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24   DELEGACIÓN SAN LUIS POTOSÍ

24.1   Información General de la Delegación

La Delegación de San Luis Potosí fue designada como 
la Delegación V, por el orden consecutivo de su crea-
ción después de la fundación del Instituto.

Su edificio sede se localiza en la capital del esta-
do, en Avenida Venustiano Carranza 720, Colonia La 
Moderna; es un edificio propio que fue construido 
por el Arquitecto José Herrera Lasso. Cuenta también 
con un Centro de Servicio, ubicado en el municipio de 
Ciudad Valles, en la Región Huasteca.

La Delegación San Luis Potosí cuenta con una planti-
lla de 63 empleados, de los cuales 36 son mujeres y 
27 son hombres. 47 corresponden a personal sindica-
lizado y 16 a personal de confianza, además de seis 
colaboradores contratados bajo esquema de terceriza-
ción; del personal no sindicalizado existe ocho puestos 
estratégicos, uno es el Delegado y siete son puestos 
tácticos que corresponden a los Gerentes.

ESTADO NÚMERO DE CESIS UBICACIÓN

SAN LUIS POTOTSÍ 2 San Luis Potosí 
y Ciudad Valles

Como servicio externo para labores de limpieza tene-
mos a once personas y ocho para tareas de vigilancia, 
además de tres jóvenes que realizan su servicio social 
en la Delegación.

Dentro de la estructura jerárquica del Instituto se con-
templa que el representante del Director General en 
el Estado de San Luis Potosí, es el Delegado Regional, 
es a quien reportan los Gerentes de cada Área de la 
Delegación.

24.1.1   CESI y su Infraestructura

Actualmente la Delegación cuenta con dos Centros de 
Atención y Servicios en la Delegación, atendidos por: 
un asesor filtro, un direccionador, diez asesores front, 
dos asesores back, y un Gerente de Atención y Servicios 
como responsable.

En Ciudad Valles, oficina que inició operaciones en el 
año 1973, es atendida por dos asesores front, un asesor 
contratado bajo esquema tercerizado y un encargado.

El CESI Ciudad Valles recibe un promedio diario de 70 
a 80 usuarios; al cierre del pasado mes de abril, se re-
portó una afluencia total de 3,337 usuarios atendidos.

El CESI San Luis Potosí, recibe un ingreso mínimo de 
350 usuarios diariamente, llegando a registrar hasta 
580 derechohabientes y/o acreditados en los primeros 
meses del año por actualización de pagos y emisión de 
constancias de intereses.

Si bien en ambos CESIS se han simplificado los trámites 
gracias a los canales de atención que se han puesto 
al servicio de los usuarios, no todos pueden o aceptan 
utilizarlos, ya que prefieren acudir personalmente pa-
ra mayor certeza y así disipar sus dudas.

A base de estrategias implementadas desde septiem-
bre de 2017, se ha logrado reducir los tiempos de espe-
ra y fomentar las citas entre los usuarios para favore-
cerlos con una atención de mayor calidad.

INDICADOR SEPTIEMBRE  2017 ABRIL 2018
Tiempo de espera con cita 15’ 11’71’
Tiempo de espera sin cita 59’ 25’71’’
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INDICADOR SEPTIEMB RE  
2017

ABRIL 
2018

Uso de medios alternos 20% 39.06%

Asimismo, el uso de medios alternos en los Centros de 
Servicio se ha capitalizado gracias a la inducción de los 
asesores, simplificando procedimientos en trámites y 
sustituyéndolos por los canales de atención adecuados.

INDICADOR SEPTIEMB RE  
2017

ABRIL 
2018

Uso de medios alternos 20% 39.06%

24.2  Organigramas

24.2.1 Organigrama de la Delegación

 − Plantilla de personal
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24.2.2 Organigrama de la Oficina del Delegado

El área de Control de Gestión, reporta directamen-
te al Delegado Regional y mantiene comunicación 
con la Subgerencia de Evaluación a Delegaciones de 
la Contraloría General, Gerencia Sr. de Comisiones 
Consultivas Regionales de la Secretaría General, y con 
las Gerencias de Prensa, de Comunicación Interna y 
de Publicidad, así como de la Subdirección General de 
Comunicación.

24.2.3 Organigrama de la Gerencia Jurídica

La Gerencia Jurídica en la Delegación San Luis Potosí 
reporta directamente al Delegado Regional y mantiene 
relación con la Coordinación General Jurídica, Gerente 
de la Coordinación General Jurídica, y la Gerencia de 
Atención a Delegaciones.

24.2.4 Organigrama de la Gerencia Administrativa

La Gerencia Administrativa, reporta directamente al 
Delegado Regional, y mantiene comunicación  con  la 
Gerencia de Seguros y Servicios Médicos, Gerencia 
de Previsión Social y Atención a Jubilados, Gerencia 
de Administración y Operación de Nóminas, Gerencia 
de Clima Laboral, Gerencia de Atención a áreas 
Sustantivas y apoyo a Delegaciones, Gerencia de 
Personas y Relaciones Laborales, Gerencia de Equidad 

de Género y No discriminación, Gerencia de Formación 
y Desarrollo, Subgerencia de Actas Administrativas 
y Entrega- Recepción, Gerencia de Operaciones y 
Servicios, Gerencia de Adquisiciones de Bienes y 
Servicios, Gerencia de Auditoría Interna, Gerencia de 
Gestión del Sistema de Calidad, Subdirección General 
de Tecnologías de Información, Gerencia de Atención al 
Usuario Final, Subdirección General de Administración 
y Recursos Humanos, Gerencia de Información 
Financiera y Subgerencia de Egresos de la Subdirección 
General de Planeación y Finanzas.
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La Gerencia de Atención y Servicios depende direc-
tamente del Delegado Regional como +1, asimismo, 
se  tiene comunicación con la Gerencia de Atención al 
Usuario, para todo lo referente a  programas y actuali-
zación y  con  la Gerencia de Administración y Servicio, 
en las actividades de supervisión y monitoreo de la 
operación.

24.2.6   Organigrama de la Gerencia de 
Recaudación Fiscal

La Gerencia de Recaudación Fiscal en la Delegación San 

Luis Potosí reporta directamente al Delegado Regional 
y mantiene relación con la Coordinación General de 
Recaudación Fiscal (CGRF), se determina de la siguien-
te manera: La Gerencia de Atención a Delegaciones es 
la responsable de crear y mantener los canales de co-
municación entre las Gerencias de Recaudación Fiscal 
en Delegaciones Regionales (GRFDR) y las áreas de ne-
gocio, de forma tal que se realice la difusión de infor-
mación de manera homogénea y oportuna, así como 
de realizar la solicitud de información, requerimientos 
y difusión de las directrices de operación hechas por 
las CGRF a las GRFDR; de esta forma se garantiza que 

24.2.5   Organigrama de la Gerencia de Atención
y Servicios
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se cumpla con la atención en cada una de ellas. 

24.2.7   Organigrama de la Gerencia de Cobranza

La Gerencia de Cobranza reporta directamente al 
Delegado Regional, y mantiene relación con la Gerencia 

Sr. de Operación y Desarrollo Tecnológico, Gerencia de 
Cobranza Social, Gerencia Sr. de Mediación, Gerencia 
de Recuperación Especializada, Gerencia Sr. Unidad de 
Solución Social, Gerencia Sr. de Análisis y Estrategia, 
Gerencia Administrativa de Cartera, Gerencia de 
Seguros de Daños. 

24.2.8   Organigrama de la Gerencia de Crédito

En lo que respecta al Gerente de Crédito de la 
Delegación, además de reportar al Delegado Regional, 
como +1, tiene comunicación en las actividades de 
supervisión y monitoreo de la operación con cinco 
Gerentes Sr.: Gerencia Sr. de Coordinación y Planeación 

de Crédito, Gerencia Sr. de Calidad de La Vivienda, 
Gerencia Sr. de Soporte y Monitoreo de la Operación 
Crediticia, Gerencia Sr. de Grandes Empleadores, 
Gerencia Sr. de Administración, Control Presupuestal y 
Normativa de Crédito, que dependen de la Subdirección 
General de Crédito.
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24.2.9   Organigrama del CESI San Luis Potosí 

24.2.10   Organigrama del CESI Ciudad Valles

 − Funcionamiento de los CESI

En octubre del año 2014, la Dirección General dio la 
instrucción de que los CESI abrieran los sábados en 
horario normal con el fin de facilitar la realización de 
trámites a los trabajadores que no pudiesen hacerlo en 
días hábiles. La estrategia se aplicó sólo hasta el resto 
del año, ya que no se tuvo la afluencia esperada.

24.2.11  Organigrama Gerencia Técnica y CIDS

La Gerencia del Área Técnica, reporta directamente al 

Delegado Regional, así mismo da seguimiento puntual 
a los entregables, además de mantener informada y 
en comunicación activa a oficinas de apoyo con la 
Gerencia Sr. de Calidad de Vivienda a través de cua-
tro Gerencias que son: Gerencia del Producto de Línea 
III, Gerencia de Hipoteca Verde, Gerencia de Avalúos y 
Gerencia de Verificación de Vivienda. Asimismo, por lo 
que toca al Centro de Investigación para el Desarrollo 
Sostenible, la Gerencia Técnica en Delegación re-
porta directamente al Delegado Regional; así mismo 
da seguimiento puntual a los entregables, además 
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de mantener informada y en comunicación activa 
con oficinas de apoyo al Titular del CIDS, a través de 
las siguientes Gerencias: Gerencia de Investigación 
Aplicada y Divulgación de Métodos, Gerencia de 
Mejoramiento de Calidad y Valor Patrimonial, Gerencia 
de Administración y Operación del CIDS y la Gerencia 
de Colaboración Interinstitucional.

 − Centro de Investigación para el Desarrollo 
Sostenible (CIDS)

En el año 2015, la Subdirección General de 
Sustentabilidad y Técnica, fue modificada para dar 
paso a la creación del Centro de Investigación para el 
Desarrollo Sostenible (CIDS), así como la incorporación 
del Área Técnica al Modelo de Operación de Crédito.

24.3   Evaluaciones Anuales de la Delegación

Resultado de las evaluaciones anuales de la Delegación por año:

EVALUACIÓN 2013 2014 2015 2016 2017

1er. SEMESTRE 97.25 PTS. 81.86 PTS. 100.46 PTS. 108.11 PTS. 116.25 PTS.

2do. SEMESTRE 89.85 PTS. 93.98 PTS. 111.44 PTS. 119.10 PTS. 122.92 PTS.

24.4   Resultados de los CESI de la Delegación

 − Primer semestre de 2015
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 − Segundo semestre de 2015

 − Primer semestre de 2016

 − Segundo  semestre de 2016
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 − Primer  semestre de 2017

 − Segundo  semestre de 2017

 − Corte a abril de 2018
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24.5   Interacción con los Desarrolladores, 
Unidades de Valuación, Verificadores, Notarios 
Públicos, y con Gobiernos Estatal y Municipales

 − Valuadores

Colaboración por parte de las empresas valuadoras, 
acompañamiento en eventos, apoyo de gestiones de la 
Delegación, revisiones, auditorias, etc.

 − Verificadores

Participación de todas las empresas de verificación a 
distintas reuniones para homologar criterios (docu-
mentales y obra), para generalizar los criterios. 

Participación y comunicación constante con la 
Delegación con el fin de solucionar temas en común.

Colaboración por parte de las empresas de verifica-
ción, acompañamiento en eventos, apoyo de gestiones 
de la Delegación, revisiones, auditorias, etc.

 − Notarios Públicos

Durante la actual administración (2013-2018), se ha 
trabajado en colaboración con el Colegio de Notarios 
de San Luis Potosí, manteniendo una estrecha relación 
con el propósito de coadyuvar en otorgar al acreditado 
la certeza jurídica de su patrimonio y colaborar en la 
prevención de delitos que pudieran constituir un que-
branto para el Instituto. 

En específico, se han realizado mesas de trabajo para 
establecer mecanismos que permitan abatir el rezago 
histórico de escrituras y avanzar en la digitalización de 
expedientes a fin de agilizar los procesos.

 − Universidades

Participación de las Instituciones de Educación 
Superior a las invitaciones de concursos para estudian-
tes y docentes (FIVS, Ensayos y Tesis).

Formalización del Convenio de Colaboración entre la 
Universidad Autónoma de San Luis Potosí y el Centro 
de Investigación para el Desarrollo Sostenible (CIDS).

 − Interapas

Organismo Intermunicipal Metropolitano de Agua 
Potable, Alcantarillado, Saneamiento y Servicios 
Conexos (Interapas) de los municipios de San Luis 

Potosí, Soledad de Graciano de Sánchez y Cerro de San 
Pedro, del estado de San Luis Potosí, México.

Colaboración directa por parte de Interapas para brin-
dar atención ágil a las gestiones de desarrolladores en 
los procesos de entrega-recepción de los nuevos frac-
cionamientos, con el fin de no perjudicar el curso del 
tren de vivienda.

Colaboración por parte de Interapas en la certificación 
de las gestiones de entrega-recepción de las etapas en 
proceso, emitiendo el documento correspondiente que 
ratifica el servicio en las etapas.

 − Ayuntamientos

Colaboración con la Dirección de Desarrollo Urbano, 
en la certificación de gestiones realizadas por desarro-
lladores con su dirección, mismas que impactan en el 
proceso de verificación de la vivienda, así como apoyo 
en las mismas para hacerlo más ágil. 

Participación del Instituto en la Mesa Colegiada de 
Dictaminación y Municipalización de Fraccionamientos.

Colaboración con Ecología Municipal y Alumbrado; con 
el fin de contribuir a tener certeza en gestiones hechas 
por los desarrolladores y procesos de verificación para 
fortalecer los procesos de edificación de las ofertas.

El Instituto fue testigo de honor en el Acuerdo de 
Colaboración entre los ayuntamientos de San Luis 
Potosí y Soledad de Graciano Sánchez, con el Instituto 
de Vivienda del Estado de San Luis Potosí y la Cámara 
Nacional de la Industria de Desarrollo y Promoción de 
Vivienda (CANADEVI), para contribuir al mejoramiento 
de las condiciones de vida de los trabajadores, agilizan-
do gestiones y dando prioridad a los fraccionamientos 
de viviendas de costos bajos, entre otros objetos.
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24.6   Acciones Relevantes 

A partir de 2013, se incorpora la medición de la calidad 
en el servicio bajo los siguientes criterios: 

24.6.1 Gerencia Jurídica

 − Servicios de la Gerencia Jurídica
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La Gerencia Jurídica, atiende juicios de materia labo-
ral, civil, mercantil, penal, amparo y tercerías; para la 
atención y control de juicios, el Instituto contrata dos 
despachos externos:

1. COSIPAC Servicios Legales, S.C., contratado de 2008 
a la fecha

2. Gloria Grecia González Zamora, contratado de 2014 
a la fecha

3. Morán Portales, contratado en 2013 y concluyó su 
contrato en el mismo año

Los juicios atendidos durante el periodo 2013-2018, 
son como a continuación se muestra:

AÑO DE EJERCICIO NUMERO DE JUICIOS

2013 640

2014 703

2015 647

2016 565

2017 480

2018 2012

 − Sistema de Control y Gestión Jurídica

En este sistema se dan de alta los juicios que involu-
cran al Instituto, el cual se utiliza desde 2013; sin em-
bargo, en el año 2017 tuvo modificaciones importantes 
que permiten tener el control de juicios más completo 
y más ágil.

 − Resoluciones del Consejo de Administración

• Resolución RCA-6079-09/17

El Consejo de Administración aprueba por unanimidad 
realizar la depuración de juicios en proceso en la Junta 
Federal de Conciliación y Arbitraje, relativos al reclamo 
de beneficiarios para la entrega del saldo de la sub-
cuenta de vivienda, bajo el régimen 73, con o sin reso-
lución de otorgamiento de pensión, mediante firma de 
convenios y cumplimiento de laudos ya emitidos que 
condenan de pago al Infonavit; lo anterior en coordi-
nación con la Secretaría del Trabajo y Previsión Social.

• Resolución RCA-6080-09/17

El Consejo de Administración con base en lo dispues-
to por el artículo octavo transitorio de las reformas a 

la Ley del Instituto del Fondo Nacional de la Vivienda 
para los Trabajadores de 1997, reformado en el año 
2012, y al artículo cuarenta de dicha Ley, autoriza a 
la Administración para que lleve a cabo la devolución 
de manera directa, sin necesidad de que se obtenga 
una resolución emitida por autoridad judicial o por las 
Juntas Federales de Conciliación y Arbitraje, de los re-
cursos acumulados en la subcuenta de vivienda a par-
tir del tercer bimestre de 1997 (SAR 97), a los benefi-
ciarios de los trabajadores que gozan de una pensión 
bajo el régimen de la anterior Ley del Seguro Social, 
denominada Régimen 73.

 − Reserva territorial

En el mes de abril de 2018, la Delegación de San Luis 
Potosí, recibió la visita del proveedor “Correduría 
Pública 89 Ciudad de México, S. C.”, proveedor contra-
tado a nivel Nacional, para determinar el estado que 
guarda la Reserva Territorial del Instituto.
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 − Seguridad patrimonial

El programa de Seguridad Patrimonial comienza en 
2016; es una herramienta creada para dar a los traba-
jadores certeza jurídica de su propiedad.

De 2016 a la fecha, se ha hecho entrega de 800 escri-
turas, se han instruido 300 cancelaciones de hipoteca 
por parte del área Jurídica (escrituras de 1972-1988) y 
se cuenta con la inscripción en el Registro Público de 
la Propiedad (RPP) de 300 cancelaciones de hipoteca.
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 −  Convenios

 −  Control de poderes
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24.6.2   Gerencia de Recaudación Fiscal

 − Cobranza fiscal

 − Estadística de la Emisión Bimestral

El incremento en la emisión de pago, ha tenido un au-
mento importante en beneficio de los trabajadores.

 − Empresas de Diez
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 − Cuenta por cobrar

 − Convenios

En parcialidades o una sola exhibición con el beneficio 
en la multa y el recargo, dependiendo el año fue el des-
cuento desde un 50% hasta un 80%.

R egis tros  P atronales  R egular izados

No  NR P
No R egis tros  

R egular izados

P orc entaje de 
NR P  

R egular izados  
22,214       1726 8%

 − Convenios pagados en parcialidades
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 − Individualizaciones y reclasificaciones

 − Sistema de juicios

 − Avance de metas

24.6.2.1   Nuevos programas

 − Estrategias creadas durante el periodo 2013 – 
2018

Portal Empresarial. En San Luis Potosí existen nueve 
mil 47 patrones registrados ante el Portal Empresarial.

Crezcamos Juntos. En San Luis Potosí se tenían regis-
trados tres casos bajo este esquema, sin embargo, ya 
no mostraron interés y se dieron de baja.
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 − Devolución del Saldo de la Subcuenta de 
Vivienda 97 (SSV97)

$ 208,536,433.68
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Nota: Información con corte al mes de abril de 2018

 − Retiro genérico

24.6.2.2   Historias de éxito

 − Regularización de Organismos Públicos 
Descentralizados

• Agua Potable Alcantarillado y Saneamiento 
de Cárdenas, NRP E3210315105. El 17 de mar-
zo de 2017 se formaliza el convenio de pago 
en parcialidades como organismo público, con 
la condonación del 90% de recargos y mul-
tas, acordando su regularización hasta el pe-
riodo 2015/06, por un monto convenido de 
322 mil pesos; a la fecha se han cubierto cinco 

parcialidades por 26,558 pesos cada una, de 
los 38 bimestres se han pagado 17, y continua 
en proceso.

• Cruz Roja Mexicana, I.A.P. NRP 41016668109. Se 
formaliza convenio de pago en una exhibición co-
mo Instituto de Asistencia Pública, con el 100% 
condonación en recargos y multas, por lo que 
queda regularizado hasta febrero 2017 por un 
monto recuperado de 212,410.0 pesos, registran-
do como fecha de pago el 29 de junio de 2017; 
aún están en proceso de pago 46 bimestres.
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• H. Ayuntamiento de Ciudad Valles, NRP 
9924005100. Se formaliza convenio de pago en 
una sola exhibición como organismo público, lle-
vándose la condonación del 100% de recargos 
y multas, quedando regularizado hasta marzo 
2017 por un monto recuperado de 2,252,103.0 
pesos, registrando como fecha de pago el 28 de 
julio de 2017; habiendo liquidado 19 bimestres.

• Hospital Central Dr. Ignacio Morones Prieto, NRP 
E3930870108. Se formaliza convenio de pago 
en una exhibición como Instituto de Asistencia 
Pública, con el 100% de condonación en recar-
gos y multas, quedando regularizado hasta mar-
zo 2017 por un monto recuperado de 1,991,139.0 
pesos, registrando como fecha de pago el 19 de 
marzo 2017; habiendo liquidado 57 bimestres 
(desde el 5º bimestre del 2005 hasta 6º bimes-
tre del 2015).

• H. Ayuntamiento de San Luis Potosí con adeu-
do histórico ante Infonavit por diferencias sin 
aclarar desde el 3er bimestre de 2009. En el año 
2015, dejó de realizar el pago de sus obligacio-
nes bimestrales; en el 2016, con el cambio de ad-
ministración municipal se limitó a pagar los pri-
meros bimestres correspondientes a su gestión, 
pero cayó en incumplimiento en enero de 2017. En 
abril de 2017, se logró establecer un diálogo que 
permitió realizar propuestas para evitar acciones 
de embargo y perjudicar a los trabajadores. Hasta 
ese momento, el adeudo era de 58.5 mdp de los 
que actualmente el Ayuntamiento ha realizado 

pagos por 51.5 mdp, aplicados a aportaciones y 
amortizaciones. Su adeudo corriente es por 51.5 
mdp y se le ha ofrecido convenio con el que podría 
beneficiarse con un descuento de casi 30 mdp por 
condonación de accesorios; el registro reporta a 
647 trabajadores con crédito del Instituto, así co-
mo los 496 empleados que aún no han tomado la 
opción de ejercer su derecho.

24.6.3   Gerencia de Cobranza

24.6.3.1   Cartera

 − Portafolio total de la cartera

Al cierre del año 2013, se registraba en cartera de la 
Delegación un portafolio total de 118,500 créditos 
abiertos, con saldo riesgo de 28,188.0 millones de pe-
sos.

En mayo de 2018, se observó un incremento en el por-
tafolio total del 15.55%, es decir de 118,500 créditos 
que existían en diciembre del año 2013, la cifra ascen-
dió a 136,930 créditos abiertos en mayo del 2018, con 
un saldo de riesgo de hasta 39,505.0 mdp; de esta for-
ma, en el periodo reportado, se muestra el incremento 
de 11,317.0 mdp más en el saldo de riesgo. 

 − Índice de Cartera Vencida del Portafolio total

Al cierre de año 2013, la Delegación San Luis Potosí 
registraba un Índice de Cartera Vencida (ICV) del por-
tafolio neto de 8.37% el cual ha reducido hasta 2.71 
puntos porcentuales para el mes de mayo del 2018 co-
locándose actualmente en 5.66 por ciento.

 − Análisis de la cartera
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 − Pool Infonavit

Al cierre del año 2013 se tienen considerados dentro 
del Pool Infonavit de la delegación San Luis Potosí. 
103,327 créditos abiertos, con saldo riesgo de $24 mil 
230 millones de pesos. Comparando la cifra anterior 
con la registrada en mayo del 2018, se observó un in-
cremento en el Pool Infonavit del 20.86% es decir de 
103,327 créditos de diciembre de 2013, a 124,884 cré-
ditos abiertos a mayo del 2018, con un saldo riesgo de 
hasta $36,175 millones de pesos. De esta forma, en el 

periodo observado, hay un incremento de $11,945 mi-
llones de pesos  más en el saldo en riesgo. 

 − Índice de Cartera Vencida del Pool Infonavit

Al cierre de año 2013 se registraba un ICV del porta-
folio neto de 4.25%, el cual se ha reducido hasta 0.67 
puntos porcentuales para el mes de mayo del 2018 
colocándose en 3.58%, lo cual ubica a San Luis Potosí 
como el índice más bajo en el país.

 − Composición de cartera por años

Ejercicio 2013.

Nota: Información al 31 de diciembre de 2013
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Ejercicio 2014

Nota: Información al 31 de diciembre de 2014

Ejercicio 2014

Ejercicio 2015

Nota: Información al 31 de diciembre de 2015
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Ejercicio 2016.

Nota: Información al 31 de diciembre de 2015

Ejercicio 2017.

Nota: Información al 31 de diciembre de 2017
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Ejercicio 2018.

Nota: Información al 16 de mayo de 2018

24.6.3.2   Cobranza

 − Cobranza por año
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 − Catálogo de proveedores de cobranza especializada

24.6.3.3.   Nuevos programas

 − Migración de Veces de Salario Mínimo (VSM)       
a pesos

En el año 2016, se puso en marcha el programa piloto 

 − Convenios de mediación

a nivel nacional, del cual el 21% de los acreditados can-
didatos aceptaron el cambio a pesos; el avance fue el 
siguiente:

 − Convenios de mediación
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Más de 1,300 convenios desde que inició el programa en 2015.

 − Beneficios otorgados a acreditados

155,949 beneficios otorgados consistentes en fondos 
de protección de pago, prorrogas y convenios.

24.6.4.   Gerencia de Crédito

 − Actividad económica e indicadores

• Es una plaza que genera en promedio 10,000 
créditos al año.

• Colocación 50% vivienda nueva 50% mercado 
abierto.

• Todos los constructores son locales a excepción 
de uno (Urbi).

• El promedio de colocación es de 200 créditos 
por semana.

• Es un estado con 428 mil 853 trabajadores regis-
trados ante el Infonavit.

• Por su ubicación, la entidad continúa registran-
do un crecimiento en la inversión de industria 
marcadamente extranjera y generando mayores 
empleos.
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24.6.4.1   Créditos ejercidos

 − Por Cajón

 − Por línea
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24.6.4.2.   Valor de los créditos y subsidios 
otorgados

 − Créditos otorgados

 − Subsidios ejercidos

Los cambios en las Reglas de Operación de la CONAVI 
han producido una contracción en el número de ac-
ciones con subsidio: En 2017 el salario máximo para 
aplicar era de 4 Unidades de Medida y Actualización 
(UMA), con un valor máximo de la vivienda de 158 UMA; 
mientras que en 2018 el salario máximo es 2.8 UMA y el 
valor máximo de la vivienda se mantuvo.

24.6.4.3.   Nuevos programas

 − Arrendavit

Programa activo en el Estado de 2015 a 2016; se recu-
peraron cinco casas por el Instituto bajo este esquema, 
tres de ellas fueron adquiridas con crédito tradicional 
por sus ocupantes al terminar el plazo del programa.
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• Área de oportunidad

- Actualmente, no se encuentra en funciona-
miento ya que la Unidad de Solución Social 
no ha proveído de parque al estado para con-
tinuar la estrategia.

 − Tu Propia Obra

San Luis Potosí fue elegido como estado piloto para ini-
ciar este programa por el Director General en abril de 
2017; este programa tiene apoyo estatal por 5 millones 
de pesos, a la fecha se han generado cinco créditos ba-
jo este esquema.

• Áreas de Oportunidad

- Falta de conocimiento en perfilamiento e 
integración por parte de los Organismos 
Ejecutores de Obra (OEO), lo que ha dificulta-
do consolidar más créditos. Actualmente, se 
cuenta con el apoyo de Instituto de Vivienda 
del Estado y un nuevo OEO para impulsar el 
programa.

- Para 2018, se tienen contempladas 500 ac-
ciones con una aportación de 10,000.00 a 
15,000.00 pesos por acción.

 − Grandes empleadores

Se instalaron 3 módulos en operación en el estado en 
las siguientes ubicaciones: Hospital Central, Metalsa y 
General Motors. De este esquema, se generó una re-
lación de colaboración con General Motors, ya que la 
armadora está interesada en dotar de vivienda a sus 
trabajadores en el corto y mediano plazo, como medi-
da para evitar rotación y riesgos por el traslado diario 
a municipios cercanos a la planta.

• Áreas de Oportunidad

- Las empresas seleccionadas no están con-
vencidas del costo que les genera el hecho 
de que personal a su cargo sea quien atienda 
el módulo.

- Cuando las empresas seleccionadas se dedi-
can al ensamble en línea, se reduce el impac-
to favorable del módulo porque el trabajador 
no dispone de tiempo para la consulta o ase-
soría.

 − Sistema de evaluación crediticia

El requisito en la precalificación generó confusión en-
tre acreditados y desarrolladores. Existe desconfianza 
de acreditados para proporcionar su información per-
sonal en tanto que a los desarrolladores les es más 
complicado brindar la precalificación a clientes poten-
ciales. Sin embargo, ambos actores se están familia-
rizando y aceptando esta nueva herramienta una vez 
que conocen y reciben los beneficios de este sistema.

• Área de oportunidad

- Los desarrolladores han propuesto un área 
de análisis de riesgos que permita otorgar el 
crédito sin perjudicar la capacidad de com-
pra del trabajador.

 − Mi Cuenta Infonavit

Aún sigue siendo nuevo para muchos acreditados sin 
embargo su utilidad es percibida por aquellos que ya 
cuentan con el registro debido a los trámites que pue-
den realizar vía remota sin tener que acudir a las ofi-
cinas.

• Áreas de oportunidad

- Como propuesta se sugiere crear en CESI un 
turno especial, para generar el registro en la 
plataforma de aquellos trabajadores que así 
lo requieran.

- Se sugiere una línea de atención similar a la 
de otros servidores (Hotmail, Yahoo, Gmail, 
etcétera) que permiten una recuperación de 
contraseña más sencilla, debido a que gran 
cantidad de trabajadores olvidan sus datos 
de acceso y el teléfono de ayuda, que muchas 
veces no está disponible.

 − Problemática Actual

La Delegación se encuentra por debajo de la meta de 
colocación asignada para este año 2018, siendo en 
gran medida por la falta de oferta de vivienda para sa-
tisfacer sobre todo al cajón salarial menor a 4 UMA.

Desde el 2017, previendo esta situación, ya se encuen-
tran en proceso proyectos para aumentar la cantidad 
de viviendas ofertadas en el Estado, enfocándose en 
abrir nuevas plazas en municipios y redensificaciones, 
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como el proyecto de rediseño del desarrollo habitacio-
nal Ciudad Satélite, localizado en el municipio de San 
Luis Potosí.

 − Historia de éxito

El pasado 2 de mayo, asistió a la Cumbre Infonavit el 
trabajador Jorge Eduardo Bonilla González junto con 
su familia, para recibir de manos del Director General 
David Penchyna Grub y del Presidente de la República 
Enrique Peña Nieto, un reconocimiento por haber si-
do el crédito diez millones del Instituto; este logro es 
ejemplo de los beneficios del nuevo monto máximo 
de crédito, que favorece a los trabajadores con un fi-
nanciamiento mayor y consolida los avances del creci-
miento económico que se registra en la región.

24.6.5.1.   Nuevos programas

 − Hipoteca Verde

Los cambios han beneficiado a los acreditados que 
adquirieron una vivienda en estos años, sin embar-
go generó reprocesos y en algunos casos tiempos de 
respuesta lenta en la formalización de vivienda, por 
la falta de capacitación del personal de las empresas 
oferentes en los temas, así como los mismos cambios 
en sistema.

• Área de oportunidad

Actualmente la implementación de la línea base debe-
ría considerarse en beneficio del mismo oferente, ya 
que en las zonas bioclimáticas cálidas (zona Huasteca), 
no se incrementó ningún requerimiento y, en las zonas 
bioclimáticas templadas (SLP-Soledad), aunque no se 
colocaba el aislante térmico, era necesario colocar el 

24.6.5.   Centro de Investigación para el Desarrollo 
Sostenible (CIDS)

Del 2013 a la fecha, la oferta de vivienda en San Luis 
Potosí ha presentado altibajos, sin embargo podemos 
verla reflejada fácilmente en la tabla anexa, en donde 
se identifica que los mejores años de registro de vivien-
da nueva fueron en 2015 y 2016, dando mayor énfasis 
al 2015, que fue cuando se tuvo el mayor número de 
vivienda registrada en el Registro Único de Vivienda 
(RUV) con 6,325 viviendas en 287 ofertas de viviendas; 
esto significa que los paquetes de vivienda eran de un 
número mayor, a comparación de lo que actualmente 
podemos ver registrado.

calentador solar, por lo que se remplaza un concep-
to por el otro (en costos similares), además que si el 
oferente opta por revisar su prototipo en SISEVIVE, y 
este tiene características eficientes, por sí mismo pue-
de disminuir los conceptos colocados en la vivienda y 
cumplir sin la necesidad de colocar el aislante térmico 
en techo.

 − Línea III Integral

Con el paso de los años, se ha fortalecido y fomentado 
el crédito de Línea III Integral, el cual desde 2012 ha 
incrementado el número de créditos formalizados en 
el Estado, siendo los municipios de San Luis Potosí y 
Matehuala los que cuentan con mayor vivienda de esta 
tipología.

Las viviendas ejercidas en Línea III integral en el esta-
do por año, es como sigue:
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 − Áreas de oportunidad

Falta actualización de los lineamientos y procedimien-
tos de Verificación de Vivienda, en donde se desarrolle 
el detalle de la documentación solicitada en el siste-
ma RUV y que antes se encontraba en el PRO005; por 
lo que, como solución provisional, se mantiene el uso 
de los requisitos señalados en el PRO005; así mismo 
se realizan reuniones de homologación de criterios de 
verificación en la revisión documental y procesos espe-
cíficos dentro de la verificación de obra; sin embargo, 
no existe un respaldo o validación por OC, por lo que 
genera desconfianza por parte de las empresas de ve-
rificación en su implementación.

Así mismo, sería importante realizar una matriz de 
Procedimientos (Normativa de Verificación) para que 
se tengan claramente identificados por todos los in-
volucrados, que sea publicada en el portal de de-
sarrolladores con vínculo directo a la Normativa de 
Verificación; adicionalmente, falta actualizar algunos 
otros procedimientos o programas, tales como:

• Hogar a tu Medida; empresas que realicen las 
adecuaciones y montos actualizados o adecua-
ciones variables.

• Hipoteca con Servicios; problemática en el des-
vío del monto de mantenimiento a otros rubros, 
cuando el acreditado si realizó el pago, entre 
otros.

• INEX de Desarrolladores; implementar a todas 
las empresas que ofertan, generando un com-
promiso de ellas con beneficios o restricciones.

24.6.5.2. Historias de éxito

 − La mesa de colaboración impulsada por la 
Delegación, entre el Ayuntamiento de San Luis 
Potosí, el Instituto de Vivienda del Estado y los 
Desarrolladores, ha logrado agilizar la auto-
rización de nuevos fraccionamientos, ante la 

falta de actualización del Plan Centro de Población 
Estratégico de la zona metropolitana.

 − 3er Lugar FIVS 2017, a un equipo de la Universidad 
Autónoma de San Luis Potosí, mismo que acudió 
con nueve equipos más a la Ciudad de México al ta-
ller de verano.

 − Ciudad Satélite. Frente a la baja oferta de vivien-
da para el segmento de bajos ingresos en la plaza, 
se planteó una propuesta de rediseño del esquema 
habitacional de Ciudad Satélite, considerando los 
Objetivos de Desarrollo Sostenible, en congruencia 
con el Índice de Ciudades Prósperas (CPI) de San 
Luis Potosí y con estricto apego a la normativa mu-
nicipal, federal e internacional, dentro de los cuales 
es importante resaltar:

• La mezcla de usos de suelo, incluyendo un por-
centaje comercial y uso mixto que incluye esta 
misma tipología en planta baja, con porcentajes 
definidos para crear propuestas incluyentes, 
priorizando al espacio público a la vivienda co-
lectiva, entre otros.

• Redensificación hasta un máximo de 120 viv/ha, 
conforme a la Política Nacional de Vivienda.

• Compactación del desarrollo creando zonas ca-
minables con servicios próximos, que generen 
espacios de comunidad que sean apropiados 
por los habitantes.

• Generación de porcentajes definidos de espa-
cios comunitarios que serán donados al munici-
pio para el mantenimiento de los mismos, con el 
compromiso de los habitantes de la zona, reali-
zando un trabajo de comunidad, incentivado por 
el desarrollador de cada proyecto con los pro-
gramas específicos que se propondrán).

• Cambiar el régimen en condominio que pre-
dominaba en el fraccionamiento, por régimen 
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abierto para evitar costos de mantenimiento en 
viviendas de bajo costo.

• Soluciones de vivienda que se encuentren alre-
dedor de 125 a 190 UMAS.

El proyecto cuenta con el respaldo de la Conavi y el 
Gobierno del Estado, con el propósito de brindar ce-
leridad y expeditar los trámites de reclasificación del 
Polígono de Ciudad Satélite, en sus macro manzanas 
6, 8 y 9.

Con el fin de lograr la modificación del uso de suelo 
necesario para la relotificación del proyecto, es preciso 
contar con la aprobación del Cabildo del Ayuntamiento 
de San Luis Potosí, por lo que la Dirección de Desarrollo 
Urbano Municipal ha solicitado al Infonavit, a través 
del CIDS, una opinión técnica favorable que permita 
fundamentar tal decisión.

