vivienda y su Entorno (ECUVE)
ENTREGABLE: Reunién con el Instituto LIDER DEL TEMA: Sector Empresarial (LIC. Cuauhtémoc Salvatierra
Mexicano para la Competitividad (IMCO) Lépez) E Infonavit
NOMBRE DEROYECTO: OTIVO DEL PROYECTO:
Seguridad patrimonial para los trabajadores El derechohabiente que perciba hasta 2.6 VSM, pueda cancelar su
gravamen de forma privada y tener un subsidio a la tasa en el pago
4 de derechos.
ENTREGABLE: LIDER DEL TEMA:
Convenio con el Gobierno del Estado Infonavit y Sector Gobierno
NOMBRE DEL PROYECTO: OBJETIVO DEL PROYECTO:
Gestién ante la CONAVI para el Continuar atendiendo el rezago y demanda actual de vivienda de
Presupuesto de Subsidios para el Estado de los trabajadores que perciben menores ingresos en nuestra
Oaxaca. Entidad, asi mismo, permitird a los desarrolladores de vivienda
5 tomar acciones y estratégicas, para impulsar propuestas
eficientes que impulsen el tren de vivienda.
ENTREGABLE: Oficios (Gestion ante la LIDER DEL TEMA: Sector Empresarial
CONAVI)
Agenda estratégica aio 2018
Infonavit en tu Empresa Todo el semestre Ofrecer informacion oportuna

Primer semestre

Sala de Lectura Lee con Infonavit Ciudad
Yagul

para que
derechohabiente tome

mejores decisiones a lo largo de

su ciclo de vida

e impactar positivamente en su
calidad de vida al brindarles
informacion util y establecer
una interaccion activa con el

derechohabiente.
Perimetros de Contencién Urbana Todo el semestre Proyectos presentados
avance
Todo el semestre Impulsar soluciones

Impulso a la vivienda

vivienda, asi como

consolidacion del patrimonio

de los derechohabientes

Incrementar el acervo cultural

INFONAVIT
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Acuerdos generados por el periodo 2013-2018

2013 1
2014 24
2015 13
2016 7
2017 11
2018 2
TOTAL 58

20.2.2 Organigrama de la Delegacion de

Oaxaca

20.2.2.1 Organigrama de la Delegacion de

Oaxaca con Gerencias

Oaxaca

Numero de CESI

Ubicacion
Oaxaca, Juchitan,
Tuxtepec y Huatulco
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20.2.3 Organigrama de la Gerencia de
Recaudacion Fiscal

20.2.3.1 Funciones de la Gerencia de
Recaudacion Fiscal

Servir a los trabajadores en la administracion de la  Actividades generales:
subcuenta individual de vivienda, en la recaudacion
completa de sus aportaciones y amortizaciones, y en el
cumplimiento de sus mandatos, fortaleciendo su vin- > Fiscalizacion.

culacion con el Instituto, y dando un servicio de exce-

lencia a patrones que les permita percibir el beneficio 3 Recaudaciony Cobranza Fiscal.
de esta prestacion laboral.

1. Servicio al aportante.

4. Contencioso y Consultivo Fiscal.

Contar con la confianza de trabajadores y patrones,
entregandoles un servicio oportuno, transparente y
eficiente a través de las mejores practicas y modelos
operativos en materia de la administracion de la sub-
cuenta de vivienda y la recaudacion.

5. Administracion del Patrimonio Social y Servicios.
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20.2.4 Organigrama de la Gerencia de Crédito

20.2.4.1 Funciones de la Gerencia de Crédito

Analizar el universo de Derechohabientes, capaci-
dad de compra, localizacidn y organizar las estrategias
de promocion para dar a conocer las distintas soluciones
de vivienda. Coordinar la prestacion de servicios que se
ofrecen a los derechohabientes, para atender en for-
ma integral los diversos tramites relacionados con la
asignacion de un crédito para vivienda y de aquellos
que se derivan de la obtencion de este, garantizando
que los niveles de servicio proporcionados en el Centro
de Servicios Infonavit (CESI) a los derechohabientes se
cumplan en tiempo, formay de acuerdo a las normas,
politicas y procedimientos generados por las areas
normativas del Instituto. Asegurarse del cumplimiento
de la normatividad en el proceso de formalizacion del
crédito por parte de las redes internas y externas res-
guardando con ello el patrimonio de los trabajadores.

OAXACA

20.2.4.2 Funciones especificas de la Gerencia
de Crédito

Implementar las acciones necesarias para alcanzar
los resultados planificados y la mejora continua de los
procesos y servicios relacionados con el otorgamiento
de crédito, mediante la administracion del personal a
su cargo en el CESI, equilibrando las cargas de trabajo
y atendiendo en tiempos minimos al derechohabiente.
Asegurarse del cumplimiento del indice de excelencia
en CESIS.

Garantizar que la operacion del CESI se realice dentro
de las normas de calidad y transparencia que tiene
comprometido el Instituto con los derechohabientes,
desarrolladores, notarios, sindicatos, representantes
de empresas, etcétera, a fin de cumplir con los obje-
tivos Institucionales.
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Atender a derechohabientes, representantes de sin-
dicatos, empresas y publico en general, analizar la
problematica presentada para solucionar, orientar e
informar el procedimiento que debe de seguir para su
requerimiento. Asegurarse de que los asesores certi-
ficados cumplan con sus responsabilidades perfilando
adecuadamente a nuestros derechohabientes.

Establecer, coordinar vy vigilar la prestacion de servi-
cios que proporcionan el personal de Mostrador de
Crédito y el de atencion especializada de crédito, de
acuerdo a las normas, politicas y procedimientos es-
tablecidos. Supervisar que las funciones inherentes al
proceso de Otorgamiento de crédito se realicen dentro
del marco de la ley del Infonavit, reglamentos, dispo-
siciones dictadas por la Direccidn General, asegurando
su calidad y el seguimiento al programa de Metas de
Otorgamiento de Crédito del CESI.

Representar legalmente al Instituto en el otorgamiento
de créditos, administrar la disponibilidad de recursos e
informacidn para apoyar la operacion y el seguimiento
de los procesos.

INFONAVIT

Elaborar los programas de visitas a las empresas y de-
finir qué personal asistira, asi como vigilar que se pro-
gramen con la periodicidad establecida, asi como pro-
gramar las platicas a los derechohabientes. Integrar la
tuberia de derechohabientes y armar las hitacoras de
necesidades a fin de buscar las soluciones de crédito
que se requieran.

Proponer mejoras y actualizaciones a la normatividad
y procedimientos aplicables en materia de otorga-
miento de crédito, con base en las necesidades de los
derechohabientes, a fin incrementar la eficiencia de
los procedimientos.

Vigilar el cumplimiento de las obligaciones fiscales, la
programacion de los pagos derivados de la operativi-
dad y el registro contable de las operaciones financie-
ras, a fin de cumplir con los procedimientos

20.2.5 Organigrama de la Gerencia
de Cartera
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20.2.5.1 Funciones de la Gerencia de Cartera

Hacer cumplir el “Esquema de Cobranza Social”
empleado por el Infonavit y ofrecer soluciones de
apoyo financieras a sus derechohabientes que en-
frentan dificultades econdmicas y asi conservar su
vivienda y al mismo tiempo evitar el deterioro del
patrimonio del Instituto.

20.2.6 Organigrama de la Gerencia Técnicay
Sustentabilidad

OAXACA

20.2.6.1 Funciones de la Gerencia Técnicay
Sustentabilidad

Coordinar los procesos de dictaminacion técnica, re-
gistro de la oferta de vivienda en RUYV, verificacion y
supervision de vivienda, avaltos inmobiliarios; apoyar
en el fomento de la oferta de vivienda estatal, contribu-
yendo al logro de las metas y objetivos Institucionales.

Apoyar al Delegado Regional en el fomento de la ofer-
ta de Vivienda Estatal.

Dar seguimiento y apoyo a los proveedores de vivienda
en la Delegacidn, supervisar y validar la dictaminacion

de los proyectos de vivienda, cumplir con los objetivos
conforme al procedimiento del sistema de documen-
tacion Institucional.Asesorar y apoyar a nuevos desa-
rrolladores y constructores en el registro en Registro
Unico de Vivienda con el objetivo de incrementar la
oferta de vivienda en el Estado.

Asesorar y orientar a los desarrolladores, promotores,
empresas verificadoras e instancias de valuacion, eva-
luar la satisfaccion de usuarios de avaltios, en coordi-
nacion con el area de crédito, evaluar el cumplimiento
de proyectos aprobados y el desempefio de los oferen-
tes, para monitorear los niveles de servicio.

20.2.7 Organigrama de la Gerencia
Administrativa
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20.2.7.1 Funciones de la Gerencia
Administrativa

Coordinar y supervisar las funciones relativas al con-
trol administrativo de los recursos humanos y mate-
riales, vigilando la difusion y el apego a las nomas,
procedimientos, lineamientos y politicas, para dar
cumplimiento a los objetivos Institucionales.

Coordinar y supervisar los asuntos de gestion, planea-
cion, de resultados que emita la Subdireccion General
de Planeacion y Finanzas; asi como los drganos
Colegiados, para contribuir al logro de los objetivos, de
las metas y los compromisos establecidos en tiempo y
forma

Garantizar las buenas relaciones con la representacion
sindical, a fin de establecer negociaciones favorables,
para el Infonavit y para los trabajadores, de acuerdo
con los lineamientos establecidos.

Funciones especificas con respecto al personal:

Coordinar la contratacion e induccidn del perso-
nal en cada una de las areas solicitantes, a fin de
contar con el personal idoneo en las Instituciones.

Controlar e integrar los expedientes del personal.

Coordinar los programas de capacitacion y de-
sarrollo para la elevacion de la productividad
Institucional y desarrollo profesional de personal,
de acuerdo conlos procedimientos Institucionales.

Controlar la estructura organica y la plantilla de
personal, de acuerdo con las politicas estableci-
das, para mantener las estructuras actualizadas.

Coordinar la elaboracién y control de movimien-
tos, incidencias, descuentos con objeto de re-
troalimentar la ndmina catorcenal y controlar
los pagos de impuestos estatales, supervisar la
aplicacion de los pagos, descuentos catorcena-
les, percepciones extraordinarias, asi como las
prestaciones contractuales.

Supervisar las tareas relacionadas con los eventos
especiales para el personal, de acuerdo con el pre-
supuesto designado a fin de fomentar la conviven-
Cia entre el personal.
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Funciones especificas con respecto a provee-
dores:

- Coordinar el proceso de seleccion de proveedores
externos

Funciones especificas con respecto a viaticos,
computo y activo fijo:

Administrar el inventario fisico de los bienes in-
muebles, en su caso, mobiliario, equipo de ofici-
na, vehiculos propiedad del Instituto.

Funciones especificas con respecto a facturas,
compras, gastos a comprobar:

Vigilar que se proporcionen a las areas delegacio-
nales, los recursos materiales requeridos para ga-
rantizar la operacion de acuerdo con los niveles de
servicio.

Funciones especificas con respecto a manteni-
miento del edificio, limpieza, vigilancia y vehi-
culos:

Coordinar v vigilar los servicios, conservacion, re-
modelacién de las instalaciones de mantenimiento
preventivo, correctivo de la red distribuida, sus com-
ponentes, equipos de cdmputo, telecomunicaciones
mediante la administracion de recursos humanos,
materiales y técnicos, para mantener las instalacio-
nes en condiciones dptimas de funcionamiento.

20.2.8 Funciones de la Gerencia Juridica

Tiene por objeto representar juridicamente al Instituto
en su caracter de apoderado ante las distinta autorida-
des, locales, federales y administrativas; asi como fungir
como consejero juridico de la delegacion regional a fin de
contribuir con el logro de objetivos institucionales.

20.2.9 Funciones e Infraestructura de los CESI de
la Delegacion Oaxaca

20.2.9.1 Funciones de los CESI

Las funciones asignadas de los asesores back de
los CESI de la Delegacion Oaxaca se alinean al
Modelo de Atencidn en CESI. Existe personal de las
areas de Crédito, Cartera, Fiscalizacion y Externos
que prestan servicio a la Gerencia. La indicacion
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para sus funciones se acuerda con el respectivo
gerente de adscripcion del asesor. Previo acuerdo
con Delegado y Sindicato.

El asesor reporta a la Gerencia de Atencion y
Servicio y esta Ultima reporta a los respectivos ge-
rentes del area sustantiva, asi como al Delegado y
Sindicato.

La solicitud de vacaciones, permisos, cuestiones
administrativas son autorizadas de manera opera-
tiva por el Gerente de Atencion y Servicio, para los
foraneos con el Encargado del CESI y de manera
sistematica por el Gerente de adscripcion directa
del asesor.

De forma mensual se reporta a oficinas de apoyo
la operacion y funcionamiento, las asignaciones
de funciones al personal, el monitoreo del mismo
y cuestiones de operacidn diaria del CESI.

20.2.9.2 CESI Oaxaca

- Domicilio en Martires de Tacubaya numero
400, Colonia Santa Maria Ixcotel, Municipio de
Santa Lucia del Camino, C.P. 68100, Oaxaca de
Juarez.

- Edificio arrendado desde 2007 (Planta baja y
3er piso).

- 1,474.16 metros cuadrados, mas 10 cajones de
estacionamiento.

- Setiene nuevo contrato que va del 1 de junio de
2018 al 31 de mayo de 2019. Monto de arrenda-
miento mensual de $ 126,556.22 mas IVA, total
de $ 146,805.22.

- Arrendadora: Maria del Carmen Pérez Posada.

- Personal Infonavit: 18 confianza (8 mujeresy 10
hombres) y 28 sindicalizados (16 mujeres y 12
hombres), total de 46.

- Personal de servicios: 6 limpieza (5 mujeresy 1
hombre), 6 Guardias (6 hombres).

- Personal Mejoravit: 3 (2 hombres y 1 mujer).

- El parque vehicular (9 vehiculos) es de 2 auto-
moviles tipo FIGO Mod. 2017, 1 Nissan dorado
Tsuru 2013, 3 infomdviles tipo Ranger 2017, 1
Camioneta X-trail 5 pts sence marca Nissan

OAXACA

Mod 2015, 1 Camioneta Rav4 LE Marca Toyota
Mod 2014 y 1 pick up NP300 2015.

- Se cuenta con un Kiosco, 4 teléfonos analdgi-
cos y 45 Communicator.

- Cuentan con 4 proyectores, 55 computadoras,
de las cuales 45 se encuentran asignadas al
personal ,1 medios alternos, 1 encueta de sa-
lida, 1 checador, 1 sala de juntas, 3 promocio-
nes, 2 impresoras de promocion y 1 ventanilla
unica.

20.2.9.3 CESI Tuxtepec

- Locales 41AM y 42AM ubicados en Boulevard
Benito Juarez No. 795 Fraccionamiento
los Angeles, C.P. 53569, San Juan Bautista
Tuxtepec, Oaxaca (Centro Comercial Multiplaza
Tuxtepec).

- Arrendado desde 2011.
- 145.48 metros cuadrados.

- Vigencia del contrato actual del 1 de agosto de
2014 al 31 de julio de 2017.

- Monto de arrendamiento mensual $ 38,624.52,
incluye IVA.

- Arrendador: Fideicomiso CIB/586, CIBANCO,
S.A. Institucion de Banca Multiple. Empresas
Iztaplaza S.A. de C.V. y Fibra Macquarie México.

- Personal Infonavit: 1 confianza (mujer) y 3 sin-
dicalizados (2 hombres y 1 mujer).

- Personal de servicios: 1 limpieza (mujer), 1
Guardia (hombre).

- Personal Mejoravit: 1 (hombre).
- Total: 3 mujeres y 4 hombres.

- En este CESI se cuenta con un vehiculo Figo
2017.

- En la parte exterior se encuentra un Kiosco y
cuentan con 7 teléfonos.

- Cuentan con 1 proyector, 8 computadoras, de
las cuales 1 se usa para medios alternos, 1 para
el control de asistencia, 1 laptop para sala de
juntas, 1 para uso Mejoravit y 4 de escritorio.
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20.2.9.4 CESI Juchitan

Inmueble ubicado en calle dos de abril y Av.
Alvaro Obregon S/N Segunda Seccion, C.P.
70000, Juchitan de Zaragoza, Oaxaca.

Arrendado desde 2014.
192 metros cuadrados.

Vigencia del contrato actual del 1 de noviembre
de 2014 al 31 de octubre de 2017.

Monto de arrendamiento mensual $ 22,040.00,
incluye IVA.

Arrendador: Miguel Candelaria Chifas.

Personal Infonavit: 2 confianza (mujer y hom-
bre) y 3 sindicalizados (2 mujeres y 1 hombre).

Personal de servicios: 1 limpieza (mujer), 1
Guardia (hombre).

Personal Mejoravit: 1 (mujer).
Total: 5 mujeres y 3 hombres.

En este CESI se cuenta con Automavil tipo Tsuru
GSII Marca Nissan Mod 2013.

Se habilita un Kiosco que se encontraba en la
Presidencia de Salina Cruz y cuentan con 5 te-
léfonos.

Cuentan con 1 proyector, 8 computadoras, de
las cuales 1 se usa para medios alternos, 1 para
el control de asistencia, 1 lap top para sala de
juntas, 1 para uso Mejoravit y 4 fijas en lugares.
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20.2.9.5 CESI Huatulco

Locales comerciales nimeros 100, 101 y 139
ubicados en planta baja del Centro Comercial
PLAZA MADERO ubicados en calle Carrizal 603,
Sector “H”, Santa Cruz, Huatulco, Oaxaca.

Arrendado desde 2014.
162 metros cuadrados.

Vigencia del contrato actual del 1 de noviembre
de 2014 al 31 de octubre de 2017.

Monto de arrendamiento mensual $ 22,040.00,
incluye IVA.

Arrendador: Empresa Grupo Asesor Huatulco,
S.A. de C.W.

Personal Infonavit: 3 confianza (1 mujer y 2
hombres) y 1 sindicalizado (mujer).

Personal de servicios: 1 limpieza (mujer), 1
Guardia (hombre).

Personal Mejoravit: 1 (hombre).

Total: 3 mujeres y 4 hombres.

En este CESI se cuenta con dos automdviles,

un Tsuru GSII AA Marca Nissan Mod 2015 y un
Chevrolet tipo Aveo modelo 2016.

Tiene un kiosco al interior y cuentan con 5 te-
léfonos.

Cuentan con 1 proyector, 7 computadoras, de
las cuales 2 se usan para medios alternos, 1 pa-
ra direccionador, 3 para asesores y 2 laptop.
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20.3 Evaluaciones Anuales de la Delegacion Oaxaca

20.3.1 Evaluaciones de la Delegacion Oaxaca
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20.3.2 Evaluacion de los indicadores de
Planeacion y Finanzas

% Ptos. % Ptos. % Ptos. % Ptos. % Ptos. % Ptos.

indice de 1.48% N/A 1.48% 2.5 1.48% 2.5 1.44% 2.5 1.32% 2.5 1.19% 2.5
Eficiencia del
GAOV sobre
Cartera Neta

indice de 1.32% N/A 1.32% 2.5 1.32% 2.5 1.25% 2.5 1.13% 2.5 1.02% 2.5
Eficacia del
GAOV sobre

Activos
Productivos

indice de 20.99% N/A 20.10% 1 21.73% 1 21.06% 1 22.06% 1 21.50% 1
Cobertura de
Cartera Total

(1ccT)

indice de 0.74% N/A 0.42% 1 -0.84% 1 0.82% 1 N/A 1 -2.68% -1
Resultado
Neto sobre
Cartera Neta
(RN/CN)

Total‘N/A‘N/A‘N/A‘7‘N/A‘7‘N/A‘7|N/A’7’N/A’5




20.3.3 Resultados de las evaluaciones a la
Gerencia de Recaudacion Fiscal

Por lo que respecta a 2018, el cierre al primer semestre fue de 25.

20.3.4 Resultados de las evaluaciones a la
Gerencia Técnica y Sustentabilidad

Meta 2018

Colocaciéon de
vivienda
nueva.

954 312 698 925 611 1213

TOTAL 4713

*Fuente: |. BALANCE GENERAL FEBRERO DE 2018 POR DELEGACION SIN LINEA 1. Subgerencia Control de Operacién Financiera mayol-2018.

Por lo que respecta a 2018, el cierre al primer semes- vivienda disponible. Por ello se anexan los niimeros de
tre El cumplimiento de las metas de Colocacion de vi-  vivienda colocada en Delegacion.
vienda nueva se basa principalmente en la oferta de

20.3.5 Resultados de las evaluaciones

a los CESI
Periodo Ranking

ler Semestre 2013 =
2° Semestre 2013 -
ler Semestre 2014 -
2° Semestre 2014 -

ler Semestre 2015 47
2° Semestre 2015 53
ler Semestre 2016 43
2° Semestre 2016 23
ler Semestre 2017 56
2° Semestre 2017 69

Ene-Abril 2018 80




ler Semestre 2013
2° Semestre 2013

ler Semestre 2014
2° Semestre 2014
ler Semestre 2015
2° Semestre 2015
ler Semestre 2016
2° Semestre 2016

ler Semestre 2017
2° Semestre 2017

Ene-Abril 2018

INFONAVIT

37
16
59
58
5

57
52

Huatulco

ler Semestre 2017
2° Semestre 2017
Ene-Abril 2018

27
56
29

20.4 Interaccion con los Desarrolladores,
Unidades de Valuacion, Verificadores,
Notarios Publicos, y con Gobiernos Estatal y
Municipales

20.4.1 Gerencia de Crédito

20.4.1.1 Interaccion de la Gerencia de Crédito
con Notarios

Estar en constante comunicacion con ellos para
llevar a cabo de principio a fin el proceso de origi-
nacion y formalizacion de créditos hasta concluir
con el envio de expedientes al ANEC.

Dar seguimiento al rezago de expedientes que no
han sido enviados al ANEC.

Programar reuniones periodicas para detectar las
areas de oportunidad y mejoras.

Programar capacitaciones cuando existen actuali-
zaciones en los sistemas de titulacion.

Actualmente se esta trabajando en la Renovacion
de Contratos con los Notarios, y se determinara
Si es necesario cancelar los contratos de aquellos
notarios que no tengan actividad con el Instituto
por un periodo mayor a dos anos.es
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20.4.1.2 Interaccion de la Gerencia de Crédito
con los gobiernos Estatal y Municipal

También la relacion con las autoridades locales,
para poder coadyuvar con los temas que tienen
que ver con la promocion vy difusion de productos
de crédito y colocacion de la oferta de vivienda.

Se celebrd la firma del Convenio de “Infonavit tu
propia obra” con Gobierno del Estado de Oaxaca.

20.4.2 Interaccion de la Gerencia de
Recaudacion Fiscal con los gobiernos Estatal y
Municipal

La interaccion y coordinacion con dependencias e
instituciones, estatales y federales, nos ha permi-
tido fortalecer nuestras estrategias de acciones,
orientas a cumplir los objetivos de la Coordinacion
General de Recaudacion Fiscal.

Derivado de lo anterior, hemos celebrado los si-
guientes convenios.

1. Convenio de Colaboracion para la Afiliacion,
Emision, Entrega, Notificacion, Recaudacion,
Fiscalizacion e Intercambio de Informacion
Administrativa y Fiscal. Celebrado con el
Instituto Mexicano del Seguro Social.

Convenio de Colaboracion para el Intercambio
de Informacion en Materia Fiscal. Celebrado
con la Secretaria de Finanzas del Gobierno del
Estado.

Convenio en materia de Servicio Social
Profesional celebrado con la Universidad
Regional del Sureste A.C.

20.4.3 Interaccion de la Gerencia Técnica

y Sustentabilidad con Desarrolladores,
Verificadores, Valuadores, Gobierno Estatal,
Municipal y otras instituciones

20.4.3.1 Desarrolladores

Se vive un proceso de acompafamiento al desarro-
llador en cada una de las etapas necesarias, para
que una vivienda pase de ser un elemento digital en
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el RUV, hasta que se transforma en una construc-
cion lista para la entrega a un acreditado. En todas
las etapas de este proceso., se brinda apoyo, orien-
tacion y gestion a nuestros oferentes ante diversas
instancias dentro y fuera del Instituto. Se orienta
y apoya a nuevos desarrolladores y constructores
para incrementar la oferta de vivienda. Con estas
acciones se asegura el cumplimiento de objetivos
y metas institucionales, mismas que a su vez estan
alineados con la Politica Nacional de Vivienda pre-
sentada en 2013.

20.4.3.2 Verificadores

El monitoreo permanente del trabajo de los
Verificadores, permite tener una fotografia del es-
tado de una Oferta, desde su registro hasta que se
emite el dltimo Dictamen de Habitabilidad. También
se requiere tener presencia fisica en las obras y per-
cibir cosas que de otra manera no se informan. Su
labor es muy importante y de ella depende que los
servicios estén perfectamente en regla. Para tal fin
se formalizd el Cuadro de homologacion de criterios
de Verificacion, instrumento que precisa la manera
de acreditar el cumplimiento de los servicios basicos
fisica y documentalmente.

20.4.3.3 Valuadores

El contacto con los valuadores permite conocer
los factores que influyen directamente en el valor
estimado de una vivienda, y que se vea reflejado
correctamente dentro del tren de vivienda, para
su vinculacion a un derechohabiente. Esta tarea
requiere que los valuadores tengan presente la
normativa institucional, y que registren de mane-
ra correcta los atributos de sustentabilidad.