24.6.6.   Comisión Consultiva Regional (CCR)

El estado de San Luis Potosí cuenta con una Comisión 
Consultiva Regional con sede en San Luis Potosí, la cual 
sesiona bimestralmente desde febrero de 2006.
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 − Agenda estratégica 2014

 − Agenda estratégica 2015
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 − Agenda estratégica 2016

 − Agenda estratégica 2017
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 − Agenda estratégica 2018

Derivado de la participación de los comisionados a tra-
vés de acuerdos y proyectos de la Agenda Estratégica, 
se concretaron acciones en favor de la vivienda y la 
calidad de vida de los acreditados, gracias al trabajo 
tripartita y la colaboración de los tres niveles de go-
bierno; entre estas acciones se destacan:

 − Salas de Lectura

Se inauguraron Salas de lectura en las colonias Villa 
Esperanza, La Virgen y Urbi Villa, en el Estado de San 
Luis Potosí.

Delegación San Luis Potosí Sede San Luis Potosí 

Descripción  General  de las necesidades  identificadas  
(problemática)   
1- El dinamismo económico de la región ha detonado la llegada de nuevas inversiones con una importante 

generación de empleos, que registran mejores niveles salariales.
2.- Es preciso lograr que los nuevos productos institucionales del Infonavit se aprovechen y traduzcan en 
mayores beneficios para los trabajadores 

  Nombre del Proyecto General :

Aprovechamiento de los nuevos productos institucionales que el Infonavit impulsa en beneficio de los 
trabajadores y para favorecer el cumplimiento de los patrones.

   Objetivo General :
Contribuir a la prosperidad de la comunidad a través de los nuevos esquemas de financiamiento que 
ofrece el Infonavit a los trabajadores, impulsando la solidez institucional a través de su oferta de valor y 
calidad en la atención para los trabajadores.

EJECUCIÓN DE LA ESTRATEGIA 

SUB-PROYECTO /  PROGRAMA PORCENTAJE DE AVANCE ACUERDOS GENERADOS

1 Grandes Empleadores 50% 1

2 Tu Propia Obra 50% 1

3
Nuevos montos máximos de 

crédito 50% 1

4 Promoción Línea III Integral 50% 1
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 − Recalibración del polígono Macro-Manzana 07, en Ciudad Satélite

24.6.6.1   Firma de Acuerdos, Convenios y 
Colaboración con Sindicatos

Firma del acuerdo de voluntades entre el Instituto de 
Vivienda del Estado, la CANADEVI y los ayuntamientos 

de San Luis Potosí y Soledad de Graciano Sánchez, pa-
ra instalar una mesa de seguimiento y evaluación que 
permita alcanzar o ampliar las metas crediticias del 
Infonavit en San Luis Potosí.
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Firma de convenio entre el Instituto Registral y 
Catastral y la CANADEVI, para atender la problemática 
en la seguridad y certeza jurídica de la tenencia de la 

tierra urbana para vivienda, que se ha visto afectada 
por la duplicidad de escrituraciones.

Colaboración conjunta entre centrales obreras CTM y 
CROM con los desarrolladores de vivienda, para identi-
ficar demanda potencial para colocación de créditos en 
empresas consideradas como Grandes Empleadores.
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25.   DELEGACIÓN SINALOA

25.1   Información General de la Delegación

De acuerdo a la política de vivienda impulsada por 
nuestro presidente Enrique Peña Nieto y de las ac-
ciones implementadas por la Dirección General del 
Infonavit, en la delegación Sinaloa nos hemos homolo-
gado a dichas encomiendas, impulsando las estrategias 
que correspondan para estar alineados a la misma. Los 
esfuerzos en la materia durante los últimos años han 
permitido, no sólo impulsar soluciones habitacionales 
que atiendan las necesidades de los diversos segmen-
tos de la población, sino inyectar dinamismo a la in-
dustria y consolidarla como uno de los motores más 
importantes de la economía sinaloense.

En los últimos dos años de la actual administración, 
las acciones realizadas por nuestro Director rompie-
ron paradigmas, como incrementar el monto de otor-
gamiento de crédito, y brindar el mayor rendimiento 
en la historia del instituto a la subcuenta de vivienda; 
ahora Infonavit es una institución de vanguardia y de 
mayor consolidación financiera.

25.1.1. Centros de Servicio Infonavit (CESI)

A continuación, se describe el número de CESI y ubica-
ción de la localidad y municipio en que se encuentra ca-
da uno de los tres Centros que integran la Delegación.

ESTADO NÚMERO DE CESI UBICACIÓN

SINALOA 3

1. CULIACÁN

2. MAZATLÁN

3. LOS MOCHIS

25.2   Organigramas

25.2.1   Organigrama de la Delegación
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25.2.2   Organigrama de la Gerencia de Crédito

25.2.3   Organigrama de la Gerencia de Cartera
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25.2.4   Organigrama de la Gerencia Técnica 
y Centro de Investigación para el Desarrollo 
Sostenible (CIDS)

25.2.5   Organigrama de la Gerencia Jurídica

25.2.6   Organigrama de la Gerencia Administrativa
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25.2.8   Organigrama del CESI Mazatlán

25.2.7   Organigrama del CESI Culiacán
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25.2.9   Organigrama del CESI Los Mochis

25.3   Evaluaciones Anuales de la Delegación

A continuación, se presentan los resultados de las eva-
luaciones anuales del periodo de 2013 a abril de 2018.

AÑO 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Evaluación Anual

Sinaloa
94.34 70.38 98.65 94.27 98.93 96.00

25.4   Resultados de los CESI en la Delegación 

25.4.1   Gerencia de Atención y Servicios

La Subdirección General de Atención y Servicios, ante-
riormente conocida como Canales de Servicio, duran-
te mucho tiempo estuvo centralizada en su operación 
y se facultaban las actividades a las diferentes áreas 
sustantivas en las Delegaciones para dar a conocer 

los diferentes productos, noticias y cambios que fue-
ran surgiendo enfocados en la mejora continua en 
los Centros de Servicio Infonavit (CESI). No obstan-
te, en el 2014 se analizó la viabilidad de establecer 
Responsables de Servicio en las Delegaciones (RSD), 
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con el fin de concretar y establecer un modelo ope-
rativo homologado en cada uno de los CESI de las 
Delegaciones, optimizando el capital humano destina-
do al servicio al público con el proyecto de multiha-
bilidad, mejorando así la calidad de la información, la 
calidad en el servicio y sobre todo optimizar los niveles 
de atención y solución.

En la Delegación de Sinaloa, a finales de noviembre del 
2014, se abrió la Gerencia de Atención y Servicios, res-
ponsable de los 3 CESI del Estado, que son: Los Mochis, 
Culiacán y Mazatlán. La Gerencia comenzó sus opera-
ciones con un diagnóstico al cierre del mismo año y a 
partir del 2015 se iniciaron las siguientes actividades 
estratégicas:

 − Analizar las oportunidades de mejora del servicio.

 − Establecer el nuevo modelo de operación del CESI 
en la Delegación.

 − Contribuir con la coordinación y gestión de los pro-
gramas de multihabilidad, citas, quejas y problemá-
ticas inusuales que se presentan con los derechoha-
bientes y acreditados.

 − Dar de alta las claves de sistemas para operar los 
nuevos servicios de CRM.

 − Seguimiento oportuno de los casos vencidos.

 − Coordinación de las capacitaciones e informar al 
personal sobre los cambios en la operación.

 − Contribuir con la mejora continua del servicio de to-
das las áreas sustantivas en la ventanilla de atención.

Período 2015

En el primer semestre del 2015, se inició con la ejecu-
ción del proyecto Multihabilidad y Capacitación, cerran-
do en el mes de junio con la implementación del modelo 
operativo en su totalidad, con mediciones al 100% y el 
modelo operativo consolidado para el cierre del 2015.

Uno de los resultados más destacados fue en  los tiem-
pos de espera.

Tabla: Tiempos de espera 2014 - 2015

Acciones y proyectos 2015

En el año 2015 se inició con la implementación de pro-
yectos estratégicos para mejorar el servicio de los CESI 
en las Delegaciones, los cuales fueron:

 − Multihabilidad:

Asesores multihabilidades, lo cual consiste en la homo-
logación de los servicios del mes de enero. Iniciando 
operación la Gerencia de Atención y Servicios con el 
proyecto de Crédito y Cobranza en la barra de aten-
ción, se contaba con 4 asesores de crédito y 2 de co-
branza, pero con este nuevo modelo operativo del 
CESI, nos encargamos de capacitar y habilitar las cla-
ves requeridas para dar estos servicios en cada una 

de las ventanillas de Front Office. Reduciendo así los 
tiempos muertos de los asesores por la variación de 
demanda de servicios de las áreas involucradas, dis-
minuyendo los tiempos de espera en gran medida, y al 
mismo tiempo, equilibrando las cargas de trabajo de 
una forma más equitativa entre los asesores.

 − Haz tu cita:

Para esta actividad se realizó un arduo trabajo infor-
mativo dentro y fuera de la institución, así mismo, se 
colocaron lonas, letreros y folletos informativos con la 
guía para sacar una cita.
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 − Apertura de CESI en sábado:

Tras haber firmado el convenio de colaboración entre 
la Administración y el Sindicato, el día 1º de enero del 
2015 con vigencia al 31 de junio y renovado el 1º de julio 
2015, para concluir el 30 de junio de 2016; se estable-
cieron guardias los sábados para atender trámites de 
crédito y cobranza, y así poder ofrecer los servicios más 
importantes a nuestros usuarios, que por cuestiones la-
borales no les permitía acudir a nuestras instalaciones 
entre semana. El objetivo de esta gestión fue generar 
más créditos, dar alternativas de cobranza a una ma-
yor cantidad de personas y sobre todo presentar una 
opción viable a las personas para que pudieran acudir 
a nuestras oficinas, ofreciendo un servicio de calidad.

 − Modelo de Quejas:

Este nuevo modelo de quejas se implementó por CRM, 
el cual nos da una nueva perspectiva de la situación de 
los usuarios, pues tenemos un contacto más personal 
y podemos permear de una manera certera los disgus-
tos y obstáculos que se les presentan a los usuarios. 

 − Mejora continua: 

La implementación de un CRM fue la mejor opción para 
lograr mejoras en los servicios, lo cual implicó capa-
citación de personal, y hasta la fecha seguimos tra-
bajando; podemos decir que día a día el Infonavit se 
reinventa y avanza. 

Metas establecidas para el 1er semestre de 2015, Delegación y CESI

Metas establecidas para el 2do semestre de 2015, Delegación y CESI

Al finalizar el 2015 cerramos en la 5ª posición empatados con el 100% de metas cumplidas, tomando 
como base para la separación de posiciones la afluencia en CESI registrada por Delegaciones.

 − Resultados 2015
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Período 2016

Para el periodo del 1er semestre del 2016, los indicado-
res, metas y proyectos se han cumplido exitosamente 
en su totalidad, sin embargo, se han presentado un gran 
número de incidentes para el 2do semestre del mismo 
año, que afectaron ligeramente el servicio y los indica-
dores. Los factores más importantes que han repercu-
tido en el servicio son problemas con la infraestructura 
de Infonatel y falta de personal en los diferentes centros 
de servicio, falla en los sistemas, demora para la auto-
rización de claves del CRM, baja masiva de claves por 
error en sistema y problemas con el equipo de cómputo.

 − Acciones y proyectos 2016

Mejora continua: se puso en marcha el programa de 
capacitación práctica con casos reales, iniciativa local 
de Sinaloa; se recopiló un concentrado de casos que 
fueron tratados ineficientemente o mal asesorados, 
para revisar con toda la Delegación el cómo se debió 
de atender y el uso de los servicios nuevos o que se 
fueron rediseñando en CRM y ADAI. 

Promoción de citas: se aumentó la promoción de aten-
ción con cita; se entregaron manuales del uso del por-
tal con el motivo de generar citas; el personal multi-
habilidad, medios alternos y direccionador invitaban e 
incluso apoyaban en realizar la cita para la próxima 
visita de los usuarios al CESI.

Capacitación: Se ha entablado una estrecha coordinación 
para la capacitación de nuevos servicios y cambios en los 
procedimientos con los CESI, alternos a la Delegación.

 − Nuevos servicios y servicios rediseñados:

• CRM (autoseguro por defunción e invalidez, co-
rrección de datos, corrección de datos en ALS, 
vinculación NSS-Crédito, carta de saldo, modelo 

de quejas, RISS, Mejoravit, pre-registro MCI, 
portabilidad, movilidad hipotecaria, avisos de 
suspensión y retención).

• MCI2.0 (cuenta dónde los usuarios pueden ver 
todos los temas referentes a su situación con 
Infonavit).

• Nuevo modelo de quejas.

• Procedimientos de la Mesa de Operación del 
Servicio: consiste en la canalización de todos los 
escenarios que no se contemplan aun en el CRM 
y casos vencidos para su rápida solución por 
medio del área de negocio y atender los casos 
de raíz para ofrecer soluciones integrales.

Un día en la operación: en la Delegación Sinaloa se dio 
inicio al programa “Un día en la operación” con el objeti-
vo de sensibilizar al equipo de colaboradores de las áreas 
sustantivas y de apoyo que no atienden directamente al 
público; así mismo, dar a conocer qué es un CESI y como 
se atiende, obtener una retroalimentación de otros pun-
tos de vista y diferentes perspectivas para aumentar la 
calidad y mejora continua de nuestro servicio.

Nuevo modelo de citas para proveedores externos: se 
integró un nuevo modelo para las citas a proveedo-
res externos (asesores certificados), el cual modificó 
la interface del sistema e-flow al momento de generar 
los turnos y atenderlos, los cambios más significativos 
fueron las vinculaciones de las citas en el portal con el 
sistema, el cual por medio de la CURP se emite el turno 
con cita, y al momento de pasar a la ventanilla única 
se enlaza la información del asesor y la transacción. 
Esto nos brinda un mayor control con el sistema citas 
al momento de generar los turnos y atenderlos.

Metas establecidas para el 1er semestre 2016

 − Resultados 2016
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Metas establecidas para el 2do semestre de 2016

Para cierre del 1er y 2do semestre del 2016 finaliza-
mos con 100% y 96.7% de metas cumplidas respecti-
vamente; este ligero comportamiento a la baja que se 
registró, se derivó de una combinación de factores los 
cuales nos forzaron a tomar medidas estratégicas en 
colaboración con las áreas sustantivas. 

Período 2017

 − Acciones y proyectos 2017

Promoción de nuevas herramientas de autoservicio y 
sistema de citas: como una acción para disminuir la 
afluencia en los Centros de Servicio, la Subdirección 
General de Atención y Servicios puso especial en-
foque en el desarrollo de nuevas herramientas de 

Las claves de los sistemas de las áreas sustantivas se 
dieron de baja por motivos de control interno y se in-
dicó que los sistemas ARC para convenios y OCI para 
inscripciones de crédito, únicamente podrían habili-
tarse a personal adscrito al área correspondiente; se 
realizó estrategia en conjunto con Cobranza, para la 
mejor atención posible en el CESI, pudiendo regulari-
zar la situación para los meses siguientes y llegar al 
100% mes con mes.

autoservicio y perfilamiento de derechohabientes a 
través de Mi Cuenta Infonavit y el Portal.

Por parte de la Delegación, se realizaron acciones de 
difusión, entrega de guías a los usuarios para aumen-
tar el registro de usuarios en Mi Cuenta Infonavit y re-
gistro de citas.

Metas establecidas para el 1er semestre de 2017

 − Resultados 2017
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Metas establecidas para el 2do semestre de 2017

Al cierre del primer semestre caímos hasta la posición 
27 en el ranking delegacional con un 93.9% de metas 
cumplidas; sin embargo, con las estrategias y acciones 

ejecutadas recuperamos los indicadores al 99% al cie-
rre del segundo semestre de 2017, escalando 10 posi-
ciones en el ranking y finalizando en la posición 17.

Período 2018

 − Acciones y mejoras 2018

Coordinación y comunicación: revisión de avances se-
manales de indicadores con el personal en coordinación 
con los CESI alternos vía web y por correo electrónico.

 − Resultados 2018

 − Ranking 2018

Como se puede observar, las estrategias y acciones 
que se han tomado para mejorar el desempeño e in-
dicadores de la gerencia de Atención y Servicios han 

dado buenos resultados, cumpliendo con el 99.17% de 
las metas cumplidas y llegando a la posición 7 en al 
ranking delegacional al mes de abril de 2018.
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 − Proyección de cierre 2018

Dando un seguimiento oportuno a las actividades es-
tratégicas establecidas para el año 2018, se proyecta 

un cierre para el primer semestre con un 99.44% de 
metas cumplidas cerrando en la posición siete.

De igual forma para el cierre del segundo semestre esti-
mamos llegar al 100% de metas cumplidas y obtener un 

promedio al final del año de 99.72% en metas cumpli-
das, cerrando en la posición 6 del ranking delegacional.

25.5   Acciones Relevantes 

25.5.1   Gerencia de Recaudación Fiscal

Recaudación Fiscal es el área donde servimos a los 
trabajadores en la administración de la Subcuenta 
Individual de Vivienda, por medio de la recaudación 
completa y oportuna de sus aportaciones y amortiza-
ciones; de tal manera que actuamos como un enlace 
con los patrones para ejercer los derechos laborales de 
los trabajadores sinaloenses, a quienes acompañamos 
durante toda su vida laboral.

Se cuenta con un equipo de trabajo sólido, teniendo 
como principal objetivo realizar las funciones y coor-
dinar acciones y estrategias para la recaudación de 
las aportaciones y amortizaciones de todo el registro 
patronal en el Estado, monitoreando el cumplimiento 
de sus pagos para que esto permita dar un servicio de 
excelencia a los patrones y servir a sus trabajadores, 
con el objetivo de que estos últimos puedan gozar de 
los beneficios que este Instituto les brinda, así como 
también vigilar la administración de su subcuenta indi-
vidual de vivienda. 

2013 2014 2015 2016 2017 2018

33,817 34,140 34,874 36,440 37,107 38,588

Evolución Registro Patronal en el Estado

25.5.1.1   Registro patronal en el periodo 2013 – 2018 

A continuación, se muestra cómo ha venido incremen-
tando el número de patrones en el Estado 
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La emisión total durante el periodo 2013 – 2018 es de 
25,715.5 mdp, representada por 3,952,172 trabajado-
res vigentes registrados.

2013 2014 2015 2016 2017 2018 TOTAL
Total Emisión Anual 3,541,649,604 3,736,465,800 4,070,917,710 4,376,532,696 4,869,676,381 5,120,258,005 25,715,500,196

VALOR DE LA EMISIÓN ANUAL EN EL ESTADO DE SINALOA

2013 2014 2015 2016 2017 2018 TOTAL
Trabajadores Vigentes 590,681 605,512 635,629 679,878 699,568 740,904 3,952,172
Trabajadores Sin Crédito 474,601 484,257 510,947 548,080 565,208 606,245 3,189,338
Trabajadores Con Crédito 116,080 121,255 124,682 131,798 134,360 134,659 762,834

EVOLUCIÓN REGISTROS DE TRABAJADORES EN EL ESTADO DE SINALOA

Principales Patrones en el Estado

RAZÓN SOCIAL O GRUPO
TRABAJADORES 

VIGENTES
TRABAJADORES 

SIN CRÉDITO
TRABAJADORES 
CON CRÉDITO

APORTACIÓN 
PATRONAL SIN 

CRÉDITO

APORTACIÓN 
PATRONAL 

CON CRÉDITO
AMORTIZACIÓN 

EMISIÓN 
TOTAL

GRUPO COPPEL 106,721 88,746 17,975 63,838,928.93 19,236,540.87 64,034,331.81 147,109,801.61
INSTITUTO MEXICANO DEL SEGURO SOCIAL 11,501 7,525 3,976 14,558,029.95 7,945,719.30 21,829,646.01 44,333,395.26
UNIVERSIDAD AUTONOMA DE SINALOA 12,858 8,611 4,247 11,022,211.45 5,094,726.59 17,564,925.25 33,681,863.29
GRUPO LEY 29,532 23,545 5,987 10,605,494.07 4,924,245.27 16,490,796.24 32,020,535.58
OPERADORA DE PERSONAL TECNICO SA DE CV 12,000 8,190 3,810 8,644,651.30 5,075,274.77 14,120,424.89 27,840,350.96
CAHITAS DESARROLLADORES S A P I DE CV 4,735 3,011 1,724 1,969,586.02 1,388,438.61 6,415,195.54 9,773,220.17
MUNICIPIO DE CULIACAN 5,678 3,766 1,912 2,305,542.21 1,171,942.33 6,138,337.32 9,615,821.86
OPERADORA PINSA SA DE CV 3,530 2,494 1,036 1,989,834.36 1,118,997.32 3,678,267.65 6,787,099.33
BEBIDAS MUNDIALES S. DE R.L. DE C.V. 1,643 856 787 1,477,896.50 1,534,650.44 3,763,707.42 6,776,254.36
ALAMBRADOS Y CIRCUITOS ELECTRICOS, S. DE 6,036 4,798 1,238 1,913,430.13 705,152.13 2,591,339.87 5,209,922.13

25.5.1.2   Recaudación oportuna 

Sin duda alguna, el elemento principal y motor de 
nuestra área es contar con el pago oportuno de más 
del 90% de los patrones registrados en el Estado. La 
recaudación oportuna, aquella relacionada con los 
pagos realizados por los patrones dentro de los tres 

primeros días a la fecha de pago, se ha desarrollado de 
la siguiente forma, propiciando una derrama de bene-
ficios a los trabajadores sinaloenses, ya sea en la ob-
tención de créditos de vivienda, o bien, consolidando el 
ahorro de su subcuenta de vivienda:

AÑO
RECAUDACIÓN OPORTUNA

Meta Emisión
(mdp)

Ingresos
(mdp)

% de Avance

2013 S/I S/I S/I

2014 1,127.40 1,162.93 93.21%

2015 1,260.68 1,262.08 92.48%

2016 2,067.60 2,073.11 92.70%

2017 2,242.05 2,277.31 93.90%

2018 (Abril) 1,562.58 1,586.29 93.85%

*S/I: Sin información
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INSTITUCIÓN EDUCATIVA

Universidad Autónoma de Occidente

Universidad Tec Milenio

Universidad Autónoma de Sinaloa

25.5.1.3   Convenios vigentes con organismos 
empresariales

Una herramienta que ha permitido estrechar la rela-
ción con nuestros patrones, ha sido el darnos a la tarea 
de vincular la integración, instrumentación y cumpli-
miento de convenios y acuerdos de colaboración ce-
lebrados con organismos empresariales. Promoviendo 

los beneficios a sus empresas afiliadas y a los trabaja-
dores de las mismas, otorgando capacitaciones y aseso-
ría a las empresas, promoviendo los productos vigentes 
de crédito, así como también poniendo a disposición 
los servicios de excelencia que ofrece el Instituto, con-
forme a las disposiciones legales que le aplican. Al día 
de hoy, en esta Delegación se cuenta con los siguientes 
convenios vigentes:

ORGANISMO EMPRESARIAL

CANACO Guamúchil

CANACO Mazatlán

CANACO Culiacán

CANACINTRA Culiacán

AMMJE Culiacán

CMIC Mazatlán

Convenios Vigentes con Organismos Empresariales

También, a lo largo de estos últimos seis años se han 
realizado un total de 21 publicaciones en medios em-
presariales sobre la promoción de diversos produc-
tos de Recaudación Fiscal del Infonavit, tales como: 
recordatorios para la realización del Pago Oportuno, 
el Programa de Facilidades de Pago, Aclaraciones 
Patronales, Medios de Pago, Portal Empresarial, Mi 
Cuenta Infonavit, Dictamen Infonavit y Constancias de 
Situación Fiscal.

25.5.1.4   Empresas de Diez

A lo largo de 5 eventos, hemos reconocido a más de 
90 Empresas de 10, aquellas que han cumplido con sus 
obligaciones fiscales con este Instituto durante por lo 
menos 10 bimestres consecutivos.

Asimismo, hemos impartido más de 50 pláticas en or-
ganismos empresariales y asociaciones de profesionis-
tas. Se resalta también nuestra presencia en más de 40 

empresas a lo largo y ancho del Estado, con la intención 
de ofrecer nuestros servicios, promover la regulariza-
ción de su situación fiscal, atender a sus trabajadores y 
también promoviendo y reconociendo el cumplimiento 
en tiempo y forma de sus obligaciones fiscales. 

25.5.1.5   Acercamiento con Instituciones Educativas 

Al mismo tiempo, hemos sido sensibles a la promoción 
del cumplimiento de las obligaciones fiscales que tie-
nen los patrones, motivo por el cual hemos tenido acer-
camientos con instituciones educativas de nivel medio 
superior para crear consciencia entre los alumnos de 
los últimos semestres de carreras económico-adminis-
trativas para enfatizar sobre la importancia de cubrir 
en tiempo y forma las aportaciones y amortizaciones 
de créditos de los trabajadores. Siendo así, hemos 
tenido presencia con 450 alumnos de las siguientes 
Universidades:
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25.5.1.6   Resultados de Recaudación Fiscal

Además del servicio, busca lograr un equilibrio con 
el control, de tal manera que al momento de detec-
tar omisiones por parte de los patrones se procede 
a fincar el crédito fiscal, que está sujeto, en caso de 
incumplimiento, al Procedimiento Administrativo de 
Ejecución (PAE) y éste a su vez, deriva en un posible 
bloqueo de cuentas bancarias y transferencias de fon-
dos, en su caso, a favor de los trabajadores por los 
cuales se ha omitido el pago de sus obligaciones fisca-
les en materia de vivienda. A lo largo de estos últimos 
seis años, hemos emitido 376,000 créditos fiscales y 
68,000 Procedimientos Administrativos de Ejecución, 
que han generado 4,000 inmovilizaciones de cuentas 
bancarias, logrando recuperar 90 millones de pesos 
en beneficio de los trabajadores afectados. También a 
través de 3,000 convenios de pago, ya sea en una sola 

exhibición y en parcialidades, hemos recuperado cerca 
de 280 millones de pesos.

25.5.1.7   Convenios de pago 

Se ha implementado otra herramienta importante pa-
ra la recuperación de recursos de patrones que han 
omitido sus pagos a través de 100 auditorías, entre 
Órdenes de Visita y Revisiones de Gabinete.

Al mismo tiempo, hemos logrado regularizar la si-
tuación fiscal a través de Convenios de Pago con 40 
Organismos Públicos Descentralizados e Instituciones 
de Asistencia Pública y Privada en el Estado, por un 
monto que rebasa los 115 millones de pesos.

A continuación, se muestra la situación que guardan 
los convenios celebrados con Organismos Públicos 
Descentralizados en el Estado:
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25.5.1.8   Quejas ante la Procuraduría del 
Contribuyente (PRODECON)  

A partir de la creación de la Procuraduría del 
Contribuyente (PRODECON), hemos registrado los si-
guientes números:

AÑO QUEJAS RECIBIDAS
QUEJAS CON 

ACUERDO DE CIERRE

2013 6 1

2014 22 13

2015 26 27

AÑO QUEJAS RECIBIDAS
QUEJAS CON 

ACUERDO DE CIERRE

2016 98 87

2017 45 49

2018 57 46

TOTAL 254 223

Tabla: Quejas PRODECON

25.5.1.9.   Devoluciones de pagos realizados en exceso

Devolución de amortizaciones de créditos pagadas en 
exceso (Retiro Genérico) hemos devuelto lo siguiente:

AÑO TOTAL DE CASOS
TOTAL

EN PESOS

2013 247 1,929,237.69
2014 1546 11,835,537.71
2015 2815 19,649,277.48
2016 3319 22,954,572.78
2017 4369 33,362,809.93
2018 1487 11,350,633.07

TOTALES 13,783 $101,082,068.66

Tabla: Histórico de Retiro Genérico



66

INFORME DE GESTIÓN INSTITUCIONAL DICIEMBRE 2012 - NOVIEMBRE 
2018 TRANSFORMACIÓN, RESULTADOS Y RETOS
DELEGACIONES SINALOA

25.5.1.11   Acciones y estrategias

Acciones que se siguen para el logro de metas y com-
promisos:

 − Recaudación Oportuna

• Incremento en la efectividad de las accio-
nes preventivas (Promoción en Organismos 
Empresariales, llamadas, correos electrónicos)

• Promoción al programa “EMPRESAS DE DIEZ”.

 − Cobranza Inmediata

• Seguimiento puntual en los pagos no realizados 
en tiempo.

• Incremento a los requerimientos por omisiones y 
diferencias de los bimestres anteriores al cobrado.

• Reducción en tiempos para realizar aclaraciones 
por diferencias y devoluciones a fin de determi-
nar omisiones y diferencias a favor del Instituto.

• Promoción y Formalización de convenios dentro del 
programa CUMPLAMOS JUNTOS y su seguimiento.

 − Cobranza Temprana

• Impacto en la eficiencia y calidad de notificación 
de PAE.

 − Cobranza Tardía

• Incremento en la cantidad y calidad de bloqueos 
de cuentas.

• Enfoque en auditorías.

Culminar con el proceso de los bloqueos de cuentas 
bancarias de patrones con omisiones de pagos ante la 
Comisión Nacional Bancaria y de Valores; que permi-
tan obtener los pagos correspondientes a los adeudos; 
o bien, solicitando la disposición de los recursos por 
medio de las transferencias de fondos llevando estos 
recursos a la individualización de los pagos correspon-
dientes de los trabajadores.

Así mismo, llevar un excelente control y seguimiento 
de los medios de defensa, buscando las estrategias 
para aminorar las sentencias en contra del Instituto. 

Cinco principales retos para los próximos años:

 − Mantener una recaudación oportuna bimestral por 
arriba del 93.5 por ciento.

 − Recuperar de manera semestral al menos el 10% de 
la cuenta por cobrar.

 − Regularizar la situación fiscal de los Organismos 
Públicos Descentralizados que aún están pendien-
tes.

 − Incrementar al 20% los juicios ganados a favor del 
Instituto de los medios de defensa interpuestos por 
los patrones.

Tabla: Histórico de la Subcuenta de Vivienda

AÑO TOTAL DE CASOS PAGADOS 
POR AÑO

IMPORTE TOTAL PAGADO
POR AÑO EJERCICIO ($)

2013 1,480 39,673,143.32

2014 1,592 47,015,859.94

2015 2,099 90,318,944.38

2016 2,626 141,515,483.72

2017 2,113 91,856,340.22

2018 657 35,943,983.98

GRAN TOTAL 10,567 446,323,755.56

25.5.1.10   Devolución del Saldo de Subcuenta 
Vivienda (SSV)

En la atención a pensionados que se han acercado con 
nosotros para recuperar el ahorro de su subcuenta de 
vivienda, registramos los siguientes números:
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25.5.2.1   Créditos Hipotecarios

 − Histórico del origen de Créditos Hipotecarios

Uno de los principales retos de la Delegación, es el man-
tener la constante originación de créditos hipotecarios; 
las estrategias de promoción en las diversas entidades 
del estado van enfocadas a incentivar el uso del crédito 
a la demanda potencial registrada; gracias a la sinergia 
con el sector empresarial se nos ha permitido ingresar 
a las diversas empresas para estar en contacto con los 
trabajadores. Estas acciones nos han permitido alcan-
zar las metas hipotecarias en la delegación.

 − Operar más instrumentos de cobranza fiscal coac-
tiva que permitan recuperar mayores recursos por 
parte de patrones omisos.

25.5.2 Gerencia de Crédito

En la Delegación se cuenta con 3 centros de servicio en 
los principales municipios de la entidad:

1. CESI Culiacán
2. CESI Mazatlán
3. CESI Los Mochis

La contribución de las tres oficinas ha permitido alcan-
zar las metas propuestas para la Delegación. 

Gráfica: Comportamiento Histórico Hipotecario

 − Créditos Hipotecarios por tipo de vivienda 

El mercado libre ha tenido mayor participación en la 
segmentación de los créditos hipotecarios, la oferta de 

vivienda nueva se ha visto disminuida principalmente 
en el sector de la vivienda económica.

Gráfica: Créditos Hipotecarios por Tipo de Vivienda
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Gráfica: Comportamiento Histórico Vivienda Nueva por Desarrollador

25.5.2.2   Comportamiento Histórico

 − Comportamiento histórico de la vivienda nueva 
por Desarrollador

La disminución de la oferta de vivienda nueva para 
bajos salarios, se origina debido a que dos de nues-
tros cuatro principales desarrolladores no generaron 

suficiente oferta para seguir atendiendo a nuestra de-
manda potencial en dicho segmento; la principal cau-
sa de dicha disminución ha sido el encarecimiento de 
la reserva territorial, para poder seguir desarrollando 
oferta de vivienda económica en Sinaloa.

 − Comportamiento histórico de créditos con 
subsidio

La dependencia de los desarrolladores del subsidio 
federal para poder desplazar la oferta de vivienda de 
bajos ingresos, ha desalentado la creación de nuevos 
desarrollos, pues argumentan que al no contar con 
presupuestos determinados para apoyos en la adqui-
sición de vivienda, no les permite realizar una planifi-
cación adecuada y suficiente para atender el segmento 
de bajos salarios.

De acuerdo con lo anterior, y en la validación del com-
portamiento de la colocación, se puede observar la va-
riación del registro de la oferta en Grupo Mezta y de 
Urbanizadora Ley. 

Revisando el tema de los apoyos del Gobierno Federal 
a través de los subsidios, en la colocación de los crédi-
tos hipotecarios para bajos salarios, se incentivó a la 
vivienda nueva para que el tren de vivienda se siguiera 
desarrollando, destinando el 90% de los recursos para 
dicho mercado. 
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Gráfica: Comportamiento Histórico de Créditos con Subsidio

 − Comportamiento histórico de Mejoravit

Dentro de la diversificación de los productos para ofre-
cer soluciones hipotecarias a nuestros derechohabien-
tes en atención a sus necesidades de vivienda, en el 
año 2011 se creó el producto para mejorar la vivienda 
que en su origen se denominó “Renueva tu Hogar” y 

que a la fecha se conoce como Mejoravit; este segmen-
to ha sido de interés para la derechohabiencia, contan-
do con una participación del mercado del 15% sobre la 
totalidad de los créditos ejercidos en el Estado.

Gráfica: Comportamiento Histórico de Mejoravit
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25.5.2.3   Demanda Potencial

La Demanda Potencial es un factor sumamente im-
portante que debemos conocer y analizar, ya que este 
define nuestra estrategia de promoción, misma que 
impactará en la colocación de créditos; en ella iden-
tificamos el universo de derechohabientes que actual-
mente pueden solicitar el crédito, resaltando como in-
formación relevante el patrón, salario y edad. 

Debido a que este dato se ve modificado cada bimestre 
al verse reflejados los pagos de las aportaciones de los 
trabajadores que realizan los patrones, revaloramos 

nuestra estrategia continuamente. En el 6to bimestre 
del 2017 el padrón registrado de derechohabientes 
que cuentan con más de 116 puntos que califican pa-
ra un crédito Infonavit es de 135,363 trabajadores; si 
bien, en el Estado se cuenta con un número significati-
vo de trabajadores activos, se debe observar que más 
del 84% ganan por debajo de 5 Unidades de Medida 
y Actualización (UMA), por lo que se hace necesaria 
contar con generación de tren de vivienda que pueda 
atender a los segmentos de bajos salarios.

Gráfica: Demanda Potencial

De acuerdo a la segmentación de la demanda potencial, y 
alineados al plan financiero de la Institución, para incre-
mentar el portafolio de salarios arriba de 5 UMAS, en el 
año 2016 se Inició el programa de Grandes Empleadores, 
el cual tiene por objetivo impulsar mediante la instala-
ción y atención de módulos dentro de los centros de 
trabajo, la colocación de créditos hipotecarios, princi-
palmente el crédito tradicional. Aprovechando el canal 
que se integra a partir de la identificación y enfoque a 
los Grandes Empleadores, se llevó la firma del convenio 
con las empresas SuKarne, Coppel y el IMSS en Sinaloa y 
en este 2018 se estará sumando a la empresa “Pinsa en 
Mazatlán”, con dichas acciones contamos con la aten-
ción de más de 35 mil trabajadores.

Para el ejercicio 2018, la proyección esperada de los 
créditos ejercidos es alcanzar el 105% de la meta esta-
blecida, así bien, en la segmentación de la colocación 
de vivienda nueva y usada es alcanzar una participa-
ción del 53% para nueva y un 47% para usada, donde 
la segmentación de contribución para el cumplimiento 
de la meta se considera el 23% para CESI Mazatlán, 
22% para CESI Los Mochis y 55% para CESI Culiacán.

25.5.3   Gerencia de Cartera

El área de Cobranza tiene como objetivos el diseñar 
y planear estrategias para la recuperación de la car-
tera que se encuentra en el portafolio hipotecario del 
Instituto, realizando tareas conjuntas con las áreas de 
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Crédito, Operaciones y Recaudación Fiscal que permitan 
asegurar el flujo de información e insumos para tener 
calidad de datos para el ejercicio de cobranza, buscando 
siempre darle un alto valor agregado para la institución, 
así como lograr las metas anuales programadas.

Durante este sexenio y a pesar de los temas económi-
cos que se presentaron, el tamaño de la cartera en ad-
ministración para Sinaloa mantuvo su crecimiento, al-
canzando los 200 mil créditos y mostrando la siguiente 
tendencia:

AÑO VEN VIG Total Segregados Liquidados 
2012 10,902       145,503       156,405       11,197            37,852          
2013 11,223       157,776       168,999       10,331            40,726          
2014 11,119       163,113       174,232       10,221            65,992          
2015 10,776       165,844       176,620       10,357            72,766          
2016 10,488       173,969       184,457       10,918            40,089          
2017 11,915       177,028       188,943       10,179            57,043          
2018 12,585       176,788       189,373       10,071            27,039          

Tabla: Histórico Portafolio de Cartera

Tabla: Histórico Portafolio de Cartera

25.5.3.1   Índice de Cartera Vencida (ICV)

Esta es una de las áreas sustantivas donde se observa 
el mayor crecimiento.

Iniciamos el sexenio con 6.45% disminuyendo consi-
derablemente el Índice de Cartera Vencida a 5.80% al 
cierre de abril 2018, se pronostica cerrar en noviembre 
2018 con un 5.70 por ciento.

En conjunto con los despachos de cobranza, mediado-
res y personal de la Subdirección de Administración 
de Cartera, se realizaron una serie de programas para 
abatir el Índice de Cartera Vencida, tales como:

 − Mediación

Como respuesta a las inconformidades de los acre-
ditados por el trato que les daban los despachos de 

cobranza jurídica y las fricciones creadas por la inte-
racción entre ellos, el Infonavit crea el esquema de 
Mediación. Dicho esquema consiste en incorporar una 
tercera figura a las negociaciones entre el acreditado 
y el despacho de cobranza; con ello aseguramos que 
ambas partes sean escuchadas y se llegue al mejor 
acuerdo para ambos.
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En Sinaloa contamos con un grupo especializado en es-
te tema, conformado por 3 mediadores, 5 despachos y 
el personal de Infonavit, que en conjunto han logrado 
colocar 6,051 apoyos en este sexenio. Durante todo el 

2016 la Delegación ocupo el primer lugar a nivel nacio-
nal en este indicador.

A continuación, detallamos los apoyos brindados du-
rante el sexenio:

AÑO CONVENIOS

2013 1251

2014 915

2015 805

2016 1,391

2017 1,249

2018 440

TOTAL 6,051

Tabla: Histórico de convenios Mediación

Tabla: Histórico de Estudios Socioeconómicos

 − Estudios socioeconómicos

Este programa tiene como objetivo identificar y aten-
der a los acreditados que manifiesten problemas eco-
nómicos, sociales o de salud, personal o familiar (di-
recto), para continuar con la amortización completa de 
su crédito, a través de la aplicación de un Estudio de 
Valoración Socioeconómica por parte de:

 − Mensualidades con Descuento (MDI)

Busca apoyar a aquellos acreditados de bajos ingresos 
que presentan problemas de pago en sus créditos, con 
el propósito de regularizar sus adeudos e incentivar el 
pago oportuno coadyuvando en la conservación de su 
patrimonio.

Inicia en 2014 con un universo potencial de 1,168 acredi-
tados, a los cuales se les ofreció el beneficio por medio 
de la gestión de los despachos de cobranza. Se activa du-
rante los meses de mayo, junio, noviembre y diciembre.

• Escuela Nacional de Trabajo Social

• Universidades Regionales con convenio de cola-
boración vigente

De esta manera, se ofrece un factor de pago acorde a su 
capacidad real de pago, dentro de los márgenes de nego-
ciación autorizados para la regularización de su crédito.

AÑO 2013 2014 2015 2016 2017 2018 TOTAL

APOYOS 288 246 93 111 195 67 1,000

25.5.3.2   Desastres naturales (DENA)

 − Apoyos DENA – Huracán Manuel

En septiembre de 2013, azotó al Estado de Sinaloa el 
Huracán Manuel de categoría 2, que afectó principal-
mente a la zona centro del Estado.

Como contingencia a este tipo de acontecimientos, el 
Infonavit creó los APOYOS DENA, que constan en una 
serie de beneficios para los afectados por los desastres 
naturales. Dichos apoyos consisten en aplicar prórrogas 
en el pago sin que se capitalicen intereses o generen 
algún tipo de cargo adicional. En Sinaloa se aplicaron 
1,948 beneficios, distribuidos de la siguiente manera:
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Municipio Cuentas
006 CULIACAN 1931
014 ROSARIO 7
012 MAZATLAN 5
011 GUASAVE 3
001 AHOME 1
008 ELOTA 1
Total general 1948

Tabla: Beneficios por Huracán Manuel

Se hizo llegar un oficio a las empresas, por parte de 
la dirección de Infonavit, correspondiente a Resolución 
RCA-2064-11/07 y la Resolución RCA-2934-05/10, en 
donde se comunica que se aplicará una prórroga du-
rante un cierto periodo y el acreditado que recibe es-
te apoyo no genera intereses y no le es descontada la 
mensualidad correspondiente por el patrón.

25.5.3.3   Ajuste Saldo Origen (ASO)

Busca atender mediante este mecanismo la reestruc-
tura para los créditos cuyo monto de crédito otorgado 
sea superior en al menos el 10% al valor unitario real 
de la vivienda y/o mayor a 180 Veces el Salario Mínimo 
(VSM). Se ofrece a los acreditados una quita al saldo 
que es comparable a la diferencia de haber originado 
al valor unitario real, respecto al monto del crédito 
otorgado, tomando en cuenta los pagos recibidos e in-
tereses generados durante la vigencia del crédito.

Sinaloa es pionero de este programa, al implementarlo 
en dos fraccionamientos: Infonavit Barrancos, con 397 
casos y el Infonavit Juntas de Humaya, con 101 casos. 
De ellos se beneficiaron a 94 y 44 acreditados respec-
tivamente. Los beneficios fueron desde el 40 al 100% 
de descuento en el saldo total. De acuerdo con el pago 
mensual y a la cantidad de pagos realizados, 23 acredi-
tados recibieron el beneficio para liquidar totalmente 
su crédito y proceder a la liberación de su hipoteca. 

25.5.3.4   Proceso Administrativo de Ejecución 
(PAE)

De manera alterna a la recuperación vía judicial pro-
movida por el Infonavit, se ha encontrado la manera 
de llegar a la adjudicación mediante acciones fisca-
les promovidas por el “Gobierno Municipal”. La for-
ma de operar es bajo un “Proceso Administrativo de 
Ejecución”, el cual puede utilizar el municipio para re-
cuperar el pago del impuesto predial. En dicho proceso 
el “Infonavit” se presenta como acreedor preferente y 
realiza la liquidación del adeudo de predial.

La vivienda abandonada, al ser identificada por la so-
ciedad, trae consigo diferentes problemáticas tales co-
mo el deterioro del entorno urbano y la minusvalía de 
los inmuebles; es por ello que el Infonavit Delegación 
Sinaloa en el año 2011 y 2012 firmó convenios de co-
laboración con los Ayuntamientos municipales de la 
ciudad de Culiacán, Mazatlán, Los Mochis y Guamúchil, 
realizando a través del despacho ERG Consultores 
S.C. la adjudicación de 1,892 viviendas. Usando dicho 
procedimiento, 1,602 fueron de Los Mochis, 279 de 
Mazatlán y 11 de Guamúchil. Se buscaba como princi-
pal beneficio el impulso de la plusvalía de los inmue-
bles, la conservación del patrimonio para las familias 
vecinas de los fraccionamientos, fomentar una cultura 
de pago y fortalecer la práctica de cobro de las obliga-
ciones municipales.

STATUS LOS MOCHIS MAZATLAN GUAMUCHIL TOTAL GENERAL

ESCRITURA CONCLUIDA 798 169 10 977
ESCRITURAS PENDIENTES 
REPORTADAS A LA GERENCIA DE 
RECUPERACION ESPECIALIZADA

665 62 0 727
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STATUS LOS MOCHIS MAZATLAN GUAMUCHIL TOTAL GENERAL

ESCRITURAS PENDIENTES, EN 
REVISION PARA REPORTAR A 
OFICINAS CENTRALES

139 48 1 188

TOTAL GENERAL 1,602 279 11 1,892

Tabla: Estatus PAE

Tabla: Cuentas Vencidas Prioritarias por Municipio

Tabla: Cuentas Vencidas por Despacho

Actualmente ya no está vigente este programa y está 
pendiente la emisión de la normativa para los reversos 
de los casos que presentan errores en la ejecución del 
procedimiento, como son los acreditados que estaban en 
status ROA al momento de la adjudicación y/o habitando 
la vivienda. Tenemos solicitados 32 casos de los cuales se 
ha logrado dar reversa a 26 y 6 están en trámite.

25.5.3.5   Créditos en Recuperación Especializada

Actualmente, tenemos un universo prioritario de 
10,393 cuentas vencidas que se están trabajando en el 
proceso de recuperación, de las cuales tenemos 1,789 
demandas activas y 2,339 sentencias.

municipio Solución Activa Prejuridico Demanda Sentencia Total general
006 CULIACAN 1108 1648 746 1031 4533
012 MAZATLAN 379 986 471 563 2399
001 AHOME 437 867 359 483 2146
011 GUASAVE 83 179 75 103 440
018 NAVOLATO 74 126 45 58 303
015 SALVADOR ALVARADO 83 104 48 65 300
008 ELOTA 9 43 16 5 73
009 ESCUINAPA 10 29 17 7 63
014 ROSARIO 2 18 3 9 32
010 EL FUERTE 4 17 3 6 30
002 ANGOSTURA 2 18 3 2 25
013 MOCORITO 3 14 1 1 19
017 SINALOA 1 10 2 5 18
004 CONCORDIA 7 1 8
005 COSALA 2 2
007 CHOIX 1 1
016 SAN IGNACIO 1 1
Total general 2195 4070 1789 2339 10393

En la siguiente tabla se muestran los despachos que 
representan el 85% de las cuentas vencidas

DESPACHO Solución Activa Prejuridico Demanda Sentencia Total general
VMRPAYAN 316 321 188 310 1135
AMENT 319 308 207 258 1092
JUMACRO 229 372 206 164 971
ACSER 304 192 121 307 924
PENTAGONO 328 428 81 82 919
CPC 168 144 103 499 914
GABSSA 74 143 356 162 735
ERG 131 130 36 287 584
CARDMIN 33 335 70 15 453
PASMED 4 364 368
MOLROD 40 237 8 6 291
BGRECUP 40 80 103 33 256
MUÑOZ 223 15 5 243
Total general 1986 3277 1494 2128 8885
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A finales del año 2014 se crea la Unidad de Solución 
Social para llevar un control sobre las entregas de vi-
viendas recuperadas y promover su comercialización 
por medio de subastas públicas. Durante este sexenio 

se han entregado 5,660 viviendas por conceptos de 
adjudicación, dación en pago y entregas de vivienda 
con poder notarial.

Municipio Cuentas
No especificado 2134
001 AHOME 1311
006 CULIACAN 1125
012 MAZATLAN 878
011 GUASAVE 77
015 SALVADOR ALVARADO 58
018 NAVOLATO 58
009 ESCUINAPA 8
008 ELOTA 5
002 ANGOSTURA 3
014 ROSARIO 3
Total general 5660

Tabla: Viviendas Recuperadas por Municipio

Tabla: Grupos Sociales

25.5.3.6   Atención a Grupos Sociales 

La Delegación Sinaloa ha tenido una activa gestión an-
te la presencia de Grupos Sociales. Su principal soli-
citud ante el instituto es la regularización de créditos 
por la falta de cumplimiento de pago por parte de los 
acreditados.

En el 2013, se contaba con la presencia de 5 Grupos 
Sociales los cuales se detallan a continuación: Amor Por 
Mi Casa A.C., Barzón, Consejo de la Defensa Ciudadana, 
Unión de Colonias A.C. y FNAMUP (Frente Nacional del 
Movimiento Urbano Popular).

Actualmente, solo se cuentan con 3 grupos activos en 
el estado: Amor por Mi Casa A.C., Barzón y Mi Casa 
Gestión Social.

Durante esta gestión se recibieron 1,160 casos, de los 
cuales se han solucionado 498 y 32 se cierran porque 
el grupo social ya no solicita su atención.

Grupo Social Cerrados En revisión Proceso de Solución Solucionados Total
Barzon 0 340 167 448 955
Amor por mi casa 0 0 123 43 166
FNAMUP 12 0 0 2 14
Consejo de la Defensa Ciudadana 8 0 0 5 13
Union de colonias 12 0 0 0 12

32 340 290 498 1160

25.5.3.7   Venta con Reserva de Dominio (VRD)

Como atención a las numerosas demandas de los gru-
pos Sociales para que los acreditados no perdieran 
su patrimonio al ser adjudicadas sus viviendas, en el 

mes de septiembre de 2011 se realizó la gestión ante la 
Unidad de Solución Social para ofrecer una alternativa 
de solución a los habitantes de buena fe. 
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Ante tales circunstancias surge el producto piloto 
denominado Venta con Reserva de Dominio, con el 
cual se beneficiaron a 43 acreditados en la ciudad de 
Culiacán de un padrón de 212 casos presentados por el 
Grupo Amor por Mi Casa. 

Dicho piloto se suspende en mayo del 2013, al no ser 
un producto viable para el instituto ante la falta de pa-
go por parte de los acreditados. Generando un índice 
de cartera vencida de 32% sobre el universo de crédi-
tos otorgados de este programa.

ESTATUS CREDITO
LIQUIDADO 3

VEN 13
VIG 27

Total general 43
Tabla: Créditos Venta con Reserva de Dominio

25.5.3.8   Problemática Línea III

En el año 2008, en la Delegación Sinaloa se presen-
tó la problemática de ejercicio de créditos Línea III 
Individual, donde los constructores no concluyeron las 
viviendas y por consiguiente los acreditados no recibie-
ron sus viviendas y se les descontaba el crédito. En esa 
fecha el Infonavit asignó un Grupo Interdisciplinario 
de Solución, denominado Grupo Interdisciplinario de 
Solución (GIS), que identificó 2,745 viviendas inconclu-
sas, y se realizaron diversas acciones de solución, que 
consistieron en firma de convenios con constructores 
para conclusión de viviendas y la cancelación de los 
créditos a los trabajadores para mantener su derecho 
a un nuevo crédito a través de la figura de dación en 
pago. El GIS, al concluir en octubre de 2008 sus acti-
vidades en la delegación Sinaloa, se asignaron las ac-
tividades pendientes a una nueva gerencia a cargo del 
Lic. Javier Segura Garnica, que causó baja en marzo 
de 2012.

En la administración que inició en 2013, ya no se le dio 
seguimiento a la problemática Línea , considerando 
que con haberse terminado el problema social y can-
celarse los créditos, los asuntos pendientes era darles 
seguimiento a las denuncias en contra de los responsa-
bles de esta afectación al Instituto.

Sin embargo, las cancelaciones de créditos se convir-
tieron en daciones en pago de viviendas propiedad del 
Instituto, que debieron comercializarse para disminuir 
el quebranto generado por esta problemática, por lo 
que la delegación Sinaloa fue objeto de una observa-
ción de auditoria para identificar las daciones en pago 

y enviarlas a la Unidad de Solución Social para su co-
mercialización en mayo de 2015. 

La observación línea III identificó un universo de 721 
activos en la cuenta de Reserva Territorial por un total 
de 146 mdp con corte al 30 de noviembre de 2014, que 
el proceso de validación de la propiedad a favor del 
Infonavit, el GIS no la realizó, es decir, hizo las cancela-
ciones de crédito y se dieron de alta las viviendas, pero 
sin efectuar las acciones de venta.

Por tal situación, la Gerencia Administrativa realizó 
un plan de acción en conjunto con las áreas Técnica, 
Jurídica y Cobranza para realizar una supervisión téc-
nica a los 721 activos, universo de la observación de 
auditoría, por medio de búsqueda de las escrituras que 
acreditan la propiedad y análisis de las actas adminis-
trativas de cancelación para realizar las acciones nece-
sarias de comercialización de las viviendas y elimina-
ción de los saldos contables en la Delegación.

En el reporte al 30 de junio de 2016, el módulo de ac-
tivos ascendió a 780, de los cuales 43 corresponden 
a la reserva territorial y 735 corresponden a vivienda 
recibida en dación de la problemática Línea III.

El resultado del exhaustivo trabajo de investigación con 
las notarías que atendieron la problemática Línea III en 
la Delegación Sinaloa, con daciones en pago en los mu-
nicipios de Culiacán, Mochis, Guasave y Escuinapa así 
como visitas al Registro Público de la Propiedad (RPP) 
de los mismos, y al Catastro Municipal, fue la identifi-
cación del 100% de los activos y la conclusión del pro-
ceso en mayo de 2017; el resumen es el siguiente:
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STATUS ACTIVOS

Activos en Poder de la USS para venta 622

Activos Vendidos 97

Actas de Quebranto enviadas 36

Terreno Adjudicado Homex 1

Averiguación Previa 3

Reserva territorial para venta 19

TOTAL GENERAL 778

Tabla: Estatus de Créditos Línea III

25.5.4   Gerencia Técnica y CIDS

 − Modelo para la mejora de la legislación: se aplicó 
en el año 2013 

Objetivo: Incorporar en la normativa local criterios de 
sustentabilidad relacionados con la vivienda, el entor-
no urbano y la organización vecinal.

Logros: Se firmó Convenio con el Municipio de Ahome 
para la implementación del Plan Integral de Movilidad 
Urbana y Sustentable.

 − Modelo de gestión municipal: se aplicó en el año 
2013

Objetivo: Mejorar las condiciones de sustentabilidad 
de la vivienda y competitividad del entorno urbano en 
municipios participantes del PCMV, a través de lograr 
el mejoramiento de la gestión municipal.

Logros: Se realizó reunión de propuesta con acto-
res de CANADEVI, Colegios, Infonavit y Municipio, 
para la Implementación del proyecto “Modelo es-
pecial para el Impulso y apoyo a la Municipalización 
de Fraccionamientos”. Así mismo, se llevó a cabo un 
curso de SINTRAV en Culiacán, donde asistió personal 
del Municipio de Ahome; posteriormente, se realizó 
reunión en Ahome con CONAVI y el Municipio para im-
plementación del Sistema SINTRAV. Se realizaron tres 
reuniones y un taller de capacitación para la implemen-
tación del modelo RII (Sistema de Red de Intercambio 
de Información). 

 − Densificación urbana: se realizó en los años      
2013 – 2014

Objetivo: Incentivar una oferta con características de ca-
lidad y sustentabilidad en lo social, ambiental y econó-
mico con un entorno urbano previamente desarrollado.

Logros: Se realizó un análisis de los municipios de 
Ahome, Guasave, Culiacán y Mazatlán con el fin de en-
tender las situaciones particulares que suceden a nivel 
nacional en materia de vivienda para poder diseñar 
en conjunto estrategias específicas para promover el 
desarrollo planificado de la redensificación en centros 
urbanos. Fomentando el aprovechamiento óptimo de 
la infraestructura y el equipamiento existentes en los 
centros urbanos y evitando la expansión innecesaria 
de la mancha urbana. 

 − Rehabilitación de barrios: se aplicó en el periodo 
del 2013 – 2015

Objetivo: Mejorar la calidad de vida en los conjuntos ha-
bitacionales financiados y construidos por Infonavit en 
el pasado y que presentan un alto grado de deterioro.

Logros:

• Se beneficiaron 612 familias del Fraccionamiento 
Santa Teresa, ubicado en el Municipio de 
Mazatlán Sinaloa, al repararse y sustituir lu-
minarias de alumbrado público, crearse comi-
tés vecinales encargados de la recolección de 
basura, limpieza de parques, jardines, calles y 
banquetas; se realizaron cursos de capacitación 
impartidos por personal del DIF municipal con 
temas relacionados con drogadicción, alcoholis-
mo, tabaquismo y violencia intrafamiliar.

• Rehabilitación del Parque del Fraccionamiento 
Prados del Sur, ubicado al sur de la ciudad de 
Culiacán Sinaloa. Con una inversión de 1.1 mdp, 
se rehabilitaron las áreas verdes y juegos infan-
tiles; se instalaron bancas, aparatos ejercitado-
res, se creó un aula para biblioteca, andadores 
y se protegieron instalaciones con una cerca pe-
rimetral de malla ciclónica, beneficiando a una 
población aproximada de 3,432 habitantes.
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• tabaquismo y violencia intrafamiliar.

• Rehabilitación del Parque del Fraccionamiento 
Prados del Sur, ubicado al sur de la ciudad 
de Culiacán Sinaloa. Con una inversión de 1.1 
mdp, se rehabilitaron las áreas verdes y juegos 

infantiles; se instalaron bancas, aparatos ejerci-
tadores, se creó un aula para biblioteca, andado-
res y se protegieron instalaciones con una cerca 
perimetral de malla ciclónica, beneficiando a 
una población aproximada de 3,432 habitantes.

Fotografías. Rehabilitación de Barrios Prados del Sur

• Se firmó convenio de colaboración con el mu-
nicipio Ahome y Guasave y se realizó proyecto 
y presupuesto de obra con programa de cons-
trucción. En Palos Verdes Ahome; se realizó la 
construcción del centro educativo “La Oruga” 
con una superficie de 682.5m2, delimitado por 
un módulo de 150m2 de construcción con 3 
aulas-taller, oficina, área de baños, cancha de 
usos múltiples, área de juegos infantiles, plaza 
de acceso, andador perimetral y motivo de ac-
ceso principal, donde los vecinos pueden me-
jorar su calidad de vida, con una inversión de 
proyecto de 1.2 mdp, se realizaron 7 cursos y 
talleres impartidos por las asociaciones civiles 
integradas a Fundación Hogares sobre temas 
relacionados con alcoholismo, drogadicción, 
problemas comunitarios, beneficiándose una 
población de 12,000 habitantes; esto gracias al 
trabajo conjunto de Patronato Pro-educación 
de Ahome A.C., municipio Ahome e Infonavit.  
Durante la gestión del proyecto, se integró un 
Comité Técnico conformado por representantes 
de Infonavit, verificadores de obra, autoridades 
municipales, Fundación Hogares, miembros del 
consejo de Patronato Pro-educación, e integran-
tes del comité vecinal que se comprometieron 
en el buen desarrollo y conclusión del proyecto.

• Inauguración del parque Santa Fe, la obra física 
entregada a la comunidad consta de un espacio 
de 1,200m2 delimitados por un andador perime-
tral de material tucuruguay1, donde los vecinos 

pueden trotar y caminar, así como hacer uso 
del área como espacio social o recreativo con 
asadores familiares que incluyen mesa, bancas 
y asadores de concreto, bajo una cubierta de 
diseño moderno, área de juegos infantiles, se 
incorporaron ocho organismos participantes en 
talleres y eventos sociales, sumándose un total 
de 24 talleres impartidos y 252 tarjetas salud 
digna entregadas.

 − Pintemos México: se realizó en periodo del 2014 
– 2015

Objetivo: Contribuir a la conservación del patrimonio de 
los acreditados y de la garantía hipotecaria del Infonavit 
en los conjuntos habitacionales deteriorados, así como 
en mejorar la calidad de vida de sus habitantes.

Logros: Crear la cohesión social entre los acreditados 
de los conjuntos habitacionales donde se realizó el 
programa, con la participación de los hijos de los mis-
mos acreditados, en los talleres de pintura que impar-
tieron los muralistas, para que posteriormente, fueran 
los niños con el apoyo de los muralistas, quienes pin-
taran y embellecieran el entorno con la pinta de bar-
das y edificios del conjunto habitacional Prados del Sol 
y Alborada, ubicados en los Municipios de Culiacán y 
Mazatlán, respectivamente, logrando reunir a más de 
100 participantes entre niños y adolescentes.

1 Tucuruguay.- Se trata de tierra arcillosa que para colocarlo se requieren de ciertas condiciones 
en el terreno. Pero en general no necesita de muchos cuidados, lo que lo hace excelente para usos 
exteriores.
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Fotografías: Pintemos México Prados del Sol y Alborada

 − Hipoteca con servicios (pago de predial): se aplicó 
en el periodo 2014 – 2015

Objetivo: Este programa tiene como objetivo conservar 
el valor de la garantía de la vivienda en los conjuntos 
habitacionales financiados por Infonavit, a través de la 
mejora en la provisión de servicios públicos básicos, 
derivado del incremento en la eficiencia de la recau-
dación del impuesto predial en los municipios partici-
pantes.

Logros: Se firmaron los convenios en los Municipios 
de Mazatlán, Culiacán y Ahome, para la aplicación del 
programa, logrando incorporar créditos en Ahome y 
Mazatlán.

 − Recompensa digital: se realizó en el año 2015

Objetivo: Proveer a los acreditados que se encuentren 
al corriente en el pago de su crédito hipotecario, una 
tableta con servicio de internet gratuito por un año vía 

tarjeta SIM 3G, contribuyendo en la disminución de la 
brecha digital existente en México y facilitar el uso de 
las tecnologías de información.

Logros: Con la entrega de 100 tabletas con internet gra-
tis por un año, en los Fraccionamiento Prados del Sur, 
Villa Bonita y Costa del Sol, del Municipio de Culiacán, 
se dio inicio a la entrega de un beneficio para la fami-
lia de los acreditados, para que sus hijos tengan más 
oportunidades de poder realizar trabajos de investiga-
ción o de consultas para resolver sus tareas escolares, 
y para incrementar sus conocimientos en el ámbito de 
la ciencia y tecnología, que les brinde más oportunida-
des de formación educativa, que a futuro le abran las 
puertas para obtener un mejor trabajo y mejor salario.

Fotografías. Entrega Tabletas en Prados del Sur

 − Vida Integral Infonavit: se realizó en el periodo 
2013 – 2018

Objetivo: Proporcionar calidad de vida a los acredita-
dos y salvaguardar su patrimonio, por medio de incen-
tivar viviendas sustentables basándose en tres dimen-
siones - ambiental, social y económica.

Logros: Se ha logrado dar una mayor plusvalía a las 
viviendas de los acreditados mejorando la calidad de la 
vivienda, el entorno y su comunidad. De 2014 a la fe-
cha con el apoyo de desarrolladores y verificadores de 
vivienda se lograron formalizar 14,478 viviendas sus-
tentables en el estado de Sinaloa, superando la meta 
asignada a nuestra delegación.   
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AÑO META AVANCE AVANCE %

2014 2,620 3,156 120%

2015 2,985 3,084 103%

2016 2,753 3,734 136%

2017 3,061 3,499 114.3%

2018 823 1,005 122.1%

 − Bibliotecas familiares: este se realizó en el perio-
do 2014 – 2018

Objetivo: Generar bienestar social, en comunidades 
competitivas y armónicas, dando a los acreditados ma-
yores oportunidades de formación personal a través 
del fomento a la Lectura.

Logros: Se despertó el interés y el hábito de la lectura 
entre los miembros de la familia de los acreditados, 
logrando el objetivo del programa, beneficiando a 
940 Familias localizadas en los Municipios de Ahome, 
Mazatlán y Culiacán.

 − Sala de lectura: este programa se realizó en el pe-
riodo 2014 – 2018

Objetivo: Este programa tiene como objetivo la habi-
litación y activación de una sala de lecturas dentro de 
los conjuntos habitacionales para proveer a los acredi-
tados y sus familias de un espacio donde se fomente el 
hábito de la lectura y las actividades culturales.

Tabla: Comportamiento Histórico Vida Integral Infonavit

Logros: A la fecha se tienen habilitados 4 espa-
cios para salas de lectura, una de ellas ubicada en 
el Fraccionamiento Prados del Sur en Culiacán y las 
otras 3 en el Municipio de Ahome, en Palos Verdes y 
La Oruga, Cedros y Siglo XXI. En este sentido, se ha 
logrado inscribir a más de 150 niños, quienes asisten 
a tomar lecciones de lectura dos veces por semana, 
creando así el hábito de la lectura, esto gracias a la 
participación voluntaria de padres de familias (amas 
de casa, maestros jubilados, hermanos, etc.), quienes 
hacen la labor de mediadores de lectura, y quienes son 
capacitados por personal de CONACULTA, Institución 
que realiza la donación de libros y le da seguimiento al 
igual que el Infonavit, para la conservación y manteni-
miento de las salas de lectura; en este caso particular, 
es importante señalar que para el caso del municipio 
de Ahome, reconocemos el valioso apoyo que nos ha 
brindado el patronato pro-educación y el municipio.  
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AÑO VIVIENDAS REGISTRADAS

2014 228

2015 202

2016 2,415

2017 2,596

abr 2018 938

TOTAL 6,379

Fotografías. Inauguración Sala de Lectura La Oruga

Tabla: Comportamiento Histórico Sisevi-Ecocasa

 − Sisevive-Ecocasa: se realizó en el periodo              
2014-2018

Objetivo: Simular el desempeño energético de cual-
quier vivienda en México con base en un consumo pro-
yectado de energía y agua, a la vez cuantificando el 
impacto ambiental por la reducción de emisiones de 
gases de efecto invernadero del proyecto de vivienda.

Logros: Con la aplicación de este programa y la imple-
mentación de las ecotecnologías, se ha logrado abatir 
el consumo de agua, luz y gas, traduciéndose en un 
ahorro para las familias de que van de los 100 a los 
400 pesos mensuales, dependiendo de su salario base. 
En nuestra Delegación, se han llevado a cabo diversos 

cursos con el objetivo de capacitar a la industria de 
construcción y supervisión de vivienda en México, en 
el manejo de las herramientas del Sisevive-Ecocasa, 
a fin de que estén preparados para su operatividad a 
nivel nacional.  Se mantiene constante comunicación 
con desarrolladores y verificadores de vivienda para el 
seguimiento puntual del programa lo que nos ha per-
mitido continuar incrementando el número de vivien-
da adscrita al programa.

A la fecha, contamos con 36 empresas desarrolladoras 
que cuentan con licencia para incorporarse al progra-
ma y un total de 6,379 viviendas adscritas al programa.

 − Hipoteca con servicios (cuota de conservación): se 
aplicó en el periodo 2014-2018

Objetivo: Implementar el modelo de cobro de la cuota 
de conservación, a través de hipoteca en aquellos de-
sarrollos habitacionales, en donde el acreditado acep-
te de manera voluntaria adherirse a este programa.

Logros: Contamos con 7 desarrolladores y 2 empresas 
de mantenimiento inscritas al programa, los cuales 
han incorporado un total de 6,470 créditos que se ven 
beneficiados con el programa Hipoteca con Servicio.

 − Evaluación Cualitativa de la Vivienda y su Entorno 
(ECUVE): se aplicó en el periodo 2014 – 2018

Objetivo: Evaluación Cualitativa de la Vivienda y su 
Entorno (ECUVE) mediante el avalúo y catálogos ins-
titucionales.

Logros: Con el apoyo de las unidades de valuación se ha 
logrado mantener el ECUVE por debajo del promedio 
nacional, es decir los atributos de las viviendas como 
son la superficie habitable, la calidad de las viviendas y 
la vialidad y el transporte, el elemento “Equipamiento” 
ha mejorado gradualmente.
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AÑO ECUVE ALTA AVANCE %

2014 2798 111.56%

2015 3,041 111.42%

2016 3,882 112.08%

2017 4,320 112.75%

2018 (abril) 1,343 113.98%

Tabla: Comportamiento Histórico ECUVE

 − Avalúos: se aplicó en el periodo 2015 – 2018

Objetivo: Difundir, capacitar y dar seguimiento a la 
operación de la Cobertura de Calidad.

Logros: Con la revisión documental y física de los ava-
lúos, que se realiza mes con mes, ha originado una 
tendencia a la baja en las denuncias y demandas, ya 
que los avalúos que presentan inconsistencia en su 
elaboración, o en su caso la vivienda presenta daños 
no estructurales, pero que a futuro pueden afectar a la 
vivienda, son rechazados.

 − Homologación de criterios: se aplicó en el periodo 
2015 – 2018

Objetivo: Difundir, capacitar y dar seguimiento a la 
operación de Verificación de Obra.

Logros: Con las constantes reuniones de trabajo con 
verificadores y desarrolladores, para la aplicación de 
la Homologación de Criterios de la normatividad, se 
ha logrado mejorar la calidad en la vivienda y la elimi-
nación de servicios provisionales en los desarrollos de 
vivienda línea II, así de esta manera se ha agilizado el 
proceso de entrega de DTU. 

 − Posicionamiento: se aplicó en el periodo                    
2015 – 2018

Objetivo: Apoyar la difusión de las diferentes activida-
des de la Subdirección a través de las siguientes ac-
tividades: Concurso de Estudiantes FIVS, Premio de 
Vivienda Sustentable, FIVS, IAS.

Logros: Con el apoyo de las Universidades de Durango 
y Autónoma de Sinaloa, principalmente de la Facultad 

de Arquitectura, se ha dado presciencia al Instituto, a 
través de sus trabajos en los temas de rehabilitación 
intraurbana, densidad y habitar el territorio, así como 
trabajos relativos a la planeación urbana para la revis-
ta de Infonavit; para el año 2017 se tiene la inscripción 
de 16 equipos de trabajo para la convocatoria “Habitar 
el Territorio”. Los equipos finalistas seleccionados por 
el jurado serán becados con hospedaje y transporte 
aéreo o terrestre (según sea el caso), para participar 
en un Taller de Verano (solo para estudiantes) en el 
Infonavit, en donde contarán con la asesoría de des-
tacados arquitectos y especialistas con la finalidad de 
enriquecer las propuestas presentadas.

 − Hogar a Tu Medida: se aplicó en el periodo      2015 
– 2018

Objetivo: Brindar soluciones de vivienda con instala-
ciones y dimensiones adecuadas, que contribuyan a 
mejorar significativamente la calidad de vida de dere-
chohabientes que viven con discapacidad.

Logros: En el año 2015 se llevó a cabo la firma del 
Convenio entre la Secretaría del Trabajo y Prevención 
Social e Infonavit, esto con el fin de coordinarse para 
difusión y promoción del programa hogar a tu medida 
en el estado, para buscar la inscripción de personas 
de tenga una discapacidad, con relación laboral y que 
sea derechohabiente de Infonavit. Hasta el año 2018 
se han atendido 3 casos de los cuales 2 son del mu-
nicipio de Mazatlán, y 1 del Municipio de Culiacán; se 
encuentran en proceso otros 3 casos, los cuales no se 
han podido atender ya que a los proveedores se les 
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AÑO TOTAL VIVIENDAS

2013 4,562

2014 6,868

2015 8,856

2016 12,115

2017 10,551

2018 10,713

TOTAL 55,665

Tabla: Oferta de Vivienda

dio de baja en el sistema de redes, así mismo, los vales 
presentan fecha de caducidad. Se nos ha informado a 
nivel central que este programa se activará en el mes 
de junio de 2018 con cambios para beneficio de los 
acreditados y su familia.

 − Oferta de vivienda

Objetivo: Contar con un control de viviendas registra-
das a nivel Estado por desarrollador.

Logros: Se ha incrementado considerablemente el nú-
mero de viviendas registradas por desarrollador, lo 
que nos permite visualizar que el mercado de vivienda 
en Sinaloa es altamente competitivo.

 − Seguro de Daños “Huracán Manuel”

Objetivo: Gestionar la aplicación del pago del Seguro 
de Daños para las viviendas que son garantía de crédi-
tos otorgados por el Instituto, que sufrieron daños por 
algún evento amparado por la póliza vigente.

Logros: Se realizaron 1,997 levantamientos, de los cua-
les a 1,763 de aplicó el seguro de daños y a 1,727 se le 
otorgó el beneficio de enseres, sumando un beneficio 
total de 32.2 millones de pesos.

Reporte: Seguro de Daños Huracán Manuel

Sin embargo, aún no se cierra el tema debido a pagos 
pendientes que se detallan a continuación:
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RICBOR
PENDIENTE POR PAGAR INFONAVIT A RICBOR

CONCEPTOS MONTO ($)

Viviendas reparadas pendientes de pago 183,418.45

Viviendas reparadas crédito Cofinavit 103,132.96

Remoción de escombro no cobrados por el constructor en sus facturas 58,551.13

Diferencia cobrada contra cedula Pérez Luna Joel 8,779.83

TOTAL PENDIENTE DE PAGO 353,882.37

PENDIENTE POR DEVOLVER RICBOR A INFONAVIT

MONTO POR DEVOLVER A INFONAVIT (VIVIENDAS NO REPARADAS) 60,570.37
RENTAX

PENDIENTE POR PAGAR Infonavit A RENTAX
CONCEPTOS MONTO

Viviendas reparadas pendientes de pago 148,453.88

Viviendas reparadas crédito Cofinavit 132,537.96

TOTAL PENDIENTE DE PAGO 280,991.84
PENDIENTE POR DEVOLVER RENTAX A Infonavit

MONTO POR DEVOLVER A INFONAVIT (VIVIENDAS NO REPARADAS)  121,053.33

Debido a que no se han liberado los pagos anteriores, 
no se ha  podido atender a los acreditados afectados 

por el huracán, quienes repararon su vivienda por 
cuenta propia y solicitan el pago de su seguro. 