20.4.3.4 Gobierno Estatal, Municipal y otras
instituciones

También es de suma importancia la relacion y ges-
tion que con frecuencia se hace ante las autorida-
des locales, para poder coadyuvar con los temas
que tienen que ver con el fomento a la oferta de
vivienda. Estas actividades se encaran de manera
institucional como lineas de trabajo en conjunto
con otros actores como camaras y las propias ins-
tancias de gobierno involucradas.
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Se celebro la firma de la Minuta de Difusion del  previas con desarrolladores y CFE Distribucion.
CONVENIO DE COLABORACION CFE INFONAVTI

CANDEVI CMIC RUV. Haciendo reuniones de trabajo El resumen de los proveedores en [a Delegacion es

como a continuacion se presenta:

GERENCIA TECNICA

PROVEEDOR

CANTIDAD

DESARROLLADORES ACTIVOS 35
EMPRESAS DE VERIFICACION 5
UNIDADES DE VALUACION 10

- Atencién en 9 meses (enero-septiembre) de

20.5 Acciones relevantes 1,632 personas en medios alternos.

20.5.1 Acciones relevantes por la Delegacion - 6 creditos de enero a junio.

de Oaxaca - 1,491 empresas aportantes en la region (11.5%

del total de Oaxaca) y 797 trabajadores con cré-
dito (el 5% del estado).

- Inversion en el inmueble de mas de 4.9 mdp,
por concepto de arrendamiento a diciembre

20.5.1.1 Principales proyectos administrados
por la Delegacion Oaxaca

- Revision del capital humano en las areas. En

2016 la Delegacion estaba conformada por 67
personasy de acuerdo a los requerimientos del
costo-beneficio, se ajusto a 59.

En 2013 se reubicd el CESI Juchitan, el espacio
en el que se encontraba era arrendado e inicié
un proceso legal entre los duefios al fallecer el
titular.

Apertura del CESI Huatulco. En 2014, las au-
toridades de Infonavit determinaron la aper-
tura del nuevo CESI en Huatulco, sin em-
bargo, la operacion ha sido complicada y la
Gerencia de Auditoria Interna de Tecnologias
de Informacion, hizo una revision de los proce-
sos operativos e indicadores financieros de la
Delegacion y respecto al CESI Huatulco identi-
ficd una baja productividad en el servicio, con
el sustento de:

Promedio de 20 personas que acuden al adia a
atencion personalizada.
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de 2017 ($ 797,000.00), remodelacion y reha-
bilitacion (3.5 mdp) vy sueldos de personal ($
685,710.00).

Condiciones insalubres para laborar.

En el reporte se indico que se, “habia iniciado
acciones de seguimiento con las areas involu-
cradas del Instituto, para evaluar la convenien-
Cia de continuar con las operaciones del CESI
Huatulco y Juchitan, asi como la apertura en
Salina Cruz”.

Desincorporacion de bodega en Oaxaca. - este
espacio tenia mas de 10 afios de arrendamien-
to, era oneroso y sin utilidad, a partir de abril
de 2017 se dejo de rentar.

Remodelacion de instalaciones. - A finales de
2017 la Gerencia de Desarrollo Inmobiliario
instruyd a la remodelacion de instalaciones en
Juchitan, Tuxtepec y Oaxaca, incluyd el color
(blanco), pisos, aires acondicionados, plafones.
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- Regularizacion del activo fijo, este llegd a te-
ner un rezago importante ya que sélo el 30%
se encontraba actualizado, en un proyecto se
pudo solventar al 90%.

- Sustitucion de parque vehicular, en 2016 se
desincorporaron 3 vehiculos y se distribuyeron
en los CESI, para 2017 se entreg6 nuevo parque
que incluyo 3 infomdviles y 3 utilitarios.

- Equipamiento tecnoldgico en la Delegacion,
incluyd la adquisicidon de equipos de computo.

20.5.1.1.1 Principalesaccionesadministrativas
realizadas por la gestion 2013-2018

- Monitoreo y seguimiento mensual a las accio-
nes para fortalecer la operatividad presupues-
taria, con la finalidad asegurar el cumplimien-
to de las metas establecidas para el primer
semestre de 2018.

- Negociaciéon de incremento de arrendamien-
tos de acuerdo con lo autorizado en el Comité
de Adquisiciones y Arrendamiento de bienes y
contratacion de servicios del Infonavit.

- Seguimiento al saneamiento del activo fijo
que incluye la desincorporacion de equipos de

OAXACA

computo obsoletos, venta de activos en desuso
y vehiculos de acuerdo con la normativa.

Seguimiento y control de los Arqueos Caja de
la Delegacion y los CESI Juchitan, Huatulco y
Tuxtepec.

Seguimiento a la conclusién de los trabajos
de mantenimiento y remodelacion en CESI y
Delegacion.

Entrega de uniformes al personal.

Control del parque vehicular para garantizar su
eficiencia.

Seguimiento a la agenda de capacitacion para
fortalecer las capacidades del personal.

Impulso al comité de Clima Laboral, seguimien-
to y fortalecimiento a las acciones de capaci-
dades y comunicacién con los gerentes en la
Delegacion.

Impulso y seguimiento a los comités de
Proteccion Civil y de Seguridad e Higiene, para
estar preparados ante posibles contingencias
naturales.

Impulso a la Calidad, la vision, misidn y valores
institucionales.

20.5.1.1.2 Ranking con el que se cerro el
ejercicio fiscal 20172013-2018
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20.5.1.2 Acciones relevantes de la Delegacion
durante el periodo 2013-2018

20.5.1.2.1 Logros obtenidos por la Delegacion
en el periodo 2013-2018

Impulso al tren de vivienda en el 2016 tuvo una
proyeccion de 1,467 créditos.

Se inicié con las gestiones para la actualiza-
cion de los Perimetros de Contencidon Urbana
(PCUs), lo que permitiria estahilizar e incre-
mentar el tren de vivienda en el Estado.

Se gestiond ante Comision Nacional de la
Vivienda (CONAVI) la ampliacion de Subsidios
Federales por 50.0 millones de pesos (mdp)
adicionales a los 32.5 mdp que fueron presu-
puestados para el Estado Oaxaca, a fin de lo-
grar el impulso al tren de vivienda planteado.

Se mantuvo estrecha relacion con Autoridades
Municipales, Estatales y Federales en el Estado.

Se impulsd el programa “Manos a la Obra”
para su operacion en todo el Estado, con los
Organismos Ejecutores de Obra (OEQ’s) ads-
critos y se promovid la inscripcion de nuevos
OEQ’s al programa.

Se firmd un acuerdo entre Sindicato vy
Delegacion para el incremento de un nivel sa-
larial sin proceso escalafonario del personal
Sindicalizado.

Poriniciativa de la Comision Consultiva Regional
(CCR) se incorporo a la Agenda estratégica el
proyecto de “Actualizacion de perimetros de
contencion urbana” en febrero de 2016 vy el
proyecto de “Reestructura de créditos origina-
dos en Veces del Salario Minimo (VSM) a pesos
impulsado por el Lic. David Penchyna Grub.

Actualmente, se gestiona con Gobierno del Estado
y la CONAVI la deteccion de reserva de tierra para
el desarrollo de vivienda en beneficio de los tra-
bajadores.

20.5.1.2.2 Problemas enfrentados por la
Delegacion en el periodo 2013-2018

Caso COCOPSA formalizacion de créditos en los
afos 2008 y 20009.

INFONAVIT

Caso ADAMANTINE, Fraccionamiento “Los

Alamos”.

- Atencion al Rezago Historico 1972-2007 de 745

expedientes.

Programa para Devolucion del Saldo de la
Subcuenta de Vivienda.

Juicio de nulidad en contra de la resolucion de
fecha 17 de noviembre de 2015 contra del Lic.
Gerardo Amado Pérez Alvarez, Notario Publico
nimero 89 en el Estado de Oaxaca.

A.P. 1073/2012 en contra de Victor Salazar
Lopez por el delito de fraude.

A.P 922/2013 contra Tomas Alberto Arias
Santos y Victor Hugo Arias Vasquez por el deli-
to de fraude.

A.P. 453h/2015 en contra de Geo de Puebla.

Juicio civil 105/2015 promovido por Noel
Salvador Lopez Ramos en contra del Infonavit.

Ciudad Yagul manzana 21.

Aprobacion de perimetros de contencion
Urbana.

Inconformidades por casos pendientes del se-
guro de dafos.

Vecinos de Dainzu han bloqueado la carretera
transistmica para exigir la construccion de un
kinder. Se contacto al Director Juridico de GEO
el cual esta en espera de la cuenta bancariay el
convenio por tratarse de un tema de Gobierno
del Estado.

Instalaciones del CESI HUATULCO.

Inconformidad Potencial de Vecinos de
Yahuiche en Atzompa Oaxaca por problemas
con la notaria 89.

Sismos de los dias 7 y 19 de septiembre en don-
de hubo afectaciones severas en valles centra-
les, Istmo y Huajuapan de LednToma de las
instalaciones del CESI JUCHITAN por un grupo
social 35 casos de Movilidad con acreditados de
la Regidn del Istmo por falta de documentacion
en sus expedientes.
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20.5.1.2.3 Historias de éxito en el periodo
2013-2018

Formalizacion del primer crédito del programa
“Infonavit PARA TODOS” 9 de octubre de 2013.

Proyecto de Regeneracion Urbana de los frac-
cionamientos el Rosario e Infonavit primero de
mayo.

El dia 23 de febrero de 2014 se activd Fomento
a la Lectura, habilitando la sala de lectura de
la Unidad Habitacional Ricardo Flores Magon y
Santa Cruz Xoxocotlan.

Firma de convenio de colaboracion "Hogar para
tu familia" con Gobierno estatal Oaxaca el 24
DE FEBRERO 2014.

Se gestiond la apertura del CESI HUATULCO.

Entregas de certificados de Crédito por par-
te del Director General de Infonavit Alejandro
Murat Hinojosa y el Gobernador del Estado de
Oaxaca Gabino Cué Monteagudo para vivienda
de trabajadores estatales y municipales adheri-
dos al programa “Hogar para tu familia” y “Esta
es tu Casa”, derivado del convenio de colabora-
cion firmado entre el Gobierno del Estado v el
Infonavit en febrero 2014.

Firma de Convenios de Reconocimiento
y Regularizacion de Adeudos Fiscales La
Delegacion del Infonavit en el estado de
Oaxaca con 25 organismos descentraliza-
dos del Gobierno del Estado un Convenio de
Reconocimiento y Regularizacion de Adeudos
Fiscales el 7 de noviembre 2014.

Il Feria Infonavit 2015 “Construccion de Vivienda
en tu terreno” del 24 al 26 de julio de 2015.

Convenio con el CRIT por parte del Director
General Mtro. Lic. Alejandro Murat Hinojosa el
28 de octubre de 2015, para promover el pro-
grama Hogar a tu medida.

Entrega de Vivienda del Programa Manos a la
Obra el sabado 5 de marzo 2016.

Convenio con la asociacion de Hoteles y Moteles
para promover beneficios en general a sus aso-
Ciado.

Convenio de Regeneracion Urbana suscrito

OAXACA

por el Director General Mtro. Alejandro Murat
Hinojosa y el Gobernador del estado Gabino
Cué Monteagudo.

Implementacion de proyectos de sustentabili-
dad social en Unidades Habitacionales.

La Delegacion Oaxaca fue auditada en sus pro-
cesos operativos e indicadores financieros re-
sultando sin observaciones, lo que demuestra
ser una delegacion comprometida y apegada a
los lineamientos.

Firma de Convenio “Impulso a la Vivienda” en-
tre el Director General Lic. David Penchyna Grub
y el Gobernador del Estado Mtro. Alejandro
Murat Hinojosa, 5 de septiembre de 2017.

Firma del Convenio de Mediacion con el Poder
Judicial suscrito por el Director del Infonavit
Mtro. Alejandro Murat Hinojosa y el magistrado
Lic. Raul Bolafios Cacho Guzman el 5 de sep-
tiembre de 2017.

Entrega de escrituras, cancelaciones de hipote-
ca y devoluciones de saldo, con un monto esti-
mado de inversion en 134 millones de pesos a
favor de derechohabientes en la entidad el 5 de
septiembre de 2017.

La Delegacion Oaxaca recibio el distintivo
Empresa Familiarmente Responsable, el 8 de
diciembre de 2017.

20.5.2 Acciones relevantes de la Gerencia de
Cartera

Los resultados alcanzados por la Gerencia de
Cartera durante el periodo 2013-2018 es como a
continuacion se enlistan:

- En el segmento de flujo de efectivo, de las
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cuentas que se encuentran en el régimen sin
relacion laboral (REA) habia una recepcion 10
millones de pesos actualmente se captan mas
de 12 millones

El niUmero de cuentas vencidas en el segmento
de Recuperacion de Cartera Vencidas es de solo
150 créditos en el afio 2018.

En el aflo 2014 con mas 600 cuentas vencidas,
para el afio 2015 con 450 cuentas vencidas, se



bajo a 340 cuentas vencidas para el afio 2016,
cerramos el afio 2017 con 283 cuentas vencidas.

Una de las principales estrategias del area de
cobranza es el de fomentar la Cultura de Pago
en los acreditados, para consolidar:

a. Confianza al acreditado.

b. Personalizacion de la atencion de cada
caso.

c. Contar con la capacidad técnica para tras-
mitir de forma detalla la situacion de ori-
gen y actual del crédito.

d. Asesorar con respecto a las opciones que
otorga el Instituto al acreditado, para
plantear las alternativas de solucion, asi
como los efectos en el crédito.

e. Orientar para recomendar la mejor op-
cion para cada crédito

f. Dar seguimiento: de la solucion tomada
por el acreditado para hacer las gestio-
nes necesarias hasta su conclusion

- LaDelegacion Oaxaca fue una de las iniciaron el
analisis del portafolio, segmentado la cartera,
regionalizando geograficamente, focalizando la
cartera a Despachos.

« Analisis de la informacion.

 Consolidacion de los despachos del segmen-
to de CA, orientados a resultados.

Especializacion de los Asesores, y asegurar
que los gestores cuentan con los conoci-
mientos necesarios para brindar una aseso-
ria a nuestros cuentahabientes.

Cierre de observaciones de auditoria, habia
un rezago de folios en auditoria. En el area
de cobranza ya no se cuenta con folios.
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20.5.2.1 Asuntos relevantes de la Gerencia de
Cartera

- Créditos cerrados por pérdida total derivado de
los sismos de septiembre de 2017, cuentas con
omisos, y/o con avance procesal y fueron cerra-
dos por oficinas centrales.

- ldentificar la vivienda abandonada y canalizarla
al programa DAVI.

20.5.2.2 Retos por enfrentar por la Gerencia
de Cartera

Créditos con avance procesal del segmento de
Recuperacion Especializada.

Atender y vigilar los tiempos procesales.

Recursos para el impulso procesal por parte de
los Despachos de Recuperacion Especializada.

Rezago en escrituras y asi poder deman-
dar créditos en Despachos de Recuperacion
Especializada.

En el mismo portafolio, la cobranza es sobre el
mismo universo. Buscar acciones para solucio-
nar problemas de raiz.

Cartera vencida en las regiones, por lo tanto, el
Indice de Cartera Vencida es alto en la region
del Papaloapan e Istmo

20.5.2.3 Desastres naturales y asuntos en
tramite

En el aflo 2012 se presentaron fuertes lluvias en
la region del Istmo, afectado principalmente al
fraccionamiento La Noria ubicado en el munici-
pio de Tehuantepec.

Se entregaron 150 apoyos (DAP) en dicho frac-
cionamiento.

En el aflo 2014 se presentaron fuertes lluvias
en la region de Valle Centrales.

El fraccionamiento que se vio mas afectado fue
La Esmeralda.

Se entregaron 101 apoyos (DAP) a acreditado
afectados.

Derivado de los sismos de septiembre de 2017
se proyecta entregar mas de 3,500 apoyos. A
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agosto de 2018, 2,700 acreditados que ya reci-
bieron su apoyo. De los reportes de dafios, 293
estan clasificados como pérdida total, 2,406
estan clasificados como perdida parcial, 637
apoyos se encuentran en proceso de entrega
(documentos en la Delegacion y que se estan
entregando a los acreditados),300 apoyos se
encuentran en proceso de elaboracion por par-
te de la empresa de seguros.

- El sumario de las regiones afectadas se puede
resumir como a continuacion se sefiala:

« Costa con 46 créditos
« Istmo con 2,258 créditos
« Mixteca con 287 créditos

« Vallas centrales con 626 créditos

20.5.3 Acciones relevantes de la Gerencia
Técnica y Sustentabilidad

20.5.3.1 indice de ciudades présperas

En esta evaluacion realizada en conjunto entre
ONU Habitat e Infonavit se incluyd al Municipio
de Oaxaca de Juarez, en este indice. Ahora cuenta
con informacion para el cumplimiento de los obje-
tivos del Desarrollo sostenible.

20.5.3.2 Concurso de estudiantes

Para la Cumbre Infonavit 2016, el equipo ganador
del Primer Lugar del 4° Concurso FIVS UN CUARTO
MAS, fue el Equipo C-FIVS-187, de la facultad de
Arquitectura de la Universidad Madero Campus
Papaloapan, institucion invitada como gestion de
la Gerencia Técnica en Delegacion.

A través del CIDS, la Delegacion participa en
la gestion, invitacion y registro de Tesis de
Doctorado y Maestria, como candidatos al Premio
Internacional de Tesis Investigacion-PUEC; y el re-
gistro de Ensayos, candidatos a ser publicados en
la Revista Infonavit.

OAXACA

20.5.4 Acciones relevantes por la Gerencia
Juridica

La Gerencia Juridica de la Delegacion Oaxaca du-
rante el periodo 2013-2018 intervino en asuntos
relevantes siempre velando por los intereses de su
representada asi es como en este lapso de tiempo
se atendieron los siguientes asuntos:

Corporacion de Constructores Poblanos, S.A:
de C.V. (COCOPSA). Este caso se resume en la
necesidad de dar solucion a la problematica que
enfrentan 135 acreditados del instituto quie-
nes tienen sus viviendas en el “Fraccionamiento
Riveras de San Jeronimo Yahuiche” de Santa Maria
Atzompa, Centro, Oaxaca, quienes carecen de sus
escrituras debidamente formalizadas e inscritas
en el Instituto de la Funcion Registral del Estado
de Oaxaca, lo que conlleva que carezca de la segu-
ridad patrimonial que requieren. Por otra parte,
el Infonavit no cuenta con la garantia hipotecaria
de los 135 créditos otorgados, lo anterior en virtud
de la inadecuada actuacidon del Notario Publico
numero 89 en el Estado de Oaxaca, Lic. Gerardo
Amado Pérez Alvarez, por lo que en su oportu-
nidad la Gerencia de Denuncias, Investigaciones
Especiales y Averiguaciones previas de Oficinas
centrales presentd la correspondiente denuncia
penal a la cual recayd la Averiguacion Previa PGR/
OAX/OAX/IV/2011 de la Delegacion Oaxaca de la
Procuraduria General de la Republica que se ini-
Cio en contra Lic. Gerardo Amado Pérez Alvarez,
Notario Publico numero 89 en el Estado de Oaxaca
y del Ing. Adolfo Ayala, Representante legal de la
Corporacidn de Constructores Poblanos, Sociedad
Andnima de Capital Variable y del Consorcio
Constructor Punta Vizcaya como probables res-
ponsables en la comision del delito de Fraude y
en conta de Noe Hernandez Cortes (ex trabaja-
dor del instituto) y de Georgina Sonia Hernandez
Garcia (empleada en activo del Instituto) como
probables responsables del delito de mal ejerci-
cio de la Funcién Publica, esta indagatoria ha si-
do consignada en dos ocasiones ante Jueces en
materia penal Federal y le ha sido devuelta al
Agente del Ministerio Publico de la Federacion
para su perfeccionamiento, siendo y que actual-
mente se encuentra ante este Representante

198



Social con el mismo objeto. Por otra parte, y ya
que esta Gerencia Juridica tiene como finalidad y
responsabilidad elaborar, contestar e interponer y
reconvenir, en su caso, demandas, asi como elabo-
rar denuncias, querellas de acuerdo a la normati-
vidad establecida se opto por atender la proble-
matica desde otros frentes juridicos y es asi como
se promovio el juicio de nulidad en contra de la
resolucion de fecha 17 de noviembre de 2015 emi-
tida por la Direccion General de Notarias en con-
tra del Lic. Gerardo Amado Pérez Alvarez Notario
Publico nimero 89 en el Estado de Oaxaca, la cual
actualmente se encuentra pendiente del dictado
de la resolucion; se interpuso la queja 14/2017 en
contra del Notario Publico numero 89 el dia 31 de
enero de 2018 la cual se encuentra en integracion,
de igual forma se presento el dia 13 de febrero del
2018 nueva denuncia penal en contra del Notario
Publico numero 89 en el Estado de Oaxaca de-
rivada de la queja 14/2017, la cual se encuentra
pendiente de radicacion en la delegacion de la
PGR en el Estado de Oaxaca, En materia civil se
envio un proyecto de demanda para el juicio oral
mercantil ala Gerencia Juridica Contencioso, Civil
y Mercantil de oficinas centrales, para exigir via
contractual los “pendientes de la terminacion de
su contrato” que se traduce en la entrega de 135
escrituras pendientes de formalizar; el pago de
dafos y perjuicios, entre otras prestaciones, lo an-
terior en virtud de que la competencia se fijo ante
los Tribunales de la CDMX.

Fraccionamiento “Los Alamos” Huajuapan
de Ledn, Oaxaca. En el afio 2000, la empresa
Makimex, S.A. de C.V. promovid juicio ejecutivo
mercantil en contra del sefior Ricardo Pérez Nifio
de Rivera, en el que se solicitd formal embargo so-
bre 19 inmuebles de su propiedad, entre los cua-
les se encuentra el predio ubicado en la Agencia
del Carmen, Huajuapan de Leodn, Oaxaca. En no-
viembre de 2014, el Juzgado Primero de Primera
Instancia en materia Civil del Distrito Judicial de
Lazaro Cardenas, Michoacan, notifico a 26 acredi-
tados del fraccionamiento “Los Alamos” su calidad
de causahabientes en el Juicio Ejecutivo Mercantil
469/2000, del indice del Juzgado Primero de
Primera Instancia en materia Civil del Distrito
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Judicial de Lazaro Cardenas, Michoacan, se inte-
graron 26 juicios de amparo los cuales se han con-
cluido por sobreseimiento se han tramitandose la
devolucion de las fianzas que otorgd el Instituto a
favor de los acreditados recuperandose a la fecha
la cantidad de $88,500.00 por concepto de fianzas
constitucionales al otorgarse la suspension provi-
sional y definitiva, el nimero restante de fianzas
a recuperarse seguiran tramitando cuando llegue
el momento procesal oportuno para solicitarlas.

Rezago historico de escrituracion 1972-2007.
En la Delegacion Oaxaca a la fecha se cuenta con
un universo de 745 créditos con la problematica de
rezago en escrituracion, dicho universo no ha sido
asignado a ningun despacho para su abatimiento
lo que origina que los derechohabientes con esta
problematica carezcan con la seguridad juridica
que proporciona un titulo de propiedad, por lo que
se hace necesario que a la brevedad posible se rea-
lice la contratacion de un despacho externo que se
encargue de la regularizacion de estos casos.

GEO Dainzu. El 3 de diciembre de 2015 se suscri-
bid por el Lic. Marco Antonio de Haro Rosales apo-
derado del Infonavit y la empresa Geo Puebla por
conducto de su apoderado Tenoch Pérez Palomino
acuerdo reparatorio mediante el cual se resuelve
controversia ya que se habian entregado 82 vi-
viendas de 96 faltantes de ser entregadas a los
derechohabientes. El fraccionamiento Dainzu se
ubica en el Municipio de Tlacolula de Matamoros,
Oaxaca, se concluyeron las actividades para la en-
trega de 96 viviendas pendientes, 67 fueron entre-
gadas simultaneamente por la empresa Geo con-
juntamente con el Instituto, 1 en proceso de dacion
en pago, 14 viviendas fueron entregadas por la
empresa Geo sin intervencion del Infonavit, el 9 de
octubre del 2015 se visitaron 14 viviendas mas las
cueles fueron verificadas en forma conjunta por
la Gerencia Juridica, técnica y sustentabilidad v el
Lic. Carlos Salomon Veldasquez Chagoya Notario
Publico nimero 104 en el Estado de Oaxaca, para
dar fe de las condiciones fisicas de las viviendas,
ahora bien de esas 14 viviendas faltantes de en-
tregar 11 fueron entregadas por Geo, a 2 acredi-
tados no localizados se le consignaron sus llaves
por la via de jurisdiccion voluntaria y en una mas
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promovieron juicio de amparo que esta pendiente
de resolverse.