NO CRÉDITO ACREDITADO
MONTO POR PAGAR A 

INFONAVIT ($)

2512110855 LECHUGA ABITIA JOSÉ LEOBARDO 7,193.36

2513001312 LÓPEZ REATIGA CONCEPCIÓN 6,960.40

2513041532 HENDRIKA MARÍA DERKS MARTINEZ 5,800.28

Por otro lado, tenemos dos verificadores que nos apo-
yaron con la verificación de viviendas reparadas por 
constructores, a los cuales no se les ha pagado el tra-
bajo realizado.

1. Verificadora DITECVA: Pago por Concepto de 163 
Viviendas Verificadas

18,908.00 pesos (100 pe-
sos + IVA por vivienda)

Pago por Concepto de 162 
Viviendas Verificadas 

18,792.00 pesos (100 pe-
sos + IVA por vivienda)

Huracán Manuel: 

2. Verificadora SUPA: 

Huracán Manuel:

25.5.5   Gerencia Jurídica 

25.5.5.1   Atención y seguimiento a los juicios en los 
que el Infonavit es la parte demandada

 − Problemática, resultados y logros:

En lo que se refiere a la atención de juicios en los que el 
Infonavit es parte demandada, al observarse a inicios 
de este sexenio, se contaba con un elevado número de 
juicios cuya atención generaba un alto impacto en el 
gasto corriente; se instruyó a las gerencias jurídicas 
de las Delegaciones para que se buscara disminuir el 
mayor número de esos juicios, buscando soluciones a 
las peticiones que los trabajadores hacen vía judicial.

Acreditados:



 85

Alineada a esa instrucción, la Gerencia Jurídica de esta 
Delegación, de los 5,152 juicios que  tenía registrados 
dentro del sistema de control de juicios (que es la herra-
mienta con que cuenta el Instituto para efectos de con-
trol de los juicios en los que el mismo es parte); al inicio 
de este 2018, se había dado dentro de ese periodo, una  

baja total de  3709 juicios, pues al 31 de Diciembre del 
año 2017, dentro de dicho sistema se tenía un registro 
de 1425 juicios, de los que se tiene proyectado que al 
mes de noviembre de este año se dará una baja de al 
menos 480 juicios, lo cual representa una baja histórica 
de juicios al lograrse un 71.99% de ellos.

Año Juicios
Nuevos Juicios 

del período

Total

Juicios

Laboral y 
Amparo

Civiles Penales Meta Avance
Avance

%

2013 5,152 431 5,583 5,382 131 70 1,545 3,314 214%

2014 2,269 749 3,018 2,878 85 55 681 1,124 165%

2015 1,894 832 2,726 2,551 107 68 568 570 100%

2016 2,156 360 2,516 2,350 116 50 647 662 102%

2017 1,854 446 2,300 2,098 167 35 556 558 100%

2018 1,742 269 2,011 1,768 219 24 522 523 100%

Tabla: Histórico de Juicios

Adicional a lo anterior, con la baja de ese número de jui-
cios, la Gerencia Jurídica de la Delegación Sinaloa ade-
más de atender los reclamos que vía judicial hicieran 
los demandantes, se eficientó el gasto corriente al ha-
berse disminuido la iguala que se les cubre a los despa-
chos externos contratados a través de la Coordinación 
General Jurídica del Infonavit para esos efectos.

25.5.5.2   Rezago Histórico de Escrituración      (1972-
2007)

 − Problemática, resultados y logros:

En el Instituto, al observarse a inicios de este sexenio 
se contaba con un elevado número de créditos res-
pecto de los que no se tenía escritura de propiedad en 
favor del acreditado, y por ende sin garantía hipoteca-
ria a favor del Infonavit que le permitiera  garantizar 

el pago del crédito, se instruyó  a las Delegaciones  a 
través del programa de abatimientos de rezago histó-
rico de escrituras de créditos otorgados en el período 
1972-2007, para que a través de las gerencias jurídicas 
procedieran a su abatimiento.

Atentos a esa instrucción, y considerando que en esta 
Delegación se contaba a inicios del sexenio 2013-2018, 
con un universo total de 5,821 créditos en rezago, a  
través de los despachos contratados para esos efectos, 
en conjunto con la gerencia jurídica de la Delegación 
se logró formalizar 1,108 escrituras de propiedad con 
garantía hipotecaria a favor de este Instituto y enviar 
al Archivo Nacional de Expedientes de Crédito (ANEC), 
para su resguardo, contando a la fecha con rezago de 
3,973 créditos, tal y como se establece en el desglose 
que por año se presenta:

AÑO 1972-1979 1980-1989 1990-1999 2000-2007 TOTAL

2013 0 23 373 370 766

2014 0 5 81 79 165

2015 0 1 36 38 75

2016 0 0 32 30 62

2017 0 0 9 26 35

2018 0 0 4 1 5

TOTAL 0 29 535 544 1,108

Tabla: Viviendas Escrituradas
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DESPACHO 1972-1979 1980-1989 1990-1999 2000-2007 TOTAL

MOLROD 1 21 1,196 1,756 2,974

DORA ALICIA 0 7 197 285 489

JESÚS NORIEGA 0 9 98 169 276

DÍAZ SALAZAR 0 4 145 85 234

TOTAL 1 41 1,636 2,295 3,973

Tabla: Viviendas en Rezago (1972-2007)

Tabla. Rezago por municipio

Dicho rezago, para efectos de ilustración, se ubica en los 
municipios que se señalan en la tabla que abajo se inserta.

En materia de rezago de escrituración para efectos de 
avanzar en el abatimiento del mismo, consideramos 
que primeramente es necesario contratar proveedores 
interesados en trabajar en este tema, pues si bien ac-
tualmente contamos con contratación de proveedores 
tanto locales como nacionales, a los primeros ha dejado 
de interesarles seguir formando parte de este progra-
ma debido al bajo arancel que por concepto de honora-
rios se les cubre por elaboración de cada escritura.

Aunado a lo anterior, es necesario que los recursos que 
se gestionen para el pago de impuestos y derechos, así 
como, del impuesto predial (sólo en caso de contar con 
minutas firmadas por las partes), fluyan de manera 
rápida, pues de no ser así se pueden incrementar los 
presupuestos que se solicitan de origen.

25.5.5.3   Fideicomisos

 − Problemática, resultados y logros:

La figura de los fideicomisos, durante los años 1999 al 
2002, fue autorizada por este Instituto  para paque-
tes de crédito línea III, con la finalidad de proteger el 
que los recursos  de los créditos otorgados a los traba-
jadores inmersos en ellos  realmente se aplicaran en 
la edificación de las viviendas vinculadas a cada uno 
de los fideicomisarios y/o acreditados, así como para 
proteger el que los terrenos fideicomitidos no fueran 
afectados ni limitados, embargados o hipotecados  por 
un tercero.

Que si bien dichos fideicomisos en su generalidad se 
constituyeron con un total de 150 trabajadores (que 
era lo que constituía cada uno de los paquetes), no se 
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NÚMERO DE FIDEICOMISO Y UBICACIÓN DE LOS 
FRACCIONAMIENTOS

VIVIENDAS DEL 
FIDEICOMISO

FIDUCIARIO

FIDEICOMISO # 155,276 DEL FRACCIONAMIENTO VILLAS DEL MAR, 

Mazatlán, SINALOA  ESC. 10,732
150 HSBC

FIDEICOMISO # 145,947 DEL FRACCIONAMIENTO  CIUDAD SANTA 

FE, SECCIÓN LOS GIRASOLES, Mazatlán, SINALOA. ESC. 4,273 

MODIF. POR  4,532

150 HSBC

FIDEICOMISO # 125,989 DEL FRACCIONAMIENTO LA CAMPIÑA,  

LOS MOCHIS, AHOME, SINALOA ESC. 10,731
150 HSBC

FIDEICOMISO #145,416 DEL FRACCIONAMIENTO LOS ARCOS I 

NUEVO HORIZONTE III, LOS MOCHIS, AHOME, SINALOA ESC. 3,848, 

MODIF. 13,149

150 HSBC

FIDEICOMISO # 143,197 DEL FRACCIONAMIENTO NUEVO 

HORIZONTE III, LOS MOCHIS, AHOME, SINALOA. ESC. 3,940
150 HSBC

FIDEICOMISO# 140,392 DEL FRACCIONAMIENTO LAS TROJES 

I  (RESIDENCIAL PRADERAS), GUAMÚCHIL, SALV. ALV., SINALOA. 

ESC. 3,736

150 HSBC

logró la transmisión de la propiedad de todos y cada 
uno de esos acreditados y por ende su extinción se de-
be a diversas causas como:

 − Hubo sustituciones de crédito en el sistema del 
Instituto que no se reflejaron en el fideicomiso.

 − Se dieron sustituciones de trabajadores afectos a 
los fideicomisos que a la hora de que esos preten-
dieran ejercer el crédito no cumplían con las reglas 
de otorgamiento de crédito, por acuerdo entre el re-
presentante común de esos trabajadores, Infonavit 
y el fiduciario. El fiduciario no llevó un control que 
le permitiera ir conciliando respecto de los trabaja-
dores y/o acreditados a los que si se les transmitió 
la propiedad contra los que no lo hicieron.

 − No aparecieron todos los acreditados a los que se 
les debía firmar una escritura.

 − Por falta de interés de los constructores.

 − Viviendas sin terminar.

 − Viviendas sin entregar.

Para lograr la extinción de esos fideicomisos, es nece-
sario contar con los nombres de los acreditados sus-
tituidos, y para ello se  requiere la realización de un 
trabajo de campo que permita conocer el nombre de 
los acreditados y el estatus que guardan cada una de  
las viviendas afectos a esos fideicomisos  tanto física-
mente, como ante el Registro Público de la Propiedad, 
de cada una de las localidades donde fueran edificadas 

las mismas, a través de un despacho con conocimiento 
y experiencia en el tema.

En conversación con los bancos, este Instituto acor-
dó que el mecanismo más ágil para cerrar los fidei-
comisos era la escrituración de las viviendas a favor 
del Instituto, y ya con las viviendas en su propiedad el 
Instituto podría generar las soluciones siguientes:

 − Vivienda sin terminar, se venderá a través de los 
procesos de Reserva Territorial.

 − Vivienda sin entregar, se iniciarán acciones de 
Cobranza.

 − Vivienda sin escriturar, se invitará al acreditado a 
regularizar su escritura.

 − Viviendas invadidas, se iniciarán acciones legales 
para recuperar la posesión de las viviendas.

 − Viviendas abandonadas, se venderá a través de los 
procesos de Reserva Territorial.

Adicional a lo anterior, este Instituto logró convenir 
con los delegados fiduciarios la cantidad que por con-
cepto de transmisión de la propiedad respecto de cada 
acreditado se le cubrirá, así como, lo relativo a la can-
tidad que al fiduciario se le pagaría por concepto de 
administración.

En Sinaloa, de acuerdo con los antecedentes que se tie-
nen, los fideicomisos pendientes de extinguir son:
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NÚMERO DE FIDEICOMISO Y UBICACIÓN DE LOS 
FRACCIONAMIENTOS

VIVIENDAS DEL 
FIDEICOMISO

FIDUCIARIO

FIDEICOMISO CON ESCRITURA # 3,791 DEL FRACCIONAMIENTO LA 

CAMPIÑA, LOS MOCHIS, AHOME, SINALOA
150 HSBC

FIDEICOMISO #155,195 DEL FRACCIONAMIENTO NUEVO HORIZONTE 

III, LOS MOCHIS, AHOME, SINALOA. ESC. 10,731
150 HSBC

FIDEICOMISO #700636 DEL FRACCIONAMIENTO CANACO 95, 

GUAMÚCHIL,  SINALOA.
150 BANORTE

FIDEICOMISO # 9071 DEL FRACCIONAMIENTO RIVERAS DEL 

HUMAYA, CULIACÁN, SINALOA
150 BANORTE

FIDEICOMISO # 700652 DEL FRACCIONAMIENTO SAN FLORENCIO I, 

CULIACÁN, SINALOA
150 BANORTE

FIDEICOMISO # 703341 DEL FRACCIONAMIENTO SAN FLORENCIO II, 

CULIACÁN, SINALOA
150 BANORTE

FIDEICOMISO # 300204 DEL FRACCIONAMIENTO TORREMOLINOS, 

SECCIÓN COSTA AZUL MAZATLÁN, SINALOA
150 BANORTE

TOTAL 1,950

Tabla: Fideicomisos

25.5.5.4   Reserva Territorial

 − Problemática, resultados y logros:

En la época en la que el Infonavit era el edificador de 
los conjuntos habitaciones, adquirió superficies de te-
rreno que le permitiera construir vivienda para los tra-
bajadores con derecho a crédito.

Cuando este Instituto deja de construir (al cambiar 
su esquema de otorgamiento de créditos), se queda 
con superficies de terreno de su propiedad que hoy 

constituyen la denominada reserva territorial, de tal 
suerte que en la Delegación Sinaloa se cuenta con un 
total de 42 predios que es necesario sean comerciali-
zados para evitar que los mismos se vean afectados 
por terceras personas, cuyas ubicaciones y valores a 
continuación se describen:

ACTIVO MUNICIPIO DENOMINACIÓN DEL 
ACTIVO FIJO SUPERFICIE M2 AVALÚO 2015

SITUACIÓN

OCUPACIONAL

5000429 CULIACÁN Cañadas 187.690 133,000.00 Libre

5000430 CULIACÁN Cañadas 187.695 133,000.00 Libre

5000432 MAZATLÁN El Venadillo II 10,801.720 8,674,000.00 Libre

5000433 NAVOLATO EL Castillo 10,000.000 7,759,000.00 Libre

6001287 AHOME Macapule 955.830 2,256,000.00 Libre

6001291 CULIACÁN Cañadas 59.020 43,000.00 Libre

6001293 CULIACÁN Cañadas 187.695 133,000.00 Libre

6001294 CULIACÁN Cañadas 187.690 133,000.00 Libre

6001297 CULIACÁN Los Barrancos III 391.680 278,000.00 Libre
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ACTIVO MUNICIPIO DENOMINACIÓN DEL 
ACTIVO FIJO SUPERFICIE M2 AVALÚO 2015

SITUACIÓN

OCUPACIONAL

6001298 CULIACÁN Los Barrancos III 80.000 65,000.00 Libre

6001299 CULIACÁN Los Barrancos III 80.000 65,000.00 Áreas Verdes

6001300 CULIACÁN Los Barrancos III 80.000 65,000.00 Áreas Verdes

6001301 CULIACÁN Los Barrancos III 80.000 65,000.00 Áreas Verdes

6001303 CULIACÁN Los Barrancos IV 48.000 39,000.00 Andador

6001313 MAZATLÁN
Jabalíes (M. Antonio 
Arroyo Camberos)

69.020 63,000.00 Andador

6001314 MAZATLÁN
Jabalíes (M. Antonio 
Arroyo Camberos)

60.000 55,000.00 Andador

6001315 MAZATLÁN
Jabalíes (M. Antonio 
Arroyo Camberos)

67.810 62,000.00 Andador

6001316 MAZATLÁN
Jabalíes (M. Antonio 
Arroyo Camberos)

68.910 63,000.00 Andador

6001317 MAZATLÁN
Jabalíes (M. Antonio 
Arroyo Camberos)

86.400 79,000.00 Andador

6001318 MAZATLÁN
Jabalíes (M. Antonio 
Arroyo Camberos)

90.720 83,000.00 Andador

6001319 MAZATLÁN
Jabalíes (M. Antonio 
Arroyo Camberos)

68.790 63,000.00 Andador

6001320 MAZATLÁN
Jabalíes (M. Antonio 
Arroyo Camberos)

71.720 66,000.00 Andador

6001321 MAZATLÁN
Jabalíes (M. Antonio 
Arroyo Camberos)

64.950 60,000.00 Andador

6001323 MAZATLÁN
Jabalíes (M .Antonio 
Arroyo Camberos)

59.400 55,000.00 Andador

6001324 MAZATLÁN
Jabalíes (M. Antonio 
Arroyo Camberos)

46.080 42,000.00 Andador

6001326 MAZATLÁN
Jabalíes (M. Antonio 
Arroyo Camberos)

79.800 73,000.00 Andador

6001327 MAZATLÁN
Jabalíes (M. Antonio 
Arroyo Camberos)

62.470 57,000.00 Andador

6001328 MAZATLÁN
Jabalíes (M. Antonio 
Arroyo Camberos)

84.000 77,000.00 Andador
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ACTIVO MUNICIPIO DENOMINACIÓN DEL 
ACTIVO FIJO SUPERFICIE M2 AVALÚO 2015

SITUACIÓN

OCUPACIONAL

6001963 MAZATLÁN Las Playas 256.000 236,000.00 Áreas Verdes

6001329 SINALOA Las Playas 108.000 99,000.00 Área común

6001296 CULIACÁN Cañadas 158.720 Pendiente Pendiente

6001302 CULIACÁN Los Barrancos IV 197.730 161,000.00 Invadido

6001308 MAZATLÁN El Conchi 73.210 67,000.00 Invadido

6001309 MAZATLÁN El Venadillo 1 96.000 77,000.00 Invadido

6001310 MAZATLÁN El Venadillo 1 63.750 51,000.00 Invadido

6001311 MAZATLÁN El Venadillo 1 157.500 126,000.00 Invadido

6001330 MAZATLÁN Las Playas 1,897.830 3,511,000 .00 Invadido

6001331 NAVOLATO Villa de Juárez Invadido

6002032 CULIACÁN
Juntas de Humaya 

Solidaridad
60.000 54,000.00 Invadido

6001312 SINALOA
Jabalíes (M. Antonio 
Arroyo Camberos)

300.000 304,000.00 Invadido

6001322 SINALOA
Jabalíes (M .Antonio 
Arroyo Camberos)

509.760 469,000.00 Invadido

6001325 SINALOA
Jabalíes (M .Antonio 
Arroyo Camberos)

132.000 121,000.00 Invadido

6002172 SINALOA LAS FLORES 619.921 1,448,000.00 No Propiedad

Tabla. Reserva Territorial

Para que se estuviera en condiciones de conocer el es-
tatus actual que guarda la misma, así como para ob-
tener los valores comerciales actuales de cada uno de 
esos predios, fue necesario efectuar una revisión física 
de ella y el que se elaboraran avalúos para conocer su 
valor comercial actual, para que la misma pueda co-
mercializarse de acuerdo con las estrategias que para 
efectos de desincorporación se tengan autorizados en 
este Instituto.

Con estas acciones el Infonavit ya no tendrá que ad-
ministrar la reserva y pagar impuestos prediales que 
generan cada uno de esos inmuebles y además podrá 
incrementar el fondo que administra con el producto 
de su comercialización.

25.5.5.5   Resoluciones del Consejo

 − Problemática, resultados y logros:

En la Delegación Sinaloa se han presentado diferen-
tes problemáticas en relación a viviendas vinculadas a 
créditos otorgados por parte de este Instituto a diver-
sos acreditados  a quienes para darles una solución; 
fue necesario someterlas para su análisis al Consejo de 
Administración de este Instituto, el cual a través de di-
versas resoluciones autorizó las condiciones en las que 
dichas problemáticas deberían resolverse, informan-
do periódicamente sobre el avance de ello al mismo 
Consejo hasta su total cumplimiento. 

En seguimiento a esa instrucción, actualmente a tra-
vés de esta Delegación se informa trimestralmente al 
Consejo de Administración respecto de las siguientes 
resoluciones:
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Resolución RCA-3783-05/12 Patrimonio, Fraccionamiento Villa Tutulli, Mazatlán

Autorización

A). Se autorizaron recursos hasta por $7,811,195.45 para pagar a “patrimonio, S.A.. de C.V. 
sociedad financiera de objeto limitado”, a fin de que ésta libere las escrituras correspondientes a 
cuarenta y ocho viviendas, ubicadas en Mazatlán, Sinaloa, a razón de $162,733.24 por vivienda.

B). Se instruya a la administración a realizar el pago Sofol patrimonio de manera individual por 
cada vivienda y siempre y cuando el crédito que el Infonavit hubiere otorgado respecto de dicha 
vivienda, se encuentre vigente y al corriente en sus pagos.

C). La administración deberá asegurarse del cumplimiento de los compromisos adquiridos con 
Sofol patrimonio, que incluyen la liberación de escrituras correspondientes a cuarenta y ocho 
viviendas y la cesión de derechos litigiosos respecto e los juicios civiles que Sofol patrimonio ha 
entablado en contra de “viva grupo inmobiliario” y marcos castro Mendoza.

D). La administración deberá someter a la aprobación de este órgano colegiado cualquier solicitud 
adicional de recursos para dar solución a esta prob lemática, así como aquellos nuevos casos que 
se encuentren en la misma situación con Sofol patrimonio.

E). Se instruye a la administración para que lleve a cabo las acciones necesarias, a efecto de que 
se deslinden las responsabilidades correspondientes y, en su caso, se ejerzan las acciones legales 
en contra de quien o quienes resulten responsables de este asunto.

F). Se instruye a la administración para que informe trimestralmente al h. Consejo de administración, 
a través del comité de riesgos, los avances en la aplicación de la presente autorización.

Avances

Del total de 48 viviendas aprobadas para recompra, el estatus es el siguiente:

Con fecha 31 de agosto del año 2012, se formalizó contrato de transacción entre la Sofol Patrimonio 
y la Delegación Sinaloa del Infonavit, para la liberación de las hipotecas que la Sofol Patrimonio 
tenía respecto de 22 viviendas que fueran adquiridas con créditos Infona it, y sobre las cuales el 
Instituto contaba con garantía hipotecaria inscrita en tercer lugar. Así también, al colocarse dentro 
de los supuestos marcados por el Consejo de Administración en el inciso (B) de la resolución 
en comento, al tratarse de créditos que de acuerdo a los sistemas de cobranza se encuentran 
vigentes y al corriente en sus pagos; con fecha 31 de octubre del año 2012 se procedió a la 
recompra de 13 créditos más, con lo que a la fecha se tiene un total de 35 créditos recomprados.

A la fecha, 13 créditos no se han recomprado, de los cuales 5 se encuentran al corriente con sus 
pagos; sin embargo, derivado de la revisión física, se obtuvo que sólo una vivienda cumple con 
los criterios establecidos. A partir de entonces, se ha buscado contactar a la Sofol Patrimonio para 
efectos de negociación, sin que a la fecha haya sido posible. 

Por último, se iniciaron acciones legales  por la vía penal al presentarse denuncia en contra de 
JESÚS ERNESTO CÁRDENAS FONSECA, RAFAEL IZABAL GARMENDIA, JOSÉ CARLOS 
CAÑIZALES ZAMUDIO, JOSÉ JOAQUÍN ROSAS BARRERAS, ABEL ALEJANDRO RIESTRA 
BARRAZA Y MARCOS CASTRO MENDOZA, como presuntos responsable de la comisión de los 
delitos de FRAUDE (GENÉRICO)  y NEGOCIACIONES ILÍCITAS, la cual se radicó ante la Agencia 
Segundo del Ministerio Público del Fuero Común del Distrito Judicial de Mazatlán, Sinaloa  en 
donde se le asignó el número de Averiguación Previa MAZ/II/65/2012; y debido al cambio de 
sistema de justicia penal en México de tradicional a acusatorio, dicha averiguación fue radicada 
en la  Agencia Cuarta del Ministerio Público del sistema tradicional, en donde se está continuando 
con el proceso de integración hasta lograrse el ejercicio de la acción penal.

 Resolución RCA-4003-11/12 Nuevo Horizonte – Sr. Tamayo Zazueta

Autorización

A). Se autoriza a la administración a entregar al señor Jesús Óscar Tamayo Zazueta dos viviendas 
de valores similares, del inventario de vivienda recuperada y adjudicada del instituto. 

B). Se instruye a la administración para que lleve a cabo las acciones necesarias, a efecto de que 
se deslinden las responsabilidades correspondientes y, en su caso, se ejerzan las acciones legales 
en contra de quien o quienes resulten responsables de este asunto. 

C). Se instruye a la administración para que informe trimestralmente al h. Consejo de administración, 
a través del comité de riesgos, los avances en la aplicación de la presente autorización.
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Avances

Al contarse con la autorización en comento y para efectos de dar cumplimiento a la misma; a 
través de esta Delegación se informó al Sr. Jesús Oscar Tamayo Zazueta, que para efectos 
de negociación se autorizó la permuta de dos viviendas de valores similares del inventario de 
vivienda recuperada del Instituto, por las dos viviendas de su propiedad vinculadas a acreditados 
del Infonavit.

Al aceptar la resolución el Sr. Jesús Oscar Tamayo Zazueta, se procedió a proporcionarle el 
inventario de vivienda recuperada de características similares a las viviendas de su propiedad.

Una vez seleccionadas las viviendas por parte del Sr. Tamayo Zazueta, se procedió por parte de 
esta Delegación a la elaboración de los avalúos, con la finalidad de corroborar que los valores 
de las mismas eran similares a los de las viviendas propiedad del Sr. Jesús Oscar. Por lo que 
una vez revisado lo anterior y estando de acuerdo las partes, se procedió a instruir al Lic. Manuel 
Díaz Salazar, notario público número 134, con ejercicio y residencia en esta Ciudad para que 
formalizara dicha permuta, lo cual a la fecha ya se hizo, al haber quedado la misma debidamente 
inscrita en el Registro de la Propiedad de la Ciudad de Los Mochis.

*Las acciones legales se presentan más adelante, en conjunto de las dos siguientes resoluciones.

Resolución RCA-3291-03/11 Patrimonio, Fracc. Nuevo Horizonte, Los Mochis

Autorización

A).   SE APRUEBAN RECURSOS ADICIONALES A LOS AUTORIZADOS mediante resolución rca-
2906-04/10, tomada por el h. Consejo de administración en su sesión ordinaria número setecientos 
ocho, hasta por la cantidad de $7’803,348.00 (siete millones ochocientos tres mil trescientos 
cuarenta y ocho pesos 00/100 m.n.) para pagar a “patrimonio, s. A. De c. V. Sociedad financiera 
de objeto limitado” (Sofol patrimonio) cuarenta y dos viviendas ubicadas en los Mochis, Sinaloa, 
mediante un contrato de transacción, a fin de que se regularice la situación de los acreditados de 
línea iii, en la delegación regional de Sinaloa.

B).   Los acreditados deberán estar al corriente en el pago de su crédito.

C).   Se instruye a la administración para que en un plazo que no deberá exceder a treinta días 
naturales, se informe al h. Consejo de administración, sobre las acciones legales efectuadas en 
este caso y los resultados obtenidos.

Avances

A la fecha y en cumplimiento a lo estipulado en el contrato de transacción se han realizado las 
acciones siguientes:

A) Se han formalizado 8 Escrituras.

B) 15 Viviendas formalizadas a favor del Instituto turnadas para su comercialización.

C) Existen 2 viviendas habitadas por terceros distintos a los acreditados respecto de las cuales se 
está en proceso de escrituración de las mismas  a favor del Infonavit para lograr su desocupación 
y su posterior comercialización libremente, precisando que a la fecha esos créditos ya han sido 
asignados para su formalización al despacho nacional denominado Molrod, del que se tiene 
conocimiento procedió a demandar por la acción proforma todos los créditos que le fueron 
asignados estando a la espera de la sentencia.

D) Existen 17 viviendas cuya formalización no se ha podido culminar por falta de interés de los 
acreditados, ello no obstante de las múltiples gestiones que para esos efectos se han realizado 
por parte de la notaria y del Instituto, por lo que se ha instruido al despacho nacional denominado 
Molrod, para que se avoque a demandar por la escrituración que permita a este Instituto contar 
con la garantía hipotecaria a su favor.

*Las acciones legales se presentan más adelante, en conjunto de las tres últimas resoluciones.
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Resolución RCA-2906-04/10 Patrimonio, Fraccionamiento Prados del Sol,  Mazatlán

Autorización

A). Se autorizan recursos hasta por la cantidad de $5’580,000.00 (cinco millones quinientos 
ochenta mil pesos 00/100 m.n.) Para pagar a “Patrimonio, S.A. de C.V. Sociedad financiera de 
objeto limitado” (Sofol patrimonio), a fin de que ésta libere las escrituras correspondientes a treinta 
y una viviendas, ubicadas en Mazatlán, Sinaloa.

B). Se autorizan recursos hasta por la cantidad de $720,000.00 (setecientos veinte mil pesos 
00/100 m. N.) Para pagar a Sofol patrimonio, a fin de que libere las escrituras correspondientes a 
cuatro viviendas ubicadas en Mazatlán, Sinaloa

C). La administración deberá asegurarse del cumplimiento de los compromisos adquiridos con 
Sofol patrimonio, que incluyen la liberación de escrituras correspondientes a veintiuna viviendas, 
adicionales a las mencionadas en los incisos a) y b).

D).  Las viviendas recuperadas o que formen parte de un crédito puente financiado por Sofol 
patrimonio serán consideradas, para su individualización con créditos del instituto, como usadas, 
con independencia de que para éstas se cuente con la evidencia de que se hubiesen habitado 
previamente.

E).  La administración deberá someter a la aprobación de este órgano colegiado cualquier solicitud 
adicional de recursos para dar solución a esta problemática.

F).  Se instruye a la administración para que lleve a cabo las acciones necesarias, a efecto de que 
se deslinden las responsabilidades correspondientes y, en su caso, se ejerzan las acciones legales 
en contra de quien o quienes resulten responsables de este asunto.

Avances

Actualmente, la Delegación IV Sinaloa para cumplir con lo estipulado en dicha resolución ha 
realizado las acciones siguientes:

A) Se han presentado ante el Registro Público de la Propiedad del Municipio de Mazatlán, Sinaloa 
las 21 Cancelaciones que nos fueran otorgadas por Patrimonio.

B) Se han formalizado 29 Escrituras.

C) Aún existen 2 casos que se encontraban para firma de las partes, los cuales ante la negativa de 
los acreditados para firmar se  procedió a instruir al notario para que las mismas fueran escrituradas 
a favor del Infonavit, sin que dicho proceso haya culminado debido a que en diversas ocasiones 
se  han solicitado recursos para formalizar las escrituras de propiedad a favor del Instituto  y  por 
cuestiones  de procedimiento normativo vinculados con el presupuesto que para ello se autoriza 
a la fecha no se nos han proporcionado recurso alguno para el pago de impuestos y derechos 
necesarios para la inscripción de las escrituras de propiedad.

D) Además se tiene los 4 casos de créditos que a la fecha (no obstante, las múltiples gestiones 
realizadas para ello por parte de esta Delegación) no se nos ha autorizado la eliminación de la 
marca de crédito solicitada lo cual dejaría a los acreditados en condiciones de ejercer un nuevo 
crédito.

*Las acciones legales se presentan más adelante, en conjunto de las tres últimas resoluciones.
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En cumplimiento a la instrucción de que se lleven a 
cabo las acciones necesarias, en relación a las resolu-
ciones vinculadas a las problemáticas suscitadas entre 
Sofol Patrimonio y la INMOBILIARIA CANSA, S. A. de 
C. V., CONSTRUCCIONES ZAGRI, S. A. de C. V., GRIZ, S. 
A. de C. V, a efecto de que se deslinden las responsa-
bilidades correspondientes y atendiendo a que dicho 
desarrollador había otorgado en favor del Instituto las 
garantías que amparan los incumplimientos que por 
parte del mismo se realizaron, a través de la Gerencia 
Jurídica de esta Delegación se procedió a ejercer accio-
nes  legales por la vía civil, por lo que con fecha 15 de 
marzo del año 2012, se presentó demanda en contra 
de GRIZ S.A. de C.V., INMOBILIARIA CANSA S.A. de C.V., 
Miguel Eng Della Roca, CONSTRUCCIONES ZAGRI S.A. 
de  C.V., por el pago de $21,708,832.43 (veintiún millo-
nes setecientos ocho mil, ochocientos treinta y dos pe-
sos 43/100)  para lo cual debería decretarse por parte 
de  la  autoridad  la posibilidad  de hacer efectivas las 
garantías otorgadas por las empresas demandadas.

Dicho juicio civil fue radicado ante el Juzgado Segundo 
Civil de la Ciudad de Culiacán Sinaloa, con el número 
264/2012,  dentro del cual a la fecha ya se ha dictado 
sentencia condenatoria a favor del Infonavit; encon-
trándose en ejecución de sentencia (pues se está en 
proceso de elaboración del presupuesto de los gastos 
que originará la escrituración de los inmuebles afectos 
a favor del Infonavit y de los avalúos correspondien-
tes para el cálculo del Impuesto Sobre Adquisición de 
Inmuebles, así como la obtención de la solvencia fiscal 
y certificados de libertad de gravamen  y de  la  minuta   
correspondiente necesaria   para    la    formalización    
de    la  escritura), y   una  vez  que la misma cuente con 
la autorización judicial que debe otorgar el juez que 
dictará la sentencia (donde se establecieran los inmue-
bles a adjudicarse en favor del Instituto que fueron da-
dos en garantía en favor del mismo), la cual a la fecha 
ya ha sido presentada ante el mismo debiéndonos es-
perar a que este acuerde al respecto.

Los inmuebles dados en garantía se encuentran 
ubicados en fracción de terreno urbano identifica-
do según antecedente de propiedad como fracción 
del lote 75, ubicada actualmente según catastro del 
estado en Boulevard Dr. Oscar Aguilar Pereira del 
Fraccionamiento “Nuevo Horizonte”, Los Mochis, 
Ahome, Sinaloa, (entre la Calle General Ramón Iturbe), 

e identificado como lote 003 manzana 472, con una 
superficie total de 18,808.16m. 

Según antecedente de propiedad, la superficie previa-
mente aludida de 18,808.16m², se encuentra formada 
por 2 fracciones de terreno, las cuales cuentan con las 
siguientes particularidades:

 − Fracción de terreno con superficie de 11,417.13m² 
propiedad de “INMOBILIARIA CANSA”, S.A. de C.V. 

 − Fracción de terreno con superficie de 7,391.03m² 
propiedad de Miguel Ángel Eng Della Rocca

Ambos lotes ante catastro forman una sola unidad to-
pográfica registrada bajo la Clave Catastral: 003-000-
013-472-003-001, lo anterior se acredita con el avalúo 
catastral.

Con estas acciones jurídicas se minimizará el quebran-
to institucional sufrido a consecuencia de las acciones 
realizadas por la empresa desarrolladora citada.

25.5.6   Gerencia Administrativa

La Delegación Sinaloa en el periodo 2013-2018 transitó 
por el camino de la estabilidad laboral y sindical, refle-
jando un trabajo en equipo de todos y cada uno de los 
trabajadores que laboran en Infonavit, sin distinción 
de sindicalizados y no sindicalizados, impactando en la 
mejora de la productividad y reflejando los resultados 
en el tablero delegacional, escalando del último lugar 
hasta el primer lugar en el cierre del segundo semestre 
de 2017, en metas y clima laboral.

Logros:

• La Delegación Sinaloa cuenta con la mejor gente 
evaluada, capacitada, y motivada para alcanzar la 
nueva visión de Infonavit, la selección de candidatos 
en este periodo se ha dado privilegiando los conoci-
mientos y perfil para ocupar los puestos.

• En el inicio del año 2013, Sinaloa contaba con 
79 plazas, se reforzó la Delegación con plazas 
de nueva creación en las áreas de Fiscalización, 
Administración y Servicios en CESI Culiacán y 
Mazatlán, así como 2 plazas sindicalizadas que el 
personal solicitó traslado a Sinaloa. Actualmente, la 
plantilla la conforman 86 trabajadores: 77 operati-
vos, 8 tácticos (gerentes) y 1 estratégico (Delegada).
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 − Clima laboral

Llevamos a cabo reuniones mensuales con el personal, 
denominadas “Reunión Mensual de Resultados” para 
informar al personal del avance en metas y asuntos re-
levantes de la Delegación.

Así mismo, en coordinación con la representación sin-
dical se realizan los eventos instituciones con el per-
sonal como son: día de Reyes, día del Niño, día de la 
Mujer, de las Madres y del Padre, concurso mejores 
calificaciones y posada anual.

Cada semestre se diseña un Plan de Cohesión y 
Fortalecimiento institucional, denominado Plan Cyfort 

hasta 2017. A partir del 2018 se llama Plan Acciones de 
Mejora (PAM), con el objetivo de mejorar y fortalecer 
la comunicación, la integración entre los colaborado-
res y el trabajo en equipo, que contribuya al logro de 
las metas institucionales, con actividades adicionales 
organizadas con el comité sindical, al cual se le da pun-
tual cumplimiento.

Las acciones anteriores permitieron conservar los ín-
dices altos de satisfacción en clima laboral vs el indi-
cador nacional, y transitar por el camino del éxito para 
lograr el primer lugar a nivel nacional en clima laboral.

AÑO %  CLIMA LABORAL 
DELEGACIÓN

%  CLIMA LABORAL 
INFONAVIT RANKING

2013 95% 86% 6

2014 93% 84% 5

2015 93% 86% 8

2016 97% 85% 3

2017 99% 85% 1

Tabla. Histórico de Clima Laboral

 − Capacitación

Con el propósito de contar con trabajadores motivados 
y capacitados que les permita desarrollarse personal 
y profesionalmente en coordinación con la represen-
tación sindical, cada año se hacen gestiones ante la 

Comisión Mixta Nacional de Capacitación para autori-
zación de cursos que beneficien y potencialicen las ca-
pacidades del personal, aplicando el presupuesto de la 
siguiente manera con diversos proveedores calificados:

AÑO AUTORIZADO EJERCIDO

2013 183,400.00 175,600.00

2014 246,000.00 175,411.00

2015 252,000.00 252,427.52

2016 252,000.00 177,580.00

2017 252,000.00 39,342.92

2018 252,000.00 233,160.00

Tabla. Histórico Presupuesto Capacitación
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Tabla. Plan de Trabajo Capacitaciones 2018

El plan de trabajo para el año 2018 se desarrollará de 
la siguiente manera:

TALLER FECHA PROVEEDORES TOTAL

DESEMPEÑO, EFICIENCIA Y CALIDAD AGOSTO GRUPO INFINITI 58,000.00

SISTEMA CIVIL EN JUICIOS ORALES MAYO JUMACRO 24,360.00

ADMINISTRACIÓN BASE DE DATOS AGOSTO TEC MILENIO 19,200.00

EQUIPOS DE TRABAJO INTELIGENTES JULIO JOSÉ ANTONIO GODOY 47,500.00

FRAUDES, DELITOS PATRIMONIALES, 
ROBO DE IDENTIDAD

SEPTIEMBRE
GUSTAVO PETRICIOLET

43,500.00

CONTROL DE EMOCIONES Y TRATO 
CON CLIENTES

OCTUBRE 40,600.00

TOTAL 233,160.00

25.5.6.1   Personal de la Delegación

 − Personal contratado por honorarios

Actualmente, la Delegación cuenta con 6 personas 
contratadas por honorarios por medio de la empresa 
Manpower Group, quienes cumplieron los requisitos 
de contratación, conocimientos técnicos y escolaridad, 
de acuerdo a proyectos institucionales en el Área de 
Recaudación Fiscal: 

• 4 para el proyecto “Subcuenta de vivienda”

•  2 para el Programa de Cobranza Fiscal e Indicios 
de Evasión

 − Programa servicio social

Desde diciembre de 2006, se implementó un convenio 
entre el Instituto y el Sindicato, para incorporar a nivel 
nacional el Programa de Servicio Social con el propósi-
to de contribuir a la formación académica y profesional 
de dichos estudiantes, con apoyo para transportes de 
$40.00 diarios, ascendiendo a $800.00 mensuales.

En el 2013, se autorizaron 15 estudiantes para apoyar 
el programa de fiscalización, en 2014 y 2015 se autori-
zaron 22 estudiantes por semestre, por la austeridad 
presupuestal en los años 2016, 2017 y 2018 se autori-
zaron 6 estudiantes por semestre.

El ejercicio del gasto fue el siguiente:

AÑO PRESUPUESTO EJERCIDO

2013 173,440.00

2014 176,600.00

2015 123,000.00

2016 106,480.00

2017 53,400.00

2018 14,200.00

Proyectado 2018 76,800.00

Tabla. Gasto Ejercido Programa Servicio Social
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25.5.6.2   Modelo Financiero en las delegaciones

En marzo de 2015, se modificó en el diario oficial de 
la federación la estructura orgánica del Infonavit, uno 
de los cambios fue que las Gerencias Administrativas 
en las delegaciones se transformaran en Gerencias de 
Planeación Financiera.

El modelo tiene el objetivo de mejorar la gestión finan-
ciera del Instituto, conocer los resultados financieros 
de las Delegaciones y desarrollar estrategias que per-
mitan mejorar la gestión en las Delegaciones, se gene-
ran Estados Financieros para cada Delegación, lo que 
permite contar con información para evaluar su des-
empeño financiero.

La metodología de evaluación incluye cuatro indicado-
res autorizados por el Comité de Auditoría y el Comité 
de Delegados, y forman parte del sistema de metas y 
compromisos del Instituto por un total de 7 puntos.

 − Indice de Cobertura de Cartera Total (ICCT)

• Objetivo - Disminuir las reservas de crédito

• Ponderación 1 punto, -1 si no se cumple 

 − Rendimiento neto sobre la cartera neta

• Objetivo - Incrementar los ingresos y disminuir 
los gastos

• Ponderación 1 punto, -1 si no se cumple

 − GAOV/Cartera Neta y GAOV/Activos Productivos

• Objetivo - Medir el desempeño financiero de las 
Delegaciones

• Mientras menor sea el indicador equivale a una 
mayor eficiencia en el gasto

• Ponderación 2.5 por cada 1

Se considerará el promedio de los resultados de los in-
dicadores de cada Delegación, correspondientes a los 
ejercicios de los 2 años anteriores al año evaluado.

El método de calificación incluye una banda de fluctua-
ción de máximos y mínimos, la cual oscila en +/- 5% para 
los indicadores ICCT y RN/CN, respectivamente de creci-
miento o decremento y +2.5% para Eficacia del GAOV y 
Eficiencia del GAOV de crecimiento, misma que estabiliza 
los efectos interanuales particulares de cada Delegación.

AÑO ICCT % RN/CN % GAOV/CN % GAOV/AP %
PONDERACIÓN 7 

PUNTOS

2014 21.77 2.9 0.35 0.32 Sin Evaluación

2015 22.03 3.23 0.32 0.29 5.5

2016 15.986 2.410 0.33 0.280 5

2017 20.92 4.72 0.33 0.29 7

MAR-18 19.42 0.73 0.26 0.22 5

PROYECCIÓN DIC 
- 2018

20.92 2.410 0.33 0.29 5

Comportamiento de la Delegación a partir del ejercicio 2015

Tabla. Histórico de Resultados de Indicadores Financieros
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Los 3 indicadores financieros de la Delegación ICCT, 
GAOV/CN y GAOV/AP demuestran la eficiencia de la 
Delegación en la disminución de las reservas de cré-
dito, y control del gasto de operación de la Delegación 
al obtener resultados positivos. Al cierre del ejercicio 
2017, Sinaloa logró revertir el indicador de Rendimiento 
Neto sobre la Cartera Neta en un 140%, ya que la meta 
era del 1.96% y se logró un 4.72 por ciento.

En el transcurso del ejercicio 2018, el indicador 
Rendimiento Neto sobre la Cartera Neta es menor a 
la meta, el reto de la Delegación es mejorar este in-
dicador, disminuir los gastos e incrementar los ingre-
sos. La afectación negativa se refleja en las cuentas: 
Intereses por Amortizaciones en Exceso y Pérdida en 
Venta de Inmuebles Adjudicados y Estimaciones por 
Irrecuperabilidad de Bienes Adjudicados.

 − Estrategias recursos materiales

La delegación ha cumplido con el ahorro en GAOV 
(Gastos de Administración, Operación y Vigilancia) del 
presupuesto anual, distribuyendo con eficiencia los 

recursos y administrando las partidas presupuestales 
sin menoscabo de dotar de las herramientas necesa-
rias para cumplimiento de los objetivos de las áreas 
operativas de la Delegación.

A partir del Ejercicio 2016, a nivel nacional se imple-
mentó un programa de austeridad para el uso efi-
ciente de recursos en las partidas que manejan las 
Delegaciones, con reducciones entre el 20% y 50% en 
algunas de ellas. Con los controles implementados pa-
ra el uso adecuado de los recursos a partir de ese año, 
la Delegación Sinaloa, ha logrado ahorros presupues-
tales, cumplir con el indicador financiero y atender to-
dos los requerimientos de los usuarios.

25.5.6.3   Modernización de los CESI 

En noviembre de 2017, se llevó a cabo el proyecto 
nacional de modernización de los CESI, en el caso de 
Sinaloa se llevaron a cabo las siguientes actividades de 
acuerdo con el presupuesto del proyecto supervisado 
por oficinas centrales:

CESI MEJORAS PROYECTO
ACTIVIDADES REALIZADAS 

POR DELEGACIÓN

CULIACÁN

Cambio de plafones y cambio lámparas aho-
rradoras led, cambio piso planta baja, cons-
trucción baños al público y cambio sanitarios 
ahorradores, pintura edificio interior y exterior 
en un 30%.

Pintura exterior y herrería

Reconstrucción de piso exte-rior

Renovación de jardín

LOS MOCHIS
Remodelación completa interior del CESI, pi-
so, plafones, baños, etc.

Construcción oficina encarga-
do en cristal, pintura exterior, 

construcción de cafetería
MAZATLÁN Cambio luminarias led y baños ecológicos Sin actividades adicionales

Las actividades realizadas por la Delegación se hicie-
ron con el presupuesto de la partida 401 Edificio y 404 
instalaciones para concluir la remodelación, por ago-
tarse el presupuesto del proyecto.

En el Infonavit hay un proyecto de adquisición de te-
rrenos para construcción de oficinas propias. En la 
Delegación Sinaloa, aún no se han realizado las ges-
tiones, por lo que los 3 CESI corresponden a edificios 
arrendados; se detallan los contratos correspondien-
tes y el gasto proyectado en el año 2018.
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PLAZA 2018 Mayo 2017 2016 2015 2014 2013

CULIACÁN 766,603.35 2,259,714.14 2,211,058.45 2,146,658.64 2,084,134.63 2,023,431.62

MOCHIS 169,580.92 500,785.12 490,340.94 477,089.07 463,193.28 449,702.17

MAZATLÁN 87,534.92 523,383.90 510,983.09 491,471.81 473,423.63 459,137.30

TOTAL 1,023,719.19 3,283,883.16 3,212,382.48 3,115,219.52 3020751.54 2,932,271.09

M2 INICIO OPERACIONES SEDE
IMPORTE MENSUAL  

CON IVA

IMPORTE ANUAL

2018

VIGENCIA CONTRATO
NOMBRE DEL 

PROVEEDOR

2900 Abril de 2006 CULIACÁN 192,655.33 2,311,863.96
01-Feb-2018 al 31-Ene-

2023

ANYOKA INMOBILIARIA, 

S.A. DE C.V.

343 Marzo de 2012 MAZATLÁN 58,044.56 696,534.72
01-Mar- 2018 al 28-

Feb- 2023

PROMOTORA BEHEMA, 

S.A. DE C.V.

354.4 Abril de 2005 LOS MOCHIS 42,395.23 508,742.76

Termina contrato  el 

30-Sep-2018 y se au-

toriza la renovación del 

contrato 01-Oct-2018 al 

30-Sep-2023

CARMEN MARÍA VEGA 

INZUNZA

Tabla. Arrendamientos de Oficinas de CESI Sinaloa

Tabla. Histórico de Arrendamientos de Oficinas de CESI Sinaloa

Comportamiento del gasto en Arrendamiento

25.5.6.4   Logros del Área Administrativa

 − Construcción de Sala de Lactancia en Culiacán.

 − Conciliación del inventario fijo de la delegación al 
100%, en proceso de bajas por la renovación tec-
nológica.

 − Certificación de la Delegación en Protección Civil, 
con capacitación de las brigadas de protección civil 
cada año desde el 2015, con 2 simulacros anuales 
en los 3 CESI.

 − Cumplimiento al 100% de las observaciones de au-
ditoría.

 − Conciliación de Saldos Deudores con origen en la 
centralización contable de 2003.

25.5.6.5   Retos de la Delegación

Uno de los asuntos pendientes es la conciliación de 
saldos deudores contables a cargo de las delegacio-
nes, derivados de la centralización contable en el año 
2003, se presentan los saldos con corte al 30 de junio 
de 2014 de Sinaloa, que la Subgerencia de Conciliación 
Contable no ha actualizado con la información enviada 
por la delegación para su eliminación total. 

Las actividades incluyeron búsqueda de soportes con-
tables, escrituras, antecedentes de cancelaciones, 
etc., para analizar cada saldo, elaborar las actas de 
quebranto procedentes, solicitar al área jurídica las 
denuncias correspondientes y enviar a la Unidad de 
Solución Social las altas de activos fijos de las vivien-
das que correspondían a créditos cancelados.

La información se envió a la Gerencia de Conciliación 
Contable para su validación y autorización, con el fin 
de que se realizara la eliminación de dichos saldos. A 
pesar del seguimiento puntual; la respuesta es que a 
nivel nacional hay muchos pendientes y no existe re-
troalimentación; el hecho que no se reciban los sal-
dos actualizados no significa que se eliminaron, por lo 
que si es un actividad importante y pendiente para la 
Delegación.

Actualmente oficinas centrales, está diseñando un 
programa vía WorkFlow para darle seguimiento a los 
saldos contables, responsabilizando a cada área en el 
tramo de control que les corresponde.

Se presentan los saldos registrados en la cuenta de la 
Delegación Sinaloa con corte al 30 de junio de 2014 y el 
resumen del informe enviado en marzo de 2016:
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INFORME DE GESTIÓN INSTITUCIONAL DICIEMBRE 2012 - NOVIEMBRE 
2018 TRANSFORMACIÓN, RESULTADOS Y RETOS
DELEGACIONES SINALOA

No. CUENTA CUENTA IMPORTE

1404010001
CARTERA VENCIDA.

FINANCIADA A DESARROLLADORES
25,307,508.76

Se envió el informe jurídico de denuncia de las Subastas San Francisco y San Diego, y Acta de 
Quebranto de la Subasta el Venadillo

1502030001 OTROS DEUDORES 68,913,105.36

Corresponde a los convenios que el GIS realizó con desarrolladores que incumplieron la entrega 
de vivienda en la problemática Línea III. Se envió informe jurídico de las demandas en contra de 
CANSA y DIVISA; está pendiente el alta de los activos dados en dación en pago por Constructora 
Manjarrez, para disminución del deudor y la conciliación de las viviendas recibidas en dación de 
CANSA para disminución del deudor.

1502220001 CRÉDITOS CANCELADOS 40,759,537.53
Se envió informe de 432 créditos cancelados que por diferentes situaciones se cargaron al deu-
dor de Sinaloa, con el soporte correspondiente para su aclaración y eliminación en los casos 
procedentes, como son actas de quebranto, altas por daciones en pago, soporte de viviendas 
comercializadas, informes jurídicos por demandas de suplantación de créditos.

1502690001 DELEGACIÓN REGIONAL 29,520,588.28

Se envió la evidencia de 116 créditos que están duplicados con la cuenta de créditos cancelados, 
con actas de quebranto, comercializadas y viviendas recibidas en dación en pago.

1502800025 DELEGACIÓN REGIONAL 8,903,017.33
Corresponde a gastos cargados a Sinaloa vinculados a cancelaciones y daciones de créditos 
correspondientes a la Problemática Línea III, que no corresponden a los Desarrolladores con los 
cuales se firmó convenio y fuera del programa de Apisonamiento, estos saldos debieron eliminar-
se al venderse las viviendas recibidas en dación.

1505010001 DEUDORES POR VENTA DE LOCALES 
COMERCIALES 24,782.86

Corresponde a 13 locales comerciales ubicados en Infonavit Playas en Mazatlán Sinaloa dados 
de alta antes del año 2003; se hicieron las acciones jurídicas y técnicas para localización de los 
deudores y desalojo de los invasores; se aplicaron los saldos correctamente, por lo que a la fecha 
el saldo es de $22.45

1601010001 RESERVA TERRITORIAL EN BREÑA 306,730.79
Corresponde a 4 predios que después de las actividades de identificación del predio y documen-
tación jurídica, se resumió en 2 activos en proceso de comercialización, 1 activo que se dictaminó 
como quebranto y 1 activo en proceso de averiguación previa por invasión. Los procesos de 
seguimiento los realiza el área jurídica.

1602010001 RESERVA TERRITORIAL URBANIZADA 144,854.18
Corresponde a 4 deudores por ventas realizadas en el año 2005, que las áreas jurídicas y técnico 
nunca cerraron los procesos, la gerencia administrativa en coordinación con la Gerencia Técnica 
y Gerencia Jurídico realizaron diversas actividades para localizar a los deudores. Los resulta-
dos positivos se dieron con los deudores INSURGENTES REVOLUCIONARIOS, A.C. y OMAR 
GUTIERREZ SANDOVAL, que liquidaron los pagos pendientes. Actualmente tenemos un saldo 
positivo de -15,991.59

1604010001 BIENES RECIBIDOS DACIÓN EN PAGO 
INMUEBLES (DR) 97,629,030.93

Corresponde a 600 viviendas recibidas en dación en pago de la problemática línea III que ya 
tiene los soportes contables la Unidad de Solución Contable. La cuenta debe depurarse con el 
importe de la comercialización, actividad en proceso de oficinas centrales.

1604010002 BIENES RECIBIDOS DACIÓN EN PAGO 
INMUEBLES CONTRAPARTE 21,388,513.38

Corresponde a viviendas recibidas en dación en Pago de la problemática Línea III que por estra-
tegia contable en el año 2008 duplicaron los registros, se enviaron los soportes correspondientes 
de la duplicidad, por lo que la cancelación de los saldos es una actividad en proceso de oficinas 
centrales

TOTAL 292,994,740.11
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25.6   Presupuesto 

25.6.1   Gerencia Administrativa 

 − Presupuesto autorizado y ejercido en la Delegación 
Sinaloa, en los años 2013 al 2018

PARTIDA CONCEPTO
AUTORIZADO                 

2013
EJERCIDO             

2013
AUTORIZADO                 

2014
EJERCIDO           

2014

100
Gastos de Operación 

del Personal
38,765,587.31 39,001,471.34 40,004,056.11 42,308,883.04

101
Sueldos y 

Compensaciones
19,166,486.54 19,528,396.49 19,662,857.88 20,968,184.75

104
Gratificaciones al 

Personal
4,474,909.09 4,526,702.79 4,719,085.98 4,855,295.21

105 Fondo de Ahorro 2,467,245.35 2,503,260.28 2,524,073.06 2,685,000.06

106 Ayuda de Despensa 715,604.00 761,042.00 786,514.36 803,848.00

110/551 Gastos de Trabajo 39,950.00 39,949.53 60,500.00 60,311.68

111 Ayuda transporte 1,224,006.00 1,303,326.00 1,179,771.27 1,378,780.00

112 Ayuda de Alimentos 65,863.00 11,880.00 78,651.25 9,306.00

114 Prima Vacacional 3,109,644.00 3,020,780.51 3,342,685.82 3,291,464.02

115 Aportación conde 102,558.00 86,080.96

117
Capacitación de 

Personal
105,643.00 105,643.00 183,366.74 175,583.74

120
Prestaciones Sociales 

y Deportivas
260,868.00 260,723.70 277,165.00 276,165.00

122
Cuotas al I.M.S.S. de 

los Empleados
759,158.98 825,390.28 786,514.36 881,970.06

123 Tiempo Extra 261,891.00 81,841.81 314,605.62 81,344.66

125
Percepciones 

Gravadas
0.00 42,603.86 0.00 15,782.82

127
Vacaciones Lapso 

Vacacional
0.00 1,310.54 0.00 175,593.47

128
Gratificación Por 

Antigüedad
1,564,204.00 1,236,353.72 1,632,661.20 1,345,331.89

129 Premio de Asistencia 2,599,369.91 2,627,873.98 2,752,800.03 3,081,574.49

130 Días Económicos 298,833.44 341,727.89 326,403.49 195,678.39

142
Prestación de Gastos 

Médicos
4,384.00 4,384.00 0.00 238,388.80

146 Premio de Puntualidad 1,544,969.00 1,692,200.00 1,376,400.05 1,789,280.00

200
Adquisición de 

Materiales y Artículos 
de Operación

413,132.00 350,884.43 486,833.00 367,251.64

201
Papelería y Útiles de 

Escritorio
166,048.00 148,265.97 148,000.00 147,808.98

202
Útiles de Aseo y 

Sanitarios
7,000.00 5,138.02 7,500.00 7,401.66

204 Gasolina y Lubricantes 107,000.00 105,599.84 163,320.00 108,077.30

205
Materiales Eléctricos, 

Herramientas y 
Accesorios

36,591.00 20,471.28 56,000.00 46,529.54

207 Protección Civil 14,906.00 14,152.00 30,630.00 1,750.00
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2018 TRANSFORMACIÓN, RESULTADOS Y RETOS
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PARTIDA CONCEPTO
AUTORIZADO                 

2013
EJERCIDO             

2013
AUTORIZADO                 

2014
EJERCIDO           

2014

208
Materiales Contra 

Incendio
8,123.00 8,122.20 20,383.00 19,360.39

209
Cintas, Paquetería y 
Discos Magnéticos

73,464.00 49,135.12 61,000.00 36,323.77

300
Depreciaciones y 
Amortizaciones

1,561,725.00 1,319,929.29 1,403,004.31 1,049,710.24

301
Depreciaciones y 
Amortizaciones

1,561,725.00 1,319,929.29 1,403,004.31 1,049,710.24

400
Reparación y 

Conservación de 
Muebles e Inmuebles

1,132,056.26 811,053.81 983,216.04 774,501.21

401 Edificio 154,577.48 42,005.65 83,000.00 62,834.71

402
Mobiliario y Equipo de 

Oficina
13,658.78 13,373.64 18,000.00 5,180.56

403 Vehículos 100,563.00 100,395.52 106,000.00 105,555.22

404 Instalaciones 256,500.00 83,783.05 170,400.00 18,895.54

405 Otros Equipos 2,000.00 1,798.00

406
Gastos de Limpieza y 

Aseo
454,243.00 440,522.04 465,816.00 453,147.96

407 Aire Acondicionado 150,514.00 129,175.91 140,000.04 128,887.22

500 Gastos de Operación 35,764,255.20 35,004,430.47 33,400,604.76 33,373,980.18

501 Renta de Edificio 2,989,027.00 2,932,271.09 3,020,751.72 3,020,751.54

502
Pensión, 

Estacionamiento y 
Transportación Local

4,064.00 4,062.40 4,294.00 4,139.36

503 Teléfonos y Telefax 474,373.45 381,726.03 415,639.56 415,639.55

505 Luz 536,763.00 536,763.00 596,934.00 596,934.00

507 Agua 48,662.90 32,541.00 42,353.23 39,968.00

509 Periódicos y Revistas 9,000.00 3,780.00 4,000.00 3,780.00

511 Orientación y Difusión 104,640.00 82,230.43 29,000.00 29,000.00

516 Cafetería 46,075.00 44,646.91 60,304.00 60,304.00

521
Gastos Legales y 

Notariales
1,420,974.23 1,409,835.23 1,750,593.27 1,750,591.01

523 Vigilancia 798,801.02 527,129.17

524
Uniformes y Ropas de 

Trabajo
557,761.18 536,604.95 577,316.70 577,316.70

525
Servicios Técnicos 

Liquidados a Terceros
296,800.00 173,440.00 176,640.00 176,600.00

527
Emisión de 

Liquidaciones al 
I.M.S.S.

17,842,196.81 17,842,196.81 17,595,108.00 17,595,108.00

529
Audio, Video y 

Fotografía
1,000.00 0.00 300.00 278.00

533 Cartera 9,568,729.61 9,568,729.59 7,980,307.66 7,980,303.55

535
Accesorios Diversos 

para Oficina
36,245.00 33,354.46 26,300.04 21,251.88

537 Cerrajería y Llaves 1,500.00 1,162.26 2,000.00 1,923.28

541
Eventos Especiales en 

Delegaciones
22,000.00 21,789.91 40,000.00 39,966.01
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PARTIDA CONCEPTO
AUTORIZADO                 

2013
EJERCIDO             

2013
AUTORIZADO                 

2014
EJERCIDO           

2014

548 Viáticos 759,995.00 645,208.79 755,301.44 755,086.44

549
Transportación 

Foránea
245,647.00 226,958.44 323,461.14 323,461.14

600 Impuestos 5,683,398.20 5,942,475.76 7,318,557.39 6,590,291.83

601
Impuesto Sobre 

Uso y Tenencia de 
Automóviles

44,100.00 29,054.05 43,300.00 25,250.15

603
Impuesto Sobre 

Nominas
753,786.00 512,902.00 1,474,714.31 693,218.00

604
2% Sistema de Ahorro 

para el Retiro
569,133.55 624,807.99 688,200.12 662,710.34

605
Impuesto Sobre la 

Renta de Sueldos y 
Salarios de T

7,449.00 -49,747.65 0.00 0.00

608
Aportaciones al 

Infonavit
0.00 55,316.00

607 Multas y Recargos 1,867,971.41 1,795,242.29

608
Aportaciones al 

Infonavit
1,458,994.59 1,680,282.18 3,244,371.55 3,358,555.05

609
Cuotas Patronales al 

I.M.S.S.
2,849,935.06 3,145,177.19

INFO/800 Otros Gastos 25,353,583.64 3,319,249.03 1,383,254.11 1,138,150.96

INFO/803 Supervisión de Obra 702,862.04 0.00

806
Regularización 
Expedientes

24,650,721.60 3,319,249.03 1,306,372.45 1,109,172.13

808 Reserva Territorial 76,881.66 28,978.83

TOTAL 108,673,737.61 85,749,494.13 84,979,525.72 85,602,769.10

PARTIDA CONCEPTO AUTORIZADO     
2015

EJERCIDO     
2015

AUTORIZADO     
2016

EJERCIDO         
2016

100
Gastos de Operación 

del Personal
       41,500.300      44,302.600 43,222,522.25 45,874,822.69 

101
Sueldos y 

Compensaciones
       20,470.800      22,101.900 21,936,681.95 22,287,916.20 

104
Gratificaciones al 

Personal
        4,913.000        5,105.400 5,195,229.64 5,360,767.42 

105 Fondo de Ahorro         2,627.800        2,822.900 2,834,021.35 2,963,589.25 

106 Ayuda de Despensa            658.000           850.800 663,644.91 915,574.29 

110/551 Gastos de Trabajo              62.300             62.200 63,999.96 7,777.90 

111 Ayuda transporte         1,228.200        1,458.500 1,143,854.83 1,570,746.00 

112 Ayuda de Alimentos              80.600              0.700 36,155.62 1,980.00 

114 Prima Vacacional         3,426.900        3,535.600 3,344,448.69 3,949,532.00 

115 Aportación conde                     -             332.400 0.00 299,559.38 

117
Capacitación de 

Personal
           252.400           252.400 192,495.63 192,495.62 

120
Prestaciones Sociales 

y Deportivas
           295.300           295.300 307,720.00 307,720.00 

122
Cuotas al I.M.S.S. de 

los Empleados
           812.700           920.200 779,686.52 989,993.63 
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2018 TRANSFORMACIÓN, RESULTADOS Y RETOS
DELEGACIONES SINALOA

PARTIDA CONCEPTO AUTORIZADO     
2015

EJERCIDO     
2015

AUTORIZADO     
2016

EJERCIDO         
2016

123 Tiempo Extra            333.900             10.000 293,973.45 21,344.87 

125
Percepciones 

Gravadas
                    -                7.000 0.00 12,019.80 

127
Vacaciones Lapso 

Vacacional
                    -               44.100 0.00 110,018.52 

128
Gratificación Por 

Antigüedad
        1,699.700        1,371.800 1,632,579.07 1,585,412.64 

129 Premio de Asistencia         2,865.900        3,027.800 3,060,767.10 3,060,767.10 

130 Días Económicos            339.800           210.700 253,525.54 197,989.72 

142
Prestación de Gastos 

Médicos
    

146 Premio de Puntualidad         1,433.000        1,892.600 1,483,737.99 2,039,618.35 

200
Adquisición de 

Materiales y Artículos 
de Operación

           421.600           416.600 343,763.51 328,617.35 

201
Papelería y Útiles de 

Escritorio
           132.000           131.200 121,819.98 121,669.01 

202
Útiles de Aseo y 

Sanitarios
               7.000              3.600   

204 Gasolina y Lubricantes            140.900           140.900 78,602.00 78,519.75 

205
Materiales Eléctricos, 

Herramientas y 
Accesorios

             32.000             31.300 42,914.78 42,575.51 

207 Protección Civil              20.700             20.700 14,490.00 0.00 

208
Materiales Contra 

Incendio
             21.700             21.700 23,821.00 23,819.87 

209
Cintas, Paquetería y 
Discos Magnéticos

             67.400             67.300 62,115.75 62,033.21 

300
Depreciaciones y 
Amortizaciones

        1,136.200           962.600 1,103,005.36 828,973.20 

301
Depreciaciones y 
Amortizaciones

        1,136.200           962.600 1,103,005.36 828,973.20 

400
Reparación y 

Conservación de 
Muebles e Inmuebles

           369.800           353.200 553,568.63 549,650.28 

401 Edificio              30.500             16.000 16,041.38 13,952.17 

402
Mobiliario y Equipo de 

Oficina
             11.000             10.200 67,614.49 67,265.67 

403 Vehículos              97.500             96.600   

404 Instalaciones              85.000             85.000 84,988.99 84,988.84 

405 Otros Equipos     

406
Gastos de Limpieza y 

Aseo
             13.800             13.800 230,000.00 228,520.00 

407 Aire Acondicionado            132.000           131.600 154,923.77 154,923.60 

500 Gastos de Operación        35,835.800      35,818.100 40,673,500.66 40,570,898.41 

501 Renta de Edificio         3,115.200        3,115.200 3,213,443.93 3,212,382.58 

502
Pensión, 

Estacionamiento y 
Transportación Local

               2.800              2.800 2,772.59 1,894.00 

503 Teléfonos y Telefax            365.600           365.600 422,959.63 405,803.16 
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PARTIDA CONCEPTO AUTORIZADO     
2015

EJERCIDO     
2015

AUTORIZADO     
2016

EJERCIDO         
2016

505 Luz            413.800           413.800 455,849.00 455,849.00 

507 Agua              44.400             44.400 49,394.00 49,378.00 

509 Periódicos y Revistas                3.600              3.600 3,600.00 3,600.00 

511 Orientación y Difusión              17.500             17.500   

516 Cafetería              30.000             30.000 20,992.60 20,121.27 

521
Gastos Legales y 

Notariales
        1,359.700        1,359.700 1,453,796.01 1,401,575.99 

524
Uniformes y Ropas de 

Trabajo
           630.300           630.300 438,670.87 433,844.48 

525
Servicios Técnicos 

Liquidados a Terceros
           123.000           123.000 108,800.00 106,480.00 

527
Emisión de 

Liquidaciones al 
I.M.S.S.

       17,049.500      17,049.500 20,443,100.13 20,443,100.13 

529
Audio, Video y 

Fotografía
               1.500              1.400   

533 Cartera        11,718.800      11,718.800 13,557,507.02 13,557,507.02 

535
Accesorios Diversos 

para Oficina
               7.900              7.900   

537 Cerrajería y Llaves                1.000              1.000   

541
Eventos Especiales en 

Delegaciones
             67.600             53.100 49,717.01 26,464.91 

548 Viáticos            575.900           572.700 318,577.88 318,577.88 

549
Transportación 

Foránea
           307.700           307.700 134,319.99 134,319.99 

551/110     

600 Impuestos         6,278.100        6,897.400 6,543,444.88 7,471,646.89 

601
Impuesto Sobre 

Uso y Tenencia de 
Automóviles

             51.300             51.300 51,324.30 47,128.60 

603
Impuesto Sobre 

Nominas
        1,304.500           770.200 1,387,936.28 887,210.99 

604
2% Sistema de Ahorro 

para el Retiro
           609.300           689.800 571,680.35 743,158.69 

605
Impuesto Sobre la 

Renta de Sueldos y 
Salarios de T

  0.00 0.00 

608
Aportaciones al 

Infonavit
  1,566,061.86 2,015,933.32 

608
Aportaciones al 

Infonavit
        1,502.000        1,873.900   

609
Cuotas Patronales al 

I.M.S.S.
        2,810.900        3,512.100 2,966,442.09 3,778,215.29 

INFO/800 Otros Gastos   91,740,603.21 91,584,049.35 

INFO/803 Supervisión de Obra     

804 Autoseguro de Crédito   91,152,082.66 91,152,082.66 

806
Regularización 
Expedientes

  588,520.55 431,966.69 

TOTAL        85,541.800      88,750.100 184,180,408.50 187,208,658.17 
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PARTIDA CONCEPTO
AUTORIZADO        

2017
EJERCIDO        

2017
AUTORIZADO                

2018

EJERCIDO

11 MAYO 2018

101
Sueldos y 

Compensaciones
22,335,639.33 23,347,288.29 23,785,082.70 9,146,472.39

104
Gratificaciones al 

Personal
5,236,280.35 5,491,071.93 5,645,313.02 2,125,539.48

105 Fondo de Ahorro 2,892,702.27 3,035,784.06 3,053,775.34 1,175,490.92

106 Ayuda de Despensa 691,532.62 986,251.71 803,397.45 357,498.00

111 Ayuda transporte 1,172,356.68 1,608,204.00 1,311,929.21 581,493.00

112 Ayuda de Alimentos 29,201.40 400.00 16,421.17

114 Prima Vacacional 3,516,512.54 4,139,534.93 4,076,367.16 1,597,899.77

115 Aportación conde 14,317.12 294,418.08 116,320.85 116,320.85

117
Capacitación de 

Personal
39,342.92 39,342.92 238,627.33 5,467.33

120
Prestaciones Sociales 

y Deportivas
358,666.84 358,666.84 417,505.60 284,535.81

122
Cuotas al I.M.S.S. de 

los Empleados
803,830.60 1,021,996.67 988,895.87 405,621.31

123 Tiempo Extra 285,961.21 5,056.88 192,845.91

127
Vacaciones Lapso 

Vacacional
0.00 4,478.96

128
Gratificación Por 

Antigüedad
1,398,650.46 1,795,654.08 1,896,661.38 679,138.87

129 Premio de Asistencia 2,933,032.52 3,259,045.07 3,094,941.35 903,081.63

130 Días Económicos 17,146.25 235,722.85 185,258.70

146 Premio de Puntualidad 1,522,262.74 2,065,582.65 1,747,683.74 777,627.00

201
Papelería y Útiles de 

Escritorio
154,260.04 142,571.55 143,478.00 44,621.48

202
Útiles de Aseo y 

Sanitarios
204 Gasolina y Lubricantes 108,000.00 107,999.56 125,400.00 22,540.87

205
Materiales Eléctricos, 

Herramientas
32,228.00 25,267.86 33,678.00

207 Protección Civil 30,000.00 26,575.81 36,200.00 22,398.71

208
Materiales Contra 

Incendio
20,000.00 19,317.43 11,200.00 9,940.04

209
Cintas, Paquetería y 
Discos Magnéticos

65,909.00 65,030.24 100,000.00 824.98

301
Depreciaciones y 
Amortizaciones

1,136,806.00 1,118,173.00 2,186,969.00 722,790.01

401 Edificio 27,000.00 3,688.84 91,350.00 46,383.74

403 Vehículos 109,148.00 77,446.50 114,060.00 10,780.24

404 Instalaciones 80,314.20 44,753.03 33,254.00 5,034.40

407 Aire Acondicionado 148,110.00 129,566.68 154,775.00 46,288.64

501 Renta de Edificio 3,338,889.00 3,283,883.16 3,745,264.00 1,023,719.19

502
Pensión, 

Estacionamiento y 
Transportación Local

3,000.00 2,997.17 3,135.00 603.00

503 Teléfonos y Telefax 417,609.74 214,360.33 611,466.46
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PARTIDA CONCEPTO
AUTORIZADO        

2017
EJERCIDO        

2017
AUTORIZADO                

2018

EJERCIDO

11 MAYO 2018
505 Luz 556,325.00 556,325.00 93,278.00 27,867.00

507 Agua 49,837.00 49,417.00 52,080.00 11,844.00

509/211 Periódicos y Revistas 3,600.00 3,600.00 3,762.00 1,080.00

511 Orientación y Difusión 2,644.80 2,644.80

516/212 Cafetería 34,000.00 33,439.74 40,000.00 8,406.33

521
Gastos Legales y 

Notariales
72,296.99 16,500.00

524
Uniformes y Ropas de 

Trabajo
474,150.72 474,125.98

525
Servicios Técnicos 

Liquidados a Terceros
59,520.00 53,400.00 39,840.00 14,200.00

527
Emisión de 

Liquidaciones al 
I.M.S.S.