Fraude Procesal. En cumplimiento a una senten-
cia de amparo dictada a favor del C. FELIX MOISES
ESPERANZA LOPEZ, el 9 de febrero de 2009 vy el
25de junio de 2009 se le entregd a dicha perso-
na la cantidad de $102,118.19 pesos por concepto
de fondos de la subcuenta de vivienda que le co-
rrespondian, pero en los sistemas informaticos del
Instituto siguiod apareciendo cierta cantidad menor
por concepto de fondos de vivienda razon por la
cual el C. FELIX MOISES ESPERANZA LOPEZ, obtu-
vo un nuevo laudo a su favor y la Junta Federal de
Conciliacion y Arbitraje nos ha requerido su cumpli-
miento en diversas ocasiones el pago y al considerar
esta Gerencia Juridica que con este actual el referi-
do C. FELIX MOISES ESPERANZA LOPEZ se presen-
td denuncia penal en su contra ante la Delegacion
Estatal de Procuraduria General de la Republica
como probable responsable de la comision del de-
lito de fraude procesal en la que dictoé auto de no
ejercicio de la accion penal mismo que fue recurrido
ante el Juez del Sistema Acusatorio Adversarial en
Materia Federal quien confirmd la negativa.

OAXACA

Procuraduria Federal del Trabajo (PROFEDET).
En coordinacidn con la PROFEDET, la Junta Federal
de Conciliacion y Arbitraje y la Gerencia de fisca-
lizacion del Delegacion, esta Gerencia Juridica
esta tramitando la devolucion de la subcuenta de
vivienda del régimen 73, para lo cual se continua
con las reuniones con la  Procuraduria Federal
del Trabajo y el Presidente de la Junta Federal de
Conciliacion y Arbitraje para lograr la localizacion
de os beneficiarios para que el Infonavit les cubra
el importe de la subcuenta de vivienda régimen 73
en diligencia formal.

Grupo Roma. Este caso se relaciona con la reasig-
nacion de nuevas viviendas por que las viviendas
de origen que fueron entregadas presentaron vi-
cios en la construccion por lo que el area de crédi-
to se encuentra cancelando hipotecas de las casas
asignadas en un principio.

20.5.5 Resultados de la Gerencia de Atencion
y Servicio

20.5.5.1 Apertura de un nuevo CESI

En la Region de la Costa, con oficina cede en
Huatulco (noticia #175).
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Reubicacion de las instalaciones del CESI Juchitan.
Superficie del inmueble 192M2, se encuentra en
planta baja, de un solo nivel, rampa para disca-
pacitados, servicios sanitarios para empleados y 2
rutas de transporte cercanas.

20.5.5.1.1 Realineacion de procesos

Implementacion del Modelo de Operacion del
Servicio en los 4 Centros de Servicio.

Implementacion del asesor multihabilidad.

Estandarizacion de procesos operativos apega-
dos a normativa.

Implementacién del modelo de atencién con
cita.

Nota: Estas acciones se hacen posible de forma
conjunta con el Sindicato.

20.5.5.2 Problemas que afectan la operacion.

Los problemas que han afectado la operacion

han sido:

- De forma recurrente existe incumplimiento
en los niveles de Servicio que brindamos en el
Infonavit, sobre las aclaraciones que realiza-
mos en los Centros de Servicio e Infonatel, es
importante considerar que dependemos de las
areas de negocio para mantener la credibilidad
del Instituto.

En las delegaciones la Gerencia, no cuenta con
personal operativo asignado al centro de costos,
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esto dificulta la linea de mando con el personal.

Constantemente sufrimos fallas en los sistemas
institucionales dificultando la operacion en los
Centros de Servicio, afectando la calidad y efi-
cacia de las solicitudes de los usuarios.

La solicitud de escrituras para créditos otorga-

dos de 1972 a 2003 continta fuera de servicio; los
acreditados que ya liquidaron, acuden al Centro de
Servicio solicitando la entrega, han pasado 3 afos
sin que en el Infonavit les brindemos el servicio,
dependemos del ANEC para la entrega y mantener
la credibilidad.

20.5.6 Acciones relevantes por la Gerencia de
Recaudacion Fiscal

La interaccion y coordinacion con dependencias e
instituciones, estatales y federales, nos ha permit-
ido fortalecer nuestras estrategias de acciones,
orientas a cumplir los objetivos de la Coordinacion
General de Recaudacion Fiscal. Esto nos ha per-
mitido celebrar durante el periodo 2013-2018 los
siguientes convenios.

1. Convenio de Colaboracion para la Afilia-
cion, Emision, Entrega, Notificacion, Re-
caudacion, Fiscalizacion e Intercambio de
Informacion Administrativa y Fiscal. Celeb-
rado con el Instituto Mexicano del Seguro
Social.
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2. Convenio de Colaboracion para el Inter-
cambio de Informacion en Materia Fiscal.
Celebrado con la Secretaria de Finanzas del
Gobierno del Estado.

3. Convenio en Materia de Servicio Social
Profesional. Celebrado con la Universidad
Regional del Sureste A.C.

20.5.7 Acciones relevantes por la Gerencia de
Crédito

Programas de créedito emitidos durante el perio-
do 2013-2018.

- Hogar para tu Familia

Programa a través del cual se otorga crédito a
trabajadores del Gobierno del Estado que no
tienen acceso a financiamiento como derechoha-
bientes de Infonavit.

OAXACA

- Infonavit tu Propia Obra

Producto de Crédito no hipotecario para construc-
cion en terreno propio o en posesion en cualquier
tipo de propiedad (ejidal, comunal, solar o urba-
no) a través del acompafiamiento social y técnico
de especialistas, fondeado con recursos de una
entidad financiera.

- Programa de Movilidad Habitacional

Apoyar a los derechohabientes que tengan necesi-
dad de liquidez para afrontar los gastos inmediatos
para la reconstruccion o reparacion de los dafios
sufridos en las viviendas que habitan y que se ubi-
quen en zonas afectadas por desastres naturales.

20.5.7.1 Graficas de desempeiio de la
operacion de la Gerencia de Crédito en el
periodo 2013-2018
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20.6 Presupuesto

El presupuesto anual asignado a la Delegacidon Oaxaca es como sigue:

2013 $ 442
2014 44.2
2015 483
2016 48.2
2017 47.0
2018 53.0
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21.2.2.1 Organigrama CESI Tehuacan

21.2.2.2 Organigrama CESI Teziutlan
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21.2.3.2 Organigrama CESI Tehuacan y CESI Teziutlan

21.2.4 Organigrama de la Gerencia de Cobranza
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21.2.4.1 Funciones de Puesto

I Datos Generales

NOMBRE DEL PUESTO|ANALISTA ESPECIALIZADO-SUPERVISOR

11 Propdsito General

Proposito General del Puesto |

Analizar sistematicamente, desarrollar procesos, actualizar procedimientos, administrar,
presentar, facilitar y evaluar informacion, proponer mejoras en los procedimientos a fin de

eficientar los servicios, e incrementar la calidad de acuerdo con los planes y politicas
establecidos.
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I Datos Generales

NOMBRE DEL PUESTO|PUESTO TIPO ENCARGADO / ENLACE I

Propodsito General del Puesto |

Planear, revisar y coordinar la operaciéon en los procesos o proyectos del instituto
asignados y asimismo proponer mejoras basandose en las normas, procedimientos,
politicas correspondientes; con el propdsito de garantizar el servicio, calidad y
cumplimiento de objetivos en tiempo y forma acordado.

*Contencién de moras Gisela Morales
*Auditoria de Calidad

«Observaciones (Organo de Control)

*Saldos contables

sAtencion

*Entrega de escrituras Cirilo Vazquez
*Direccionador DAPS
sAtencion




I Datos Generales

NOMBRE DEL PUESTO|Puesto Tipo Asistente- auxiliar

Il Propédsito General

Propdsito General del Puesto |

Realizar labores operativas, administrativas, y de apoyo en los procesos del Instituto
asignados basandose en las normas y procedimientos correspondientes; asi como el
seguimiento de acuerdos, tramites y acciones de mejora continua con la finalidad de
brindar un servicio a usuarios internhos y externos en cumplimiento de objetivos, calidad y

acuerdos correspondientes.

1 Datos Generales

PUESTO TIPO ANALISTA-AUXILIAR

NOMBRE DEL PUESTO ESPECIALIZADO

I Propdsito General

Proposito General del Puesto |

Ejecutar las funciones correspondientes a los procesos, documentar, facilitar, gestionar,
analizar, operar y proveer de manera constante informacion; asi como participar y
efecucion de acciones de mejora contintia; de acuerdo a los manuales, politicas y
procedimientos para el logro de los objetivos y cumplimientos de niveles de calidad.

*BLUE (Validaciony aprobacion) Marco Alcdntara
*Autorizacion de convenios

*Revision de Certificados de Adeudo

*Envio de convenios al ANEC

*Certificados pagos REA

*Cancelaciéon de hipoteca

Cambios de convenio: Judicial a Privado

Atencion

*Entrega DAPS Pilar Herndndez
*Elaboracion de Cartas de Instruccion

‘Modulo de Gestion

*Enlace con otros Estados

sAtencion
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21.2.5 Organigrama de la Gerencia de
Recaudacion Fiscal
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21.2.5.1 Organigrama CESI Tehuacan

21.2.6 Organigrama de la Gerencia Técnicay
Sustentabilidad

218



INFONAVIT

21.2.6.1 Principales Funciones

21.2.6.2 Dependencia Jerarquica Delegados-
Gerentes-Oficinas Centrales
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21.2.7 Organigrama de la Gerencia Juridica

21.2.7.1 Descripcion de Puestos
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21.3 Evaluaciones Anuales de la Delegacion

- Evaluacion 1er. Semestre de 2013
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PUEBLA

- Evaluacion al 30 de noviembre de 2013

- Evaluacion 1er. semestre de 2014 (posicion 29 de 32 estados).
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- Evaluacion 2do. semestre de 2014 (posicion 4 de 32 estados)

- Evaluacion 1er. semestre de 2015 (posicion 1 de 32 estados).
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PUEBLA

- Evaluacion 2do semestre de 2015 (posicion 5 de 32 estados).

- Evaluacion 1er semestre de 2016 (posicion 16 de 32 estados).
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- Evaluacion 2do. semestre de 2016 (posicion 3 de 32 estados).

- Evaluacion 1er. semestre de 2017 (posicion 1 de 32 estados).
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PUEBLA

- Evaluacion 2do. semestre de 2017 (posicion 2 de 32 estados).
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21.3.1 Evaluaciones de la Gerencia de Crédito

21.3.2 Evaluaciones de la Gerencia de Recaudacion Fiscal

De los 10 semestres que comprende el periodo de 2013 primer lugar con el maximo de puntos solicitados por
a 2017, nueve han alcanzado los indicadores al 120%  la Coordinacion de Recaudacion Fiscal.
con puntos adicionales, cerrando a nivel nacional en

21.3.3 Evaluaciones de la Gerencia Técnica y de Sustentabilidad
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21.4 Interaccion con los Desarrolladores, 21.4.1 Gerencia de Crédito

Unidades de Valuacion, Verificadores,
Notarios Publicos y con Gobiernos Estatales y

Municipales

- Interaccion con Desarrolladores y Promotores

- Interaccion con Notarios Publicos
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21.4.2 Gerencia Técnica y de Sustentabilidad

- Interaccion con Desarrolladores, Unidades de
Valuacion, Verificadores, Gohierno Federal, Estatal

y Municipal.

. 17 empresas de verificacion
- 73 empresas desarrolladoras
. 64 empresas locales

- 9 empresas Nacionales

+ 39 unidades de valuacion

Comision Federal de Electricidad (CFE)

Secretaria de Desarrollo Social (SEDESOL)

INFONAVIT

+ 17 Ayuntamientos municipales

» Hipoteca con servicios de cuota de manteni-
miento:

* 42 conjuntos habitacionales
« 14,756 viviendas inscritas

- 28 empresas administradoras (activas)
21.5 Acciones Relevantes
21.5.1 Comision Consultiva Regional (CCR)

- Proyecto CCR periodo 2013: cumplimiento del
100% de los proyectos

- Proyecto CCR periodo 2014: cumplimiento del 100% de los proyectos
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- Proyecto CCR periodo 2015: cumplimiento del 100% de los proyectos

- Proyecto CCR periodo 2016: cumplimiento del 100% de los proyectos
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- Proyecto CCR periodo 2017: cumplimiento del 100% de los proyectos

- Proyecto CCR periodo 2018: cumplimiento del 100% de los proyectos
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21.5.2 Gerencia de Atencion y Servicios

- Modelo y estrategia de atencion a través de los
canales de servicios

PUEBLA

- Objetivo: dignificar el servicio y hacer mas
eficiente la operacion
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- Metas: Delegaciones de servicio en CESI

- Metas: Asesores CESI Puebla
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- Clasificacion de tiempo de espera con cita

- Atencion de los asesores. Indicadores
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- Atencion en medios alternos

- EXxperiencia por Delegacion
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21.5.2.1 Cumplimiento de metas en los CESI

- Resultado de indicadores del 1er. semestre de 2015

- Resultado de indicadores del 1er. semestre de 2016
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- Resultado de indicadores del 1er. semestre de 2017

- Resultado de indicadores del 1er. semestre de 2018
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21.5.2.2 Logros significativos

En 2014 se aprueba en el Estatuto Orgdnico del
Infonavit el nombramiento de Gerente de Atencion y
Servicios en cada Delegacion:

Capitulo V. De la Subdireccion General de Canales
de Servicio.

ARTICULO 21. Respecto a la excelencia en los ser-
vicios entregados por el Infonavit, a través de ca-
nales propios, tendrad las siguientes facultades y
funciones:

VI. Contar con un Gerente de Servicio en ca-
da Delegacion Regional, que tendra la respon-
sabilidad de medir y reportar, al titular de la
Subdireccion General, los niveles de servicio de
atencion a derechohabientes y acreditados en las
Delegaciones Regionales y sus respectivos Centros
de Servicio Infonavit (CESI); asimismo, emitira las

2018
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recomendaciones necesarias al Delegado Regional
para propiciar la mejora continua del servicio.

El Gerente de Servicio en las Delegaciones
Regionales le reportard directamente al titular
de la Subdireccion General con independencia del
Delegado Regional o de cualquier otro funcionario
de la Delegacion Regional y debera de contar con
todo el apoyo administrativo para la direccion de
la operacion de los canales y el cumplimiento de
las metas de servicio; éste debera formar parte
del presupuesto e infraestructura de la Delegacion
Regional correspondiente y con ello contar con el
empoderamiento necesario y suficiente para su
buen desempefio, el personal de la Delegacidn
Regional y de los CESI deberan entregar en tiempo
y forma la informacion solicitada por el Gerente
de Servicio de la Delegacion Regional y por el titu-
lar de la Subdireccion General



Los CESI contribuyeron para que la Delegacion Puebla
ocupara los primeros lugares en el ranking nacional de
delegaciones durante los siguientes periodos:

ler. semestre de 2016: Primer lugar
ler. semestre de 2017:  Primer lugar
2do. semestre de 2017: Tercer lugar

En abril de 2015 se declara formalmente implantado y
en operacion el concepto de Asesores Mutihabilidad al
100% en los tres CESI de Puebla.

21.5.3 Gerencia de Crédito

- Créditos ejercidos 2013-2018

- Programas y beneficios implementados

INFONAVIT

En junio de 2015 se logra la separacion de activida-
des de los CESI, respecto a las areas de Crédito y de
Cartera, ahora bajo el control operativo y gerencial del
Gerente de Atencion y Servicios.

En octubre de 2014 inicia el abatimiento del rezago de
casos y quejas levantadas en Infonatel, con lo que dis-
minuyeron estas Ultimas al redisefiar los lineamientos
de atencion en la Delegacion y las oficinas centrales.
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- Estrategias de Promocion (2013-2018)

21.5.3.1 Principales logros

Principales logros 2017 y 2018: grandes em-
pleadores
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- Principales acciones y logros 2018

- Principales acciones y logros 2017
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- Principales acciones y logros 2016

- Principales acciones y logros 2015
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- Principales acciones y logros 2014

- Principales acciones y logros 2013
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21.5.4 Gerencia de Cobranza

- Resultados cobranza (2013-2018)

- Comportamiento del indice de cartera vencida
(2013-2018)
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- Situacion de los despachos (2013-2018)

- Soluciones y pagos obtenidos (2013-2018)
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- Resumen de puntos relevantes (2013-2018)

- Feria de cobranza
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- Entrega de cancelaciones de hipoteca

- Convenio de mediacion con el Tribunal Superior
de Justicia de Puebla
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21.5.4.1 Problematica principal

1. Fraccionamiento “valle de San Miguel”,
Huejotzingo Puebla.

PUEBLA

- Origen del Problema:

La falta de interés por parte de los acreditados en el
pago y la conservacion de las viviendas que adquirie-
ron en este fraccionamiento radica principalmente en
las siguientes causas:

» Problemas con el servicio de drenaje ya que, a
pesar de tener una planta tratadora de aguas
residuales, ésta desemboca en terrenos de culti-
vo del municipio de Domingo Arenas, aledafio al
fraccionamiento.

» Problemas con el servicio de recoleccion de ba-
sura ya que no se realiza con frecuencia.

- El fraccionamiento se encuentra aislado de zo-
nas comerciales que permitan a sus habitantes
el facil abastecimiento de insumos.

« No hay fuentes de empleo cercanos a la zona, el
traslado diario origina gastos extraordinarios al
trabajador.

 Falta de centros educativos. Los vecinos han in-
formado que, si bien se tenia previsto el estable-
cimiento de escuelas, existe un problema con la
matricula que otorga la SEP en esta zona.
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Trasporte publico insuficiente en la zona.
Falta de centros hospitalarios cercanos a la zona.

Existe una queja de 400 campesinos que deja-
ron de sembrar sus cultivos por la contamina-
cion que generan las aguas negras del fraccio-
namiento.

Altos indices de vandalismo en la zona. No hay
intervencion de las autoridades del municipio
relativas a la seguridad publica. Los acreditados
hablan de robos que van desde calentadores
solares, hafios, accesorios, marcos de ventanas,
hasta el cableado publico o inmuebles que se
usan como depdsitos de basura.



2. Auto seguro por definicion

- Problematica:

» Hasta septiembre de 2016, el proceso para po-
der validar la autenticidad de las actas de de-
funcién era muy tardado, ya que se tenia que
presentar un oficio en la direccion del Registro
Civil donde se expidio el acta. Hoy en dia dichas
validaciones se realizan por medio de correo
electronico en coordinacion con la direccion del
registro civil del estado.

« Actas de defuncién con un sélo apellido o con
diferencias en el nombre de los acreditados.

» El procedimiento solicita el IFE/INE del titular
del crédito, pero la mayoria de los beneficiarios
y/0 solicitantes no cuentan con el documento.

INFONAVIT

» El portal de internet falla cuando se adjuntan
documentos a los casos.
- Positivo:
Se cuenta con tecnologia e infraestructura para aten-
der este tipo de casos.
- Hallazgos:

Existe un amplio nimero de casos en donde los nom-
bres de los acreditados fallecidos no coinciden con los
registrados en el sistema institucional.

- Area de mejora:

Portal de internet e INFONATEL.

- Exitos:

Con la mejora en los sistemas institucionales y en los
procedimientos se ha logrado incrementar la atencion
de estos casos:

3. Hipoteca con servicios (predial y cuota de con-
servacion y mantenimiento)
- Problematica:
- Diferencias en pagos al administrador y al ayunta-
miento por causas no imputables al acreditado.
+ Pagos patronales tardios e incompletos.

- Positivo:

Contribuye a mantener la plusvalia del patrimonio, la
calidad de vida y a proteger la garantia hipotecaria en
beneficio de los acreditados.

- Hallazgos:
« Los acreditados ven desfasados sus estados de
cuenta en mi “Mi cuenta Infonavit”.

« Se generan diferencias en los pagos, aunque el
acreditado y el patrén paguen en tiempo y forma.
- Areas de mejora:
Portal de internet e INFONATEL.
- Exitos:

Se disminuido el numero de quejas recibidas en la
Delegacion respecto al programa.

ANO 2016 2017 2018
QUEJAS RECIBIDAS Y
ATENDIDAS 100 28 3

249



INFORME DE LA GESTION INSTITUCIONAL DICIEMBRE 2012 - NOVIEMBRE 2018

TRANSFORMACION, RESULTADOS Y RETOS
DELEGACIONES

4. Liberacion de adeudos por invalidez o incapa-
cidad

- Problematica:

 Dificultad de los acreditados para poder acudir
al CESI mas cercano debido a la condicion fisica
que presentan.

« Desconocimiento de los requisitos que deben
de cumplir los documentos expedidos por la
PROFEDET, el ISSSTE vy la Secretaria de Salud.

- Positivo:

+ Secuenta con un seguro que pueden hacer vali-
do los acreditados.

PUEBLA

« Se cuenta con tecnologia e infraestructura para
poder atender a todos los acreditados.

- Hallazgos:
Existe un amplio nimero de casos en donde los nom-
bres de los acreditados no coinciden con los registra-
dos en los sistemas institucionales.
- Area de mejora:
Portal de internet e INFONATEL.

- Exitos:

Con la mejora en los sistemas institucionales y en los
procedimientos se atiende a este tipo de acreditados:

21.5.5 Gerencia de Recaudacion Fiscal

Firma de convenios de colaboracidon en materia de re-
caudacion fiscal para dar seguimiento a las acciones
relativas al fortalecimiento institucional.

Se incrementd la cobranza inmediata, temprana y tar-
dia en comparacion con los resultados obtenidos en
2012; con lo que se logrd que éstos estuvieran por enci-
ma de los indicadores, ademas se recaudaron mas del
99% de la emision bimestral al término de los 45 dias

habiles; todo ello reforzado con acciones como Ilama-
das telefonicas, envio de correos electronicos, notifica-
ciones de créditos fiscales a aportantes especiales y a
patrones con omision total y parcial.

250



INFONAVIT

Los ingresos recuperados de la cuenta por cobrar his-
torica de 2013 a 2018 se incrementaron considerable-
mente en comparacion con los ingresos recuperados
de afios anteriores al 2012.

En 2012 la recuperacion de la cuenta por cobrar ascen-
di6 a 17.0 millones de pesos (mdp), por lo que, de enero
de 2013 a abril de 2018, se han recuperado ingresos
en cuentas por cobrar historico de 162.0 millones de
pesos, aproximadamente.

La recuperacion de la cuenta por cobrar se logré con
una serie de proyectos que impactaron favorablemen-
te en los resultados. Algunos de ellos fueron:

1. Gestion de notificacion de créditos fiscales y
embargos con seguimiento de la plataforma
blue y la plataforma TRM ZARCE, gestionando
casi el 100% de los bimestres de la cuenta por
cobrar.

El proyecto de la notificacion por estrados de
los créditos fiscales para evitar la caducidad de
los mismos.
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3. El programa de regularizacion de adeudos fis-
cales aprobados por el consejo de administracion,
con beneficios de condonacion en multas y recar-
gos en el pago de los adeudos de 2013 a 2018.

El embargo de vehiculos a través de la Secretaria
de Finanzas del Gobierno del Estado.

Respecto a la inmovilizacién de cuentas bancarias a
través de la Comision Nacional Bancaria y de Valores,
se adjunta una grafica que representa las inmoviliza-
ciones realizadas por la Delegacion Puebla de 2012 a
2017, y en la que se visualiza el incremento en el nu-
mero de inmovilizaciones realizadas de 2013 a 2017 en
comparacion con las que se llevaron a cabo en 2012.
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Se realizaron auditorias fiscales y revisiones de gabi-
nete en la Delegacion Puebla, lo que contribuyo a la
recuperacion de los ingresos de la cuenta por cobrar

como se muestra en el siguiente grafico:

En el proceso contencioso hubo disminucién de los
juicios fiscales comparando la informacion de 2012
con la de 2013 al 2018; en ésta se puede observar
que de 2012 a 2013 los juicios fiscales disminuyeron
de 747 a 263, un 75% menos juicios que en 2013; la
mejora principal fue la firma autdgrafa en los cré-
ditos fiscales y embargos, asi como la gestion en la
regularizacion de adeudos fiscales.

252

PUEBLA



En 2014 se impulsa el programa “Crezcamos Juntos”,
régimen de incorporacion a la seguridad Social deri-
vado del Decreto del 8 de abril del 2013, mismo que
sefiala que a efecto de lograr que un mayor nimero
de mexicanos tengan pleno acceso a las prestaciones
del régimen obligatorio del Seguro Social y al siste-
ma de financiamiento que administra el Instituto del
Fondo Nacional de la Vivienda para los Trabajadores, el

INFONAVIT

Gobierno Federal otorgara un subsidio que se aplicara
al pago de cuotas al Seguro Social y a las aportaciones
al Fondo Nacional de la Vivienda de las personas fisi-
cas que tributen en el Régimen de Incorporacion Fiscal
(RIF), previsto en la Ley del Impuesto sobre la Renta,
y que ademas cumplan con los requisitos establecidos
en el propio Decreto.

21.5.5.1 Fortalecimiento Institucional

1. Empresas de Diez

Este programa reconocioé durante 2015 y 2017, a un
total de 152 empresas en siete eventos realizados en
la capital y municipios importantes del estado. Debido
al reconocimiento que el Instituto hace a los patro-
nes cumplidos, a los beneficios y a la credibilidad en

el Programa, la respuesta fue de un incremento del
6.67%, un total de 2,814 patrones convertidos a E10.

De acuerdo con la emision del 201801, son 12,233 los
patrones que califican como Empresas de Diez, nime-
ro que representan el 38.64% de la factura para el es-
tado y que equivalen a un monto de 422.92 millones
de pesos.
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2. Atencion Empresarial en la Delegacion

Uno de los mayores logros de la Delegacion es que el
area de Recaudacion Fiscal redujo el nimero de patro-
nes que acuden por diferentes temas a recibir atencion
personalizada, lo que se ve reflejado en el incremento

PUEBLA

a Empresas de Diez por pago oportuno, reduccion de
la cuenta por cobrar y cero quejas; el comportamiento
de 2015 a la fecha, periodo en el que se han atendido a
un total de 5,999 patrones, se refleja a la baja, como a
continuacion puede apreciarse:

3. Familia Infonavit
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4. Actividades diversas para rganismos con y sin
costo, Convenio Nacional y Local

Durante el periodo 2015 a 2018, se realizaron un to-
tal de 45 platicas con Camaras y Colegios como

INFONAVIT

CMIC, CANADEVI, CANACINTRA, COPARMEX, CCPEP,
ONCANACO, SERVYTUR, CONCAMIN, contando con la
participacion de 1,219 empresarios y 16 eventos con
otros organismos y asociaciones sin convenio y la par-
ticipacion de 840 empresarios.

5. Jornada Universitaria

La Jornada Universitaria Infonavit, dirigida princi-
palmente a los estudiantes de las carreras econdmi-
co-administrativas que pueden ser los empresarios del

futuro, empleados de areas de recursos humanos o, en
general, potenciales derechohabientes del Infonavit,
inicia a partir del segundo semestre de 2016, por lo
que se realizaron tres eventos con la participacion de
397 estudiantes y docentes.

6. Infonavit en tu empresa

Es un programa que reconoce a los patrones que cum-
plen oportunamente con sus obligaciones fiscales,

llevandoles el servicio de Infonavit a sus instalaciones;
se reconocieron a 19 empresas en el periodo de 2015
a 2018, y participaron un total de 524 trabajadores y
empresarios.
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7. Envio de Comunicados y Publicaciones en
Medios de Informacion

Las camaras empresariales y las radiodifusoras cola-
boran con nosotros y nos ayudan a difundir informa-
cion en sus redes sociales, revistas empresariales y

sitios oficiales; ademas de ofrecernos un espacio en sus
programas de transmision en vivo para informar a los
patrones sobre los nuevos productos y servicios que el
Instituto ofrece. En el periodo del 2015 al 2018 tuvimos
un total de 67 eventos relacionados con este tema.

21.5.5.2 Principal transformacion

En febrero de 2014 el area de Recaudacion Fiscal
lanza el portal empresarial dentro del sitio oficial
del Instituto, lo que representa una herramienta util
con importantes beneficios para el patron y para el
Instituto.

- Registro en el Portal empresarial

Con corte al 30 de abril de 2018 se han registrado un
total de 12,606 empresas vigentes de acuerdo con la

ultima emision del 201801, lo que representa un avan-
ce del 39.82% con respecto al universo de patrones
con emision en el estado.

La factura bimestral de las empresas registradas en es-
ta plataforma representa el 93.37% al bimestre 1801.
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- Historias de éxito

Saldo de Subcuenta de Vivienda por afo, derivado de
la reforma al 8vo. transitorio de la ley del Infonavit.
Este proyecto se asignd al area de Recaudacion Fiscal,
En la siguiente tabla se muestra el grupo, el nimero  quienes han atendido con éxito a los beneficiarios pen-
de casos y el monto total pagado de la devolucion del  sionados desde 1997.

El 13 de octubre de 2011 se firma el primer caso devo-
lucion Saldo de Subcuenta de Vivienda.
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- Representacion grafica de la devolucion, Saldo
de Subcuenta de Vivienda 97

En 2018 se registro el primer pago a beneficiarios por
defuncidn bajo el nuevo esquema; a la fecha tenemos
un total pagado de 1,052.21 mdp correspondiente a
33,380 solicitudes.

- Devolucion de Amortizaciones Excedentes
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Hoy en dia 13,635 acreditados han recibido la devolu-  El 25 de noviembre de 2013 se firmd el primer caso
cion de excedentes de crédito, por un monto total de  de devolucion de excedentes de crédito por el Area de
125.33 mdp. Recaudacion Fiscal.

- Devolucion de Fondo de Ahorro al SAR (72-92)

El 20 de noviembre de 2013 se generd el primer caso  21.5.6 Gerencia Técnica y de Sustentabilidad
en Recaudacion Fiscal, derivado del acta de entrega de

funciones del A’rea de Créd”:o 21.5.6.1 InformaCién Sustal‘ltiva

- Avance en el Programa “Hogar a tu Medida”.
Primer semestre con corte al 6 de junio de 2016
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- Dia“Dona un Libro” (actividad dentro de la Delegacion)

Salas de Lecturas (tres activas y una por inaugurar)
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- Programa de Regulacion Urbana y Social

- Firma de convenios y reuniones con diferentes
autoridades federales, estatales y municipales
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21.5.6.2 Descripcion de Retos y Estrategias

- Estrategias ECUVE
« Reuniones con los promotores y valuadores.

« Se reforzara con el duefio del proceso el analisis
enviado con la finalidad de realizar los cambios
detectados que afectan el cumplimiento del in-
dicador.

- Estrategias Area Técnica

« Reportar de manera semanal los desarrollos in-
mobiliarios en proceso de construccion para ob-
tener la siguiente informacion: porcentajes de
avances, calidad de obra y emisidon de DTU. Asi
mismo, se cotejara esta informacidn con la emi-
tida por las empresas verificadoras y la informa-
cion cargada en el sistema RUV. Integracion del
concentrado general para el impulsa de la meta
de Crédito.

+ Se tendrd esta informacion en la ventanilla téc-
nica para consulta de la Gerencia Técnica y de
Crédito, para retroalimentacion de datos y con-
centrado general de oferta disponible.

« La Gerencia dard seguimiento a las unidades
habitacionales con problemas técnicos para
brindar la atencion y canalizacion de los casos
especiales a fin de darles solucién inmediata.

+ Se desarrollaran acciones con las empresas
administradoras para revisar el trabajo social
y el mantenimiento fisico que se realiza en los
fraccionamientos, a fin de mejorar la calidad del
servicio. Por otra parte, se dara seguimiento a
los nuevos fraccionamientos que se desarrollen
para que se incorporen a este programa.

- Problematica

Derivado de las modificaciones en el estatuto organico,
existe incertidumbre respecto al area a la que se deben
reportar las funciones y las actividades que realiza la
Gerencia Técnica y de Sustentabilidad.

PUEBLA

- Estado actual

Conforme al nuevo Estatuto Organico, las funciones
y actividades que desarrolla la Gerencia Técnica y de
Sustentabilidad, que anteriormente obedecian a las
atribuciones de la Subdireccion General Técnica y de
Sustentabilidad, se han incorporado a la atencién de
diversas Subdirecciones; situacion que ha dado como
resultado que en las Delegaciones Regionales las areas
de atencidn reporten en suma a cuatro Subdirecciones
Generales y a dos Coordinaciones Generales, lo cual
hace compleja la operacion interna para atender todos
los requerimientos a la vez.

- Solicitud

+ Definir la estructura interna de las areas técni-
cas y de sustentabilidad (CIDS) al interior de las
Delegaciones Regionales.

« Mantener y reforzar la estructura técnica y de
sustentabilidad para atender de manera eficien-
te las funciones y actividades de acuerdo con las
nuevas condiciones del estatuto organico.

21.5.7 Gerencia Juridica

En la ejecucion de las actividades que el area de ser-
vicios juridicos ha realizado en el periodo 2013- 2018,
se tuvieron alcances que impactan a nivel social a los
acreditados (economica y administrativamente ha-
blando).

El reporte estara por orden cronoldgico en cuanto al
avance e impacto y de acuerdo con la actividad desa-
rrollada.

Las estrategias para resolver la problematica que se
presenta y desarrollar implementaciones de los pro-
gramas que han sido creados o que tenemos como ob-
jetivo combatir para tener gran impacto social.

Demostraremos con evidencias el éxito de las mejoras.
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21.5.7.1 Control de Juicios

- Sistema de Control de Juicios 2018

- Archivo definitivo por aiio de juicios donde la
prestacion reclamada es la devolucion de sub-
cuenta de vivienda
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- Cancelacion de Hipoteca Gratuita
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- Total de Juicios en archivo definitivo (periodo 2016-2018)

- Detalle de cancelaciones de hipoteca por notaria (periodo 2016-2017)
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- Acuerdo de Condonacién por pago de derechos
ante el Instituto Registral y Catastral, por parte
de la Subsecretaria de Ingresos del Gobierno del
Estado de Puebla

- Entrega de Invitaciones para realizar la can-
celacion de hipoteca del Programa “Certeza
Juridica”
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- Entregade cancelaciones de hipoteca con la visi-
ta del director del programa “Certeza Juridica”
(periodo 2016-2017)

- Regulacion de escritura
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- Universo de regulacion de escritura (periodo 2013-2018)

- Lotes comerciales
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- Reserva territorial

21.5.8 Gestion del seguro de daiios

- Sismo del 19 de septiembre de 2017 en Puebla

Se recibieron 1,800 solicitudes de afectaciones a tra-
vés de Infonatel y en los CESI, mismas que se desglosan
de la siguiente manera:

« 1,616 DAP elaborados vy recibidos por parte de
oficinas centrales

+ 184 DAP pendientes de elaboracion y envio por
parte del area central

De los 1,616 DAP elaborados vy recibidos, y con el fin de
que se conozca su situacion, se describen a continuacion:

« 1,322 DAP fueron entregados a los acreditados

19 con limitantes por entregar debido a:

- Evidencias fotograficas
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- Seis con omisos en sus pagos
- uno no localizable

- nueve inconformes con el monto a indemni-
zar

- uno en tramite de poder notarial
- dos acreditados fallecidos

45 dictaminados como “no localizados” (vivien-
da deshabitada)

11 dictaminados como “sin dafios en la vivienda”

219 pendientes de entrega debido a que no se
han presentado por sus referencias de cobro, a
pesar de ser convocados
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22. DELEGACION QUERETARO
22.1 Informacion General de la Delegacion

La delegacion de Querétaro cuenta con dos Centros de
Atencién y Servicio Infonavit (CESI).

Querétaro

Estado Numero de Ubicacion
CESI
2

Queretaro
San Juan del Rio

Los CESI se encuentran ubicados en:
1. CESI Querétaro.

Boulevard Bernardo Quintana num. 4038 - A, Balcdn
Campestre, Municipio de Querétaro

2. CESI San Juan del Rio.

Boulevard Miguel Hidalgo nim. 229, Colonia Centro,
San Juan del Rio, Qro. C.P. 76800, entre Ing. Luis
Romero Soto y Autopista Querétaro-México, dentro de
la plaza Palmillas

22.2 Organigramas y funciones
22.2.1 Organigrama Tipo de la Delegacion

- Plantilla por tipo de contratacion
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22.2.2 Principales Funciones por Gerencia

22.3 Evaluaciones Anuales de la Delegacion

*No se cuenta con resultados parciales que se puedan mostrar en 2018

22.3.1 Historico de Evaluacion de Crédito

22.3.2 Historico de Evaluacion de Cartera

*Nota: del ejercicio del 2018 los datos son con el corte oficial Tablero de evaluaciones de Febrero
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22.3.3 Historico de Evaluacion de Recaudacion Fiscal
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*Nota: del ejercicio del 2018 los datos son con el corte oficial Tablero de evaluaciones de Febrero

22.3.4 Historico de Evaluacion CESI

*Nota: del ejercicio del 2018 los datos son con el corte oficial Tablero de evaluaciones de Febrero

22.4 Resultados de los CESI de la Delegacion

Fuente: Delegacion Querétaro, con corte al mes de abril de 2018

22.5 Interaccion con los Desarrolladores,
Unidades de Valuacion y Verificadores

La Gerencia Técnica tiene relacion directa con los veri-
ficadores y desarrolladores de vivienda.

La supervision de obra desde el inicio de construccion
de urbanizacidn, hasta la terminacion de la edificacion,
infraestructura y equipamiento urbano del plan maes-
tro del fraccionamiento; todo lo anterior desde la or-
den de verificacidn correspondiente, para verificar los
procesos de calidad en el servicio y determinar si cum-
plen con la Normatividad Federal, Estatal, Municipal y
del Instituto, mediante visitas periddicas a la zona de
construccion, para constatar todos los procesos cons-
tructivos y que los materiales y la mano de obra em-
pleados sean visiblemente de calidad.

Finalmente, esta area da atencion a las metas y com-
promisos asignados por la Gerencia de Verificacion
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de Vivienda, Gerencia Sénior de Calidad de Vivienda,
Delegado y Director General de este Instituto, por lo
que se logra firmar en el afio 2016 conjuntamente el
Cuadro de Homologacion de Criterios para fortalecer
la correcta aplicacién de la normativa institucional
relativa al proceso de verificacion, a través de deter-
minar las especificaciones y particularidades de las
evidencias documentales que sustentan la dotacidn de
servicios de agua, luz y drenaje para la emision de ha-
bitabilidades (DTU) en el Estado de Querétaro.

Nota: Con corte a abril de 2018



22.5.1 Interaccion con Desarrolladores

Actualmente se esta desarrollando y ejecutando la pri-
mera Linea Il Integral Total, desde la anterior de los
afios 90 s, en un desarrollo habitacional denominado
Flores de Hacienda en el Municipio de Tequisquiapan;
contara con 512 viviendas (docenos, cuadruplex y uni-
familiares), distribuidas en 5 condominios (Lirio, Laurel,
Orquidea, Azucena y Geranio); cuenta con area recrea-
tiva (juegos infantiles, cancha de usos multiples, pala-
pas con asadores, alberca con chapoteadero y gimnasio
al aire libre), correspondiente al Sector Trabajadores.

De igual manera esta autorizada una segunda Linea Ill
Integral Total en el Estado de Querétaro, a llevarse a
cabo en el municipio de Querétaro para 384 viviendas
mas, correspondiente al Sector Empresarial.

Asi mismo gracias a una adecuada coordinacion
interinstitucional con Gobierno del Estado y los
Municipios, esta Delegacion impulsé la implementa-
cion de un Comité Ejecutivo de Apoyo a la Vivienda
de Interés Social, creado por el Poder Ejecutivo del
Estado de Querétaro; en él participan la mayoria de
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los Municipios, Comision Estatal de Aguas, CANADEVI
e Infonavit entre otras, lo anterior para impulsar nue-
vos Polos de Desarrollo para la Vivienda de Bajo Costo
que en Querétaro practicamente no existen desde ha-
ce muchos afos, por el encarecimiento de la tierra, el
agua y los costos de derechos e impuestos inmobilia-
rios; con esto se inicia la atencion de uno de los ejes
rectores del Instituto en esta Entidad.

Se realizaron reuniones con CANADEVIY AMPI, con el
objeto de realizar las ferias de vivienda nueva y usada.

- Expo Inmobiliaria y Vivienda, los dias 23,24 y 25 de
marzo del 2018 con una afluencia de 1,672 visitantes
registrados y la participacion de veinticuatro desa-
rrolladores de vivienda y proveedores de Infonavit.

- Firmade Convenio Grandes Empleadores con Safran
y Samsung, proximamente firma de convenio con
UAQ, Femsa y Kaltex.

- Mini ferias de vivienda en Gerber, Samsung, IMSS y
proximamente en Femsa, Kaltex, UAQ y Safran.

- Reuniones, Mini Feria, Carrera, Reunidn con sector
Industrial.

Reuniones con
desarrolladores

Desarrolladores de Querétaro
y San Juan del Rio

Los desarrolladores se mantienen actualizados en la operaddn y las condiciones de crédito
Infonavit. Pueden resolver sus dudas e inquietudes. Se les externa el compromiso para
seguir trabajando en equipo en pro de conseguir la originacion de créditos

Reuniones informativas
de prodcutos de crédito

Desarrolladores y
autoridades de CTM

Se informan los beneficios y reestructuras en las condiciones de los créditos para
desarrolladores y autoridades con quien se trabaja constantemente para buscar nuevos y
potenciales acreditados que con las mejoras al producto se vean convencidos de adquirir un
producto de Infonavit

Mini ferias en la
em presa

Desarrolladores y
trabajadores de las empresas
de GE y Kellogs

Se busca el acercamiento de las desarrolladoras con los trabajadores de dos de las mas
importantes em presas en Querétaro con la finalidad de que conozcan la variedad de vivienda
en el estado y se asesoren en cuanto a su alcance de crédito.

Feria de empleo y de
regreso a dases

Trabajadores y autoridades
de munidipio

Con la presencia de Infonavit en ferias que organiza el municipio, se busca el trabajo en
equipo con dichas autoridades y generar orientacién en la comunidad e interés por los
productos de crédito

Carrera

Desarrolladores y
trabajadores de diversas
empresas

Con este tipo de eventos se busca la motivacién por parte de los desarrolladores para
involucrarse con la promocién de los productos de crédito de Infonavit asi como propiciar la
orientacién de trabajadores en cuanto a su alcance de crédito.

Instalacion de modulos
vy kioskos

Desarrolladores y
trabajadores de diversas
empresas

Se pretende fadilitar el acceso a la informacién de su alcance de crédito a los trabajadores de
las mas importantes empresas en Querétaro asi como generar presendia en la comunidad y
dar a conocer la variedad de viviendas que existen en el estado.

Reuniones con el sector
industrial

Responsables del sector
industrial del Estado

Infonavit busca resolver inquietudes, abrir temas y generar mesas de trabajo para promover
y facilitar el acceso a vivienda y productos de crédito Infonavit.

Presentacicn con
empresas certificadoras

CMIC

Se busca el didlogo con una de las empresas certificadoras mas importantes para poder
facilitar la originacién de créditos.
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22.6 Acciones Relevantes

22.6.1 Dependencia jerarquica Delegados-
Gerentes-Oficinas Centrales
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22.6.2 Gerencia de Crédito

22.6.2.1 Promocion e Incremento de la
originacion Crediticia
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22.6.2.2 Historico de Créditos Ejercidos

2013 15,760 | | $5,939,066 16,249 | S 364.50 185.7 64,996 81,245
2014 14,925 | | 57,057,070 15,703 | S 449.40 219.7 62,812 78,515
2015 15,700 | | 57,820,902 17,532 | S 446.10 209.3 70,128 87,660
2016 15,211 | | $7,830,903 13,072 | S 599.10 269.8 52,288 65,360
2017 14,215 | | $9,320,100 16,409 | S 567.99 | -------om- 66,013 65,636
2018 15,383 | | 52,944,600 4,850 | S 607.13 |  ----m-e- 19,511 24,250

Nota: 2018 con corte al 20 de mayo
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- Grafico de los resultados

22.6.2.3 Historico “Empresas de Diez” (2013-2018)

Nota: 2018 * Informacion al 30 de abril.

- Grafico de los resultados por aiio

NOTA: En el ejercicio 2015 se refleja un decremento derivado a que los indicadores de evaluacion
para empresas de 10 fueron modificados

22.6.3 Gerencia de Recaudacion Fiscal

22.6.3.1 Devolucion del Saldo de la Subcuenta de Vivienda
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- Grafico de montos devueltos por aiio

22.6.3.2 Recaudacion y Cobranza Fiscal 2013-2018

22.6.3.3 Firma de Convenios

- Firma de Convenio de Colaboracion

+ CANACINTRA San Juan del Rio, Querétaro

+ Asociacion de Industriales de San Juan del Rio,
Querétaro

+ Asociacion de Ejecutivos de Relaciones Industriales
Querétaro

- Firma de Convenio de Coordinacion de Acciones

« (Canaco Querétaro
« (Canaco San Juan del Rio, Querétaro

QUERETARO

22.6.3.4 Atencion a siniestros

En el mes de julio de 2016, se presentaron 26 casos de
siniestros por inundacion en las colonias Villas la Piedad
y Paseos del Marqués, a las que la Delegacion presto
atencion a efecto de realizar una valoracion de los da-
fos para tramitar el pago correspondiente, atendien-
do en su totalidad al fraccionamiento y por lo cual se
realizaron sustituciones de garantias hipotecarias para
dos viviendas que sufrieron el mayor dafio; lo anterior
en atencién a la solicitud que realizd el Gobernador del
Estado al Director General del Infonavit.

En los meses de agosto y septiembre de 2017, se pre-
sentaron cerca de 800 casos por siniestros provocados

282



por las inundaciones en los municipios de San Juan del
Rio y de Querétaro, principalmente en los fracciona-
mientos La Rueda, Los Nogales, Bosques de San Juan,
Villas del Puente, Rinconada Banthi y Jurica; en es-
ta ocasion, la Delegacion integro y coordind diversas
brigadas de atencion a damnificados con el apoyo de
empresas verificadoras, con el objeto de recorrer las
calles de las colonias afectadas y, de esta manera, in-
formar a los acreditados que contaban con un seguro
de dafios; a la par se levantaron los reportes corres-
pondientes para que, en los siguientes cinco dias ha-
biles, se entregaran las primeras 200 ordenes de pa-
go, con la participacion del Gobernador del Estado y
el Director General del Infonavit, otorgando una res-
puesta inmediata a los afectados; de igual forma, el
Municipio de San Juan del Rio y el Gobierno del Estado,
proporcionaron apoyo de enseres domésticos a los ha-
bitantes de los fraccionamientos mas afectados.

- Créditos ejercidos Vivienda Usada

INFONAVIT

22.6.3.5 Tianguis de Vivienda Usada

Da inicio a finales del 2013, en las instalaciones anterio-
res del Infonavit en Querétaro; inicialmente se origina
una feria de vivienda adjudicada del Instituto, a la que
se agregan los asesores certificados de vivienda usada.

En el periodo del 2014 al 2017, la meta de vivienda usa-
da ha sido superada, como a continuacion se detalla:

*Nota: con corte al 13 mayo 2018
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23. DELEGACION QUINTANA ROO

23.1 Informacion General de la Delegacion

- Localizacion

La entidad se localiza en la Peninsula de Yucatan, al
Sureste de la Republica Mexicana, con las coordena-
das geograficas extremas al norte 21°35’, al sur 17°49’

INFONAVIT

de latitud norte, al este 86°42’, al oeste 89°25’ de lon-
gitud oeste.

Colinda al norte con el Estado de Yucatan y con el Golfo
de México; al este con el Mar Caribe; al sur con la Bahia
de Chetumal, con Belice y Guatemala; al oeste con los
estados de Campeche y Yucatan.

Quintana Roo cuenta con 11 municipios, de los cuales
los de mayor relevancia para el Instituto debido a su
densidad demografica y su crecimiento econdmico,
asi como por colocacion de créditos y por su gran con-
centracion de patrones y derechohabientes, son los
siguientes:

1. Municipio de Othdn P. Blanco. Su cabecera es la ciu-
dad de Chetumal, siendo ésta la capital del Estado.

2. Municipio de Benito Juarez. Su cabecera es la ciu-
dad de Cancun, famoso destino turistico internacio-
nal.

3. Municipio de Solidaridad: Su cabecera es la ciudad
de Playa del Carmen.

4. Municipio de Cozumel: es la tercera isla mas grande
y la segunda mas poblada del pais.

Durante la actual administracion, el mayor nimero de
créditos generados se concentraron en los municipios
antes mencionados, generando una derrama econdmi-
ca de 28,386 mdp en 89,464 operaciones; estas cifras
se han logrado gracias a la implementacion de progra-
mas, actividades y reconocimientos como:

a. Ferias de Vivienda Organizadas con distintas
Camaras como la CANADEVI.

b. Participacion en eventos organizados por los
Ayuntamientos Municipales, Gobierno del Estado e
Instituciones Federales.

c. Reconocimiento de Empresas de Diez, entre las que
destacan: Servicios CD Resorts, S.A. de C.V., Rivera
Maya, S.A. de C.V., y Experiencias Xcaret Parques.

d. Formaciéon de Comités de Viviendas entre el
Gobierno Estatal, Iniciativa Privada y el Instituto.

- Extension

La extension del Estado es de 50,843 km2; incluye las
islas de Cozumel, Isla Mujeres, Holbox, Isla Blanca,
Contoy, entre las mas importantes; el estado represen-
ta el 2.55% de la superficie del pais.

- Perfil Demografico

Quintana Roo ocupa el lugar 26 a nivel nacional por su
numero de habitantes; en el liltimo censo realizado en
el afio 2015; el Estado tenia una poblacion de 1,501,562
habitantes, de los cuales el 50.1% son hombres vy el
49.9% son mujeres.
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La poblacidn se distribuye por municipio y segun el se-
x0, de acuerdo a la siguiente tabla:

La distribucion por género con respecto a la edad se
puede observar en la siguiente grafica.
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En el Estado de Quintana Roo el 88% de la poblacion - Actividad Econdmica

se encuentra en zona urbana, mientras que el 12% vive | prodycto Interno Bruto (PIB) del Estado de Quintana

en zonarural y se tienen en promedio 34 personas por - pog en 2016, representd el 1.6% y ocupé el lugar 20

kildmetro cuadrado. con respecto al total nacional que, en comparacion con
el aflo anterior, tuvo una variacion en valores constan-
tes de 7.6 por ciento.

Entre las principales actividades se encuentran: - Comercio al por menor (11.6%)
~ Servicios de alojamiento temporal y de preparacion ~ ~ Construccion (9.7%)
de alimentos y bebidas (23.7 %) - Transportes, correos y almacenamiento (7.0%)

- Servicios inmobiliarios y de alquiler de bienes mue-  Juntas representan el 65.4% del PIB estatal.
bles e intangibles (13.4%)
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23.1.1 Centros de Servicio Infonavit (CESI)

Recientemente se logro la apertura de la nueva oficina  Actualmente la presencia que tenemos en el Estado se
para que el CESI Cancun se pudiera independizar de la  distribuye con una oficina Delegacional y tres CESI en
Delegacion y con esto tener mayor acercamiento a los  |as siguientes ciudades:

derechohabientes y acreditados.