20,982,828.40 18,128,258.53 20,218,146.76 4,063,637.69

533 Cartera 10,948,021.20 10,948,021.20 7,315,297.53 2,774,322.02

535/214
Accesorios Diversos 

para Oficina
5,000.00 4,999.37 5,225.00 1,027.00

537/215 Cerrajería y Llaves 2,000.00 1,991.80 2,090.00 886.01

541
Eventos Especiales en 

Delegaciones
59,405.71 59,405.71 140,000.00

548 Viáticos 387,629.26 349,405.00 541,264.00 114,306.83

549
Transportación 

Foránea
166,642.60 136,879.93 450,589.82 12,245.41

551/110 Gastos de Trabajo 50,000.00 2,853.44 60,000.00 5,455.25

601
Impuesto Sobre 

Uso y Tenencia de 
Automóviles

58,790.00 48,994.00 56,315.00 18,615.00

603
Impuesto Sobre 

Nominas
1,668,044.44 1,553,191.92 1,640,164.12 540,265.14

604/153
2% Sistema de Ahorro 

para el Retiro
600,125.85 762,712.02 816,214.92 300,049.46

608/154
Aportaciones al 

Infonavit
1,989,655.62 824,612.14

608
Aportaciones al 

Infonavit
1,633,794.10 2,079,694.22

609/155
Cuotas Patronales al 

I.M.S.S.
3,054,810.24 3,887,844.59 3,720,472.90 1,535,522.66

INFO/800 Otros Gastos 102,272,661.84 102,272,661.84

804 Autoseguro de Crédit 102,272,661.84 102,272,661.84 107,641,685.52 35,880,561.84

TOTAL 192,060,837.98 194,376,497.17 199,787,337.43 66,247,015.44
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MARCA MODELO UBICACIÓN

1 NISSAN-TSURU 2015 MAZATLÁN

2 NISSAN-TSURU 2015 MOCHIS

3 NISSAN-TSURU 2015 CULIACÁN

4 TOYOTA-RAV-4 2015 DELEGACIÓN

5 NISSAN-TSURU 2016 CULIACÁN

6 NISSAN-TSURU 2016 CULIACÁN

7 PEUGEOT-PARTNER 2017 INFONAVIT

8 PEUGEOT-PARTNER 2017 INFONAVIT

9 TOYOTA-TUNDRA 2015 OFICINA MÓVIL

10 FORD-FIGO 2017 CULIACÁN

11 FORD-FIGO 2017 CULIACÁN

12 FORD-FIGO 2017 CULIACÁN

13 FORD-RANGER 2017 OFICINA MÓVIL

14 FORD ESCAPE 2017 DELEGACIÓN

 − Activos fijos

Se renovó el parque vehicular de la Delegación, aplican-
do la normatividad institucional para la conservación y el 
mantenimiento de los vehículos propiedad del instituto:

Tabla. Vehículos propiedad del Instituto

Actualmente, el personal técnico cuenta con equipo de 
cómputo de escritorio y con equipo laptop, el personal 
estratégico, táctico y el personal técnico con niveles de 
encargados, supervisores y los que por sus actividades 
les sean más necesarios.

La Delegación Sinaloa, tiene a su cargo los siguientes 
Kioskos externos para ofrecer un canal alterno de in-
formación a nuestros usuarios:

INVENTARIO PLAZA UBICACIÓN

33-0220600 MAZATLÁN PINSA

33-0220604 CULIACÁN CORPORATIVO LEY

33-0220602 GUASAVE H AYUNTAMIENTO

33-0220603 CULIACÁN H AYUNTAMIENTO

33-0220596 GUAMÚCHIL H AYUNTAMIENTO

Tabla. Kioskos Externos

En el 2017 se llevó a cabo la renovación tecnológica, de 
los cuales se identifican 176 activos obsoletos que se 
ofrecieron a la venta al personal del instituto, del cual 
el 70% se dan de baja por venta y el 30% se entrega-
rán en donación a instituciones académicas.
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26   DELEGACIÓN SONORA

26.1   Información General de la Delegación

 − Dependencia jerárquica del Delegado, Gerentes 
y Oficinas Centrales

El sistema de trabajo por programas, productos y me-
tas determina que cada subdirección general ejerza 
formalmente una relación directa con los gerentes en 
la delegación que no pasa necesariamente por el dele-
gado para su instrumentación, sin que esto signifique 
que el delegado no sea informado puntualmente, de 
tal manera que bajo la estructura de responsabilidades 
compartidas, cada gerente, literalmente asume sus 
metas, ejerce jerárquicamente una relación de mando 
sobre el personal que labora en dicha gerencia y com-
parte con el delegado la evaluación y ponderación de 
resultados.

 Al presentarse alguna situación emergente en la que 
se hace necesaria la intervención de las oficinas cen-
trales, el delegado establece el contacto necesario e 
inmediato para explicar la situación y solicitar el apoyo 
para dar respuesta efectiva a los derechohabientes, en 
cumplimiento del mandato constitucional que le da ra-
zón de ser al Infonavit.

 − Conexión del mando y la responsabilidad entre 
las instancias de la Delegación

La relación mando-responsabilidad del Delegado con 
los gerentes de las áreas se da en un nivel inicial de 
colaboración, desdoblándose en la necesaria coordina-
ción y comunicación para el cumplimiento de los obje-
tivos y metas de la Delegación establecidos previamen-
te por la alta dirección.

Entre las gerencias de la Delegación, la relación princi-
pal está fundamentada en el trabajo en equipo, tenien-
do como acciones más destacadas la coordinación y 
comunicación constante de labores conjuntas, respon-
sabilidad compartida y sobre todo, lealtad institucional.

Los gerentes comunican periódicamente a sus colabora-
dores los objetivos, metas e indicadores establecidos por 
oficinas centrales, los planes de acción a seguir, las es-
trategias locales, así como dar un seguimiento constante 
a las metas. Lo anterior es con el fin de que cada uno 
de los integrantes de las áreas contribuya con el cumpli-
miento eficiente de la labor que se les ha encomendado 
para fortalecer el patrimonio de los trabajadores.

26.1.1 Centros de Servicio Infonavit (CESI)

 − Los CESI en la Delegación

ESTADO NÚMERO DE CESI UBICACIÓN

SONORA 5

1. Hermosillo
2. Cajeme
3. Guaymas
4. Nogales
5. San Luis del Río 

Colorado

 − Ubicación geográfica de los CESI
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26.2   Organigrama

 26.2.1   Organigrama de la Delegación

26.2.2   Principales funciones

Las funciones de los puestos mostrados en el organi-
grama de la Delegación son las que a continuación se 
describen:

1.   Delegado

De acuerdo a lo establecido en los lineamientos de ope-
ración de las Delegaciones Regionales del Infonavit, en 
su artículo 11, se establecen como atribuciones del titu-
lar de la Delegación Regional las siguientes funciones:

 − Representar legalmente al Instituto y al Director 
General dentro de su jurisdicción, en los términos 
del Acuerdo de Delegación de Facultades que expi-
da el Director General.

 − Administrar los recursos humanos, financieros, ma-
teriales y técnicos de la Delegación Regional para el 
buen desempeño de sus funciones.

 − Ejercer las facultades que correspondan al Instituto 
en su carácter de organismo fiscal autónomo, con-
forme a lo dispuesto en el “Reglamento Interior del 
Infonavit en materia de facultades como Organismo 
Fiscal Autónomo”.

 − Ejecutar y dar cumplimiento a los programas institu-
cionales, informando sobre sus avances a los Órganos 
Colegiados, la Dirección General, las Subdirecciones 
Generales y Coordinaciones Generales y/o a través 
de la Coordinación General Delegacional y a las 
Comisiones Consultivas Regionales.

 − Coordinar y asegurar la realización de todas las 
actividades y funciones necesarias para el cabal 
cumplimiento de los objetivos del Instituto, e infor-
mar periódicamente sobre la ejecución y resulta-
do de las mismas a las Subdirecciones Generales, 
Coordinaciones Generales y áreas correspondien-
tes, según sea el caso.

 − Cumplir en tiempo y forma con los acuerdos y las re-
comendaciones emitidos por los Órganos Colegiados 
y la Dirección General.

 − Fortalecer los canales de comunicación y colabo-
ración con las autoridades municipales, estatales y 
federales, así como con los representantes de los 
sectores público y privado para el cumplimiento de 
los programas del Instituto.

 − Nombrar y remover al personal de la Delegación 
Regional, conforme a las políticas de la 
Subdirección General de Administración y Recursos 
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Humanos, previo conocimiento de la Coordinación 
General de Delegaciones y de la aprobación de 
las Subdirecciones Generales y/o Coordinaciones 
Generales relacionadas.

 − Cumplir y hacer cumplir al personal de la Delegación 
Regional, las normas que establezca el Instituto pa-
ra operar y manejar con honestidad, legalidad y 
transparencia los recursos físicos y financieros bajo 
su responsabilidad, así como las demás funciones y 
atribuciones que les señalen las disposiciones nor-
mativas institucionales y las que les sean delegadas 
por la Dirección General, conforme a lo señalado en 
el Estatuto Orgánico y al Código de Ética.

 − Rendir el informe previo y justificado que en mate-
ria de amparo le sea requerido por la autoridad ju-
dicial, cuando la Delegación Regional sea señalada 
como autoridad responsable o intervenir cuando la 
propia Delegación tenga el carácter de tercero per-
judicado en los juicios de amparo.

 − Apoyar en la promoción de foros nacionales e inter-
nacionales cuyo objeto sea acorde con las materias 
competencia del Instituto.

 − Atender los requerimientos y expedir las constan-
cias, cuando así proceda, de conformidad con las 
normas y la reglamentación que en materia de 
transparencia y acceso a la información del Infonavit 
se encuentre vigente.

 − Proporcionar lo necesario para el desarrollo 
de las sesiones de las Comisiones Consultivas 
Regionales y de las Comisiones Estatales Mixtas de 
Desarrolladores y Constructores de Vivienda.

 − Atender y cumplir las indicaciones y lineamientos 
de la Coordinación General de Delegaciones con las 
áreas sustantivas y de apoyo del Instituto.

 − En caso de tratarse de asuntos relacionados con las 
Comisiones Consultivas Regionales, se observará lo 
dispuesto por el reglamento respectivo.

 − Las demás que les señalen las disposiciones nor-
mativas institucionales y las que les sean delega-
das por la Dirección General, las Subdirecciones y 
Coordinaciones Generales normativas, conforme a 
lo señalado en el Estatuto Orgánico.

Puestos dependientes:

a)   Jefe de Oficina

 − Coordinar y atender las solicitudes y requerimien-
tos que por su importancia el Delegado le asigne 
para cuidar tanto su cumplimiento como su ejecu-
ción, ya sea que están dirigidas para una gerencia 
o para la totalidad de las mismas, o para alguno de 
los colaboradores.

 − Ser corresponsal de la Delegación y enlace con las 
dependencias y organismos del gobierno estatal, 
municipal y federal. 

b)   Asistente

 − Atender las solicitudes especiales canalizadas por 
las diferentes instancias gubernamentales o por 
la expresa manifestación de derechohabientes y/o 
acreditados.

 − Controlar y dar seguimiento a la agenda del 
Delegado, comprobar y gestionar sus viáticos, con 
base en las instrucciones expresamente encomen-
dadas por el Delegado o la Jefa de Oficina.

2.   Gerente Administrativo

 − Coordinar y supervisar las funciones relativas al 
control administrativo de los recursos humanos y 
materiales, así como vigilar la difusión y el apego a 
las nomas, procedimientos, lineamientos y políticas.

 − Dar cumplimiento a los objetivos Institucionales.

 − Fungir como enlace responsable de la coordinación, 
seguimiento y cumplimiento efectivo del Sistema de 
Metas y Compromisos de la Delegación.

 − Fortalecer el entendimiento del Modelo Financiero 
de Gestión de Delegaciones (MFGD) “Balance 
General, Estado de Resultados e Indicadores de 
Desempeño”.

Puestos dependientes:

a)   Encargado de Personal

 − Revisar y autorizar las incidencias de la nómina de 
la Delegación.

 − Aplicar el Régimen de Convivencia Unificado (RCU) y 
del reglamento para el uso de uniformes del Centro 
Colectivo de Trabajo (CCT).
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 − FONACOT. Autorizar el pago conforme a descuentos 
efectuados en nómina.

 − Planear y ejecutar las acciones para mejorar el cli-
ma laboral.

 − Calcular y registrar el impuesto de nómina mensual, 
premios y recompensas, capacitación, atención a 
jubilados.

 − Controlar la nómina del personal externo contrata-
do a través de Ruffes y Manpower.

 − Controlar las entradas y salidas.

 − Controlar los expedientes.

b)   Pagos y Adquisiciones

 − Controlar los pagos de facturas a proveedores.

 − Controlar el presupuesto y caja chica.

 − Integrar expedientes para crear cestas de compras.

 − Realizar los pagos y atender a los proveedores de 
Cestas para contratos.

 − Realizar los pagos de facturas, de contratos de car-
tera y de jurídico.

 − Realizar el pago de facturas de verificación Línea IV.

 − Capturar en el sistema de pagos de seguros.

 − Asesorar sobre las altas en el padrón de proveedores.

 − Elaborar documentos DEPOREF.

c)   Soporte Administrativo

 − Controlar la chequera y registrar en el sistema ad-
ministrativo.

 − Tramitar y comprobar viáticos del personal de la 
Delegación.

 − Administrar y pagar Fonacot, Servicio Social. 

 − Elaborar cheques de individualizaciones por conve-
nio.

 − Controlar los oficios, y dar seguimiento a cheques 
devueltos.

 − Solicitar y comprobar los gastos de diferentes áreas.

 − Apoyar al área en otros temas administrativos.

 − Controlar los vehículos Institucionales.

 d)   ASSASUR

Dar mantenimiento y supervisar el buen funcionamiento 

del equipo de cómputo, de telecomunicaciones, kios-
cos, SITE y dar soporte a usuarios.

e)   Activo Fijo y Servicios Generales

 − Realizar el inventario de activo fijo y mantener el 
sistema actualizado.

 − Administrar el suministro de papelería en la 
Delegación.

 − Fungir como enlace con el proveedor de limpieza.

 − Fungir como enlace con el proveedor de impresoras.

f)   Mantenimiento y Seguridad

 − Realizar el inventario de activo fijo.

 − Realizar los mantenimientos e inspecciones de los 
inmuebles para el correcto funcionamiento.

 − Controlar el archivo físico de la Delegación.

 − Llevar a cabo la instalación de materiales en even-
tos, tales como ferias o expos.

 − Administrar la valija institucional de documentos.

 − Llevar a cabo los trámites vehiculares necesarios 
para uso de la institución.

3.  Gerente de Centro de Investigación para el 
Desarrollo Sustentble (CIDS)

 − Establecer las relaciones con universidades como 
parte de los indicadores institucionales del CIDS, así 
como las correspondientes relaciones académicas. 

 − Gestionar la firma de convenios que implican un 
marco regulatorio y de colaboración.

 − Promover y dirigir el concurso “Estudiantes 
Infonavit”.

 − Fomentar investigaciones en pro del mejoramiento 
de la calidad de vida y de la vivienda; donde en con-
junto con las universidades se definen los temas de 
investigación pertinentes y a su vez son promovidos 
a través del CIDS para la obtención de apoyo finan-
ciero.

 − SISEVIVE-Ecocasa. Promover la difusión del progra-
ma mediante la generación de información y sus 
actualizaciones. 

 − Gestionar en la oficina central los talleres de capaci-
tación a desarrolladores.
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 − Dar seguimiento a la vivienda con el Índice de 
Desempeño Global (IDG).

 − Fomentar a través de tableros y gráficas, la cons-
trucción que ayude a disminuir la emisión de gases 
efecto invernadero CO2.

 − Dar seguimiento a la información del Consejo 
Nacional de la Vivienda (CONAVI) en relación a la 
priorización del subsidio y cuotas preferenciales.

 − Atender las inquietudes de los oferentes con res-
pecto a este tema.

 − Vida Integral Infonavit. Difundir los resultados men-
suales entre oferentes y supervisores respecto a los 
20 atributos que incluye este programa, a fin de que 
estos sean considerados en la construcción de las 
viviendas.

 − Dar seguimiento al envío de reportes a oficinas 
centrales.

 − Realizar la Evaluación Cualitativa de la Vivienda y 
su Entorno (ECUVE). Dar a conocer la importancia 
de las dimensiones de la vivienda y el entorno que 
evalúa este indicador.

 − Difundir el impacto que tiene este proceso en el 
Índice de Excelencia en el Servicio (INEX).

 − Gestionar los requerimientos institucionales.

 − Atender los requerimientos de información por las 
oficinas centrales relacionados con la vivienda sos-
tenible.

 − Revista Infonavit. Enviar artículos de investigación 
afines a la revista Infonavit.

 − Lee con Infonavit. Establecer la relación con desa-
rrolladores y su personal de recursos humanos para 
promover las bibliotecas familiares entre sus traba-
jadores.

 − Dar seguimiento al registro de interesados en el 
programa y realizar la entrega del material implí-
cito.

 − Localizar desarrollos con el centro comunitario fac-
tible a ser equipado como sala de lectura.

 − Enviar los entregables a oficinas centrales y gestio-
nar la entrega de libros al desarrollo y la apertura 
de la sala de lectura.

 − Mejores prácticas de la calidad de la vivienda. 
Apoyar por parte de las Delegaciones Regionales al 

CIDS para la implementación de los proyectos de in-
vestigación en campo. Las principales actividades en 
las que participan las Delegaciones Regionales son:

• Tramitar ante los Municipios la obtención de li-
cencias de obra y ante la oficina de Desarrollo 
Urbano y Obras Públicas los permisos corres-
pondientes.

• Dar seguimiento a los estudios de mecánica de 
suelo y levantamientos topográficos.

• Gestionar ante instituciones como CFE, 
Organismos de Agua, SEDATU, CONAFOR.

• Obtener la información general de las Unidades 
Habitacionales (datos históricos, número de 
créditos y tipo de viviendas) para la generación 
de fichas técnicas y documentación de los pro-
yectos.

• Dar seguimiento y supervisión a los avances de 
obra para la ejecución dentro de los tiempos es-
tablecidos.

• Gestionar ante la comunidad de las unidades 
habitacionales para la organización de eventos 
de sociales y de presentación de proyectos para 
su inauguración dentro de las giras del Director 
General y/o los subdirectores.

• Apoyar en recorridos y visitas a unidades habi-
tacionales

Puesto dependiente:

a)   Colaborador

 − Bibliotecas familiares y salas de lectura

• Precalificar a los acreditados para perfilarlos 
bajo este esquema.

• Difundir y visitar a empresas objetivo por su 
cantidad de empleados para generar créditos 
con Infonavit.

• Coordinar la entrega de las bibliotecas.

• Apoyar en general para la apertura de salas con 
desarrolladores.
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 − Vida Integral Infonavit

• Obtener la base de datos mensual de vivienda 
línea II que se registró por medio de los avalúos.

• Revisar los paquetes con incumplimiento en 
atributos.

• Solicitar evidencias a constructores y/o verifica-
dores para la corrección de estos atributos.

• Gestionar ante las oficinas centrales y enviar los 
documentos para la corrección de los atributos VII.

 − Convenios e investigaciones con Universidades

• Dar seguimiento a los convenios con el área ju-
rídica. 

 − Apoyar en general con las requisiciones del área 
con respecto a juntas con autoridades escolares, 
desarrolladores y autoridades.

4.   Gerente Técnico

Puestos dependientes:

a)   Vivienda nueva

 − Oferta de vivienda.

 − Migración de vivienda.

 − Migración de órdenes de verificación.

 − Validación y dictaminación de paquetes de vivienda.

 − Extracciones de sembrado de vivienda.

 − Solicitud de prórrogas de paquetes vencidos.

 − Metas institucionales y actividades diarias.

 − Reglas de Operación (ROV Subsidios).

 − Avalúos caducos.

 − Reasignación de Unidades de Valuación en paque-
tes de vivienda.

 − Entrega de clave para el módulo de oferta y sem-
brado.

b)   Vivienda usada

 − Siniestros individuales y masivos.

 − Líneas III y IV.

 − Revisión de avalúos.

 − Control de calidad de Avalúos.

 − Revisión de Unidades de Valuación.

 − Proveedores de Ecotecnologías.

 − Visitas de campo.

 − Atención a quejas.

c)   Metas institucionales

 − Seguimiento a las Metas Institucionales.

 − Seguimiento al TGE.

 − Recopilación e Integración de las Metas.

 − Calendarización.

 − Planeación.

 − Comunicación.

 − Entrega y validación.

 − Seguimiento a las Metas del Gerente Técnico.

d)   Apoyo al área

 − Agenda del área.

 − Atención a requerimientos del área (oficios, solicitu-
des, llamadas, etcétera).

 − Seguimiento al pago de ministraciones L-III y L-IV.

 − Seguimiento al pago de seguros.

 − Archivo.

 − Correspondencia.

Nota: Independientemente de la descripción de cada 
uno de los puestos, todas las áreas se involucran en las 
actividades generales y conocen la operación de cada 
área.

5.   Gerente de Crédito

Puestos dependientes:

a)  Difusión y Publicidad

 − Dar pláticas para promoción de los productos de 
Crédito, en los diferentes sectores que así lo soli-
citan.

 − Participar en ferias de vivienda con módulo 
Infonavit.

 − Firmar convenios con los grandes empleadores.

 − Dar entrevistas en radio y televisión.
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 − Desarrolladores.

 − Ofrecer atención personalizada a promotores de-
pendientes de constructoras.

 − Asesorar y apoyar en temas de inscripción remota.

 − Realizar auditorías y revisiones a constructoras pa-
ra verificación de su desempeño.

 − Atender y dar seguimiento a la solicitud de casos y 
consultas especiales.

 − Supervisar y actualizar controles.

 − Dar seguimiento al rezago de la “Circular Única para 
Organismos de Fomento y Entidades de Fomento” 
(CUOEF).

 − Dar seguimiento al rezago histórico.

 − Controlar y enviar los subsidios.

 − Controlar y recuperar los formatos de Sociedades 
de Información Crediticia (SIC).

 − Dar seguimiento y atención de Recursos de 
Inconformidad.

 − Dar seguimiento y atención INEX.

b)   Notarios

 − Atender y actualizar los contratos de Notarios.

 − Ofrecer atención personalizada con personal de no-
tarías en todo tema relacionado con la Asociación 
Nacional de Empresas Comercializadoras (ANEC).

 − Ofrecer atención personalizada y apoyar con la re-
solución de dudas con el Asesor Virtual Notarios 
(AVN), nueva plataforma digital de originación cre-
diticia

 − Asesorar en temas varios, modelos de escrituras, 
adendas.

 − Dar seguimiento y atender dudas con INEX.

c)  Jefatura CESI

 − Coordinar el personal del Front y Back.

 − Revisar, formalizar y titular operaciones de crédito.

 − Monitorear, supervisar y controlar el E-Flow.

 − Dar seguimiento al cumplimiento de indicadores.

d)   Personal Front

 − Atender de manera personalizada a usuarios en 

temas de Crédito, Cartera, Recaudación Fiscal, 
Jurídico y Técnico.

 − Operar sistemas institucionales (ADAI, CRM, SOC, 
ADS, OCI, WORK-FLOW, TRM, SACI, ALS, SIAL, ARC, 
Plataforma de cartera convenios).

e)   Personal Back

 − Atender los casos especiales.

 − Revisar las escrituras.

 − Atender e integrar expedientes para alta de promo-
tores de ventas en REDES.

 − Autorizar convenios de cartera.

 − Entregar tarjetas de Mejoravit.

 − Monitorear E-flow.

 − Atender las quejas que se presenten.

6.   Gerente Jurídico

 − Representar legalmente a Infonavit ante las diver-
sas autoridades.

 − Difundir las políticas, procedimientos relacionados 
con los procesos que corresponden al área jurídica.

 − Vigilar las modificaciones a las diversas leyes y re-
glamentos que pudieran impactar en el objeto de 
Infonavit.

 − Alimentar y actualizar el Sistema Integral de Control 
de Juicios.

 − Formular y emitir la opinión jurídica en coordina-
ción con las áreas sustantivas.

 − Dar seguimiento a los acuerdos y a las resolucio-
nes que se emitan por parte de la Comisión de 
Inconformidades o por cualquier otro órgano de 
Infonavit.

 − Actuar en juicios civiles, mercantiles, amparos, por 
actos relacionados con la función del Instituto.

 − Promover los medios de defensa para salvaguardar 
los intereses del Instituto.

 − Rendir informes previos y justificados que en mate-
ria de amparo sean requeridos.

 − Intervenir con la representación en los juicios y con-
flictos jurídicos en los que Infonavit sea parte.

 − Controlar, gestionar y revocar poderes del personal 
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de la Delegación.

 − Establecer las medidas que mejoren la supervisión 
y vigilancia de los despachos externos contratados 
en el área.

 − Gestionar, dentro del ámbito de competencia de la 
Delegación, la contratación de asesores externos 
para el cumplimiento de la función del área.

 − Dar seguimiento a las denuncias, quejas y solicitu-
des relacionadas con el Instituto.

 − Expedir las certificaciones de adeudos y documen-
tos para su remisión a la autoridad correspondiente.

 − Dar repuesta a los requerimientos que formulen 
las distintas autoridades judiciales, administrativas, 
hacendarias y judiciales.

 − Atender las solicitudes formuladas por conducto del 
Instituto de la Defensoría Pública Federal.

 − Fungir como enlace con la Procuraduría de la 
Defensa del Contribuyente en temas relacionados 
con derechohabientes del Instituto.

 − Elaborar y gestionar convenios concertados con los 
diferentes niveles de Gobierno, instituciones y de-
pendencias públicas y privadas.

Puestos dependientes:

a)   Atención a Juicios

 − Atender y dar seguimiento a juicios laborales.

 − Atender juicios de amparo.

 − Validar dictámenes de invalidez o incapacidad 
permanente emitidos por las Secretarías de Salud 
Pública y Federal, PROFEDET, IMSS, ISSSTE.

 − Validar laudos emitidos por las Juntas FC y A ins-
truyendo la cancelación de créditos por invalidez e 
incapacidad permanente mayor al 50 por ciento.

 − Atender y asesorar a los usuarios que necesitan 
orientación legal y que son canalizados por el área 
del CESI.

b)   Fideicomisos y Vivienda Irregular

 − Dar seguimiento y controlar la Reserva Territorial 
con problemas.

 − Dictaminar las acciones para regularización.

 − Integrar documentos respecto a vivienda irregular.

 − Realizar trámites ante el Registro Público de la 
Propiedad (RPP), Notarios, Fiduciarios y otras auto-
ridades.

 − Dictaminar fideicomisos pendientes de extinción.

 − Elaborar el análisis jurídico–registral e integrar los 
expedientes.

 − Dar seguimiento a escrituras pendientes de inscrip-
ción por Notarios Públicos.

 − Dar de Alta los pasivos y activos del Instituto.

 − Realizar trámites en el municipio, dirección de nota-
rías, catastro, etcétera.

 − Atender a los acreditados en el tema de vivienda 
irregular y asesorar a compañeros de oficinas forá-
neas para la integración de los expedientes de vi-
vienda irregular.

 − Atender y dar seguimiento al proveedor contratado 
para el tema de reserva territorial.

c)   Cumplimiento legal

 − Monitorear la Gaceta Oficial por expedición de nor-
mativa que afecte la actividad del Instituto.

 − Monitorear la Gaceta Parlamentaria por expedición 
de determinaciones, iniciativas o puntos de acuerdo 
que afecten la actividad Institucional.

 − Reportar al área normativa central.

 − Atender juicios de carácter civil y mercantil para 
asignación a despacho.

 − Atender las denuncias penales y casos especiales.

 − Revisar los poderes para crédito en compra de vi-
vienda con poder.

d)   Atención Sistema de Control de Juicios (SCJ) y 

validación de actas

 − Dar de alta los juicios recibidos en el Instituto en el 
Sistema Integral de Control de Juicio.

 − Integrar los expedientes para entrega al Despacho 
externo que atiende los juicios laborales y amparo.

 − Elaborar oficios para entrega de expedientes al 
Despacho externo contratado para la atención de 
los juicios.

 − Dar seguimiento a la meta institucional en el tema 
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de baja de juicios.

 − Validar las actas de defunción ante el Registro Civil.

 − Gestionar la validación de actas de defunción solici-
tadas por otros estados del país (apoyos a Gerencias 
Jurídicas en el País).

e)   Rezago histórico

 − Supervisar y controlar a los proveedores en el tema 
del rezago histórico.

 − Proporcionar información a despachos (rezago his-
tórico).

 − Controlar el trámite de gastos y honorarios.

 − Rectificar, y en su caso, corregir las escrituras me-
diante instrumento privado.

 − Supervisar el rezago y elaboración de escrituras.

 − Atender a los acreditados.

 − Enviar las escrituras al ANEC.

 − Realizar los trámites ante el Registro Público de la 
Propiedad (RPP), juzgados, autoridades municipa-
les y estatales.

 − Atender los requerimientos judiciales.

f)   Comisiones Consultivas

 − Atender a las comisiones consultivas regionales.

 − Dar cumplimiento a los avances de la agenda estra-
tégica.

 − Enviar mensualmente las evidencias sobre los avan-
ces de la agenda estratégica a la Secretaría General 
y jurídica.

g)   Ventanilla única

 − Recibir los Documentos por parte de las autorida-
des judiciales, administrativas y particulares.

 − Escanear los documentos.

 − Entregar documentos a las diferentes áreas.

 − Actualizar el sistema On-Base.

7.   Gerente de Cobranza

 − Diseñar y planear las estrategias para la recupe-
ración de la cartera que se encuentra en el por-
tafolio hipotecario del Instituto realizando tareas 

conjuntas con las áreas de Crédito, Operaciones y 
Recaudación Fiscal que permitan asegurar el flujo 
de información e insumos para tener calidad de da-
tos para el ejercicio de cobranza, buscando siempre 
darle un alto valor agregado para la institución, así 
como lograr las metas anuales programadas en los 
segmentos.

 − Realizar la cobranza administrativa para el logro de 
meta en el indicador de contención de moras, ba-
jas y caídas de vencido, Recuperación de Cartera 
Vencida.

 − Llevar a cabo la mediación para el logro del indica-
dor salidas.

 − Realizar la Cobranza de Recuperación Especializada 
para el logro de un Índice de Cartera Vencida (ICV) y 
Salidas de acuerdo a las metas establecidas.

 − Planear, revisar y coordinar la operación en los pro-
cesos o proyectos del instituto asignados.

 − Proponer mejoras basándose en las normas, pro-
cedimientos, políticas y procedimientos correspon-
dientes; con el propósito de garantizar el servicio, 
calidad y cumplimiento de objetivos en tiempo y 
forma acordado.

 − Atender las observaciones auditoría que se deter-
minen.

 − Atender los casos jurídicos del área de cartera.

 − Revisar las notificaciones sobre juicios atendidos 
por despachos de cobranza (trámite de solicitudes 
de reactivación de créditos adjudicados por estrate-
gia de recuperación de activos).

 − Atender los casos especiales de cobranza.

8.   Gerente de Atención y Servicio

− Dar cumplimiento y seguimiento a los indicadores 
del área que aportan 20 puntos como máximo a la 
delegación.

− Enviar a los buzones especializados los casos “ex-
traordinarios” o bien casos con tiempos de servi-
cios vencidos.

− Elaborar y enviar los informes mensuales a ofi-
cinas centrales sobre cambios en las plantillas de 
asesores front y back de los CESI, así como uso de 
Infomovil, en los CESI en los que se cuente con uno.
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9.  Gerente de Recaudación Fiscal

Responsable del Aseguramiento de la Cadena Fiscal a 
través de:

− Supervisar y dar seguimiento al “Modelo de 
Atención a Empresas Aportantes”.

− Colaborar en el fortalecimiento Institucional.

− Supervisar las aclaraciones de pago.

− Supervisar la atención centralizada y a los 
Organismos Públicos Descentralizados (OPD).

− Supervisar los informes de auditorías y casos de 
indicios de evasión.

− Supervisar la emisión de constancias de Situación 
Fiscal Manual.

− Supervisar el Procedimiento Administrativo de 
Ejecución (PAE).

− Supervisar las Notificaciones.

− Formalizar convenios.

− Supervisar la inmovilización y desmovilización de 
cuentas.

− Supervisar la atención de casos de contencioso y 
consultivo Fiscal y depuración de créditos fiscales.

a)   Corresponsable del servicio al aportante a tra-

vés de:

− Dar seguimiento al Modelo de Atención a Empresas 
Aportantes.

− Promover el Fortalecimiento institucional.

− Promover el portal empresarial.

− Realizar la aclaración de pagos.

− Dar mantenimiento para la recaudación oportuna y 
temprana.

− Atender y dar asesoría al Patrón.

− Atender y dar seguimiento del Front (Registro en 
CRM).

− Emitir constancias de Situación Fiscal en el Portal.

− Proponer y establecer estrategias de cobranza de 
pago oportuno.

− Efectuar la recepción general de documentos.

− Atender la difusión de los programas instituciona-
les aplicables a recaudación fiscal.

− Atender de manera centralizada el Organismo 
Público Descentralizado (OPD).

b)  Corresponsable de Fiscalización

− Recibir, revisar y dar seguimiento a los informes de 
auditoría.

− Llevar a cabo la solicitud de acciones.

− Controlar los despachos y llenar el Índice de 
Excelencia en el Servicio (INEX).

− Controlar y dar seguimiento a las órdenes de visita.

− Atender los Indicios de Evasión.

− Dictaminar el asunto Fiscal e Infonavit.

− Atender y dar asesoría al Patrón en todo lo relacio-
nado a auditorías.

c)  Corresponsable de Recaudación y Cobranza 
Fiscal

 − Emitir las Constancias de Situación Fiscal de forma 
manual.

 − Dar seguimiento y atender las notificaciones.

 − Gestionar las devoluciones de pagos indebidos 
o en exceso en el PAE o en el Sistema Único de 
Autodeterminación (SUA).

 − Ejecutar las inmovilizaciones y liberaciones de 
cuentas.

 − Formalizar y asesorar en materia de convenios.

 − Efectuar la cobranza coactiva.

 − Realizar transferencias.

 − Controlar y actualizar el Layout del Sistema de 
Atención a Requerimientos de Información de 
Autoridad (SIARA).

 − Llevar a cabo la individualización de ingresos.



122

INFORME DE LA GESTIÓN INSTITUCIONAL DICIEMBRE 2012 - NOVIEMBRE 2018 
TRANSFORMACIÓN, RESULTADOS Y RETOS
DELEGACIONES SONORA

 − Realizar la reconstrucción del SUA.

 − Efectuar la integración de expedientes para la cuen-
ta por cobrar.

 − Realizar la notificación por estrados.

 − Atender y asesorar al Patrón en todo lo relacionado 
a sus funciones.

d)  Corresponsable de Contencioso y Consultivo 
Fiscal

 − Integración y gestión de casos.

 − Devolución por sentencia.

 − Presentación ante el tribunal.

 − Control de despachos jurídicos.

 − Captura y organización del Sistema de Juicios.

 − Atención de la Procuraduría de la Defensa del 
Contribuyente (PRODECON).

 − Recursos de inconformidad.

 − Depuración de créditos fiscales.

 − Integración de Pruebas.

 − −Envío de demandas vía el Servicio Postal Mexicano 
(SEPOMEX).

 − Dictamen no obligado.

e)  Responsable de Administración del Patrimonio 
Social y Servicios

 − Supervisar y validar lo relacionado a la DSFV 97 y 
72-92.

 − Supervisar y validar lo relacionado a la DSSV 97, 
grupos 1, 2, 3 y 4.

 − Supervisar los retiros genéricos.

 − Supervisar la atención a pensionados.

 − Gestionar casos de homonimias (separación de 
cuentas).

 − Supervisar la unificación de cuentas.

26.3 Evaluaciones Anuales de la Delegación
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26.4   Resultados de los CESI de la Delegación

 − Resultado primer semestre 2013

 − Resultados del segundo semestre de 2013

 −



124

INFORME DE LA GESTIÓN INSTITUCIONAL DICIEMBRE 2012 - NOVIEMBRE 2018 
TRANSFORMACIÓN, RESULTADOS Y RETOS
DELEGACIONES SONORA

 − Resultado primer semestre 2014

 − Resultados del segundo semestre de 2014

 − Resultados del primer semestre de 2015

 − Resultados del segundo semestre de 2015

 − Resultados del primer semestre de 2016
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 − Resultados del segundo semestre de 2016

 − Resultados del primer semestre de 2017

 − Resultados del segundo semestre de 2017

 − Resultados de enero – abril de 2018 

26.4.1   Información general de atención en los CESI
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 − Información de atención por cada uno de los CESI (enero a abril del 2018)

26.5 Interacción con los Desarrolladores, 
Unidades de Valuación, Verificadores, Notarios, y 
con Gobiernos Estatales y Municipales

26.5.1 Interacción con Desarrolladores y Notarios

Una de las principales interacciones que se mantienen 
con los desarrolladores son las auditorías y visitas pe-
riódicas que se realizan para verificar su proceso ope-
rativo desde perfilamiento, ventas, y todo aquello que 
implica las responsabilidades por captura remota.
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Instalación de módulos Infonavit en puntos que permi-
tan la promoción y/o difusión de los diferentes produc-
tos de crédito, en los cuales se involucra a los desarro-
lladores, tales como las ferias de vivienda. 

Pláticas informativas de los productos y procesos de 
crédito con los diferentes actores y/o proveedores in-
volucrados con el Instituto.