ESTADO OFICINAS UBICACION

Delegacion Cancun
Quintana Roo .
Cancun
3 Centros de Servicio Playa del Carmen
Chetumal

Gracias al incremento en la plantilla, la Delegacidon pu-  En seis afios la plantilla se incrementd en un 67%, lo-
do realizar con gran éxito la apertura del nuevo CESI  grando casi un equilibrio en tema de equidad de géne-
Cancun, ubicandolo en un sitio estratégico y acercan-  ro en las contrataciones a lo largo de este periodo.
donos alin mas a los usuarios que requieren de nues-

tros servicios.

Delegacion *32 45
CESI Cancun - 12
CESI Playa del Carmen 4 5

CESI Chetumal 4 B

* Resultado de la suma de las plantillas de la Delegacion y del
CESI Cancun.

23.2 Organigramas

23.2.1 Estructura Organizacional de la Delegacion
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23.2.1.1 Infraestructura de la Delegacion

La Delegacién Quintana Roo a lo largo de los ultimos
seis afios, ha tenido cambios significativos en su es-
tructura organizacional a beneficio de nuestros usua-
rios en general que diariamente nos visitan.

Al finalizar el 2012 la plantilla de la Delegacién se

INFONAVIT

integraba de 40 trabajadores distribuidos en cua-
tro oficinas. El constante crecimiento en las metas
planteadas por Planeacion y Finanzas para todas las
areas sustantivas del Instituto, llevaron a que nues-
tra Delegacion tuviera que crecer también en toda su
infraestructura para atender con servicio de calidad
a todos nuestros usuarios.

- Beneficios del crecimiento de la plantilla:

Fortalecimiento de los mandos medios y por lo
tanto de la Gestion de la Delegacion.

Mejor distribucion de cargas de trabajo.

Oportunidad de movilidad y/o desarrollo labo-
ral.

Impulso a la multifuncionalidad.

Identificacion de talentos: las personas adecua-
das para el puesto.

- Fortalecimiento en las operaciones de servi-
cio.

+ Fortalecimiento en la operacion de gestion de
proveedores.

+ Mejora de la percepcidon de los derechoha-
bientes, acreditados, patrones y publico en
general.

« Mejora en el clima laboral.

« Mayor equidad en la distribucion de la condi-
cion laboral del personal.
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23.2.1.2 Estructura de la Delegacion a Nivel Gerencias

23.2.2 Gerencia Administrativa y sus funciones

La estructura de area de Administracion en la
Delegacion Quintana Roo, estd integrada por seis per-
sonas.

La Delegada ocupando un puesto estratégico diri-
ge al Gerente del Area, quien es personal tactico No

Sindicalizado, y contribuye o lleva a cabo la estrategia
o plan general, estableciendo el camino a seguir que
lleven a los resultados en mediano o corto plazo.

El Gerente del area a su vez, tiene a su cargo a cinco
personas técnicas que son las encargadas de ejecutar
las acciones asignadas en temas de crédito para el
cumplimiento de metas y objetivos de la Delegacion.
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Es importante mencionar que un a de las plazas per-
tenece a la Gerencia de Operacion y Servicios a nivel
central, pero el lugar fisico de trabajo se encuentra en
la Gerencia de Administracion de nuestra Delegacion.

23.2.3 Gerencia de Recaudacion Fiscal y sus funciones

La estructura de area de Recaudacion Fiscal en la
Delegacion, estd integrada por nueve personas que
forman parte del Instituto y por cuatro trabajadores
que son personal externo, contratados a través de la
empresa Manpower para apoyar actividades especi-
ficas. La seleccion y contratacidon de estas plazas se

INFONAVIT

realiza a través de las Oficinas Centrales, para que los
perfiles de los candidatos elegidos sean los mas ade-
cuados para las tareas especificas que desempefian.

La Delegada, ocupando un puesto estratégico diri-
ge al Gerente del Area, quien es personal tactico “No
Sindicalizado” y contribuye o lleva a cabo la estrategia
o plan general, estableciendo el camino a seguir que
lleven a los resultados en mediano o corto plazo.

El Gerente del area tiene a su cargo a ocho técnicos,
quienes son los encargados de ejecutar las acciones
asignadas en temas de Recaudacion Fiscal para el
cumplimiento de metas y objetivos de la Delegacion.

23.2.3.1 Homologacion de la Estructura de
Recaudacion Fiscal

Lo que antes no se tenia y ahora es un acierto, en
cuanto a la identificacion del personal en los diferen-
tes procesos de recaudacion fiscal, es el proyecto de

homologacidn y certificacion de la operacidn. Permite
tener conocimiento sobre los responsables y corres-
ponsables de cada proceso, las actividades determina-
das para dicho proceso y responsabilidad en cada una
de las Delegaciones, sobre todo se consideran las ha-
bilidades y puestos de cada uno de los integrantes del
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area de Recaudacion Fiscal, retroalimentando de ma-  de presentar algiin movimiento o cambio de puesto
nera constante para la correspondiente actualizacion  entre otro que asi conllevara a la modificacion de la
de cada uno de los Gerentes de la Delegacion, en caso  informacion en esta estructura.

23.2.4 Gerencia de Crédito y sus funciones cinco son personal técnico que tienen tareas desti-
) nadas al cumplimiento de las metas y objetivos de la
El Area de crédito de la Delegacion, esta integrada  pelegacién.

por una plantilla de seis colaboradores, de los cuales
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23.2.5 Gerencia de Cartera y sus funciones

Actualmente, el area de cobranza de la Delegacion de
Quintana Roo se encuentra conformada por 8 colabho-
radores, con las siguientes funciones principales:

INFONAVIT

Funciones por puesto

Encargado “D”. Supervisor de despachos en re-
cuperacion de cuentas administrativas, encarga-
do de controlar las estrategias aplicadas al indi-
cador de contencion de moras bajas.

Encargado “B”. Enlace de cartera en CESI para
atencion de casos especiales y seguimiento a los
tramites de defuncion.

Analista Especializado “C”. Enlace de contratos,
facturas y casos especiales de estudios socioeco-
nomicos.

Analista Especializado “A”. Supervisor de despa-
chos de recuperacion especializada y control de
daciones administrativas.

Auxiliar Especializado “A”. Supervisor de des-
pachos de cobranza extrajudicial en cuentas de
cartera vencida, encargado de controlar las es-
trategias aplicadas al indicador de Salidas.
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Auxiliar Especializado “A”. Analiza reportaria en
avance de indicadores y operacion, monitorea y
controla las estrategias referentes al avance del
ICV Bursatilizado.

Auxiliar “D”. Enlace de cancelaciones de hipote-
ca y créditos cofinanciados.

Auxiliar “C”. Supervisor de despachos de recu-
peracion especializada y enlace de mediacion.

Semillero. Auxiliar de actividades de control y
envio de convenios a ANEC.

Manpower Interventor. Supervisién en campo
con asesores.
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23.2.6 Gerencia Técnicay CIDS

La estructura del Area Técnica y CIDS en la Delegacion,
esta integrada por seis personas que jerarquicamente
se distribuyen de la siguiente forma:

La Delegada, ocupando un puesto estratégico diri-
ge al Gerente del Area, quien es personal tactico “No
Sindicalizado”, y contribuye o lleva a cabo la estrategia

QUINTANA ROO

o plan general, estableciendo el camino a seguir que
lleve a los resultados en mediano o corto plazo.

El Gerente del area tiene a su cargo a cinco personas
que son las encargadas de ejecutar las acciones asig-
nadas en temas de sustentabilidad y técnica para el
cumplimiento de objetivos y metas de la Delegacidn.

En la Delegacidn, tanto el area Técnica como CIDS, ope-
ran los programas y proyectos inherentes a la Gerencia
de Calidad de Vivienda, como parte de la Subdireccion
General de Crédito; asi como los indicadores de medi-
cion y proyectos institucionales asignados al Centro de
Investigacion para el Desarrollo Sostenible.

Adicionalmente, participa en diversos programas de
regeneracion urbana y valor patrimonial que se deri-
van de la Subdireccion General de Administracion de
Cartera y en el programa “Lee con Infonavit” a cargo
de la Subdireccion General de Comunicacion.
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23.2.7 Estructura Organizacional del CESI
Quintana Roo
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23.2.8 Gerencia Juridica

Su objetivo es brindar y otorgar certeza y seguridad
juridica al Instituto, asi como a sus derechohabientes y
acreditados, con la finalidad de proteger el patrimonio
del Infonavit en todos los actos en los que intervenga.

QUINTANA ROO

A fin de dar cumplimiento a las tareas del area, se
cuenta con la siguiente estructura y personal en la de-
legacion.

23.3 Evaluaciones Anuales de la Delegacion

Para asegurar el cumplimiento de las metas institucio-
nales, el Infonavit tiene un sistema de indicadores de
desempefio para las delegaciones regionales.

El Tablero de Evaluacion de Delegaciones (TED) pre-
senta los resultados de los indicadores ponderados en
cada area, con el propdsito de sumarlos y arrojar la
calificacion total por Delegacion, con la finalidad de
asegurar el cumplimiento de las metas institucionales
contenidas en el Tablero de Gestion Estratégica.

300



Los resultados que se han obtenido anualmente se
muestran a continuacion, resaltando el gran trabajo
realizado ya que de haber caido al tltimo lugar de la
tabla en el 2013, logramos subir al 1er lugar a nivel na-
cional en el 2015.

INFONAVIT

A continuacion, se muestran los logros principales que
se han obtenido en este periodo, resaltando lo siguiente:

2013, se obtuvo el distintivo emitido por el Instituto
Nacional de las Mujeres por haber adoptado en
Quintana Roo el Modelo de Equidad de Género (nu-
mero de registro MEGINMUJERES13/R/M/137-28).

2014, renovamos la certificacion ante AENOR bajo
el 1ISO 9001:2008.

2015, la Delegacion obtuvo el primer lugar en el TAD
por el trabajo realizado durante el segundo semes-
tre de ese afo.

2016, la Delegacion cambio la clasificacion de letra
de C a B, esto debido al gran niimero de créditos
colocados en el Estado y la demanda potencial que
tenemos, asi como el crecimiento en la estructura
organizacional para llegar a las metas definidas por
la Subdireccion de Planeacion y Finanzas.
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2017, se caracterizé por ser el aiio de moderniza-
cion tecnologica y de infraestructura del Estado en
oficinas y parque vehicular, también la Delegacidn
obtuvo la Certificacion de la Norma Mexicana para
la igualdad laboral entre mujeres y hombres, por
cumplir con los requisitos de la norma NMX-R-025-
SCFI-2012.

2018, se inaugurd la nueva oficina para el CESI
Cancun, asi como la remodelacion de la oficina se-
de de la Delegacion, con esto se espera brindar un
servicio de calidad a nuestros usuarios.



INFORME DE LA GESTION INSTITUCIONAL DICIEMBRE 2012 - NOVIEMBRE 2018

TRANSFORMACION, RESULTADOS Y RETOS
DELEGACIONES

QUINTANA ROO

23.3.1 Gerencia Técnicay CIDS

- Actividades destacadas

23.3.1.1 Evaluacion Cualitativa de la Vivienda y
su Entorno (ECUVE)

La Evaluacién Cualitativa de la Vivienda y su Entorno
(ECUVE) cuantifican el impacto en la calidad de vida de
los acreditados del Instituto, al evaluar objetivamente las
caracteristicas individuales de cada vivienda y su entor-
no por medio de la informacion contenida en su avalto.

Para el calculo de esta evaluacion se consideran los
siguientes atributos de sostenibilidad: superficie habi-
table, escuelas, hospitales, parques, mercados, trans-
porte publico, ubicacion, competitividad econdmica,
servicios de voz y datos, eficiencia energética, ahorro
de agua, calidad de la vivienda y calidad comunitaria.
El cumplimiento y buen funcionamiento de los atribu-
tos elevan el valor de la ECUVE otorgado al municipio
o0 al desarrollador.
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Este indice toma valores de 0 a 180 puntos y se divide
en 4 clasificaciones:

1. ECUVE Baja
2. ECUVE Media Baja
3. ECUVE Media Alta
4. ECUVE Alta

- 0a75 puntos

- 75a 975 puntos

- 97.5a120 puntos

- 120 a 180 puntos

Las viviendas clasificadas con ECUVE Baja o ECUVE
Media Baja presentan areas de oportunidad para cum-
plir de manera efectiva con las condiciones y caracte-

risticas de sostenibilidad que determinan a una vivien-
da de calidad.

INFONAVIT

Desde el origen de este indicador, se ha evidenciado
que en el estado de Quintana Roo se desarrolla vivien-
da con condiciones que permiten calidad de vida para
los trabajadores acreditados, ya que del periodo 2015
al cierre de junio del presente afio, en promedio se tie-
ne un 47% de vivienda con ECUVE alta que equivale a
25,400 viviendas, 52% con ECUVE media que lo confor-
man 28,041 viviendas y solo un 1% con ECUVE baja en
el que encontramos a 329 viviendas.

Distribucion de ECUVE por afio en Quintana Roo

ECUVE\ Afioy % vs Total | 2015 % 2016 % 2017 % |2018* % Total %
Alto 6,904| 43.68%| 7,805| 47.22%| 7,655| 45.41%| 4,762| 62.80%|27,126| 47.78%
Medio 8,806 55.71%| 8,626| 52.18%| 9,089 53.92%| 2,797| 36.89%|29,318| 51.64%
Bajo 96| 0.61% 99| 0.60%| 112| 0.66% 24| 0.32%| 331| 0.58%
Total 15,806 100.00%] 16,530| 100.00%| 16,856| 100.00%| 7,583| 100.00%| 56,775 100.00%

*Avance al cierre de junio

23.3.1.2 Eficiencia Energética y Uso Racional del
Agua

- Sistema de Evaluacion de la Vivienda Verde
(SISEVIVE-ECOCASA)

El programa SISEVIVE-ECOCASA tiene como objetivo

impulsar la construccidon de viviendas mas eficientes
en sus consumos de energia y agua, a través de ele-
mentos de disefio, caracteristicas constructivas y la
incorporacion de eco tecnologias; contribuyendo asi a
mejorar el medio ambiente y la calidad de vida de los
acreditados del Infonavit.
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Teniendo como premisa el confort térmico y el ahorro
en el consumo de agua, este sistema otorga una me-
jor calificacion a aquellas viviendas que tienen un me-
nor consumo proyectado de energia y agua, lo cual se
traduciria en un menor impacto ambiental durante la
vida util de la vivienda, asi como ahorros sustanciales
para los acreditados.

El método de calculo de SISEVIVE-ECOCASA se ha-
sa en la comparacion de la vivienda proyectada,
con respecto a una vivienda disefiada y equipada de

QUINTANA ROO

manera convencional a la cual se denomina linea ba-
se, misma que es evaluada mediante las dos herra-
mientas que componen el sistema: la DEEVi (Disefio
Energéticamente Eficiente de la Vivienda), y la SAAViI
(Simulador de Ahorro de Agua en la Vivienda) que en
su conjunto determinan el IDG (indice de Desempefio
Global) de la vivienda asignandole una puntuacion, que
va de la “A” (nivel mas alto) a la “G” (nivel mas bajo)
y que corresponden a una banda de calificacion para
lograr informar de manera sencilla la misma.

Durante el periodo de 2013 a junio de 2018, se registra-
ron a nivel nacional en el Modulo SISEVIVE-ECOCASA
de RUV un total de 219,464 viviendas, de las cuales
la Delegacion contribuyd con 24,172 viviendas, lo que
equivale a un 11% de participacion. Asi mismo, cuenta
con un indice de Desempefio Global (IDG) promedio de
55 puntos, lo cual equivale a una banda de calificacidn
“E” y un promedio de emisiones de CO2 equivalente a
5.88 toneladas al afio.
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Haciendo una comparativa en esta Delegacion, entre
el ejercicio anual de créditos y el volumen de viviendas
registradas en RUV por afio; partiendo del afio 2013, en
que solo se registraron 22 viviendas que no represen-
taban ni un punto porcentual, a las 8,553 viviendas que
se registraron el afio pasado y que equivalen al 48.25%

INFONAVIT

del total del ejercicio anual, se puede evidenciar el cre-
ciente interés de los desarrolladores por calificar su
oferta bajo este programa y acceder a los beneficios
que el gobierno pone a su alcance a través de las insti-
tuciones federales que operan el programa ECOCASA.

Viviendas registradas en el programa Sisevive-Ecocasa en Quintana Roo

Afio 2013 2014 2015 2016 2017 2018* Totales
Total de créditos formalizados 15,796 16,567 16,830 16,888 17,727 8,000 91,808
viviendas registradas para Sisevive-Ecocasa 22 386 3,676 7,365 8,553 4,170 24,172
% vs total de créditos formalizados 0.14% 233%| 21.84%|  43.61%| 48.25%| 52.13%|  26.33%

*Avance al cierre de junio
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Es importante reconocer la participacion de los de-
sarrolladores en este programa y el notable volumen
de viviendas que se registran y se valoran con las he-
rramientas para determinar el indice de Desempefio
Global de cada vivienda, el reto de cara al futuro es
incrementar la oferta habitacional bajo este programa
y ofrecer nuevas soluciones arquitectonicas en térmi-
nos sustentables para mejorar el indice de desempefio
global y reducir el impacto ambiental.

23.3.1.3 Vivienda Sustentable

- Sello Vida Integral

Con el programa Vida Integral Infonavit, el Instituto
incentiva la Vivienda Sustentable (VS) que incluya
atributos de calidad de la vivienda, de sus alrededo-
res y que favorezca la toma de responsabilidad de los
vecinos con su entorno y comunidad. Enmarcado en

QUINTANA ROO

la nueva Visidn y Mision, articulado en tres ejes: la vi-
vienda, su entorno y la comunidad; el programa Vida
integral Infonavit incentiva la Vivienda Sustentable que
contempla 20 atributos. Estos abarcan diferentes te-
mas que “implican la participacidn proactiva de los go-
biernos locales, desarrolladores y derechohabientes” y
que tocan las tres dimensiones de la sustentabilidad:
ambiental, social y econdémica, con el fin Gltimo de
proporcionar calidad de vida a los acreditados y salva-
guardar su patrimonio.

Estos atributos perfilan a las viviendas para ofrecer
condiciones de comodidad, buena ubicacion, que refle-
jen modernidad, que formen parte de una comunidad
solidaria y responsable, y que ademas estén construi-
das por los mejores desarrolladores en un marco de
planeacién urbana.

En Quintana Roo el Sello Vida Integral tuvo un arranque
exitoso, en el 2013 las operaciones formalizadas con
viviendas sustentables alcanzaron las 10,742 operacio-
nes y una participacion del 68% del total de créditos
entregados en la Delegacidn, esta tendencia se man-
tuvo hasta el 2016 promediando en 65%; en el 2016 se
alcanzd la cifra mas alta de operaciones con Sello Vida
Integral cerrando en afio con 11,297 operaciones.

El total de créditos formalizados en la Delegacion
Quintana Roo, en el periodo 2013 a junio del 2018 fue
de 91,808, de los cuales 55,807 fueron con Vivienda
certificada con Sello Vida Integral, lo que representa al
60.79% del total de créditos emitidos en ese periodo.
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Operaciones formalizadas con Viviendas Certificadas con Sello Vida Integral Infonavit en Qui
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Afio 2013 2014 2015 2016 2017 2018* Totales
Total de créditos formalizados 15,796 16,567 16,830 16,888 17,727 8,000 91,808
Créditos inscritos con Sello Vida Integral 10,742 9,932 11,405 11,297 7,657 4,774 55,807
% vs total de créditos formalizados 68.00% 59.95% 67.77% 66.89% 43.19% 59.68% 60.79%

*Avance al cierre de junio

23.4 Interaccion con Desarrolladores, Unidades
de Valuacion, Verificadores, Notarios Ptiblicos y
con Gobiernos Estatal y Municipales

23.4.1 Gerencia Técnicay CIDS
23.4.1.1 Interaccion con Desarrolladores

Es indudable que para poder cumplir con los compro-
misos en materia de vivienda y otorgamiento de crédi-
tos es vital contar con un portafolio de vivienda robusto
y diversificado; en el caso de Quintana Roo este porta-
folio es alimentado por 38 empresas desarrolladoras
que tienen presencia en el estado y que afio con afo
atienden la demanda de este segmento del mercado,
trabajando en estrecha colaboracién con la Delegacion
y las autoridades federales, estatales y municipales en
materia de vivienda, infraestructura y servicios.
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Referente a la oferta de vivienda que se ha registra-
do en los sistemas institucionales para el Estado de
Quintana Roo, del 2013 al cierre de abril del ejercicio
2018 se ha dado un repunte importante en el volumen
de oferta disponible para los derechohabientes, ya que
ésta paso de 12,899 viviendas en el 2013 a 17,829 vivien-
das para el cierre del 2017; en total se han registrado

INFONAVIT

87,099 viviendas en dicho periodo, distribuidas en 7
municipios, siendo el municipio de Benito Juarez el que
tiene la mayor concentracion con 50,138 viviendas que
corresponden el 57.56% del total de oferta, seguido
por el municipio de Solidaridad con 30,602 viviendas,
equivalentes al 35.15% y Othon P. Blanco con 3,813 vi-
viendas y un 4.38% de la participacion.

Oferta Registrada en los Sistemas del Instituto en Quintana Roo

Municipios 2013 % 2014 % 2015 2016 % 2017 % 2018* % Total %

Benito Judrez 7,210[ 55.90%| 8,716 58.83%|10,671| 56.39%| 9,699 61.24%| 9,611 53.91%| 4,231 62.27%|50,138| 57.56%
Othén P Blanco 804| 6.23%| 817] 5.51%| 1,240 6.55%| 192| 1.21%| 705| 3.95% 55| 0.81%| 3,813 4.38%
Cozumel 104 0.81% 0[ 0.00% 156 0.82%| 531| 3.35%| 424 2.38% 0| 0.00%| 1,215 1.39%
Solidaridad 4,688| 36.34%| 5,277 35.62%| 6,794 35.90%| 5,416 34.20%| 6,238| 34.99%| 2,189| 32.21%]| 30,602 35.13%
Puerto Morelos 0[ 0.00% 0[ 0.00% 0[ 0.00% O 0.00%| 841 4.72%| 320 4.71%| 1,161 1.33%
Felipe Carrillo Puerto 18| 0.14% 5| 0.03% 0[ 0.00% 0[ 0.00% 10| 0.06% 0| 0.00% 33| 0.04%
Tulum 75| 0.58% 0[ 0.00% 62| 0.33% 0[ 0.00% 0[ 0.00% 0| 0.00% 137 0.16%
Total 12,899 100.00%| 14,815 100.00%| 18,923 100.00%| 15,838| 100.00%| 17,829| 100.00%| 6,795| 100.00%)| 87,099 100.00%

*Avance al cierre de junio

Estas viviendas forman parte del universo que los
desarrolladores registran ante el Registro Unico de
Vivienda (RUV), el cual al ultimo corte de junio reflejo

un total de 19,118 viviendas vinculadas a Ordenes de
Verificacidn (OV) activas y en proceso de verificacion.
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Oferta de Vivienda por municipio en RUV para Quintana
Roo a junio de 2018
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23.4.1.2 Interaccion con Unidades de Valuacion

Para llevar a cabo el otorgamiento de un crédito es
necesario contar con el avaltio de la vivienda que sera
objeto de la compraventa, este documento dara cer-
teza sobre el valor comercial, caracteristicas y estado
de conservacion del bien inmueble que quedara en
garantia por el crédito otorgado. En el caso de las vi-
viendas usadas, el proceso de valuacién inicia cuando
el solicitante acude a la Unidad de Valuacion con la
documentacion requerida y solicita el servicio. En el
caso de viviendas nuevas, éstas deben ser registradas
y ofertadas en paquetes, en esta condicidn, el proce-
5o inicia con la solicitud del desarrollador, cuando di-
chas viviendas, en proceso de verificacion, alcanzan el
80% de avance y es hasta que la vivienda obtiene el
Dictamen de Habitabilidad que se concluye el proceso
de valuacién y se cierra el avaltio para determinar el
valor comercial de dicha vivienda.

HASTA 128 UMAS DE 129 A350 MAYOR A 350
UMAS UMAS

VIVIENDAS POR VALOR OFERTADO

Valor de Oferta

Esta labor es realizada por personal pertenecien-
te a las Unidades de Valuacion, quienes cuentan con
Controladores y Peritos Valuadores certificados para
llevar a cabo dicha tarea; estas Unidades, asi como
sus Peritos y Controladores deben contar con constan-
cias de autorizacion vigentes emitidas por la Sociedad
Hipotecaria Federal para poder realizar Avaltos; ac-
tualmente en la Delegacion Quintana Roo se cuenta
con un padrén muy nutrido que comprende 33 unida-
des de valuacion.
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23.4.1.3 Interaccion con Verificadores

Para asegurar el cumplimiento de la calidad, especi-
ficaciones y caracteristicas de las viviendas ofrecidas
por los desarrolladores, éstas deben ser sujetas a un
proceso de verificacion, el cual es realizado por em-
presas especializadas y con amplia experiencia en el
ramo.