Reuniones periódicas con personal de Notarías para 
atender actualizaciones, cambios, criterios operativos, 
en procedimientos y titulación de operaciones, además 
de la necesaria atención diaria personalizada, brinda-
da por diversos medios como correo electrónico o por 
telefónico con dudas y temas relacionados con ANEC.

Establecimos un canal permanente para la renovación 
de contratos 2018, con el fin de que sea realice de ma-
nera eficiente.  

26.6 Acciones Relevantes

26.6.1 Gerencia de Administración

La Delegación Sonora contaba en el 2013  con una 
plantilla de 104 colaboradores distribuidos en los cinco 
centros de trabajo con los que cuenta la Delegación en 
el Estado. 

Al 2018 la Delegación cuenta con una plantilla de 114 
Colaboradores, esto debido a la gestión de plazas nue-
vas para nuevos programas. Uno de los temas que ca-
racteriza a la Delegación es el apego al principio de 
equidad de género, donde más del 50% del personal 
son Mujeres.

Colaboradores Delegación Sonora
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 −  Infraestructura

La Delegación Sonora cuenta con cinco centros de 
servicio en el estado ubicados en Obregón, Guaymas 
y Hermosillo, lugares donde se comparte la sede con 

la Delegación, Nogales y San Luis Rio Colorado. De las 
anteriores, sólo la sede de Hermosillo es propiedad del 
Instituto, además se cuenta con una bodega para res-
guardo de papelería y activo fijo ubicada en Hermosillo.

 − Parque Vehicular 

La Delegación tiene 13 unidades que han facilitado el 
transporte de los colaboradores para atender las co-
misiones y gestiones de las diferentes áreas; se cuen-
ta con tres unidades adicionales a partir del 2017, 

logrando cubrir al Cesi de Guaymas la necesidad de 
contar con una unidad. Este incremento en el parque 
vehicular ha beneficiado a la Delegación mejorando la 
supervisión y presencia en los diferentes municipios.

Relación de Parque Vehicular de la Delegación Sonora
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 − Modelo Financiero de Gestión en Delegaciones 
(MFGD)

En el 2014 el Comité de Auditoría sesionó por prime-
ra fuera de la Ciudad de México. La Delegación Sonora 
fue el piloto para el lanzamiento de este Modelo 

incorporándolo a las metas en el primer semestre del 
2015. El MFGD ha permitido que la Delegación tenga 
mayores elementos para conocer el impacto que tie-
nen las decisiones operativas en los resultados finan-
cieros Institucionales.

Nota: Resultado de la evaluación al 30 de junio de 2015.

Nota: Información con corte al 31 de marzo de 2018.

 − Sistemas de Gestión de Calidad y Certificaciones 

La Delegación Sonora mantiene en constante capa-
citación a sus colaboradores en temas relativos a los 
sistemas de gestión calidad, lo cual es importante pa-
ra asegurar la capacidad de proporcionar servicios de 
calidad.

La Delegación Mantiene Certificaciones en los siguien-
tes Sistemas:

 − Sistema de Gestión de Calidad (desde el 2011).

 − Sistema de Gestión de Seguridad de la Información 
(desde el 2012).

 − Norma Mexicana de Igualdad Laboral para hombres 
y Mujeres (desde el 2013).

 − Modelo de Equidad de Género (desde el 2013).

 − Sistema de Gestión Ambiental (desde el 2012 la 
Delegación es una de las 14 certificadas a nivel na-
cional).

 − Distintivo de Empresa Familiarmente Responsable 
(desde el 2017).

 − Clima Organizacional.

Con la finalidad de propiciar el logro de las metas y los 
objetivos institucionales, la alineación a la estrategia 
plasmada en el Tablero de Gestión Estratégica (TGE), 
así como continuar siendo uno de los mejores lugares 
para trabajar en México, se realiza el estudio del am-
biente de trabajo en el Infonavit desde el 2006  donde 
la  Delegación participa en el estudio de clima laboral 
y ha sido certificado anualmente por “Great Place To 
Work” (GPTW); empresa que califica al Instituto  como 
una de las mejores empresas para trabajar en México, 
actualmente como la mejor, reconocida como un refe-
rente por su compromiso e implementación de prácti-
cas de capital humano.

La Delegación ha obtenido calificaciones por arriba del 
promedio nacional y mantiene un plan con acciones de 
mejora que se enfocan en las brechas identificadas con 
la encuesta de clima laboral.
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 − Mejoras en sistemas, procesos, instalaciones y tec-
nología en la Delegación del 2013 a la fecha.

 − Implementación del nuevo modelo de adquisiciones 
a partir del año 2015.

 − Elaboración de reportes de transparencia de la 
Delegación a partir del 2017.

 − Cambio total de la plataforma tecnológica en octu-
bre del 2017.

 − Remodelación de los CESI de Obregón, Guaymas, 
Nogales y San Luis Río colorado en octubre del 2017.

 − Implementación del nuevo proceso de viáticos ase-
gurando un mejor control en los gastos  a partir de 
enero del 2018.

 − Implementación de la sala de lactancia a partir del 
mayo del 2018.

26.6.2 Centro de Investigación para el Desarrollo 
Sostenible (CIDS)

 − Programas y acciones relevantes

El área de sustentabilidad tanto a nivel nacional como 
estatal es de reciente creación, se iniciaron los progra-
mas a la par de esta administración en el año 2013; 
todos orientados a resguardar la calidad de vida del 
acreditado y la calidad de la vivienda y su entorno.

 − Lee con Infonavit

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 educación y las capacida-
des lectoras son esenciales para el fortalecimiento de 
la ciudadanía.



 131

 − Biblioteca familiar

Por medio de este programa regalamos bibliotecas fa-
miliares a nuestros acreditados, con el fin de fomentar 
la lectura de ellos y su familia; cada biblioteca consta de 
40 libros y una mochila con ruedas para transportarlos. 

Realizamos muchas campañas para informar a los acre-
ditados de este beneficio, desde tocar casa por casa en 
fraccionamientos como Oasis Residencial o visitar ma-
quiladoras donde encontramos gran concentración de 
trabajadores, como TE Connectivity.

Desde que inició el programa hasta el día de hoy he-
mos entregado más de 8 mil libros en más de 200 bi-
bliotecas entregadas a los acreditados. Este programa 
se desarrolló en Sonora de 2013 a 2018.

 − Salas de lectura

Por medio de este programa buscamos espacios en 
desarrollos que contaran con centro comunitario y lo 
aprovechamos como sala de lectura; en ellos, la aso-
ciación de vecinos tiene el control de la sala una vez 
que el desarrollador concluya el fraccionamiento. Así 
los vecinos tienen una biblioteca donde pueden soli-
citar libros para préstamo domiciliario o para leerlos 
ahí mismo.

Se habilitaron siete salas de lectura en el estado, y se 
está proyectando inaugurar la sala número 8 en 2018. 
Las salas abiertas actualmente son:

1. Sala de Lectura “Las Misiones”, en Cajeme.

2. Sala de Lectura “Chula Vista 1”, en San Luis Río 
Colorado.

3. Sala de Lectura “Jugando a Leer”, en Hermosillo 
(California Residencial).

4. Sala de Lectura “Alegranza”, en Hermosillo (Col. 
Alegranza).

5. Sala de Lectura “Mágico Mundo”, en Hermosillo 
(Col. Monte Sereno).

6. Sala de Lectura “Oasis Solera”, en Hermosillo (Col. 
Solera).

7. Sala de Lectura “Jugando a Leer”, en Hermosillo 
(Col. Mojave).



132

INFORME DE LA GESTIÓN INSTITUCIONAL DICIEMBRE 2012 - NOVIEMBRE 2018 
TRANSFORMACIÓN, RESULTADOS Y RETOS
DELEGACIONES SONORA

 − Mediadores de lectura

Realizamos talleres semestrales impartidos 
en la Delegación, donde personal especializa-
do de CONACULTA capacitó a voluntarios para ser 
“Mediadores de Lectura”; muchos de ellos son per-
sonal de las empresas desarrolladoras, personal de 
Infonavit y derechohabientes. 

Posteriormente estos mediadores impartieron talleres 
semanales en las Salas de Lectura que se habilitaron 
en algunos fraccionamientos y también se contó con 
la participación de CONACULTA, quienes impartieron 
sesiones de lectura con las comunidades.

 −  Brecha digital 

A través del crédito Infonavit se dota de un equipo de 
cómputo portátil a los trabajadores, facilitando así su 
acceso a internet: el beneficio es acercar a los acredi-
tados al uso de las tecnologías de la información. Este 
programa se desarrolló en Sonora de 2013 a 2015.

 − Casa y Computadora

Infonavit Sonora entregó 1,910 equipos de cómputo 
portátiles a los derechohabientes: 25.5% de todo el 
país (7,500 equipos a nivel nacional).

 − Recompensa Digital

Es un programa de sustentabilidad que consiste en 
otorgar gratuitamente al derechohabiente de Infonavit 
tabletas con 1 año de internet gratis. Se tienen un total 
de 1,400 derechohabientes registrados y en proceso 
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de recibir su tableta, siendo el Estado de Sonora quien 
más equipos otorgará a sus derechohabientes Infonavit 
acaparando un 28% de todo el país (5,000 tabletas a 
nivel nacional).

 − Hipoteca con servicios 

Este programa busca facilitar el pago de las cuotas de 
predial y/o conservación a través de la hipoteca  me-
diante dos vertientes: el cobro del predial y el cobro de 
la cuota de conservación. Para ejecutar la primera ver-
tiente, se hace un convenio con los H. Ayuntamientos 
del Estado, herramienta por medio de la que, utilizan-
do los sistemas de la Delegación y los CESI, se recaudó 
el cobro de este impuesto, cubriendo con ello el 56% 
de la proyección contemplada a nivel estatal.

En la segunda vertiente por medio de la cuota de con-
servación se firma un convenio con los principales de-
sarrolladores de vivienda del estado, incorporando a 
este programa más de 100 mil créditos y beneficiando 
directamente a más del 30% de la oferta del año en 
que arrancó el programa.

 − Cobro de la cuota de conservación

Para implementar el modelo de cobro de la cuota de 
conservación a través de hipoteca en aquellos desa-
rrollos habitacionales, se firmó un convenio con Derex. 
Lander, OUR Oasis y Milenium residencial. Desde el 
inicio del programa se han incorporado un total de 
100,290 créditos con cobro de cuota de conservación. 
En el Estado de Sonora participan 101 administradores 
en 27 delegaciones regionales con un total de 956 pa-
quetes inscritos. A la fecha se han logrado recaudar un 
total de 167.7 mdp por este concepto.

 − Cobro de la cuota del Impuesto Predial

A la fecha, Infonavit ha formalizado 73 convenios de 
cobro de predial con municipios interesados. Hasta 
2013 se tenían firmados a nivel nacional seis con-
tratos, entre estos se lograron formalizar tres en el 
estado: Nogales, Hermosillo y Cajeme. De los 44 con-
tratos firmados en lo que va del 2014 en Sonora, he-
mos incorporado a cinco municipios más: San Luis Río 
Colorado, Navojoa, Guaymas Nogales y Agua Prieta, 
logrando así un mercado potencial de 56% de la po-
blación estatal y con una proyección de recaudación 
de $7,000,000 de pesos.

 − Rehabilitación de barrios

Por medio de acciones de intervención tanto físicas 
como sociales logramos fortalecer la convivencia ve-
cinal, la cultura de los acreditados y crear un sentido 
de pertenencia hacia su comunidad. Este programa se 
desarrolló en Sonora de 2013 a 2015.

 − Intervención Física

A través de este programa se buscaba rehabilitar 32 
conjuntos habitacionales del país, en Sonora se aplicó 
en el Municipio de San Luis Río Colorado, en donde se 
realizó la obra de un parque con centro comunitario y 
se contrató a un oferente de Infonavit y supervisor de 
obra; con la colaboración de oficinas centrales tuvimos el 
apoyo del Arquitecto Alberto Kalach para la elaboración 
del proyecto de diseño, dimos seguimiento a la obra por 
medio de reportes de avances quincenales, concluidos 
los trabajos de construcción hicimos entrega formal a la 
organización vecinal de la colonia Chula Vista.

−    Intervención Social 

Con la finalidad de incidir en la calidad de vida de los 
acreditados y el valor patrimonial de las viviendas fi-
nanciadas por el Instituto, se promueve la integración 
social, el fomento de valores de pertenencia y arraigo 
entre los habitantes, con la finalidad de evitar el aban-
dono de vivienda. Para ello también se llevan a cabo 
talleres participativos donde se invita a autoridades 
del Municipio y a comunidades, y se les presenta el 
programa; en estas reuniones se registran organiza-
ciones vecinales y asociaciones civiles para fomentar 
la organización vecinal y la cohesión social.

a. Se firmó un convenio con el Municipio de Nogales, 
Sonora y se tuvo la colaboración de Fundación 
Hogares.

b. Se solicitó a la Fundación Hogares la operación de 
un plan de trabajo para ejecutarlo en los talleres 
participativos en la colonia 5 de mayo.

c. Se trabajó en talleres participativos con las comu-
nidades en colonias de Hermosillo y Cajeme.
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 − Pintemos México 2014

Buscamos contribuir a la conservación del patrimo-
nio de los acreditados y de la garantía hipotecaria del 
Infonavit en los conjuntos habitacionales deteriorados, 
así como en mejorar la calidad de vida de sus habitan-
tes. Para ello, seleccionamos tres conjuntos habitacio-
nales y el polígono de intervención, realizamos un le-
vantamiento y cuantificación de los metros cuadrados 
(m2) de todas las fachadas y muros a intervenir con 
pintura, así como de losas de azotea para impermeabi-
lizar;  identificamos en la comunidad a las personas con 
habilidades y oficio de pintores, y en general a toda la 
comunidad le impartimos un taller de conservación de 

su inmueble y del conjunto habitacional con autorida-
des de la fundación “Corazón Urbano”; posteriormente 
se donaron a la comunidad galones de pintura y entre 
todos se pintan los muros de las fachadas y las bardas 
de la colonia. 

Realizamos un evento donde se participa con la comu-
nidad pintando las fachadas de sus viviendas. En total 
beneficiamos a 200 familias con pintura e impermea-
bilizante para sus viviendas, así como con los cursos de 
capacitación.
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 − Programa de Fortalecimiento a la Capacidad 
Municipal 

Por medio de este programa se lograron mejorar las 
condiciones de sustentabilidad de la vivienda y de 
competitividad del entorno urbano en municipios par-
ticipantes del PCMV, a través del mejoramiento de las 
capacidades técnicas y de gestión de autoridades mu-
nicipales y/o estatales. Este programa de desarrollo en 
Sonora de 2013 a 2016.

 − Talleres de capacitación

Se impartieron seminarios de capacitación a auto-
ridades municipales y desarrolladores con temas 
orientados a la sustentabilidad, principalmente, y el 
programa Eco casa para reducir el impacto ambiental 
de la vivienda en México. Se capacitó a las autorida-
des municipales del H. Ayuntamiento de San Luis Río 
Colorado. Se realizó la capacitación Diseño Orientado 
al Transporte Sustentable (DOTS) en Hermosillo y 
Nogales con IMPLAN.

 − Mejora en la legislación urbana

Buscamos fortalecer la legislación urbana del país in-
corporando en la normativa local criterios de susten-
tabilidad relacionados con la vivienda y el entorno ur-
bano: desde la creación de la iniciativa, su gestión ante 
autoridades locales, hasta su aprobación y publicación 
en los medios correspondientes. 

a) Se realizó una reunión con 15 directores de D.U.

b) Se lograron homologar en todos los municipios 
-a través de las Direcciones desarrollo urbano-, 
los criterios mínimos de diseño de la vivienda, y 

se acordó con ellos la presentación a Cabildo de 
dichos criterios para su aprobación.

c) Se inició y dio seguimiento al proceso de autori-
zación de cabildo municipal

d) Si Sevive-Ecocasa.

El objetivo de este programa es tener el mayor nú-
mero de viviendas de línea II vivienda nueva con la 
mejor calificación en el índice de desempeño global. 
Esto con el fin de reducir las Emisiones de Gases Efecto 
Invernadero (CO2) al ambiente producidas por las vi-
viendas.

Iniciamos el 2014 inscribiendo viviendas con el objeti-
vo de tener 24 mil a nivel nacional para este programa; 
así mismo se establecieron los beneficios financieros 
que daría este programa a las viviendas con buena ca-
lificación. Se logró establecer el beneficio de la prio-
rización en el subsidio y cuotas preferenciales ante 
CONAVI para las viviendas que contaran con una buena 
calificación dentro del índice de desempeño global.

De 2013 a 2018, tenemos en Sonora 6,031 viviendas re-
gistradas en RUV, de las cuales 4,962 han sido evalua-
das con el índice de desempeño global, obteniendo una 
calificación promedio de C, generando 4.8 Tonelada de 
CO2 anuales (Durango obtuvo 5.3, Chiapas 5 y Nuevo 
León 4.9). Esto se traduce en que hemos logrado que 
el 82% de la vivienda línea II en Sonora, esté contribu-
yendo a reducir las emisiones de CO2 en el ambiente 
gracias al programa Sisevive Ecocasa.
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 − Vida Integral Infonavit

Este programa proporcionar calidad de vida a los acre-
ditados y salvaguarda su patrimonio por medio de 
incentivar viviendas sustentables basándose en tres 
dimensiones: ambiental, social y económica. Cuando 
inició el programa realizábamos reuniones con todos 
los principales desarrolladores de vivienda del estado 
y hacíamos de su conocimiento los atributos de una vi-
vienda sustentable, lo que deben cumplir y poner aten-
ción al momento de cargarlos en sistema

Mensualmente descargamos el reporte de todas las 
viviendas nuevas y usadas que se financian con un cré-
dito Infonavit, y revisamos los paquetes de vivienda 
que no cuentan con esos atributos; contactamos a los 
desarrolladores y supervisores de obra de dichos de-
sarrollos y aclaramos si se trata de un error al momen-
to de cargar los atributos y si realmente la vivienda 
no cuenta con ellos. Desde que implementamos esta 
medida, los desarrolladores y supervisores saben que 
tenemos el seguimiento de cada vivienda y sus atribu-
tos y se ha incrementado el número de viviendas con 
cumplimiento. Actualmente gracias al seguimiento del 
programa Vida Integral logramos que el 53% de la vi-
vienda formalizada en línea II en Sonora, cumpla con 
los parámetros de vivienda sostenible de vida integral.

Sabemos que actualmente la superficie habitable 
promedio de las viviendas financiadas por un crédito 
Infonavit en Sonora es de 57 m2, tenemos una reden-
sificación de 88 viviendas por hectárea. El 83% de la 
vivienda financiada por el Infonavit en Sonora cuenta 
con un plano de ubicación registrado y está dentro de 
alguno de los tres polígonos de contención de CONAVI.

 − Evaluación Cualitativa de la Vivienda y su 
Entorno (ECUVE)

La herramienta ECUVE ha permitido que, a través 
de los avalúos de vivienda financiada por un crédito 
Infonavit en Sonora, se obtenga información que pueda 
ser evaluada por atributos relacionados a la vivienda 
en el entorno y en la comunidad. En Sonora tenemos 
una calificación global de 114.84 puntos en la ECUVE, 
y hemos logrado que el 95% de la vivienda financiada 
por el Instituto tenga una calificación alta.

Un logro de este programa es que representa el 33.3% 
del Índice de Excelencia para las empresas desarrolla-
dores, de esta manera el desarrollador debe esforzar-
se por cumplir con los atributos Ecuve si desea mante-
ner una calificación alta en el INEX.

 − Colaboración Interinstitucional

Este indicador es uno de las transformaciones más re-
cientes al CIDS, y aquí se engloban todas las metas re-
lacionadas con las relaciones hacia afuera del instituto 
principalmente con autoridades universitarias y alum-
nos; el indicador también nos ha permitido acercarnos 
al sector estudiantil y docente y llevarles información 
y proyectos que han sido muy bien recibidos por las 
universidades del estado como Universidad de Sonora, 
ITSON, COLSON, UVM, Tec de Monterrey, entre otras.

 − Concurso de Estudiantes

Desde el 2013, convocamos a universidades y a estu-
diantes para participar en este concurso, el cual tiene 
una temática diferente cada año y busca que los alum-
nos elaboren, en compañía de un docente asesor, un 
proyecto para el concurso, mismo que busca atacar 
una problemática de vivienda pendiente en el país.
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Además de los proyectos que se obtienen con ello, es-
trechamos vínculos con las universidades y con los fu-
turos arquitectos, al mismo tiempo que se concientiza  
sobre una problemática específica y se da la oportu-
nidad de plantear una solución. Las universidades de 

nuestro estado que han participado año con año son: 
Universidad de Sonora, Tec de Monterrey, UVM, entre 
otras. Su colaboración ha sido de 195 participantes en-
tre estudiantes y maestros, durante seis concursos y 
una cantidad total de 40 proyectos.
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 − Convenio con Universidades

A través de un convenio marco de colaboración que se 
firma entre universidades e Infonavit, se establecen las 
bases para crear una alianza. El primer proyecto lan-
zado emergente de este convenio es el de “Fomento 
a la Investigación”, en él trabajan Delegaciones y 
Universidades para plantear al CIDS, un tema de 

investigación que debe ser aprobado para que el ins-
tituto lo financie. Actualmente tenemos un tema de 
investigación propuesto por la Unison en espera de 
aprobación por el CIDS. Hemos firmado convenio con 
COLSON, ITSON, UNISON, y ya tenemos firmado a nivel 
nacional con el Tecnológico de Monterrey.

26.6.2.1   Historias de éxito

 − Bosco Residencial

En concordancia con la Política Nacional de Vivienda 
de manifestar de manera tangible la visión del Instituto 
para el desarrollo de vivienda sustentable, y por me-
dio del programa de construcción de vivienda modelo 
impulsado por la GCV del área de Sustentabilidad, se 

logró gestionar con la empresa DEREX -en apoyo con 
el Arquitecto Alberto Kalach y el Arq. Carlos Zedillo 
Velasco- Un proyecto de vivienda que atiende a las 
necesidades de nuestros trabajadores y además cum-
ple con los principales criterios de sustentabilidad: el 
proyecto “Bosco”, mismo que concluye con las obras 
entregadas a sus usuarios.
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El proyecto de desarrollo incluye vivienda no sólo eco-
lógica con el apoyo de dispositivos para el ahorro, si no 
también adquiere sentido en vivienda sustentable en 
cuanto a un diseño bioclimático enfocado a la optimi-
zación de recursos de energía incorporando elementos 
de diseño que ayudan a hacer la vivienda más eficiente. 

 − Centro de Desarrollo Comunitario San Luis Río 
Colorado

Como parte de las acciones realizadas dentro del pro-
grama rehabilitación de barrios intervención física se 

trabajó en el fraccionamiento Chula Vista I, y después 
de un año de trabajo y talleres con la comunidad, se 
llegó a la conclusión que se realizaría como obra física 
el “Centro de Desarrollo Comunitario Chula Vista”.

Para la realización de este proyecto físico se invirtieron 
cinco millones de pesos otorgados por el Instituto y un 
millón aportado por el Ayuntamiento de dicho muni-
cipio, además de la donación del terreno. Con estas 
acciones estamos beneficiando 6,000 familias de la 
comunidad Chula Vista y sus alrededores.
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 − Índice de Ciudades Prósperas (CPI)

A través de la alianza entre Infonavit y la ONU Hábitat 
que el Arquitecto Carlos Zedillo a promovido como ti-
tular del CIDS, se llevó a cabo la elaboración del CPI, un 
informe que contribuye a la medición de las condicio-
nes que definen y condicionan la prosperidad urbana y 
sirve como instrumento de medición científica.

Es un honor para Sonora tener la participación de 
cinco municipios incluidos en este índice: Hermosillo, 
Cajeme, Guaymas, Nogales, y Agua Prieta. Esta herra-
mienta-documento puede servir para definir y pro-
mover el desarrollo sostenible de nuestras ciudades, 
desde el punto de vista del desarrollo Urbano hasta las 
políticas públicas. Se realizó la entrega a las autorida-
des municipales correspondientes.

Actualmente tenemos un área más definida y com-
pacta. Iniciamos como sustentabilidad en 2013 y hoy 
en día se ha creado el Centro de Investigación para el 
Desarrollo Sostenible, a través de él se gestionan todos 
nuestros programas y metas.

Medir para mejorar es el legado, lo que no se mide di-
fícilmente se puede mejorar y por ello todos nuestros 
programas cuantitativos, ECUVE, SISEVIVE-ECOCASA 
y VIDA INTEGRAL, están orientados a ello.  El área ha 
evolucionado mucho en seis años, pero siempre ha 
conservado su espíritu social, velando por la calidad 
de vida del acreditado a través de programas de apoyo 
y formación al acreditado y su comunidad; vigilando 
la calidad de su patrimonio a través de programas de 
seguimiento y estadística, así como gestiones con de-
sarrolladores para mantener en buenas condiciones su 
valor patrimonial, y así fomentar el desarrollo soste-
nible de nuestras ciudades a través de la gestión con 
ayuntamientos, autoridades y Universidades.

26.6.3   Gerencia Técnica

En este periodo la Gerencia Técnica en la Delegación 
Sonora ha contribuido de manera puntual para que ha-
ya oferta de vivienda digna en el estado. La interacción 
con verificadores, valuadores y demás actores que tie-
nen relación con nosotros es fluida y constante. El lide-
razgo que se ha ejercido en la conducción y dirección 
de las gerencias y con los actores externos como el go-
bierno federal, estatal, municipal y con todos nuestros 

proveedores ha sido fundamental para el desarrollo de 
las acciones de la Delegación Sonora.

La Gerencia Técnica tiene dos vertientes, la primera 
son las metas institucionales que mes con mes se van 
cumpliendo y sumando al tablero de la Delegación en 
su cumplimiento y la otra, además de la atención a los 
proveedores, es el trabajo diario que se hace respec-
to a la atención que se ofrece a los derechohabientes, 
pues a ellos nos debemos por mandato constitucional.

En el periodo 2013-2018, el área técnica se ha sumado 
a la certeza y seguridad que se les ofrece a los dere-
chohabientes de que la vivienda que están adquiriendo 
con el esfuerzo de su trabajo es una vivienda digna, 
verde y en un ambiente donde pueda desarrollarse 
y crecer, pues al final ayudamos a generar hogares. 
Algunas de las actividades que han coadyuvado a sa-
car adelante el trabajo, logros y mejoras que se han 
logrado y que se enlistan a continuación:

 − Se crea un Comité Infonavit-Canadevi-Empresas 
Verificadoras (junio 2013) con el firme objetivo de 
unificar criterios para la aplicación de los linea-
mientos, procesos y normativas que se tienen en el 
Instituto y las normas mexicanas, normas oficiales, 
reglamentos de construcción, etcétera. Estos acuer-
dos se documentaron y sirven de herramienta de 
trabajo para cumplir con la calidad y así entregar 
una vivienda digna.

 − Se convoca a los colegios de valuadores del estado 
para la homologación del uso de la herramienta de 
SHF referente a valores por código postal, requisi-
tos técnicos en la vivienda, referencias de proximi-
dad, evitar malas prácticas, así como la clasifica-
ción de la vivienda nueva o usada, logrando tener 
una comunicación entre unidades de valuación y el 
Infonavit.

 − Criterios mínimos de diseño de vivienda. Se hizo un 
esfuerzo con los principales municipios del Estado, 
directores de obras públicas y verificadores para 
formar un cuadro con los criterios mínimos de cons-
trucción; esto con la finalidad de establecer una 
serie de compromisos encaminados a la unifica-
ción y homologación del diseño de la vivienda. Este 
cuadro fue avalado y firmado por cada uno de los 
Ayuntamientos participantes.
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 − En la Delegación se llevan a cabo de manera for-
mal o de manera económica reuniones periódicas 
con cada uno de los proveedores relacionados con 
el área (verificadores, valuadores, ayuntamientos, 
empresas de ecotecnologías, etcétera). A estas re-
uniones, dependiendo el tema, acuden cada uno 
o todos en conjunto, para darle seguimiento a la 
Normativa y Procesos del Instituto, con el fin de es-
tar actualizados y en la misma línea de trabajo.

 − Una gran fortaleza de este periodo de trabajo es el 
apoyo que la Gerencia brinda a las demás áreas del 
Instituto, además de que todos los colaboradores 
actuales conocen toda el área, todos los procesos 
y todas las metas con el fin de que, conociendo a 
fondo los temas, cualquiera puede resolver situa-
ciones del área, aunque no sean de su competencia 
directa.

 − En el 2013 se crea la Subdirección General de 
Sustentabilidad y Técnica, y se coloca en el tablero 
de medición, con metas específicas para su conse-
cución y fortalecimiento y lo que le da más releva-
ción de manera interna y externa.

 − En el 2016 el área técnica pasa a la Subdirección 
General de Crédito, que sería su entorno natural 
porque los procesos de oxigenación de crédito na-
cen en esta área.

 −  Metas mediano plazo

Calidad de Avalúos (monitoreo). Se analizan 100 ava-
lúos seleccionados por oficinas centrales y se busca 
homologar los sujetos con comparables de su misma 
zona para verificar que el valor concluido sea lo más 
apropiado. Se comienza por buscar cuatro compara-
bles y se revisa la dispersión y diferencia del valor de 
mercado.

Cuando la diferencia de mercado pasa un 15% ese su-
jeto es candidato para revisión: diez de los avalúos se 
revisan en campo para ver si la vivienda coincide con 
el avalúo de la misma. Se realiza un reporte fotográfico 
para hacer un comparativo entre las fotos del avalúo y 
las fotos actualizadas de la vivienda; se verifica su ca-
lidad y la veracidad del avalúo, observando diferencias 
y alteraciones que se puedan observar.

Calidad de Avalúos (cobertura de la prestación del 
servicio). Asegurar que las Unidades de Valuación 

cumplan con el registro de cobertura y presencia, en 
apego a los términos y condiciones que se establecen 
en el Contrato de prestación de servicios. Se generan 
cinco visitas al mes donde se verifican elementos como 
identificación de la empresa, de los empleados y sus 
certificados, dirección, instalaciones, muestreo de pro-
ductos, folletería, etcétera.

Verificación técnica de hipoteca verde. Se hacen cuatro 
encuestas mínimas a una selección de derechohabien-
tes donde se les pregunta sobre los contratos de ser-
vicios, las ecotecnologías que canjearon con su vale, 
los proveedores que escogieron y el servicio que se les 
brindó por medio del proveedor. El segundo paso es 
ir a verificar las instalaciones de los proveedores de 
ecotecnologías seleccionados y revisar que cumplan 
con los requisitos solicitados para su correcta ejecu-
ción. Todo se registra en un reporte donde también se 
incluyen evidencias fotográficas de la visita.  

Cumplimiento de Anexo 2: es cuadro de homologación 
de criterios de verificación de habitabilidad (Dictamen 
Técnico Único). Valida que la verificación de habitabi-
lidad se apegue a la normatividad vigente y al marco 
legal, regulatorio respecto a dotación de servicios de-
finitivos de agua, drenaje, electrificación, y alumbrado 
público a vivienda que se pretenda ejercer con crédito 
Infonavit.

Verificación técnica y reporte de Línea III y IV. Se trata 
de la validación correcta y de la oportuna aplicación de 
los recursos financieros asignados contra el avance de 
obra registrado por los proveedores contratados para 
Línea III y Línea IV.

Cumplimiento de la comunicación organizacional y 
la entrega de información. Reconocer los niveles de 
Atención a las solicitudes de la Gerencia Senior de 
Calidad de la Vivienda y sus Gerencias incorporadas.

Mapa de conjuntos habitacionales Infonavit con riesgo. 
Se integra una base de datos nacional de los conjuntos 
habitacionales que incluya ubicación de los mismos en 
archivos kmz, con una ficha técnico-administrativa que 
permita actualizar datos de contacto de los funciona-
rios municipales.

Convenios Hipoteca Verde 2018. Como parte del ase-
guramiento de la proveeduría de ecotecnologías para 
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ofrecer y canjear los productos ecológicos participan-
tes en Hipoteca Verde en el Mercado Abierto Individual 
de vivienda, se procedió el pasado 19 de diciembre de 
2017 con la renovación de Convenios de Proveeduría 
de Ecotecnologías, para aquellos proveedores con 
buen historial dentro del programa en el último año.

26.6.4 Gerencia Jurídica

La función principal del área Jurídica es representar 
legalmente a Infonavit y salvaguardar el patrimonio 
Instit  cional; funge además como asesor del delegado 
y de las diferentes áreas que integran la delegación, 
que requieran de una opinión jurídica en el desarro-
llo y cumplimiento de sus funciones, vigilando en todo 
momento el cumplimiento y aplicación de las normas 
internas y leyes externas que permitan una actuación 
legítima, transparente y apegada a derecho.

Corresponde al jurídico en Delegación, representar al 
Instituto ante las diferentes instancias judiciales de 
los tres niveles de Gobierno. A lo largo de la presente 
narrativa se expondrán las principales actividades del 
área, pues es de singular importancia el realizar un in-
forme de las gestiones llevadas a cabo en el periodo 
comprendido del 2013 al 2018.

Señalándose que al arranque de la gestión se realiza-
ron cambios importantes a la estructura del área con 
el afán de cumplir a cabalidad con el objetivo y fun-
ción encomendado a la gerencia de servicios legales. 
Se determinó que el personal encargado de la atención 
de temas legales tuviera una carrera concluida de li-
cenciado en derecho, siendo relevante destacar  que 
la ventanilla única de recepción de documentos se en-
contraba bajo la dirección del área administrativa de 
la Delegación, y se detectó que diversos requerimien-
tos realizados por autoridades locales y federales eran 
atendidos de manera extemporánea o bien no eran 
canalizados oportunamente al área involucrada, por lo 
que se decidió que la ventanilla quedará bajo la super-
visión de la Gerencia Jurídica; situación que trajo como 
resultado que funcione de forma dinámica y eficiente; 
es importante comentar que ha sido materia de au-
ditorías internas, sin que se realizase observación al-
guna, lo que permite considerar que se cumple con la 
normativa institucional en relación al sistema on base, 
pero que sobre todo se da respuesta en tiempo y forma 

a los requerimientos legales, evitando la aplicación de 
sanciones o de incurrir en situaciones de desacato.

Principales actividades:

− Representar legalmente a Infonavit ante las di-
versas autoridades.

− Difundir las políticas, procedimientos relaciona-
dos con los procesos que corresponden al área 
jurídica.

− Vigilar las modificaciones a las diversas leyes y 
reglamentos que pudieran impactar en el objeto 
de Infonavit.

− Alimentar, actualizar el Sistema Integral de 
Control de Juicios.

− Formular y emitir opinión jurídica en coordina-
ción con las áreas sustantivas.

− Dar seguimiento a los acuerdos y a las resolucio-
nes que se emitan por parte de la Comisión de 
Inconformidades o por cualquier otro órgano de 
Infonavit.

− Actuar en juicios civiles, mercantiles, ampa-
ros, por actos relacionados con la función del 
Instituto, así como promover los medios de de-
fensa para salvaguardar los intereses del Instituto.

− Rendir informes previos y justificados que en 
materia de amparo sean requeridos.

− Intervenir con la representación en los juicios y 
conflictos jurídicos en los que Infonavit sea parte.

− Control y gestión de poderes y revocación de los 
mismos del personal de la Delegación.

− Establecimiento de medidas que mejoren la su-
pervisión y vigilancia de los despachos externos 
contratados en el área.

− Gestionar dentro del ámbito de competencia de 
la Delegación la contratación de asesores exter-
nos para el cumplimiento de la función del área.

− Dar seguimiento a las denuncias, quejas, solici-
tudes relacionadas con el Instituto.

− Expedir certificaciones de adeudos y documentos 
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para su remisión a la autoridad correspondiente.

− Dar repuesta a los requerimientos que formulen las 
distintas autoridades judiciales, administrativas, 
hacendarias y judiciales.

− Atender las solicitudes formuladas por conducto 
del Instituto de la Defensoría Pública Federal.

− Fungir como enlace con la Procuraduría de la 
Defensa del Contribuyente en los temas relaciona-
dos con derechohabientes del Instituto.

− Elaboración y gestión de convenios concertados 
con los diferentes niveles de Gobierno e institucio-
nes y dependencias públicas y privadas.

1.   Atención a juicios

Entre las gestiones importantes llevadas a cabo de 
2013 al 2018 estuvo la meta de lograr la reducción de 
los juicios en donde el Instituto participa en calidad de 
parte demandada o tercero interesado, y se logró re-
ducir el número de juicios que se llevan ante las Juntas 
Federales y Locales, como se resaltará a lo largo de la 
presente narración.

Lo mismo debe señalarse en referencia al avance en 
la depuración y cumplimiento de aquellos juicios que 
se encontraban en la etapa de ejecución de sentencia, 
y que como corolario traían aparejado el embargo de 
cuentas del Instituto con el consecuente perjuicio en la 
marcha de la administración, habiéndose logrado redu-
cir de manera considerable, de tal manera que no han 
existido embargos derivados de juicios tramitados ante 
las Juntas Locales o Federales emanados del tema de 
la devolución del saldo de la subcuenta  de la vivienda.