Las empresas de verificacion son evaluadas dos ve-
ces al afio por la Gerencia de Calidad de Vivienda en

QUINTANA ROO

oficinas de apoyo. Una evaluacion por semestre, la pri-
mera de manera interna, a través de las Areas Técnicas
en Delegaciones Regionales, y la segunda de manera
externa, por una empresa privada especializada en
procesos de auditoria de obra; lo anterior sumado a
la certificacion que llevan a cabo ante una Empresa
Certificadora en Procesos de Estandarizacion y Gestion
de Calidad. Actualmente en la Delegacidn se cuenta
con un padrdn de 15 empresas verificadoras, las cuales
se desempefian conforme a las leyes, normas y regla-
mentos vigentes.

Dichas empresas operan de la mano con las empresas
de cobertura de calidad, en estrecha comunicacion con
el area Técnica de la Delegacidn, a la que le informan
en todo momento de lo observado en las visitas de
obra que realizan a las diversas érdenes de verificacion
que tienen a su cargo.

El proceso de verificacion concluye una vez que las
viviendas obtienen el dictamen de habitahilidad; esto
sucede una vez que el desarrollador ha cumplido con
todos los requerimientos documentales y las condicio-
nes fisicas para garantizar que la vivienda se encuen-
tra terminada al 100% en edificacion y urbanizacion,
en consecuencia, lista para ser habitada por su futuro
propietario.
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Como se habia mencionado, las empresas de verifica-
cion son evaluadas semestralmente en campo y por
nivel de servicio en la atencién de las ofertas en la
plataforma de RUV, los resultados de estas evaluacio-
nes alimentan las variables consideradas para la con-
formacion del INEX de empresas verificadoras el cual
se emite de manera periddica cada 4 meses, la Ultima
actualizacion de dicho INEX fue el 5 de marzo del 2018
y quedd de la siguiente manera:
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Fecha de generacién del INEX 05/03/2018

Numero de Respuesta

: Nombre o Razén S Verificacion
Registro de : Calificacion De :
Social 5 - Documental | Quincenales
la Empresa Asignacion
INGENIERIA' Y
PROCESAMIENTO
33002939 ELECTRONICO, S.A. 1 01 0
DE C.V.
SUPERVISION,
CONSTRUCCION Y
33003890 CONTROL, S.A. DE 1 0.1 0
C.V.
33004075 CONSTRUCTORA 1 0.1 0

JEMAL, S.A. DE C.V.
CONSTRUCTORA E

33310007 INMOBILIARIA RAS, 1 0.1 (o]
S.A. DE C.V.

33310056 SISCA S.A. DE C.V. 1 0.1 0]
CONSULTORES

89001517 URBANOS Y 0.996563 0.1 0

AMBIENTALES, SCP
REGIO SERVICIO
DE VALUACION Y
33190103 SUPERVISION, S.A. 0.994844 0.1 0
DE C.V.
RAVAGU
33335716 CONSTRUCCIONES  0.993125 0.1 0
S.A. DE C.V.
PROMOCION,
SUPERVISION Y
VALUACION PARA
33190197 EL DESARROLLO 0.991406 0.1 0
URBANO HABITAT
DEL NORESTE S.A.
DE C.V.
SIGMA Y GAMA, S.
A. DE C. V.
LORSA GAMA
33090383 CONSTRUCCIONES, 0.987969 0.1 0
S.A. DE C.V.
SUPERVISION Y
33310072 CONTROL DE 0.987969 0.1 0
OBRA, S.A. DE C.V.
PROYECTANDO Y
87001870 CONSTRUYENDO,  0.987969 0.1 0
S.A. DE C.V.
PROYECTOS Y
CONSTRUCCION DE
33310030 VIVIENDA, S.A. DE 0.982813 0.1 0
C.V.

33337855 CYAISA, S.C. 0.938125 0.1 0

35000143 0.991406 0.1 0

23.5 Acciones Relevantes
23.5.1. Gira de Directores Generales

Las giras realizadas por el Director General del Infonavit
en la Delegacion de Quintana Roo, han reafirmado la
labor realizada dia con dia por la titular de la delega-
cion, asi como la de todo el personal. Para lo cual des-
tacamos las acciones mas relevantes realizadas.

Estado: QUINTANA ROO

Reporte
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Verificacion | Evaluacion

Presencia | Opinién de

de Personal la

Habitabilidad | Desempefio | Registrado |Delegacion

0 0.55
0 0.55
0 0.55
0 0.55
0 0.55
0 0.55
0 0.55
0 0.55
0 0.55
0 0.55
0 0.55
0 0.55
0 0.55
0 0.55
0 0.495

0.25 0
0.25 0
0.25 0
0.25 0
0.25 0
0.25 0
0.25 0
0.25 0
0.25 0
0.25 0
0.25 0
0.25 0
0.25 0
0.25 0
0.25 0

Consistencia

0.1

0.1

0.1

0.1
0.1

0.096563

0.094844

0.093125

0.091406

0.091406

0.087969

0.087969

0.087969

0.082813

0.093125
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Evento Visita Director General Alejandro Murat Hinojosa

Firma de Convenio Infonavit con el Gobierno del Estado, donde se fijan los
antecedentes para la creacion de futuros programas en beneficio de las familias

del Estado de Quintana Roo: -
* Hipoteca con Servicios.

Acciones *Hogar para tu Familia.

*Cancelaciones de Hipoteca en Linea.

Evento Visita Director General David Penchyna Grub

Reunion Anual del Sector Empresarial.

Firma Conmemorativa del Crédito 200 mil en Quintana Roo, con la participacion del
Director General del Infonavit, Gobernador del Estado, Presidentes Municipales,

Acclones entre otras autoridades; se firmo el crédito 200 mil en Quintana Roo, dandole el
realce y la importancia de haber llegado a este nimero.
Evento de entrega de 500 escrituras.
Entrega de Reconocimiento a Empresas de Diez.
Evento Visita Director General David Penchyna Grub.

Reunidn Familia Infonavit.
Firma de Convenio “Grandes Empleadores” - Grupo Playas

Inauguracién del Mddulo “Grandes Empleadores” - Grupo Playas.

Acciones  poinign con Cadena Productiva Sector Vivienda, reafirmando el compromiso
del Instituto con los derechohabientes, realizando reuniones de trabajo con los
diferentes niveles de gobierno, asi como con la iniciativa privada. Evento en donde
asistieron los actores principales en temas de vivienda, CANADEVI (Desarrolladores
de Vivienda), Notarios Publico, Valuadores, Funcionarios Federales, Estatales y
Municipales.

Evento Visita Director General David Penchyna Grub.
Reunién Familia Infonavit.

Firma de Convenio “Grandes Empleadores” - Grupo Posadas”

Inauguracion simultanea de los CESIS de Cancun, Playa del Carmen y Chetumal. La
preocupacion del Instituto por acercar cada dia mas nuestras oficinas a todos los
derechohabientes con la necesidad de contar con instalaciones en las que se les
brinden todas las facilidades para una mejor experiencia con el Instituto.

Acciones
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23.5.2. Gerencia de Administracion
23.5.2.1. Resultados del clima laboral (2013-2018)

Desde el afio 2006 el Instituto ha participado en el
diagndstico de climay cultura organizacional con Great
Place to Work Institute.

La Delegacion Quintana Roo se ha caracterizado por
obtener muy buenos resultados, colocandose en los
cuatro ultimos afios en los primeros lugares a nivel
nacional, sobresaliendo en dimensiones como orgullo,
compaferismo y sentido de pertenencia.

INFONAVIT

El Clima Laboral ha representado para la Delegacion
un gran reto para mantenernos como una de las me-
jores delegaciones a nivel nacional y que estos resul-
tados impacten de manera positiva para alcanzar las
metas semestralmente.

Entre las actividades realizadas a lo largo de este pe-
riodo referente a mejorar o reducir las brechas que te-
nemos como areas de oportunidad son las siguientes:

- Acciones de mejora
« Undiaen la operacion.

+ Actualizate en procesos y nuevos programas.
« Platicas sobre la salud.

- Actividades de responsabilidad social
« Limpieza de playas.

315

+ Donacion de juguetes en comunidades de esca-
S0S recursos.

» Visita a los asilos.

« Diainternacional de la eliminacion de la violen-
Cia contra la mujer

Actividades de integracion

+ Maraton de conocimientos.
+ Talleres de integracion.

+ Festejo gastrondmico.

» Festejos en general.

» Mejores calificaciones.
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Como parte de las acciones realizadas através deadmi-  Escuela para Padres. Platica impartida por el Pedagogo
nistracion de personas, la Delegacion recibio persona-  Vidal Schmill.

lidades e instituciones importantes como la “Comision

Nacional de Derechos Humanos” que brindaron plati-

cas y talleres a beneficio de todo el personal.

Se realizaron actividades deportivas como clases de  cabo el partido con la Delegacion de Yucatan, fomen-
yoga en la playa, la primera carrera Infonavit Quintana  tando el deporte vy la integracion familiar.

Roo asi como un encuentro de futbol en el que toda la

Delegacion viajé a la Ciudad de Mérida para llevar a
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A continuacion, se muestra de forma grafica los resul-
tados del Great Place to Work en Quintana Roo.

- indices historicos Delegacién Quintana Roo

23.5.2.2. Acciones de clima laboral realizadas a
favor de la comunidad

La Delegacion apegandose a valores institucionales
como lo es la “Responsabilidad Social”, ha realizado
varias actividades sociales en heneficio de la comu-
nidad quintanarroense con el objeto de sensibilizar a
todo el personal del Instituto y no olvidar el sentido de
ayuda; entre las actividades destacadas tenemos:
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Donacion de juguetes el Dia del Nifio en comunidad
Tres Reyes. Abril de 2013.

Limpieza de playas. Noviembre de 2014.

Donacion de suéteres en el asilo “Ciudad de la
Alegria”. Diciembre de 2014.



En octubre de 2016, la Delegacidn reunié mobiliario y
equipamiento nuevo y/o usado para amueblar la casa
que el Instituto dond al programa Hogar a tu Medida.

Enjunio de 2016, se visitd el Centro Apafdhem, en don-
de se don6 material para apoyar a nifios y jdvenes con
Sindrome de Down. Estos nifios y jovenes elaboraron

INFONAVIT

pifiatas y manualidades como parte de sus actividades
de adaptacion a la vida diaria.
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En abril de 2016, se participd en el evento “Dia mundial
del libro”, en una de las Salas de Lectura que llevé a
cabo el area de Sustentabilidad.

En septiembre de 2017, se realizo la colecta de viveres
para los damnificados de desastres por sismos.

23.5.2.3. Infraestructura

a) Tecnoldgica

Durante el 2017 se dio un cambio relevante en la in-
fraestructura tecnoldgica de la Delegacion, mejora
de los sistemas y de las plataformas donde los dere-
chohabientes pueden acceder a la informacion de una
manera mas rapida, segura y con mas claridad para
realizar todas sus consultas, lo que impacto de una
manera positiva, ya que podemos ofrecerles produc-
tos mas especificos a sus necesidades y gracias a esta
modernizacidn, el instituto se mantiene a la vanguar-
dia logrando asi los siguientes beneficios:

- El parque tecnoldgico se actualizd a un hardware
de ultima generacion, el cual, junto con el nuevo
sistema operativo, mejoro los procesos y tiempos
de procesamiento, lo que permite monitorear y
medir mejor los requerimientos que se puedan ne-
cesitar a futuro y plantear mejoras, gracias a las

2018
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herramientas de medicidn que se tienen actual-
mente.

Los sistemas se estan migrando a plataformas y ba-
ses de datos mas unificadas y dinamicas, logrando
mejores tiempos de respuesta en los procesos ins-
titucionales.

En lo que se refiere al Site, que es donde radica
una parte importante en los tiempos de respuesta
de nuestros enlaces; tamhién se migré a un nue-
vo esquema de telecomunicaciones, con un mejor
ancho de handa, mejor seguridad y entrada IP, con
equipos modernos que analizan y distribuyen los
paquetes de datos optimamente.

En Internet y las redes sociales, hemos tenido un
impacto muy importante, ya que se han creado pro-
ductos dirigidos a grupos mas especificos, con con-
tenido muy dinamico, con lo que se generaron los
resultados esperados y la retroalimentacion de que
las cosas las estamos haciendo bien.
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Al momento de cierre de este informe, la renovacion b) Mobiliaria
tecnoldgica en las cuatro oficinas del Estado esta con-
cluida, siendo una gran fortaleza de la Delegacion para
el logro de las metas; ademas, que para el personal fue
una motivacion el poder ser participe de este cambio
que ayudd a todos a realizar mejor las labores cotidianas.

De igual forma, al contar con cuatro centros de aten-
cion, la Delegacion Quintana Roo tiene mayor presen-
cia en el estado. A continuacidn se muestran imagenes
de los cuatro centros:

CESI Cancun.
Av. Tulum Sur Mza. 4, 5y 9, Local 217 SM 7, Plaza las Américas; superficie de 360.86 m2.

CESI Chetumal.
Calz. Veracruz No. 63, Colonia Barrio Bravo, Chetumal

23.5.3. Gerencia de Recaudacion Fiscal
23.5.3.1. Emisiones de patrones

El Estado de Quintana Roo cuenta con 11 municipios,
de los cuales la mayor concentracion de patrones se
observa en los municipios de Benito Juarez (Cancun),
de Solidaridad (Playa del Carmen), de Othdn P. Blanco
(Chetumal) y de Cozumel.
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Al cierre del segundo semestre de 2015, se obtuvo un
total de 14,534 patrones en la emision; se observa de
manera progresiva el aumento cada afo, alcanzando
15,917 patrones registrados al corte del tercer bimestre
del 2018. Lo anterior, es muestra de que, para finalizar
este afio, sera posible superar los 16,121 obtenidos en
el 2016, buscando superar el total de patrones afilia-
dos para el cierre del 2018.

QUINTANA ROO

Por otro lado, la importancia del incremento de la afi-
liacion patronal, trae consigo el aumento de la plan-
tilla de trabajadores, lo que se puede observar en los
ultimos tres afios por bimestre, dicho incremento de
igual forma nos ha beneficiado en el incremento de los
trabajadores con crédito y que suben de manera pro-
porcional.
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En promedio para el 2015, se tenia un total de 1,444,084
trabajadores de los cuales 365,070 ya contaban con un
crédito Infonavit.

En el afio 2016, se tenia un total de 2,377,230 trabajado-
res inscritos, lo que proporcionalmente subid el nimero
hasta 599,160 trabajadores con beneficio a una vivienda.

INFONAVIT

El mismo efecto se vio para el afio 2017, que al cierre te-
nia 2,698,515 trabajadores en emision, lo que esperamos
que al cerrar este 2018 se vea ya rebasada esta cifra, por
una emision mas alta, sobre todo de acreditados.

23.5.3.2 Resultados de la Recaudaciony
Cobranza Fiscal

Los resultados en indicadores semestrales en cuan-
to a la recaudacion, es correspondiente a la emision
con lo realmente recaudado de acuerdo a las fechas

de recepcion de estos pagos (Oportuna, Inmediata,
Temprana y Tardia), la emision va de acuerdo a los tra-
bajadores que cada bimestre afilia 0 mantiene en alta
los patrones; el seguimiento constante es en el sentido
de mantener y mejorar el indicador de cobranza en los
flujos de inmediata, tempranay tardia en la delegacion.

En cuanto a la recaudacion, se ha visto la recuperacion
de tal forma que se logrd superar el porcentaje reque-
rido del mismo de manera significativa, lo que trae
consigo el cierre de semestres con puntos adicionales
al lograr la meta con porcentajes reales arriba de la
meta propuesta.

Por asi mencionarlo, en la recaudacion oportuna con

una meta de 94.12% se alcanzo la recaudacion por
arriba del 96.18% en el afio 2016; el mismo efecto de
la recaudacion inmediata con una meta de 96.24% que
en ese mismo afio se logro recaudar 97.54%; en cuanto
a la recuperacion temprana, el porcentaje de 97.41%
se vio alcanzado en un 98.66%, y siendo que la recu-
peracion tardia de 97.76%, se logro la recuperacion de
hasta un 99.01% en el afio 2016.

323



INFORME DE LA GESTION INSTITUCIONAL DICIEMBRE 2012 - NOVIEMBRE 2018

TRANSFORMACION, RESULTADOS Y RETOS
DELEGACIONES

23.5.3.3 Ingresos de las cuentas por cobrar
(Historico)

Cada inicio de semestre se determina el monto histo-
rico de la cuenta por cobrar, mismo que se considera
para llevar a cabo las diversas acciones de cobro de los
créditos fiscales de los patrones que cayeron en omi-
sion, con la finalidad de recuperar las amortizaciones,
aportaciones y sus accesorios, disminuyendo el reza-
go de la cuenta por cobrar y garantizando el financia-
miento de vivienda para los trabajadores.

Los diferentes instrumentos que se utilizan para llevar
a cabo esta recaudacion, es partiendo de la emisidn de
los créditos fiscales, una vez que paso la fecha del ven-
cimiento de pago correspondiente, continuando con la
solicitud de emision de PAES semanales, lo que per-
mite la gestion de ingresos y, como consecuencia, los
correspondientes pagos, parte de generar productos
de cobranza de forma coactiva y disuasiva.

Actualmente, se cuenta con dos despachos encargados
de llevar a cabo la notificacidn de créditos fiscales, asi
como lade notificar los Procedimientos Administrativos
de Ejecucidn (PAE). Estos despachos de cobranza son:
ACG Global S.A. DE C.V. y el despacho FIMAES Servicios
Profesionales S.A. DE C.V. (este ultimo solo lleva a cabo
la notificacion de créditos fiscales).

Los productos que hoy dia se tienen para la regulari-
zacion de las empresas es el Programa de Productos
de Facilidades de Pago para la Regularizacion de
Adeudos Fiscales 2017-2018, el cual contempla los pro-
ductos de:: beneficios por pago en una sola exhibicion,

QUINTANA ROO

convenio de pago de montos menores, convenio de
pago de montos mayores, beneficios especiales de re-
gularizacion para Empresas de Diez, beneficios para
empresas con adeudos determinados por facultades
de comprobacidn, convenio para la regularizacion de
adeudos fiscales de las entidades y organismos publi-
cos. Tienen como finalidad el permitir la regularizacion
de los adeudos fiscales de los patrones. Cabe mencio-
nar que, a diferencia de otros programas, éste ha sido
el que resultd con un mayor porcentaje en la recupera-
cion, toda vez que contempla seis modalidades:

1. Pago en una exhibicion.
2. Regularizacién a Empresas de Diez.

3. Empresas con adeudos determinados por faculta-
des de comprobacion.

4. Convenio de pago en montos mayores a 350,000
pesos.

5. Convenio de pago en montos menores a 350,000
pesos.

6. Regularizacion para instituciones de asistencia pu-
blica y privada.

Lo anterior, permite a cada una de las empresas la po-
sibilidad de adherirse considerando las condiciones
que asi presente.

Parte de las acciones son: gestionar la adhesion al
Programa de Productos de Facilidades de Pago para
la Regularizacién de Adeudos Fiscales 2017 - 2018, con
el proposito de asegurar el cobro y, en consecuencia,
la recuperaciéon de la Cuenta por Cobrar, el Rezago
Histdrico y omisiones actuales de las empresas.
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23.5.3.4 Registro de Empresas en el Portal
Empresarial

Las acciones para el incremento de la recaudacion
fiscal del Infonavit radican en incentivar el uso de los
medios electrdnicos (Portal Empresarial) para que los
aportantes cumplan de manera voluntaria y oportuna
con sus obligaciones fiscales en materia de vivienda.

Es fundamental tener el contacto directo con la empre-
sa por conducto de los encargados de llevar el control
de pagos y nomina, para lograr monitorear la efectivi-
dad del pago oportuno y verificar que se refleje en el
sistema, con el fin de evitar omisiones o incrementos

INFONAVIT

en la CXC de los diferentes periodos.

Con el alta de las empresas en el portal, se puede ob-
servar el comportamiento que permite determinar las
caracteristicas de cada uno de estos patrones para el
pago de emisiones bimestrales de forma total o par-
cial, altas de aclaraciones por incidencias, cambios de
factor o varios movimientos afiliatorios, lo que permite
estar de manera directa y en mayor contacto con la
empresa.

Nota: los periodos sin registro fueron los que corresponden a actualizaciones de
sistema y portal por lo que no permitio altas y contabilizar las mismas.

23.5.3.5 Empresas de Diez

“Empresas de Diez” es un programa de reconocimiento
y beneficios a las empresas que tienen un serio com-
promiso con sus trabajadores al pagar en tiempo y
forma sus aportaciones patronales, asi como las amor-
tizaciones del crédito que le otorgo el Infonavit, esto
durante 10 himestres continuos; el programa tiene co-
mo objetivos:

- Contribuir a que los trabajadores formen un patri-
monio al adquirir una vivienda con el crédito que les
otorga el Infonavit, gracias al cumplimiento oportu-
no de la empresa en que trabajan.
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- Colaborar para que disminuya la rotacion de perso-
nal dentro de las empresas.

- Coadyuvar al incremento del sentido de pertenen-
cia de los trabajadores hacia su empresa.

En la delegacion, se ha ido incrementando de manera
satisfactoria el nimero de empresas con estas carac-
teristicas, en esfuerzo conjunto de la Delegacion con la
empresa a través del seguimiento y atencion constante
para mantenerlas en ese estatus y el considerar otras
que, con la difusion de los beneficios de las mismas
empresas, para poder volverlas una Empresa de Diez.
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La constancia y permanencia de las empresas como
Empresas de Diez, se hasa en un conjunto de acciones
y compromiso tanto de la empresa como de la misma
Delegacion, esto con el seguimiento y apoyo de la mis-
ma para continuar con dicho estatus para beneficio
propio y de sus trabajadores; de igual forma nos lleva
a realizar mas acciones para poder integrar mas em-
presas a este grupo de Empresas de Diez, con la Unica
finalidad de poder tener el mayor nimero de empresas
en este programa.

QUINTANA ROO

23.5.3.6 Devolucion de Saldo de Subcuenta de
Vivienda

A partir de la reforma del 12 de enero de 2012, se pro-
cedid a devolver los recursos a los trabajadores que
de esa fecha en adelante se pensionaran y al hacerlo
optaran por hacerlo por Ley del Seguro Social de 1973;
también se devolveria a los trabajadores que ya estén
pensionados por ese mismo régimen.

Desde el afio 2011 ya se realizaban algunas devolucio-
nes, cuando estas venian siendo parte de una senten-
cia o un laudo condenatorio; la reforma de la Ley es-
tablece cuatro “grupos” de pensionados beneficiados.
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Los pagos realizados de acuerdo a los diferentes gru-
pos en lo que va al 2018 y con detalle de afios pasados
es el siguiente.

Dichos montos devueltos corresponden de acuerdo al
tipo de pensionados el grupo al que pertenecen dejan-
do asi en global que en el 2011 se vieron beneficiados
3,075 ex trabajadores con la recuperacion de su saldo
de subcuenta de vivienda, cabe recalcar que por ser
antes de la reforma esta devolucion fue parte de man-
dato judicial o laudo emitido por la presidencia de la
JFCA, dicho esto es que solo vieron satisfechas estas
pretensiones los pensionados que formaban parte del
Grupo 2.
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Para el afio 2012, la cifra que corresponde al Grupo 4
se vio incrementada en 2,830 beneficiarios, de ahi le si-
gue Grupo 1 con 124 casos y ya descendiendo el Grupo
2 con 114 casos dejando por esta situacion el ascenso
del Grupo 3 con 105 casos. Esto se debid a que cada vez
eran mas los derechohabientes que de manera admi-
nistrativa solicitaban tanto el tramite de su devolucién.
Para dar efecto a estas solicitudes, se les requirid el
desistimiento de los medios de defensa interpuestos
en contra del instituto.
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En el aflo 2013, el Grupo 1 es el que fue en aumento de
casos teniendo asi 426 y ya disminuyendo 67 casos del
Grupo 2, lo que solo se atendid 3 casos correspondien-
tes al Grupo 3y 2,668 casos de Grupo 4 mismos que ya
no tuvieron que iniciar con algun proceso judicial para
la entrega de estos recursos.

Para el afio 2014, fue disminuyendo el nimero de ca-
sos del Grupo 4 teniendo asi un total de 98, y ya no
se observaron tratamientos de casos del Grupo 3, el
Grupo 1 se mantuvo en proporcion al afio anterior con
326, y lo mismo sucedid con el Grupo 2 por el cual se le
dio tratamiento a 109 casos.

En el afio 2015, se tenian 498 casos del Grupo 1, se
tramitd la devolucidn de 87 casos del Grupo 2, ninguno
de Grupo 3y 59 casos del Grupo 4.

QUINTANA ROO

El aflo 2016 se mantuvo una tendencia en nimeros si-
milares al afio anterior, ya que se atendieron 509 casos
del Grupo 1, se le dio tratamiento a 96 casos del Grupo
2, ya no se tuvieron casos del Grupo 3 y en cuanto al
Grupo 4 se atendieron 49 casos.

En el aflo 2017, se atendieron 406 casos del Grupo 1.
Por lo que respecta al Grupo 2, se atendieron 91 casos
y Unicamente 47 del Grupo 4. Tampoco se tuvo en ese
afo tratamiento de casos por el Grupo 3.

En el afio 2018 y con corte al 30 de agosto, se han aten-
dido 252 casos del Grupo 1; correspondiente al Grupo
2 se han dado tratamiento a 87 casos y por Grupo 4 a
22 casos. Cabe mencionar que se cuenta con un nuevo
esquema de devolucidn, evitando asi que los beneficia-
rios interpongan demandas innecesarias.
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23.5.3.7 Cierres

En cuanto los cierres semestrales, se puede ver que
han sido buenos en la mayoria de los indicadores. En el
2013, se tuvo cierre con todos los puntos alcanzados,
el primer semestre presentandose el mismo caso pa-
ra el 2014. Para el 2015, se logro cerrar obteniendo lo
que para entonces estaba contemplado como puntos
de meta como indicador que era un total de 22 puntos.

Para el 2016, en su primer semestre se consideraba pa-
ra indicador Unicamente 22 puntos que fueron alcan-
zados. Para el segundo semestre del 2016, los indica-
dores subieron a 25 puntos, de los cuales, al cierre del
segundo semestre del 2017, se alcanzaron.

INFONAVIT

23.5.4 Gerencia de Crédito
23.5.4.1 Estructura de Proveedores Externos

Se tiene una plantilla de 38 oferentes de vivienda, mis-
mos que cuentan con una plantilla de 292 asesores de
venta certificados.

Contratados 51 Notarios en la Delegacidn, de los 123
que estan en funciones en el Estado.

Para el resguardo y promocion de vivienda recuperada
o dacién en pago, se cuenta con un Despacho con co-
bertura en todo el Estado.

23.5.4.2 Demanda Potencial

Al primer bimestre de 2018, se registraron derechoha-
bientes que superan los 480 mil quintanarroenses y de
ello una demanda potencial de 99,389 trabajadores, de
los que el 78 % perciben un ingreso menor a las 4 UMAS.

23.5.4.3 Colocacion de Créditos (2013-2018)

En materia de colocacion de crédito, el Estado de
Quintana Roo ha presentado un crecimiento sosteni-
do del Infonavit, principalmente para la adquisicion

de vivienda nueva, en los Municipios de Benito Judrez
(Cancun) con una participacion de mercado del 61.3%
y Solidaridad (Playa del Carmen) con un 31.7 por ciento.

| Colocacion general de creditos por ejercicio y Municipio.

Municipio 201.8
(corte al 30 de Junio)
BENITO JUAREZ
COZUMEL 172 161 111 574 482 140 1,640
FELIPE CARRILLO PUERTO 15 18 11 3 62 14 123
LAZARO CARDENAS 8 4 1 1 - 1 15
OTHON P. BLANCO 731 798 871 463 755 418 4,036
SOLIDARIDAD 5,103 5,770 5,104 5,351 5,418 2,371 29,117
ISLA MUJERES 17 6 10 6 5 4 48
JOSE MARIA MORELOS 1 1 - 1 1 - 4
TULUM 124 67 45 14 11 12 273
BACALAR - - - - 2 9 11
PUERTO MORELOS - - - - - 162 162
Municipios de Otras Entidades 8 1 9 5 20 18 61
Total numero de creditos 15,796 16,567 16,830 16,888 17,727 8,000 91,808
Total monto de inversion | 3,510 Millones | 4,092 Millones | 4,451 Millones | 4,892 Millones | 5,628 Millones | 3,424 Millones | 25,997 Millones




- Promocion de Productos y Servicios

En materia de promocién de productos durante el pe-
riodo mencionado, se lograron fortalecer los lazos de
cooperacion con entidades financieras, desarrollado-
res, inmobiliarias y medios de comunicacion, con quie-
nes se han llevado diversos eventos de promocidn, con
costo cero para el Instituto y con un aporte de difusion
para los trabajadores. El objetivo es contar con mode-
los de expos, ferias de vivienda en centros laborales
y/o en oficinas de centrales obreras, segutn las necesi-
dades detectadas, ademas de que se busca democra-
tizar la informacion para los trabajadores al momento
de tomar la decisidn de adquirir una vivienda nueva o
usada, o de cualquiera de nuestros otros destinos de
financiamiento.

Bajo la estrategia del Programa Grandes Empleadores,
esenlaque seresalta lainstalacion de cuatro modulos
de este tipo en centros laborales de los Municipios de
Benito Juarez y Solidaridad.

- Vivienda Nueva

Con la creciente necesidad de vivienda en el Estado,
durante los afios 2013 y 2014, se realizo la difusion de
las oportunidades que ofrecia esta demanda potencial
a todo el sector de la vivienda; para que en conjunto
con autoridades de los tres niveles de gobierno se lo-
graran estrategias y acciones concretas que fomenta-
ran un tren de vivienda sostenible en el Estado para

todos los segmentos salariales, pero con heneficios
particulares para los trabajadores de ingreso menor a
los 4 UMAS.

Asi se pudieron generar reservas territoriales que hoy
permiten que, en los municipios de mayor actividad
econdmica, exista una oferta de vivienda accesible pa-
ra los trabajadores, aun con factores en contra como
el acaparamiento y especulacion de la tierra apta para
construccion de vivienda, asi como una alta regulacion
y costo de produccion de vivienda.

Es de mencionar que se ha logrado la instalacion de
una mesa de trabajo encabezada por el Gobierno del
Estado, que tiene la funcion de analizar y mejorar per-
manentemente el marco regulatorio; de ello emana el
proyecto de Ley de Asentamientos Humanos, que esta
en estudio ante el Congreso del Estado, con la que se
busca generar una mayor calidad de vida, a través de
una mejor vivienda para los habitantes de los nuevos
Desarrollos.

Esto ha sido leido por las principales empresas desa-
rrolladoras de vivienda del pais quienes ya se encuen-
tran presentes en la region, ofreciendo al mercado, un
abanico mas amplio de tipos de viviendas, que sumado
a los aumentos en los montos de crédito y al cambio
de otorgamiento en la denominacion pesos que tuvo
en sus productos el Infonavit, han hecho mas dinamico
el mercado de vivienda y atractivo para el trabajador.

| Colocacion general de creditos en vivienda nueva

. .. 2018
Municipio 2013 2014 2015 2016 2017 N Totales
BENITO JUAREZ 8,780 | 8,286 | 8,893 | 8915| 9,294 4,278 48,446
COZUMEL 31 66 48 541 443 111 1,240
FELIPE CARRILLO PUERTO 6 - 6 3 15
LAZARO CARDENAS - - - -
OTHON P. BLANCO 668 567 514 273 338 201 2,561
SOLIDARIDAD 4,636 | 5,460 | 4,823 | 5,189 | 5,140 2,279 27,527
ISLA MUJERES 2 - 1 - 3
JOSE MARIA MORELOS - - -
TULUM 110 35 30 11 2 1 189
BACALAR - - 2 - 2
PUERTO MORELOS - - - 157 157
Otros Municipios 3 N R - 1 - 4
Total numero de creditos | 14,236 | 14,414 | 14,315 | 14,929 | 15,223 7,027 80,144




- Programa Federal de Subsidios CONAVI

Derivado de la composicion de la demanda potencial y
de la existencia del programa de la Comisidn Nacional
de la Vivienda (CONAVI), “Esta es tu casa”, se fortalecid
la estrategia que tenia como objetivo facilitar el acceso
a la vivienda a los trabajadores de menores ingresos
(llegando en su momento a atender a trabajadores con

| Programa Federal de Subsidios CONAVI |
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ingreso hasta de 5 VSM), logrando en el periodo 2013-
2018, que el estado sea el tercer lugar nacional en la
recepcion de recursos con 2,422 millones de pesos cap-
tados de este programa (solo después de Nuevo Ledn
y Jalisco), lo cual representd el beneficio para 39,531
familias quintanarroenses (segun cifras al 30 de Junio
de 2018).

Municipio
BENITO JUAREZ 3,659 6,185 6,961 5,700 4,161 1,945 28,611
OTHON P. BLANCO 271 408 435 189 160 51 1,514
SOLIDARIDAD 104 2,730 2,809 2,334 938 375 9,290
COZUMEL - - - 103 11 - 114
FELIPE CARRILLO PUERTO - - 2 - - - 2
Total numero de operaciones 4,034 9,323 10,207 8,326 5,270 2,371 39,5631
Total de monto de inversion (cifras en
millones de pesos) 228.9 565.5 635.5 535.8 305.0 151.7 2,422

- Vivienda usada

En un estado con creciente parque habitacional, tie-
ne en la vivienda usada un aliado, que les permite a
los trabajadores tener una alternativa que en algunas
veces tiene mejor ubicacion, costo y espacio habitable.
Quintana Roo en ello ha presentado un incremento en
los financiamientos para este tipo de vivienda como se
muestra en la siguiente grafica. Sin embargo, esto ha
tenido un riesgo, derivado de la falta de certeza legal en

la que se encuentra una buena parte de este inventario
de vivienda y de las malas practicas como robo de iden-
tidad de compradores y vendedores, falsificacion de
antecedentes de propiedad (inscritos ante el RPP), etc.

Con estas constantes amenazas de fraude, se han teni-
do que implementar varios filtros de seguridad que en
tiempos y costos, indirectamente han afectado en el
aumento de financiamiento en la vivienda usada.

| Colocacion general de creditos en vivienda usada

2013

Municipio

2014 2015

2018

(corte al 30 de Junio)

2016 2017

Totales

BENITO JUAREZ 971 1,061 1,198 1,400 1,372 431 6,433
COZUMEL 12 45 18 9 8 7 99
FELIPE CARRILLO PUERTO 6 5 1 - 12
LAZARO CARDENAS - -
OTHON P. BLANCO 175 171 135 201 90 772
SOLIDARIDAD 105 168 113 87 117 50 640
ISLA MUJERES 2 113 - 115
JOSE MARIA MORELOS 1 - 1
TULUM 3 20 9 1 7 43
BACALAR 9
PUERTO MORELOS 5
Otros Municipios 3 5 2 2 - 12
Total numero de creditos | 1,277 | 1,412 1,514 | 1,635| 1,712 591 8,141
% incremento vs. afio anterior 4% 10.5% 7.2% 8%| 4.70%
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- Inscripcion Garantias

Una de las tareas determinantes en la colocacion de
créditos ha sido la de robustecer los controles que nos
permitan darle certeza legal y econdmica a las garan-
tias del Infonavit.

Es por ello que se han llevado a cabo reuniones cons-
tantes con notarios publicos y autoridades encargadas
de los Registros Publicos de la Propiedad del estado,
que permitan mantener las necesidades de inscrip-
cion de las garantias del Instituto de acuerdo con sus
programas de operacion y/o mejorar en sus niveles de
servicio. Lo que nos lleva a que de los 91,808 crédi-
tos otorgados en el periodo 2013-2018, y se cuente con
un 98% de cumplimiento de entrega de testimonios al
ANEC (Archivo Nacional de Expedientes de Crédito).

De igual manera, en los casos donde no se cumplié con
las obligaciones contratadas con los notarios, fue ne-
cesario proceder legalmente en su contra, teniendo 4
procesos vigentes con los que se busca la inscripcion
de 81 testimonios.

Cabe mencionar que, durante el primer semestre del
afio 2018, se implementd un programa de actualiza-
cion de contratos de presentacion de servicios con
todas las notarias del padrén de nacional, resultando
una actualizacion del 100% de sus 51 contratos, ya sea
con la modalidad de actualizacion o baja del notario.

- Retos en materia de crédito

Los retos que se mantienen en Quintana Roo, son la
busqueda de larentabilidad del portafolio del Infonavit,
a través de financiar mas y mejores viviendas para el
78% de los trabajadores del estado que hoy perciben
menores ingresos, teniendo como equilibrio econd-
mico, el otorgamiento de productos hipotecarios mas
atractivos y rentables para los trabajadores de mayo-
res ingresos, buscando por igual un valor patrimonial
para los trabajadores y sus familias.

Resalto de igual manera, el potencial econémico que
da la industria turistica a sus trabajadores, al tener ac-
ceso a ingresos adicionales, que, si los lograran capi-
talizar a través de un producto propio del Instituto o
en uno mejor de los que ofrecemos en coparticipacion

QUINTANA ROO

con otras entidades financieras, permitird que estos
trabajadores potencialicen su capacidad de compra y
su necesidad de vivienda.

23.5.5 Gerencia de Cartera
23.5.5.1 Administracion de Cartera

El objetivo principal de la Administracion de Cartera
del Instituto se basa en el adecuado manejo del por-
tafolio hipotecario causando que el indice de Cartera
Vencida se mantenga por debajo de la meta planteada
para el portafolio en el cierre de cada afio.

Lo anterior se logra en su mayoria con la aplicacion del
Esquema de Cobranza Social que brinda el Instituto a
través del ofrecimiento de apoyos financieros que per-
miten conservar el patrimonio de nuestros acreditados
y a su vez continuar con la captacion de recursos que
permiten la solidez financiera del Instituto.

Articulo 71.- Con el objeto de preservar y
fortalecer el ahorro de los derechohabien-
tes depositado en su subcuenta de vivien-
da y atendiendo los balances necesarios
que su naturaleza social exige, el Instituto
brindard opciones que ayuden a los acredi-
tados a conservar su patrimonio, por lo que
el Instituto llevara a cabo la recuperacion
de los créditos que hubiera otorgado par-
tiendo de un esquema de cobranza social
aprobado por el Consejo de Administracion.
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23.5.5.2 Estructura de Proveedores de Cobranza » Servicios Administrativos IBCE S.A. DE C.V.

Actualmente la estructura de proveedores de cobranza + Aguilar Guerrero y Asociados S.C.
de la Delegacion de Quintana Roo se encuentra confor-

.  Alcofi Consultores, S.C.
mada de la siguiente manera:

sl . «  CARDMIN, S.A.
a) Despachos de Cobranza Extrajudicial

. « Corporativo Integral QH, S.C.
e Grupo Acierto del Sureste S.C.

. . « Grupo Beamber Especialistas, S.A. DE C.V.
- Alba Arcadia Mauss Cansino

, , » Integrated Logistics Support, S.A. DE C.V.
« Nahum Rodas Hernandez

. . - Ontiveros y Wiechers, S.C.
« Mufoz y Asociados S.A. de C.V.
« Servicios Juridicos Especializados A.M.A.
b) Despachos de Cobranza Juridica
» Mufoz y Asociados S.A. de C.V.
» Productos y Representaciones Administrativas

S.C.deR.L.de CV. + Allie Cobranza Especializada

+ ACG GLOBAL S.A DE C.V. ¢) Mediadores

- Soluciones en Cobranza y Recuperacion S.A. DE +  Christian Fabian Fernandez Rojas
(GATA

e Larenay Asociados

« Consultores Profesionales Corporativos, S.A. DE
CVv.

« Grupo Actuarial y Servicios S.A. DE C.V.
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- indice de Cartera Vencida en Cuentas

La cartera vencida es el conjunto de créditos que no
han sido pagados en tiempo y cuyo monto de omisos es
superior al vencimiento de 3 mensualidades.

La meta que se establece del indice de Cartera Vencida
para las delegaciones considera la participacion indivi-
dual de cada una a fin de asegurar el cumplimiento de
la meta global del ICV del Instituto.

- ICV a nivel Nacional

- ICV general en Quintana Roo

Durante el periodo de diciembre 2012 a diciembre de
2017 el ICV de la Delegacion ha tenido una variacion
muy significativa con una tendencia favorable en la ad-
ministracion del portafolio.

Es preciso puntualizar que a partir del cierre del afio
2014 se logra apreciar el ICV de Quintana Roo con un
progreso, colocandose por debajo del ICV nacional,
con ello se revierte la tendencia del comportamien-
to de la recuperacion en el estado lo que trae como

QUINTANA ROO

Es importante mencionar que el ICV se encuentra inte-
grado Unicamente por los créditos vencidos que estén
activos dentro del Balance (pool Infonavit).

A continuacion se muestra un historico del ICV tanto
nacional como de la Delegacidon de Quintana Roo del
afo 2012 al afio 2017. En dichas exposiciones se puede
observar el ICV alcanzado por afio, indicando el total
de la cartera del portafolio con el respectivo desglose
de créditos vigentes y vencidos al corte de cada afio.

consecuencia una administracion mas efectiva del por-
tafolio.

Se puede observar mediante la siguiente grafica que
del afio 2014 a 2017 el ICV de la Delegacion de Quintana
Roo se ha destacado por la mejora continua del mismo,
cumpliendo con ello las metas mensuales establecidas
para la Delegacién de Quintana Roo; considerando el
balance del portafolio, el incremento del mismo vy el
probable riesgo que pudiera implicar su deterioro.

334



Notese que al cierre del afio 2015 la Delegacion de
Quintana Roo logra disminuir de manera significativa
el ICV contra lo observado en el afio 2014 y aun mas
quedando casi a un punto porcentual de diferencia del
cierre del 2013 al cierre del 2017.

En los resultados al corte del afio 2017, la Delegacion
logra un avance del ICV del 4.74% de la meta estable-
cida del 5.07%, derivando de ello un 106.51% de efec-
tividad alcanzada de meta, siendo el séptimo ICV mas
bajo a nivel nacional.
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Al cierre del primer semestre de 2018, se puede ohser-
var una directriz muy similar a lo registrado en afios
pasados, se continud con un ICV por debajo de la ten-
dencia nacional superando la diferencia de un punto
porcentual.

INFONAVIT

- indice de Cartera Vencida en Saldos

Derivado de la atencion a la regulacion que se emitid
en 2016 sobre las nuevas “Disposiciones de Caracter
General Aplicables a los Organismos y Entidades de
Fomento” de la Comision Nacional Bancaria y de
Valores, en los que solicitan indicadores de riesgo con
base en el saldo del crédito, el Instituto definié una me-
dicion mas estrecha del ICV en saldos de créditos que
estuvieran activos dentro del Balance (pool Infonavit),
concretando de ésta manera una focalizacion en la re-
cuperacion de los créditos con base a sus saldos.
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En este indicador se puede apreciar de igual forma que
el ICV saldos de la Delegacion se encuentra por debajo
del ICV nacional, con una diferencia promedio de un
punto porcentual afio con afio; de lo que se puede de-
ducir que la Delegacion de Quintana Roo tiene un con-
trol definido sobre la administracion de los recursos
que se implican en cada crédito.
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De igual forma, se aprecia que al cierre del primer se-
mestre 2018 la tendencia de la recuperacion del ICV de
la Delegacidn se ha mantenido.
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23.5.5.3 Mediacion

La Mediacién es una alternativa que el Infonavit tiene
para encontrar la solucidén a créditos que presentan
atrasos. Este apoyo es a través de un mediador neutral
e imparcial que da una atencién especial a cada caso
con el asesoramiento oportuno y adecuado para impe-
dir el inicio de procesos judiciales.

En julio de 2015 el Infonavit llevd a cabo un
Relanzamiento del tema Mediacidon mediante un
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evento realizado en las instalaciones del Instituto con
la presencia del Director General, asi como de autori-
dades y especialistas en el tema.

En dicho evento se incentivd a las Delegaciones que
mostraron un mejor desempefio en la meta de dicho in-
dicador durante el primer semestre del 2015, a través de
la entrega de un reconocimiento, siendo la Delegacion
de Quintana Roo la que ocupd el primer lugar por el
porcentaje de efectividad alcanzada en su meta.
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- Fortalecimiento de la Mediacion

En septiembre de 2017 se llevd a cabo el Primer
Congreso Nacional de Mediacion con la participacion
de distinguidas personalidades expertos en la mate-
ria, asi como la presencia de los mediadores que par-
ticipan a nivel nacional en esta actividad dentro del
Instituto.

Desde que se inicio la medicion de este indicador en
el 2015 hasta el cierre del afio 2017, la Delegacion
de Quintana Roo ha concretado 1,075 convenios en

QUINTANA ROO

acompafiamiento de la figura del mediador, lo que tra-
jo como consecuencia que, en dicha cantidad de crédi-
tos, se aplicaran soluciones a fin de evitar el inicio de
procesos judiciales.

Al cierre del primer semestre de 2018, la Delegacion de
Quintana Roo cumplid con la meta establecida de éste
indicador concretandose la firma de 536 convenios en
el periodo de enero a junio.
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23.5.5.4 Reforzamiento de Productos de Cobranza  segmento extrajudicial y judicial. La promocién de di-
cho producto se efectuo a través del portal, kioskos, re-
des sociales, material impreso, siendo la capacitacion
En julio de 2014, el Instituto lanzé como parte de las  presencial de asesores y del personal de la Delegacion
estrategias de cobranza el producto “Solucién a Tu  los principales medios de difusion de éste producto.
Medida” el cual se formalizd tanto para los créditos del

- Solucion a Tu Medida

El objetivo principal del producto consiste en:
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- Programa piloto de reestructuras de créditos
de VSM a pesos.

En agosto de 2015 se inicio el proceso de gestion para los
primeros acreditados seleccionados aleatoriamente que
participaron en el programa piloto de reestructura de
créditos de VSM a Pesos, de acuerdo a las caracteristicas
de los créditos determinadas por la Administracion del
Infonavit. Para ser elegibles, los créditos deberian tener
una antigiiedad de 5 a 10 afios, asi como haber mostrado
un buen comportamiento de pago.

Con esta reestructura:

« La tasa de interés sera fija del 12% nominal
anual, sin importar el monto del crédito

« El pago mensual quedaria fijo en pesos a par-
tir del momento de la firma y el trabajador ya
no estaria sujeto a los incrementos anuales del
VSM

+ Se veria reflejada una disminucion en el monto
de la deuda (saldo insoluto) desde el primer pa-
g0 posterior a la reestructura

QUINTANA ROO

« Encaso de que el salario del trabajador aumen-
te, su pago mensual representaria un porcentaje
cada vez menor sobre su salario

En el caso de Quintana Roo se inicié con un universo
susceptible aproximado de 275 créditos concluyendo la
temporalidad del programa con un universo aproxima-
do de 345 créditos de los cuales en marzo de 2016 se
habia gestionado el 91% de los mimos concretandose
31 reestructuras y 5 liquidaciones.

- Flexipago

En octubre de 2017 la Subdireccidon General de Cartera
propuso una mejora de lo que se conoce como Fondo
Proteccion de Pago, el cual tiene como objetivo princi-
pal ofrecer un apoyo agil a los acreditados en situacio-
nes de pérdida de empleo.

Esta modalidad pretendia disminuir el ICV proporcio-
nando flexibilidad a los acreditados que cumplieran
con las condiciones establecidas para que pudieran
pasar de una solucion a otra de manera mensual y con
ello hacer el mayor uso posible de los fondos de pro-
teccion de pago disponibles en la cartera.

23.5.5.5 Avances y retos de la Delegacion

Para el segundo semestre del 2018, la Delegacion de
Quintana Roo enfrenta grandes retos con base a las
metas establecidas.
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Conforme al avance obtenido con el cierre de julio 2018
se detectan areas de oportunidad en indicadores que son
de vital importancia para evitar el incremento del ICV.
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El principal reto para la Delegacion de Quintana Roo
es revertir la tendencia de recuperacidon en cobran-
za administrativa referente a las cuentas prioritarias
marcadas como primer objetivo en la recuperacion de
dicho segmento, para con ello evitar el riesgo de incre-
mentar la cartera vencida del portafolio.

Para lo anterior se generaron estrategias precisas que
tienen como objetivo instruir a los proveedores de
recuperacion a la focalizacion de cuentas prioritarias
sumando a ello la metodologia del rankeo como eva-
luacion a los proveedores.

Se impulsa a los despachos de recuperacion, asi como
al personal de la Delegacion a fomentar la aplicacion
del producto de Flexipago, el cual como anteriormente
se explico, es el producto que por su agilidad puede
contribuir para evitar el deterioro del ICV que se origi-
naria por la falta de atencion a los cambios de régimen
de los créditos de ROA a REA.

De igual forma otro de los indicadores que es preci-
so reforzar es el de Formalizacion de Reestructuras
Administrativas. De la misma manera, este indicador
se agotara con la mayor colocacion de soluciones por
parte de los despachos extrajudiciales.

Por otra parte, el impulso que se debe dar a la labor
de Mediacion para lograr el objetivo de formalizacion
de convenios privados para que la Delegacion pueda
concretar la meta establecida.

En lo que resta del afio la Delegacion de Quintana Roo
se encuentra en espera de la aplicacion del modelo in-
tegral de capacitacion con el que se espera reforzar el
conocimiento de los asesores en el tema de cobranza
brindando con ello calidad en el servicio y el entendi-
miento de las estrategias que permitan el incremento
de la efectividad de la cobranza.

Con lo anterior se pretende que la Delegacion de
Quintana Roo continde con el manejo preciso de la

QUINTANA ROO

administracion del portafolio, manteniendo o en el
mejor de los escenarios, mejorando el comportamien-
to del ICV de tal forma que pueda ser minimo el riesgo
del portafolio ante cualquier situacion econdmica o so-
cial que pudiera presentarse en la Delegacion.

23.5.6 Gerencia de Atencion y Servicios

A través de este apartado, se pretende recordar las
acciones relevantes y retos que se presentaron duran-
te el periodo 2013-2018 en lo que respecta al area de
Atencion y Servicios en la Delegacion de Quintana Roo.

Es de suma importancia considerar y concientizar que,
dentro del Instituto del Fondo Nacional de la Vivienda
para los Trabajadores (Infonavit) es precisamente, el
trabajador (Derechohabiente, Acreditado y Publico en
General), su vivienda y su ahorro, los pilares en torno
al cual, gira nuestro Instituto.

Ante ello, las estrategias institucionales 2014-2018, han
tenido a bien contribuir al bienestar integral y creacion
de valor patrimonial de los trabajadores mediante so-
luciones financieras que respondan a sus necesidades
habitacionales, mejorando su calidad de vida, el desa-
rrollo sustentable y finalmente, se logre otorgar ren-
dimientos eficientes que fortalezcan la calidad de vida
en el retiro. Retomando entonces al trabajador, eje
central del Infonavit, el area de Atencion y Servicios
(SGAS) dentro de la Delegacion de Quintana Roo, ha
contribuido con los objetivos institucionales, metas
delegacionales vy tiene la finalidad de hacer frente a
los requerimientos de los usuarios de forma accesible,
eficaz y con excelencia en el servicio; velando siempre
por exceder la expectativa del trabajador y buscando la
mayor satisfaccion en la experiencia del usuario al ser
atendido a través de sus 3 Centros de Servicio Infonavit
(CESI) ubicados en: Cancln, Municipio de Benito
Judrez; Playa del Carmen, Municipio de Solidaridad y
Chetumal, Municipio de Othon P. Blanco; brindando
también acceso dentro de sus instalaciones, a los dis-
tintos canales de atencion existentes.
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Centros de Servicio Infonavit (CESI) en la Delegacion Quintana Roo

Previo y durante el afio de 2013, la atencion de nues-
tros usuarios se realizaba en los Centros de Servicio
y Delegacidn, sin embargo, los colaboradores estaban
adscritos a distintas areas sustantivas: crédito, cartera,
fiscalizacidn; por lo que cada uno de los colaboradores
que brindaba atencion, estaba especializado precisa-
mente en una materia.

Por ejemplo, un colaborador de Crédito tenia dispo-
nibles sistemas para la originacion de crédito y con-
sulta de expedientes, por lo que Unicamente podia
brindar atencion precalificando a un derechohabiente,
realizando una asesoria de crédito con los requisitos
sobre cdmo obtenerlo o que uso y destino darle; sin
embargo, no dominaba un tema de Cartera, por lo
que ese mismo colaborador de crédito, de estar libre
para atender a un nuevo usuario, un acreditado que
llegase y requiriera una asesoria de cartera, no po-
dia atenderlo, orillando al usuario a esperar para ser
atendido por otro colaborador, pero asignado a car-
tera, con sistemas propios del area para poder hacer
su solicitud, proporcionar a dicho acreditado un factor
de pago al haber perdido la relacion laboral, solicitar

una aclaracion de pago, una explicacidn acerca de las
capitalizaciones por prorrogas o levantar un caso de
liquidacion por autoseguro por defuncion.

Es aqui, donde nace el reto de implementar un siste-
ma o modelo que dignifique el servicio al usuario de
Infonavit y eficiente la operacidn, por lo que en el afio
2014 surge el Modelo de Operacion en los CESI.
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23.5.6.1 Modelo de Operacion en los CESI

Es asi como en 2014, la Delegacidn de Quintana Roo, a
través de la Delegada y respectivos gerentes de drea
refuerzan la implementacion del Modelo de Atencidn
delimitando claramente qué colaboradores, ahora
conocidos como asesores, realizarian funciones de
atencion en los CESI, enfocandose totalmente en la
atencion al usuario, dejando de lado las actividades
administrativas del area de adscripcion; dando prio-
ridad a las capacitaciones constantes para tener el
conocimiento y dominio de cada una de las distin-
tas areas y solicitando las claves de los sistemas, de
todas las areas sustantivas, que serviran de herra-
mienta para hacer frente a la solicitud de un tramite
0 servicio por parte de los usuarios, surgiendo asf
la multihabilidad, en la que se hace mas eficiente el
personal de atencion al dominar un solo asesor, las
distintas areas sustantivas:
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Las siguientes, son las acciones relevantes relaciona-
das con la implementacién del modelo y también la
contribucion a las metas delegacionales a lo largo de
2014 y 2015:

a) Capacitacion multihabilidades

Desde 2014 y hasta la actualidad, se recibieron capa-
citaciones constantes tanto por personal de oficinas

INFONAVIT

centrales (Gerencia de Capacitaciéon de SGAS) como
de los compaiferos especialistas de las areas como
Crédito, Cartera y Fiscalizacion tanto en la parte ted-
rica, como en la parte practica y de utilizacion de los
sistemas.

b) Solicitud Claves - Sistemas para la multihabilidad

Para poder atender los requerimientos de los usuarios,
se requirio dotar de los siguientes sistemas, herra-
mienta fundamental para brindar una atencién integra
y de calidad a los usuarios:
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23.5.6.2 Hipoteca con Servicios

Es un producto de crédito, en el cual el acreditado au-
toriza de manera voluntaria al Infonavit la retencion
de montos que seran utilizados en la conservacion de
las areas comunes del desarrollo donde se ubique su
vivienda, con la intencion de que se eviten posibles de-
terioros y el acreditado tenga asegurada la plusvalia
de su patrimonio mejorando su calidad de vida.

QUINTANA ROO

El programa inicia en el 2011, la Delegacidn en ese afio
registra 150 créditos ejercidos bajo esta modalidad;
para el 2012 esa cifra aumenta considerablemente a
2,370. A partir del 2013 la aceptacién y éxito del pro-
grama se consolida alcanzando el 26% del total de
créditos ejercidos hasta llegar a un 53% del total de
créditos formalizados en lo que va del 2018.

Operaciones Inscritas en Hipoteca con Servicios (HcS) en Quintana Roo

Afo 2013 2014 2015 2016 2017 2018* Totales
Total de créditos formalizados 15,796 16,567 16,830 16,888 17,727 8,000 91,808
Créditos inscritos con HcS 4,245 6,072 6,475 6,870 7,450 4,272 35,384
% vs total de créditos formalizados 26.87% 36.65% 38.47% 40.68% 42.03% 53.40% 38.54%

*Avance al cierre de junio

23.5.6.3 Programas Comunitarios

Alo largo del periodo 2013 a junio de 2018, en la dele-
gacion Quintana Roo se llevaron a cabo diferentes pro-
gramas para beneficiar a la Comunidad Infonavit, co-
mo parte de las acciones que la entonces Subdireccion
de Sustentabilidad promovia en favor de mejorar la
calidad de vida de nuestros acreditados, entre ellos
podemos mencionar los siguientes:
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a) Rehabilitacion de barrios, intervencion social
y fisica 2013

Enlos afios 2013y 2014, se implemento el programa re-
habilitacion de barrios, con el objetivo de realizar una
intervencion por cada delegacién del pais, con la fina-
lidad de incidir en la calidad de vida de los acreditados
y el valor patrimonial de las viviendas financiadas por
el Instituto; a través de la generacion de integracion
social, fomentando valores de pertenencia y arraigo en
los habitantes para evitar el abandono de vivienda asi
como, la realizacién de actividades colectivas y obras
de revitalizacion para contribuir a la cohesion social
dentro de los desarrollos.

Estos conjuntos habitacionales fueron elegidos con
base en una serie de criterios que calificaban la anti-
giiedad, tamafio, ubicacidn, ocupacion, caracteristicas
sociales, fisicas y juridicas.

INFONAVIT

En el caso de Quintana Roo, fue el conjunto habitacio-
nal Villas Otoch misma que cumplid en mayor grado
con dichos criterios, la intervencion se delimito a la pri-
mera etapa que comprendia 2,150 viviendas y en don-
de se beneficio a una poblacion de 6,343 habitantes.

En la intervencidn social se asignd a un promotor veci-
nal y un arquitecto de barrio quienes trabajaron de la
mano con la comunidad a través de talleres participati-
vos, para generar un diagndstico e identificar las prin-
cipales problematicas, definir programas de trabajo y
determinar las necesidades de equipamiento.

En cuanto a la intervencion fisica, se asigno un presu-
puesto de 1 millén 500 mil pesos para desarrollar obras
que atendieran a las necesidades de equipamiento de-
tectadas. Esta intervencion consistié en la construccion
de una sala de lectura, un modulo de luz y sombra, asi
como talleres participativos de pintura mural.
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- Reporte fotografico de la Intervencion Fisica

Fachada Principal Sala de LecturaMédulo de

Fachada Principal Sala de Lectura
luz y sombra

Interior sala de lectura Muebles sala de lectura

Talleres de pintura mural Participacion de lacomunidad
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b) Intervencion Social, 2014

En el segundo semestre de 2014 se llevo a cabo el pro-
grama de Rehabilitacion de Barrios, Unicamente en su
etapa de Intervencion Social, en esta ocasidn, la unidad
habitacional que se intervino fue Prado Norte, etapa
Polo 7, Anona |; esta etapa esta conformada por 220
viviendas que fueron parte de la intervencion, benefi-
ciando a 550 habitantes.

- Reporte fotografico de actividades

INFONAVIT

En esta intervencion se contratd a un Promotor Vecinal
que trabajo en la restauracion comunitaria, capacitan-
do y asesorando en aspectos de organizacion vecinal a
los residentes del conjunto, a través de talleres parti-
cipativos en los cuales se realizaron diagndsticos a la
comunidad, se establecieron comisiones de trabajo y
se gestaron acciones en beneficio de la comunidad.

¢) Casay Computadora (Compucasa)

Con esta iniciativa el Instituto consiguio acercar a los
trabajadores y a sus familias al uso de las tecnologias
de la informacion, promoviendo el acceso a la capa-
citacion y alfabetizacion digital, este programa fue
orientado a trabajadores que percibian hasta 5 salarios
minimos.

En el periodo comprendido entre mayo de 2013 y abril
de 2014, en la Delegacion Quintana Roo se entregaron
196 equipos portatiles a acreditados que se registraron
en el programa.
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d) Recompensa Digital

El objetivo de este programa fue disminuir la brecha
digital entre nuestros acreditados al otorgarles una
tableta con tarjeta SIM con Internet por 6 meses,
en conjunto con la Secretaria de Comunicaciones y
Transportes.

Este programa también estaba dirigido a trabajadores
que percibian hasta 5 VSMMDF y que cumplieran con
ciertos requisitos de elegibilidad, como tener 36 meses
de haber obtenido el crédito, estar al corriente en sus
pagos entre otros.
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El programa se desarroll6 entre el 2014 y 2015. En ese
lapso, en la Delegacidn se lograron registrar 82 traba-
jadores acreditados, quienes obtuvieron el beneficio y
a quienes se les entregd el equipo entre noviembre de
2014 y abril del 2015.

e) Lee con Infonavit

Como parte de las iniciativas del Instituto para ge-
nerar bienestar social, en comunidades competiti-
vas y armonicas, dando a los acreditados mayores
oportunidades de formacidon personal a través del
Fomento a la Lectura, se implementa el “Programa
Lee con Infonavit”, el cual consta de 2 vertientes: en-
trega de Bibliotecas Familiares para los acreditados

- Reporte fotografico de la inauguracion y activi-
dades en la Sala de Lectura

QUINTANA ROO

que cumplan con los criterios de seleccion vy, la habi-
litacion y activacion de Salas de Lectura en Unidades
Habitacionales que presentan problemas sociales o
fisicos, con la intervencion de la comunidad, desarro-
lladores e instituciones culturales.

2014

Se habilité una Sala de Lectura en el Fraccionamiento
Villas Otoch Paraiso en Canctn Quintana Roo, con el
aportede acervo bibliografico por parte de CONACULTA.

Se entregaron 109 Bibliotecas Familiares a acreditados
que calificaron y cubrieron los requisitos.

2015 - 2016

Se habilitaron dos Salas de Lectura, una en el
Fraccionamiento Paseos del Mar, Cancun Quintana Roo
y Otra en el Fraccionamiento Prado Norte, ambas en

- Reporte fotografico de Sala de Lectura en
Paseos del Mar

Cancun Quintana Roo, con el aporte de acervo hiblio-
grafico por parte de CONACULTA.

Se entregaron 320 Bibliotecas Familiares a acreditados
que calificaron y cubrieron los requisitos.
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2017 - 2018

Se habilité una Sala de Lectura en el Fraccionamiento
Puerto Maya, Solidaridad, Quintana Roo, con el aporte
de acervo bibliografico por parte de CONACULTA.

- Reporte fotografico de evento de entrega de
Bibliotecas Familiares

INFONAVIT

Buscando reforzar el tejido social a través del fomento
a la lectura, para este 2018, de enero a junio se entre-
garon paquetes de Bibliotecas Familiares a 480 acre-
ditados cumplidos como parte del programa Lee con
Infonavit.

f) Pintemos México

El programa tuvo como objetivo rescatar los espacios
publicos de manera integral en las unidades habitacio-
nales del pais, contribuyendo a mejorar la calidad de
vida de los hahitantes en las unidades intervenidas; al
involucrar a la comunidad en el cuidado de su entorno
se logra abatir la delincuencia y conservar plusvalia a
las casas.

- Reporte Fotografico
Pintura en fachadas

Pintura mural

En Quintana Roo este programa se llevd a cabo a ini-
cios del 2014, con la definicién de la unidad habitacio-
nal a intervenir y su diagndstico, es el conjunto habita-
cional Proterritorio IV en la Ciudad de Chetumal, el que
resulto seleccionado.

La intervencion se llevo a cabo en un area que abarca
350 viviendas, con una poblacién de 1,480 habitantes;
en esta area se llevaron a cabo los talleres participati-
vos de pintura de fachadas en casas en el mes de octu-
bre de 2014 y pintura mural en enero y febrero de 2015.
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23.5.6.4 Designacion de Responsable de Servicio
- Gerente de Atencidon y Servicios en Delegacion

La definicion del Responsable de Servicio (RSD) 2014
pilar fundamental del servicio, como cabeza de los
Centros de Servicios Infonavit (CESI), esto permitid

QUINTANA ROO

tener un representante de Infonavit que pueda aten-
der casos especiales, solucidn de problemas, atencion
de quejas, planear y coordinar los recursos de atencion
para la deteccion de areas de oportunidad y mejora
continua al servicio.

De igual manera, el equipo de CESI se encargd de
2014 a 2016 de hacer la promocion al “Programa
Federal Crezcamos Juntos” a través del Régimen de

Incorporacion a la Seguridad Social (RISS) mediante
presentaciones y conferencias en conjunto con las ins-
tituciones participantes del programa.

Es importante recalcar que es en 2015 cuando se per-
fecciona el tema del servicio dentro del Infonavit con
respecto a los afios 2013 y 2014, reiterando, como se
expuso anteriormente, que el servicio no estaba como
tal delimitado en un area especifica como sucede desde
2015 y hasta la actualidad, por lo que surgen parame-
tros de medicion ligados a las metas delegaciones que
han permanecido a lo largo de estos periodos como:

Tiempos de espera con cita, Tiempos de espera sin cita,
Medicidn de satisfaccion del usuario a través de la en-
cuesta, multihabilidad, utilizacién de Medios Alternos,
registro en sistemas ADAIl y CRM de la asesoria brin-
dada al usuario y resultado de evaluaciones de capa-
citacion. Todos estos esfuerzos y acciones enunciadas
previamente, han permitido resultados objetivos en los
indicadores operativos que impactan en mejoras del
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servicio a nuestros usuarios entre las que destacan las
siguientes a través de comparativos de 2015 a 2017 y el
primer cuatrimestre del 2018.

INFONAVIT

En la grafica anterior, se puede observar que la afluen-
cia total se ha mantenido relativamente uniforme, toman-
do en cuenta que hoy en dia el uso de los distintos canales

de Infonavit que permiten al usuario consultar informa-
cion relevante desde su computadora en la comodidad de
su casa, oficina o a través su dispositivo mavil.

De igual forma, se pudo observar que el uso de los
medios alternos se incrementd de 2015 a 2017 al do-
ble, es decir, en el afio de 2015, un 20% de la afluencia
que recibia un CESI en Quintana Roo eran usuarios que
Unicamente acudian por un estado de cuenta, alguna
precalificacion o descargar un aviso de retencion, en
la actualidad, el 40% de los usuarios que nos visitan,
utiliza esta area dentro de los CESI, ahorrando tiem-
po valioso para ellos y mejorando asi la calidad en el
servicio al no requerir esperar para ser atendido por
un asesor multihabilidad solo para recibir algo que no
requiere consulta a detalle o aclaracion.
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Por otro lado, se ha enfatizado desde 2015 desde el
direccionador, filtro y a través del equipo de los CESI, la
promocion de las citas que evitan a los usuarios largas

esperas y permite una programacion de los recursos
disponibles para la atencién adecuada con respecto a
la afluencia agendada.

Con esta promocion de “boca en boca” sefialando las
ventajas de generar una cita, hemos contribuido tam-
bién al esfuerzo general de promocion en el Estado co-
mo puede apreciarse en la grafica anterior en la que
se observa que en 2016 se agendaron 3,677 citas con
respecto a los 81,239 visitas registradas en el centro de
servicio y 5,873 con respecto a 82,374 atenciones tota-
les en 2017. Esto representd un 37.4% de incremento en
la generacion de citas entre 2016 y 2017.
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UN DIA EN LA OPERACION

Esta actividad, surge por parte de la Administracion
en conjunto con atencién y servicios ayudando plena-
mente para que dentro del mismo Infonavit, todas las
areas de la delegacion que no trabajan directamente
en la atencién, conozcan cdmo funciona el modelo de

23.5.6.5 Renovaciones

a) Renovacion de Kioscos

Kiosco 2014-2017

En 2017, recibimos 6 nuevos Kioscos de autoservicio ya
que los modelos donde se coordind la ubicacion pre-
viamente asi como la recepcion, instalacion y correcta
operacidn. Los nuevos Kioscos renovaron a los mode-
los antiguos, algunos ya no estaban en funcionamiento
e inclusive, eran obsoletos. Dichos Kioscos fueron ubi-
cados internamente en los Centros de Servicio del es-
tado y también externamente en instituciones de gran
afluencia conforme a la siguiente lista:

atencion y operacion de servicio en un CESI y ejecutar
un dia las funciones de un asesor de atencion al publi-
co, pero también para crear empatia con los usuarios
internos, estrechando lazos en la interaccién de las dis-
tintas areas para el bien comdn.

Kiosco 2017-2018
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b) Renovacion de Equipos de Computo vy
Reubicacion/Remodelacion de Centros de Servicio
Infonavit (CESI)

En 2017, recibimos en los CESI equipamiento tecnold-
gico nuevo, con el que se logrd atender mejor al usua-
rio ya que anteriormente los equipos de cdmputo no
tenia la capacidad para soportar la demanda de recur-
s0s para abrir varios sistemas de consulta a la vez, asi
que, con computadoras, teléfonos y multifuncionales
nuevos, se enfrentd a una atencion continua disminu-
yendo los retrasos que anteriormente se presentaban
ante la falta de velocidad de los equipos. En ese mismo
afo fue que, ante la necesidad tener un mayor y mejor
espacio de atencion, se reubicaron los CESI Cancun y

QUINTANA ROO

CESI Playa del Carmen y se remodeld el CESI Chetumal.

Con el propdsito de conocer el comportamiento de la
afluencia en los CESI, la siguiente tabla muestra un
comparativo del primer semestre de 2015 a 2018, don-
de se puede apreciar un incremento de la afluencia de
usuarios de la Delegacion en los CESIS de 14% entre el
primer semestre de 2017 y el primer semestre 2018,
considerando que el CESI Playa del Carmen fue reubi-
cado en Octubre 2017, CESI Cancun inicid sus operacio-
nes en las nuevas instalaciones en febrero 2018 y CESI
Chetumal se concluyd con la remodelacion a finales del
afio 2017.
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23.5.6.6 Reubicacion y remodelacion de los CESI

a) Reubicacion del CESI Canclin

Antes de Reubicacion:

Nuevas Instalaciones
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b) Reubicacion CESI Playa del Carmen

Antes de Reubicacion

Después de reubicacion
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c¢) Remodelacion CESI Chetumal

Antes de Remodelacion

Después de Remodelacion

23.5.6.7 Resultado de los Indicadores de Metas de Atencion y Servicios
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23.5.6.8 Retos para 2018 - CAMBIAVIT

En el mes de Mayo 2018, el Director General inau-
gurd el “Programa de Movilidad Hipotecaria” cono-
cido como CAMBIAVIT. Para hacer frente a este reto
la Delegacidn en Quintana Roo designé como enlace
del programa al asesor de CESI Jesus Alberto Aquino
Sotelo quien en el mes de abril de 2018, recibid
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capacitacion directamente de la coordinacion del pro-
grama y de igual manera, todo el equipo de CESI reci-
bid entrenamiento de la Gerencia de Capacitacion de
la SGAS, lo cual permitid atender a los usuarios inte-
resados en dicho programa, a los que se les indicaron
los lineamientos, requisitos y una vez detectados los
prospectos, se les dio seguimiento puntual por parte
del enlace para acompafiarlos en el proceso.

23.5.7 Gerencia Juridica
23.5.7.1 Juicios

Dentro de las principales funciones se encuentra la
atencion y seguimiento legal a los asuntos en los que
el Infonavit sea llamado a juicio por alguna autoridad
judicial. Dentro de este rubro se encuentran asuntos
de materia laboral principalmente, como también
asuntos mercantiles y civiles derivados de terceros en
donde el Instituto es llamado a defender su garantia hi-
potecaria; asimismo, se tienen juicios de amparo en don-
de el Instituto funge como autoridad responsable vy, en
menor medida, asuntos penales en donde el Instituto ha
tenido que denunciar ilicitos en contra de su patrimonio
0 el de sus derechohabientes o acreditados.

En este contexto se puede destacar que, a diciembre
de 2012 se tenian 422 juicios de las diversas materias
registrados en el sistema integral de control de juicios
y que durante los siguientes cinco afios y hasta la pre-
sente fecha se han recibido 1,165 asuntos nuevos para
su atencidn, que con base en la atencion y seguimiento
puntual de los asuntos y con la estrategia conjunta con
oficinas centrales, se ha logrado dar de baja un gran

porcentaje de dichos asuntos, manteniendo hoy en dia
606 asuntos registrados en la Delegacion dentro del
sistema de control de juicios.

Con base en lo anterior, se precisa que el numero de
juicios dados de baja de 2013 a mayo de 2018 es de
1,403 lo que representa mas del 130% en comparacion
con los asuntos que se han recibido.

23.5.7.2 Rezago Historico de Escrituras (1972-2007)

La Delegacién Regional Quintana Roo tiene una meta
de rezago de escrituracion de 673 créditos, de los cua-
les 516 se encuentran vigentes y de éstos, 314 se en-
cuentran asignados a proveedores para su atencion a
fin de obtener la escritura de otorgamiento de crédito.

Asimismo, se cuentan con 137 casos de “a peticion de
parte”, es decir, créditos liquidados en donde los acre-
ditados solicitan su escritura y que no estan asignados a
proveedores, a los que se les esta dando atencion direc-
ta por la gerencia juridica con la finalidad de obtener la
escritura y abatir dicho rezago y evitar el riesgo de de-
mandas sociales derivadas de dicho proceso que es uno
de los mas dificiles de poder solucionar en su totalidad.
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23.5.7.3 Convenios

Dentro del presente rubro se encuentran los convenios
que el Instituto, a través de la Delegacion Quintana Roo
ha formalizado con distintas autoridades del Estado a
nivel local y municipal.

Entre éstos destacan los convenios marco que se fir-
maron en 2014 con el Gobierno del Estado de Quintana
Roo, con respecto a los siguientes programas:

1. Hipoteca con Servicios Predial
2. Hogar para tu Familia
3. Cancelaciones de Hipoteca en linea

Con dichos convenios se buscaba brindar una mayor
recaudacion para los municipios por concepto del

INFONAVIT

impuesto predial, incrementar el nimero de derecho-
habientes del Instituto a través de trabajadores del
gobierno del estado y que mas trabajadores pudieran
contar con la prestacion de vivienda y simplificar los
tramites de cancelaciones de hipoteca de créditos del
Infonavit en el estado de Quintana Roo.

23.5.7.4 Cancelaciones de Hipoteca

Como parte del programa de Seguridad Patrimonial,
“Papelito Habla”, instrumentado por el Instituto como
beneficio para sus acreditados que ya hubiesen liqui-
dado su crédito, se consiguid, a través de la Delegada
Regional, obtener del Gobernador del Estado de
Quintana Roo en el afio 2017, la condonacién del 50%
del costo de los derechos de inscripcidn en el Registro
Publico de la Propiedad para las cancelaciones de hi-
poteca de crédito del Infonavit en beneficio de los acre-
ditados de esta entidad.

Logro significativo, aunado al ya
instaurado beneficio que signifi-
ca que la cancelacion de hipote-
ca la puedan realizar de manera
privada en el Estado y no nece-
sariamente ante Notario Publico.

Con dichos beneficios se logrdé que la cantidad de be-
neficiarios de cancelaciones de hipoteca incrementara
para el 2017, logrando la cifra de 1,537 cancelaciones
realizadas durante ese afo, de la cuales 550 fueron de
manera privada y contaron con el beneficio ademas de
no pagar honorarios notariales.

Asimismo, apegados a la autorizacion del H. Consejo de
Administracion para disponer de recursos del Instituto
y por cuenta exclusiva del Infonavit, asumir los gastos
de inscripcion generados por concepto de cancelacion
de hipoteca para beneficio de los trabajadores con in-
gresos de hasta 2.6 VSM/UMA, en lo que va del 2018

se tienen 258 cancelaciones asignadas para su cancela-
cion, de las que ya se tienen firmadas 156 para su ins-
cripcion en el Registro Publico de la Propiedad, con una
derrama econdmica a cargo del instituto de mas de 750
mil pesos.
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La informacion contenida en este documento fue proporcionada y validada
integramente por los titulares de las areas que conforman al Instituto del Fondo
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