Además, recordemos que incluso fue motivo de pre-
sentación del programa de trabajo por parte de nues-
tro Director General de Infonavit, Lic. David Penchyna 
Grub, en el cual instruye a las áreas involucradas: 
Gerencias Jurídicas y Recaudación Fiscal, a efectos de 
que de manera inmediata se tuvieran acercamiento 
con los Procuradores del Trabajo, Presidentes de las 
Juntas Federales a efectos de cumplir con los laudos 
que ordenaban la devolución del saldo de la sub cuenta 
de la vivienda, como un acto de justicia social en fa-
vor de los beneficiarios, entregándose durante los meses 
de enero, febrero y marzo del 2018 un gran número de 

pagos en favor de los beneficiarios cuyos juicios tenían 
aproximadamente entre tres y ocho años en trámite an-
te las Juntas; desde luego que tenemos documentada la 
entrega de los pagos, así como la satisfacción expresada 
por los beneficiados al propio Delegado y las Autoridades 
Laborales,  lo cual no hubiera sido posible sin la conjun-
ción de esfuerzos de la Dirección General, por lo que me-
rece ser recordado como un programa éxito al que debe 
darse seguimiento como tema prioritario.

En otro rubro,  relacionado con la atención a los jui-
cios de amparo, nos dimos a la tarea de lograr prácti-
camente la conclusión de los citados juicios, en donde 
se reclamaba la inconstitucionalidad del artículo 8vo 
transitorio de la Ley de Infonavit, con datos históricos 
al año 2014 de 1912 asuntos; al mes de mayo del 2018 
se encuentran en trámite cuatro juicios de amparo, lo 
que demuestra que se ha logrado abatir el rezago en 
este rubro en la Delegación Sonora, amén de que se 
logró el cierre de los incidentes abiertos con motivo de 
la falta de cumplimiento a las ejecutorias de amparo, 
reportando en ceros a la fecha.
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A continuación presentamos una gráfica que refleja el 
avance en el abatimiento en el rezago de los juicios du-
rante el periodo 2017 – 2018.

Reflejo del gran número de juicios que se atendían en 
la Delegación Sonora, es la página principal del sistema 

integral de control de juicios, en donde podemos ob-
servar lo siguiente:
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Tema de singular importancia ha sido el dar seguimien-
to puntual a los juicios de carácter laboral que fueron 
planteados por ex trabajadores del Instituto, en donde 
en la mayoría de los casos no existía una defensa in-
adecuada en perjuicio del patrimonio Institucional, por 
lo que fue prioridad el hacer valer los medios de de-
fensa y recursos idóneos para lograr no sólo el cierre 
de los citados juicios, sino para lograr que se emitiera 
laudo favorable a Infonavit, sobre todo en aquellos que 
el reclamo resultaba improcedente.

Existen tres casos que pueden ser mencionados como 
éxito jurídico para la Delegación Sonora y que vale la 
pena comentar:

I. Un ex empleado de la Delegación fue legalmente 
liquidado y pagadas sus prestaciones; sin embar-
go, el convenio de terminación de la relación labo-
ral fue sancionado por una Junta del orden local, 
queriendo aprovecharse de una supuesta falta de 
jurisdicción, el extrabajador determina presentar 
demanda ante la Sala No. 47 de la Junta Federal 
de Conciliación y Arbitraje, en donde no obstan-
te haberse planteado defensa legal, se determina 
declarar procedente la acción de reinstalación del 
trabajador. Inconforme el Instituto con el sentido 
del fallo, se interpuso demanda de garantías ante 
el Tribunal Colegiado en donde revocan la deter-
minación de primera instancia.

II. Un procedimiento laboral planteado por quien en 
su momento fue contratado como abogado ex-
terno del Instituto para la atención de los juicios 
civiles, laborales, mercantiles y de amparo, cuan-
tificado en aproximadamente siete millones de 
pesos. Al igual que el caso anterior la Junta No. 23 
de la Federal de Conciliación y Arbitraje determina 
declarar procedente la acción de despido injustifi-
cado. A pesar de existir una defensa deficiente por 
quien en su momento llevo el juicio en representa-
ción de Infonavit, corresponde a nuestra gestión el 
interponer demanda de garantías la que concluye 
con laudo absolutorio.

III. Un ex trabajador que prestó sus servicios en 
Delegación distinta a la de Sonora, con quien se 
celebró un convenio mediante el cual se daba por 
terminada la relación laboral. No obstante, formu-
ló demanda argumentando que, al haber tenido 

diversos puestos dentro de Infonavit, tenía dere-
cho a que se le indemnizara de manera individual. 
Dicho asunto fue cuantificado en su momento de 
acuerdo con las prestaciones reclamadas por un 
monto superior a los diez millones de pesos. Con 
base en la defensa planteada y las pruebas ofre-
cidas, se dictó laudo absolutorio ratificado por el 
Tribunal Colegiado. 

Ahora bien, debido al gran número de juicios que se 
han planteado con motivo de la devolución del saldo 
de la subcuenta de la vivienda, amparos, asuntos ci-
viles, mercantiles, y de otros temas, existe autorizado 
por parte de oficinas centrales la contratación de un 
Despacho externo para la atención y defensa a nombre 
de Infonavit, siendo el caso que no existía un procedi-
miento que regulara en debida forma la supervisión de 
los trabajos prestados.

Consciente de la importancia que representa el evaluar 
el desempeño de los despachos contratados por el área 
jurídica, se implementó un manual de supervisión a los 
despachos, mismo que nos ha permitido avanzar en la 
conclusión de los juicios, en la depuración de asuntos 
que se encuentran pagados y en actualizar las etapas 
procesales, así como en el envío a archivo definitivo en 
cumplimiento a la meta institucional.

Además, el avance en los trabajos desempeñados por 
el despacho externo aparece reflejado el sistema in-
tegral de control de juicios, mismo que nos permite 
evaluar su desempeño y es reflejo tanto de la actuali-
zación de etapas procesales como del abatimiento de 
lo que podríamos llamar rezago de juicios.

2.  Cumplimiento Legal

Otro de los temas importantes, que también es coor-
dinado, atendido y supervisado por el área jurídica, es 
el de cumplimiento legal que implica dar seguimiento 
a las sesiones llevadas a cabo en el Congreso Local con 
el propósito de identificar temas de interés o que pue-
dan impactar en la función del Instituto; adicionalmen-
te, y como parte de las labores de monitoreo se tiene 
contratada la suscripción anual del Boletín Oficial del 
Gobierno del Estado, con el objeto de revisar todas y 
cada una de las publicaciones que se expiden por di-
cha oficina a fin de detectar modificaciones en leyes, 
reglamentos u ordenamientos legales en materia de 
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vivienda, y que igual pueden impactar en el Instituto, 
teniéndose como tarea la de reportar de manera men-
sual a la Gerencia de cumplimiento legal del Instituto.

Como un tema del área jurídica que se realiza en cola-
boración con el área de crédito, es la responsabilidad 
de la revisión de los documentos que se presentan por 
quienes se ostentan como representantes legales, ya 
sea de los derechohabientes o de la parte vendedora, 
en el trámite del ejercicio del crédito; hecho que impli-
ca acatar los criterios establecidos dentro del procedi-
miento respectivo, correspondiendo en consecuencia 
la validación de los poderes que se agregan por parte 
de los interesados, y la generación de un informe de 
manera periódica a las áreas y a las diferentes oficinas 
de la Delegación.

3.   Fideicomisos

Extinción de Fideicomisos. Es ya una asignatura pen-
diente por varios años y que va ligada en muchos de 
los casos al tema de rezago de titulación, de conformi-
dad con la resolución RECA-4295-07/13 del H. Consejo 
de Administración por lo que cabe hacer mención los 
avances significativos que se han logrado durante la 
gestión 2013 – 2018.

a.   Fideicomisos cerrados con BANORTE S.A.

− Altares (ubicado en Hermosillo Sonora). En virtud 
de que fueron transmitidos la totalidad de los 140 
inmuebles a favor de los acreditados, Banorte pro-
cedió a dar la baja contable del citado Fideicomiso.

− Amanecer del Valle I (ubicado en Cd. Obregón, 
Sonora). Se extinguió mediante escritura públi-
ca número 48716, transmitiéndose a favor de 
Infonavit 48 viviendas.

− Amanecer del Valle II (ubicado en Cd. Obregón, 
Sonora). Se extinguió mediante escritura pública 
no. 48,715, transmitiéndose a favor de Infonavit 51 
viviendas.

− Lomas de Cortés (ubicado en Hermosillo, Sonora). 
Se transmitieron la totalidad de los 294 inmue-
bles a favor de los acreditados por lo que solicitó a 
Banorte el cierre contable.

− Tetabiate (ubicado en Guaymas, Sonora). Se ex-
tinguió el Fideicomiso transmitiéndose a favor de 

Infonavit 101 inmuebles (48 viviendas y 53 lotes 
baldíos).

b.   Fideicomisos cerrados con BANORTE, S.A.

 − Bellotas, Sección Bellotas, ubicado en Nogales, 
Sonora.

 − Bellotas Sección San Jerónimo, ubicado en Nogales, 
Sonora.

 − Bellotas, Sección San Ángel, ubicado en Nogales, 
Sonora.

 − Lomas del Mirador, ubicado en Hermosillo, Sonora.

 − Colinas del Yaqui, en Nogales, Sonora.

c.   Fideicomisos vigentes con Scotiabank Inverlat, S.A.

 − Arrecifes, ubicado en Guaymas, Sonora.

 − Nuevo Milenio, ubicado en Nogales, Sonora.

 − Villa del Palmar, ubicado en Hermosillo, Sonora.

 − Los Arcos I, ubicado en Cd. Obregón, Sonora.

 − Los Arcos II, ubicado en Cd. Obregón, Sonora.

 − Los Fresnos, ubicado en Hermosillo, Sonora.

 − Los Portales I, ubicado en Hermosillo, Sonora.

 − Palmares, ubicado en Empalme, Sonora.

 − El Encanto, ubicado en Hermosillo, Sonora.

 − Misión del Sur Misioneros, en Navojoa, Sonora.

d.   Fideicomisos vigentes con HSBC

 − Nuevo Cananea, en Cananea, Sonora

 − Gala, ubicado en Hermosillo, Sonora

 − La Joya, ubicado en Hermosillo, Sonora

Los datos anteriores lo podemos reseñar en la siguien-
te presentación:
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 − Fideicomisos activos al año 2014

Fideicomisos activos al año 2018

Bajo la supervisión del área jurídica de la Delegación 

−   Reserva Territorial

En  Sonora se encuentran los bienes que conforman la 
reserva territorial, que en número son un total de 34 
bienes entre los que se encuentran viviendas y lotes de 
terreno, siendo que en el año 2015 se contrató por parte 
de oficinas centrales un despacho externo Siivasa, con el 
objetivo de contar con un inventario exacto de los bienes 

que pudieran ser considerados como activos fijos.

Como resultado de los trabajos realizados por el pro-
veedor Siivasa, se detectaron diversos inmuebles que 
se encuentran dados de alta dentro del inventario de 
la Reserva Territorial; sin embargo, los mismos apare-
cieron inscritos en el Registro Público de la Propiedad 
y del Comercio a nombre de terceros, lo que dio co-
mo resultado la actualización de los activos y la baja 
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contable de aquellos bienes que no correspondían, en 
cumplimiento a la normativa interna.

En el año 2017, se determinó por parte de la 
Coordinación General Jurídica, el celebrar contrato de 
prestación de servicios con la Correduría Pública No. 
89 de la Ciudad de México, con el objeto de llevar a 
cabo los actos previos necesarios que permitan co-
nocer a detalle la situación actual, física, jurídica y de 
posesión de los activos que integran la reserva territo-
rial del Instituto, quienes actualmente se encuentran 
desarrollando los trabajos encomendados, en apoyo 
del área jurídica y técnica de la Delegación se les ha 
acompañado a ubicar físicamente los activos y se les 
ha proporcionada toda la documentación disponible 
en nuestros archivos.

−   Rezago de titulación (1972-2007)

La Delegación reporta a diciembre de 2014 un rezago 
de 8,760, con las siguientes características:

1. No se contaba con un control del inventario ac-
tualizado de cada una de las cuentas asignadas a 
los despachos contratados.

2. El mayor número de casos no están asignados a 
despacho alguno para su regularización.

Es importante señalar que Sonora se encuentra dentro 
de los estados con mayor número de rezago según se 
muestra a continuación:

 

Dentro de las acciones realizadas por la Delegación 
Sonora sobre el tema del rezago de titulación se en-
cuentran las siguientes:

1. Definición de la base de datos actualizada del re-
zago histórico de la Delegación.

2. Definición del universo de casos liquidados, en 
coordinación con el área de cartera.

3. Elaboración de plan de trabajo avalado y con el 
visto bueno del enlace de la Coordinación Jurídica, 
así como por el delegado en Sonora, Lic. Roberto 
Sánchez Cerezo.

4. Definición de actividades específica a realizar por 
oficinas centrales y por la Delegación incluyendo 
tiempos que contemplan (inicio-fin), responsa-
bles, así como los entregables. 

Las acciones emprendidas por la Delegación Sonora en 
el tema del rezago trajeron como resultado el contar 
con una base actualizada y reducida en número de ca-
sos, de acuerdo con el cruce que fue llevado con carte-
ra. Además, se determinó el número de casos asigna-
dos a despachos, así como los pendientes de asignar 
como se muestra en la siguiente gráfica:
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De la misma manera se elaboró programa de trabajo 
con acciones comprometidas tanto por la Delegación 
como por oficinas de apoyo. Es importante hacer no-
tar que de acuerdo con los lineamientos que fueron 
establecidos por la Coordinación General Jurídica, se 
solicitó por parte de la Delegación autorización para 
contratación de despachos con presencia local para 
atender los casos del rezago histórico; sin embargo, 
no hemos tenido respuesta positiva.

Se ha venido insistiendo con el área respectiva de ofi-
cinas centrales que se lleve a cabo la reasignación de 
determinados casos de la base del rezago histórico, en 
virtud de la falta de avance de los casos que fueron 
asignados directamente por la Coordinación General 
Jurídica y que actualmente son atendidos por la 
Secretaría General y Jurídica, temas que a juicio de la 
Delegación Sonora, se encuentran pendientes de de-
finir, lo que consideramos de suma importancia para 
la debida atención de nuestros acreditados, así como 
para contar con la constitución de garantía hipotecaria 
de los créditos pendientes de formalizar que nos per-
mitirán en sus momento la recuperación del crédito 
otorgado.

Con independencia de la falta de definición en temas 
del rezago histórico de manera cotidiana se atienden 
en la Delegación a acreditados que no cuentan con es-
critura y en la medida de la posible se concluyen es-
crituras por parte del personal del área jurídica, casos 
a petición de parte, siempre y cuando los gastos que 

se generen sean cubiertos por los interesados debido 
a que no se cuenta con una partida presupuestal dis-
ponible.

26.6.5   Gerencia de Cobranza

El área de Cobranza tiene como objetivos: diseñar y pla-
near estrategias para la recuperación de la cartera que 
se encuentra en el portafolio hipotecario del Instituto, 
realizando tareas conjuntas con las áreas sustantivas 
del mismo, buscando siempre el cumplimiento de las 
metas programadas.

ora ha mantenido una política de acercamiento con los 
acreditados a fin de brindar las mejores alternativas de 
pago y soluciones para su regularización. Para ello se 
cuenta con 32 despachos de cobranza que facilitan el 
contacto con el acreditado:

Despachos Cobranza Social:    9

Despachos Judiciales con presencia: 20

Despachos de mediación:    3

Durante el presente sexenio el tamaño de la cartera 
en la delegación Sonora mantuvo su crecimiento alcan-
zando los 254,443 créditos hipotecarios.

−   Índice de Cartera Vencida (ICV)

El comportamiento de la meta del ICV ha sido estable y 
conforme al crecimiento del portafolio.



150

INFORME DE LA GESTIÓN INSTITUCIONAL DICIEMBRE 2012 - NOVIEMBRE 2018 
TRANSFORMACIÓN, RESULTADOS Y RETOS
DELEGACIONES SONORA

−   Mediación

Para contar con una alternativa a las diversas estrate-
gias de cobro se inicia la mediación. Consiste en incor-
porar una tercera figura a las negociaciones entre el 
acreditado y el despacho de cobranza, de esta manera 
aseguramos que ambas partes sean escuchadas y se 
llegue a un acuerdo beneficioso para ambos.

Actualmente esta actividad se realiza en coordinación 
con tres mediadores: uno que opera la parte sur del es-
tado, ubicado en Cd. Obregón, y dos más en Hermosillo. 

Además de los convenios firmados con los mediadores 
privados, se firman convenios en el Centro de Justicia 
Alternativa en el municipio de Hermosillo, lo cual da 
mayor certeza jurídica ya que son convenios ratifica-
dos que tienen el carácter de un convenio judicial.

Se implementó un módulo de Mediación en la 
Delegación, ahí el personal del Centro de Justicia 
Alternativa realiza los procesos de mediación y de esta 
manera se optimiza la firma de convenios. A continua-
ción detallamos los apoyos brindados durante el perio-
do 2013-2018:

−   Convenios Firmados

−   Estudios Socioeconómicos 

Su objetivo es atender la necesidad de los acreditados 
que presentan vulnerabilidad social y dificultad en la 
continuidad del pago de su crédito; está dirigido princi-
palmente a todos aquellos acreditados que atraviesan 
por alguna situación económica y/o de salud crítica, 
pudiendo ser: abandono de alguno de los cónyuges, 
discapacidad y/o enfermedad crónica degenerativa del 

titular, cónyuge, hijo o algún miembro dependiente del 
núcleo familiar, así como acreditados de edad avan-
zada sin ingresos fijos comprobables, entre otros. Se 
ofrece un factor de pago acorde a su capacidad real 
de pago dentro de los márgenes de negociación auto-
rizados por el Infonavit a través de la aplicación de un 
Estudio de Valoración Socioeconómica llevada a cabo 
en la entidad por la universidad de Sonora.

Los estudios realizados durante estos años son:



 151

−       Recompensas Infonavit (liquidaciones con 
descuento)

Como incentivo para la liquidación anticipada se ofre-
cen descuentos del 5%,15%, 20% y hasta 40%, mismos 

que dependen del salario registrado del trabajador en 
el momento de la solicitud y el año del otorgamiento 
del crédito, lo que resulta en los siguientes beneficios: 

−   Ajuste Saldo Origen (Aso), Grupo Social Minero, 
Cananea

El objetivo es atender mediante este mecanismo el 
otorgamiento de reestructura para los créditos cuyo 
monto de otorgamiento sea superior en al menos el 
10% del valor unitario real de la vivienda y/o mayor 
180 vsm. Para ofrecer a los acreditados una quita so-
bre el saldo comparable a la diferencia de haber origi-
nado al valor unitario real, respecto al monto del cré-
dito otorgado, tomando en cuenta los pagos recibidos 
e intereses generados.

En respuesta a la solicitud realizada por el Sindicato 
Minero de Cananea, que consistía en el apoyo a los 
trabajadores que presentaban problemas de pago el 
Instituto les otorgó el beneficio ASO, que los ayuda a 
regularizar sus adeudos ofreciendo además quitas de 
hasta el 100% en el saldo total.

Localidad: Cananea, Fraccionamientos:  Santa Teresa y 
Nuevo Cananea

Proceso seguido en este convenio:

1. Se les convocó a las instalaciones del sindicato pa-
ra ofrecer el convenio con el ajuste al saldo de ori-
gen.

2. Se formalizó el convenio con el pago de los acceso-
rios en casos al 100% de quita.

3. Se formalizó el convenio con el pago de los acceso-
rios y tres fichas de pago de mensualidad marcada 
en el convenio donde la quita es < al 100 por ciento.

4. Una vez formalizado el convenio la delegación au-
torizó el convenio en arc.

5. El ajuste al saldo lo realizó la mesa de operación 
en oficinas centrales.

6. Cuando el crédito aparece en sistema liquidado 
se realiza el trámite de cancelación de hipoteca 
de manera directa ante el Registro Público de la 
Propiedad. 
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 − Quitas condicionadas de los 90-100% liquidados.

 − Condonación en pesos

 

 − Quitas menores al 100% 

 − Condonación en pesos  
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−   Proceso Administrativo de Ejecución (PAE)

De manera alterna a la recuperación vía judicial pro-
movida por el Infonavit, se ha logrado llegar a la ad-
judicación mediante acciones fiscales promovidas por 
los Ayuntamientos de Hermosillo, Cajeme, Nogales, 
Guaymas, Navojoa y San Luis Río Colorado. La for-
ma de operar es bajo un “Proceso Administrativo de 
Ejecución”, el cual puede utilizar el municipio para re-
cuperar el pago del impuesto predial. En dicho proceso 
el Infonavit se presenta como acreedor preferente y 
realiza la liquidación del adeudo de predial.

La vivienda abandonada, al ser identificada por la so-
ciedad, trae consigo diferentes problemáticas como el 

deterioro del entorno urbano y la minusvalía de los in-
muebles; es por ello por lo que el Infonavit Delegación 
Sonora ha llevado a cabo la adjudicación de 7,779 vi-
viendas a través de dicho procedimiento, buscando ob-
tener como beneficio el impulso de la plusvalía de los 
inmuebles.

La creación del patrimonio para las familias, el fo-
mento de una cultura de pago, el fortalecimiento de la 
práctica de cobro de las obligaciones municipales, así 
como el incrementó en el indicador de salidas y cartera 
vencida, permitió llegar al cumplimiento de metas del 
área de Cartera.  Actualmente ya no está vigente este 
Programa.

 − Reversos considerados

 − Amparos registrados

 − Créditos adjudicados
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 − Créditos en recuperación especializada

 − Cancelaciones con Hipoteca

El proceso de un crédito Infonavit termina con la liqui-
dación del mismo. Sin embargo, se debe llevar a cabo 
la cancelación de hipoteca en el Registro Público de la 
Propiedad para liberarlo del gravamen y poder en un 
futuro venderlo sin problema alguno.

El 21 de enero de 2016, la entonces Gobernadora del 
Estado de Sonora firmó el decreto del programa de 

regularización territorial para viviendas de interés so-
cial, por medio del cual se condona totalmente el pago 
de derecho del servicio registral por el trámite de can-
celación de hipoteca, beneficiando de esta manera a 
2,942 acreditados Infonavit, lo que representa las dos 
terceras partes de las cancelaciones realizadas por 
nuestros acreditados del año 2013 al mes de abril 2018 
con el Registro Público.
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 − Gran Total: 7,853 cancelaciones de hipoteca

26.6.6   Gerencia de Recaudación Fiscal

En este informe se pretende enumerar los principales 
temas que de forma relevante se suscitaron durante el 

periodo comprendido entre los años 2013-2018 en el 
área de Recaudación Fiscal en la Delegación Regional 
de Sonora.

 − Municipios con la mayor cantidad de empresas:

Tabla informativa de los datos fiscales más destacados:
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A continuación señalamos los programas que se con-
sideran de mayor impacto, que significaron un avance 
en el incremento de la presencia fiscal del Instituto co-
mo organismo fiscal autónomo, repercutiendo en be-
neficio de los trabajadores.

Portal Empresarial. A partir de su implementación en 
el año 2013 revolucionó todos los aspectos los trabajos 

que se desarrollan en materia de recaudación fiscal, 
convirtiéndose en la herramienta más importante para 
que de forma remota, cada una de las empresas apor-
tantes tuvieran su propia “ventanilla de servicio” para 
atender y cumplir con sus obligaciones patronales, in-
crementándose así la base de patrones cumplidos para 
beneficio de los trabajadores.

El Portal Empresarial ha contribuido en el abatimien-
to del rezago de la Cuenta por Cobrar (CXC). Hasta an-
tes de esta herramienta digital existía un sistema de 
aclaraciones conocido como Aclaranet, que estuvo en 
funcionamiento hasta el año 2005, situación que pro-
vocó que en el periodo 2005-2012 las aclaraciones se 
presentaran por las empresas aportantes a través de 
asesores encargados de revisar y validar cada aclara-
ción, y el detalle de la CXC no se modificaba.

En el Portal Empresarial sus usuarios pueden encon-
trar la información que necesitan para llevar a cabo 
sus trámites, así como los servicios en línea que es-
tán disponibles con el fin de evitar su desplazamiento 
a las oficinas y contribuir al mejor aprovechamiento 
de su tiempo. 



 157

Según información al 6º Bimestre de 2017, el Portal 
Empresarial cuenta con la siguiente información:

−   Inmovilización de cuentas bancarias

Anteriormente cada proceso de inmovilización de 
cuentas bancarias se calculaba a mano en sus distintos 
conceptos. Como avance en este tema se creó una nue-
va transacción llamada calculadora ZRF_SP_ACCE, en la 
que se determinan de manera inmediata las inmovili-
zaciones. Entre los años 2013 y 2018 se han realizado 
un promedio de 1,700 trámites de inmovilizaciones en 

Sonora, que corresponden a una suma aproximada de 
554 millones de pesos.

En los últimos 3 años, y partir de la implementación del 
“Programa Cumplamos Juntos” que se ha convertido 
en la herramienta más habitual de liquidación de adeu-
dos, se han recuperado aproximadamente 126 millones 
de pesos siguiendo las transferencias, depuraciones y 
liquidación del adeudo inmovilizado.

ZRF_SP_ACCE
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 − Mi Cuenta Infonavit

Es la herramienta que el Infonavit pone a disposición 
para que cada trabajador o acreditado se registre y 
obtenga su portal personal y seguro; en éste podrá 
consultar información y hacer trámites en línea tales 
como:

1. Conocer cuánto ahorro tiene en la Subcuenta de 
Vivienda.

2. Si aún no tiene crédito o si lo está tramitando po-
drá:

a. Precalificar para conocer su puntuación y el 
monto de su crédito.

b. Conocer el estatus de su solicitud de crédito.

3. Si ya tiene crédito podrá acceder a:

a. Cuánto debe de su crédito.

b. Estado de cuenta mensual e histórico.

c. Cómo, cuándo y dónde puede pagar.

d. Pago de su mensualidad en línea.

e. Obtener avisos de suspensión y retención de 
descuentos.

f. Obtener constancia para la declaración anual 
de impuestos.

−   Individualización y reclasificación

Las mejoras que se realizaron tienen que ver con uti-
lizar la transacción de ZGEN_SUA y el “Reconstructor 
Masivo”, lo que facilitó la generación de archivos SUA 
para individualizar los recursos que ingresan. Esto nos 
permite tener un mejor control y seguimiento con los 
ingresos recuperados, ayudando al cumplimiento de 
indicadores delegacionales.

Por este proceso, de 2013 a la fecha se tiene un univer-
so de 69.2 mdp, de los cuales se han individualizado y 
reclasificado un total de 59.5 mdp. La diferencia que 
no se ha individualizado o reclasificado es por las si-
guientes causales: Medios de Defensa 3.0 mdp, ingre-
sos duplicados en el reporte 3.0, devoluciones realiza-
das a empresas por excedente 174 mil pesos, ingreso 
reclasificado a excesos en proceso de devolución 182 
mil pesos.
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 − Control de juicios

Permite tener actualizada cada etapa procesal 
de los juicios interpuestos en contra del Instituto. 
Anteriormente sólo se registraban las etapas impor-
tantes en un archivo de Excel que era enviado por ofi-
cinas centrales y en las delegaciones se actualizaban 
por parte del personal encargado. En la actualidad 
se utiliza el sistema TRM Contencioso en el que se re-
gistra cada etapa procesal de los juicios respectivos, 
desde la notificación de demanda, hasta culminar con 
las etapas conclusivas, así como adjuntar los acuerdos, 
demandas y sentencias. Todo esto conlleva un mejor 
control y búsqueda para ver si determinada empresa 
aportante tiene juicios o no en contra del Instituto o 
suspensión de actos, además de mejorar la atención en 
tiempo de todas las etapas procesales.

−   Control de juicios en números

Los asuntos concluidos del 2013 al 2018 suman 7,785. 
Los vigentes de 2018 son 1,017 (los juicios interpues-
tos son juicios de nulidad interpuestos ante el Tribunal 
Federal de Justicia Fiscal y Administrativa, amparos, 
recursos de revocación, recursos de inconformidad).

La principal causa invocada por los demandantes en 
su mayoría es por la relación de los trabajadores en la 
emisión del crédito fiscal que se les notifica a los patro-
nes con el desglose pormenorizado del adeudo.

La “nulidad” es la principal causa por la que se pierden 
los juicios.
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La “nulidad” es la principal causa por la que se pierden 
los juicio.

 − Procuraduría de la Defensa del Contribuyente 
(PRODECON)

El 29 de octubre de 2013 se inauguró la Delegación de 
la PRODECON en el estado de Sonora, desde entonces 
y hasta la fecha de integración del presente informe, 
se han interpuesto 142 quejas en contra del Instituto, 
de las cuales 31 permanecen activas. 

La mayor incidencia de quejas por parte de los con-
tribuyentes es el desconocimiento de los créditos fis-
cales, así como el tema de la prescripción, en el que 
la Delegación se ha enfocado en defender de forma 
oportuna los derechos de los trabajadores sin dejar 
de lado el derecho de los contribuyentes. 

Al ser las resoluciones de la PRODECON que no causan 
instancia, se ha favorecido para llegar a soluciones 
efectivas con los quejosos, y así evitar dirimir en los 
tribunales correspondientes, por lo que se disminu-
yen los costos del Instituto referente a los despachos 
que manejan la defensa fiscal del Infonavit.

La Delegación de Infonavit Sonora se ha enfocado en 
trabajar de manera conjunta con la Delegación de 
PRODECON, lo que ha permitido llegar a acuerdos que 
favorecen a ambas Instituciones con una comunica-
ción constante y un trato amable y cordial. Durante 
este tiempo se ha concientizado a los contribuyentes 
tanto del impacto que representa omitir el pago de las 
aportaciones como de las amortizaciones de sus tra-
bajadores, así, como una estrategia en nuestras con-
testaciones hemos incluido los datos del programa 
“Cumplamos Juntos” para que los contribuyentes vean 
el beneficio de regularizar su situación fiscal. 

De igual manera, en caso de ser procedente validamos 
los casos para ver las distintas opciones de solución 
como la aclaración o tal vez decretar la prescripción o 
caducidad de algunos créditos fiscales. 
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PRODECON Sonora en números: 143 quejas interpues-
tas entre el 2013 y 2018.

Principal motivo de queja: desconocimiento de crédi-
tos fiscales

 − Perspectivas de cierre y quejas abiertas

A la fecha de cierre del presente informe de gestión, se 
tenían registradas 33 quejas abiertas; de las cuales se es-
peraba la repuesta de cinco solicitudes de prescripción/
caducidad por parte de la Gerencia de Defraudación y 

Asuntos Especiales, así como dos devoluciones por parte 
de la Gerencia de Cobranza Fiscal, con lo que tentativa-
mente quedarían cerradas siete quejas.

26.6.7 Gerencia de Crédito

Histórico de colocación de Créditos hipotecarios y 
Mejoravit del 2013 a mayo del 2018.

Histórico de colocación de Créditos de vivienda nueva y usada del 2013 a mayo del 2018.
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Histórico de colocación de crédito por producto del 2013 a mayo del 2018.

Histórico de subsidios otorgados por CONAVI del 2013 a mayo del 2018 
dividido en vivienda nueva o usada.
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 − Ferias de Vivienda CANADEVI

Desde el año 2013 a la fecha, la Delegación Regional 
Sonora ha tenido participación en la instalación de un 
módulo en las ferias de vivienda organizadas tanto en 
Hermosillo como en Cd. Obregón Sonora. Este tipo de 

eventos organizado por CANADEVI, une a los desarro-
lladores para dar a conocer y ofrecer a los derechoha-
bientes del Instituto, y al público en general, la oferta 
de vivienda en el Estado.
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 − Reuniones con promotores de venta

De forma periódica se convoca a los promotores in-
mobiliarios de venta con el fin de que conozcan las 
actualizaciones de los productos de crédito, así como 
para invitarlos a trabajar en beneficio de todos los 

derechohabientes del Instituto; de igual manera se les 
convoca trabajar en conjunto para lograr que las fami-
lias de Sonora incrementen su patrimonio en entornos 
sostenibles, y de esta forma, mejorar la calidad de vida 
de los trabajadores.
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 − Primer Arrendavit en el país 

El 13 de septiembre del 2015 en Hermosillo, se entregó 
la primera vivienda con el esquema Arrendavit en la 
colonia Nueva Palmira.

 − Noviembre Mes de la Vivienda 

Durante la sesión ordinaria de la LXI Legislatura del 
Congreso del Estado de Sonora, se aprobó por una-
nimidad la ley por la cual de instituye el mes de no-
viembre como el mes de la vivienda en Sonora. Dicha 
iniciativa promovida por el Delegado de Infonavit, fue 
acogida y aprobada por todos los diputados de dicha 
legislatura.

Con esta ley aprobada se tiene como objetivo dar rele-
vancia a la industria de la vivienda como sector econó-
mico por la derrama que origina, los empleos genera-
dos y por la población beneficiada con la edificación de 
vivienda. Además, se trata de dar especial cobertura a 
los ciudadanos de menores ingresos y a aquellos que 
estén por debajo de la línea de bienestar, atendiéndo-
los a través de los programas de los municipios, estado 
y federación para abatir de manera responsable el re-
zago habitacional en Sonora.
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 − Entrega de Escritura

En municipios como San Luis Río Colorado, Nogales, 
Agua Prieta, Cananea, Hermosillo, Guaymas, Cd. 

Obregón, Navojoa y Huatabampo se ha llevado a cabo 
la entrega de escrituras que dan certeza jurídica y pa-
trimonial a los ciudadanos sonorenses, siendo más de 
tres mil, los beneficiados en estos eventos.

 − Infonabus

Mejorar el servicio demanda acciones como la que es-
tamos dando a conocer al presentar el INFONABUS, 
se trata de que todos nuestros derechohabientes se-
pan que el Infonavit irá a su encuentro hasta el último 

rincón del país, y que nadie desconozca las distintas 
soluciones de vivienda que ofrecemos. La ruta del 
INFONABUS por Sonora constó de la visita a tres muni-
cipios, Nogales, Hermosillo y Cd. Obregón.
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 − Programa Infonavit “Tu Propia Obra”

En Sonora se dio el banderazo al programa Infonavit 
“Tu propia Obra” en abril del 2017, dicho programa re-
conoce la realidad social de los trabajadores, de quien 
cuenta con un terreno ya sea ejidal o comunal, en el 
que pueden construir su vivienda. Los representantes 

de la Delegación Sonora del Infonavit firmaron un con-
venio con el Gobierno del Estado para ejecutar dicho 
programa y de esta manera, contribuir en reducir con-
siderablemente el rezago habitacional en el Estado. A 
la fecha de cierre de este informe se cuenta con 43 ex-
pedientes en proceso.

 − Evidencias de avance de obra al 70 % de construcción
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 − Capacitación a Notarías del Sistema Asesor 
Virtual Notarios (AVN)

Con la implementación del Sistema AVN se llevó a ca-
bo la capacitación a las notarías. Este sistema es una 

 − Grandes Empleadores

Esta estrategia permitirá que las empresas que ge-
neran empleos formales acerquen a sus trabajadores 
a las soluciones de vivienda a la medida. El concep-
to “Grandes Empleadores” se refiere a aquellas em-
presas que cumplen con dos condiciones: tener 300 

empleados o más, y una aportación bimestral desde 
un salario, hasta un millón y medio de pesos o más; 
hoy en día en Sonora se cuenta con cuatro módulos de 
este Programa, lo que se traduce en un beneficio para 
8,791 trabajadores.

herramienta para combatir el rezago de expedientes. Se 
contó con la presencia de todas las notarías que tienen 
un contrato vigente y con la participación de 67 notarios.



 169

26.6.8 Gerencia de Atención y Servicios

 − Capacitaciones Internas

Aunado a la estrategia de capacitación vía web deri-
vada de oficinas centrales a los asesores de los CESI, 
en la Delegación Estatal se implementaron cursos 

de capacitación presenciales con apoyo de las áreas 
sustantivas, principalmente en el área de cartera; de 
forma presencial en Hermosillo, y conectados con los 
cuatro CESI restantes del Estado.
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 − Visitas a medios de comunicación para difusión 
de programas y MIC

26.6.9 Unidad de Solución Social (USS)

 − Objetivo

El objetivo de la USS es administrar y comercializar los 
activos recuperados por el Instituto a través de proce-
sos eficientes y canales de comercialización convenien-
tes bajo la perspectiva de largo plazo.

 − Actividades del enlace USS

• Coordinar, facilitar y supervisar regionalmente 
la venta de viviendas recuperadas a través de 
los canales de venta aprobados, realizando las 
acciones necesarias que aseguren el pronto des-
plazamiento del inventario.

• Diseñar estrategias de venta con la finalidad de 
mejorar los niveles de desplazamiento de vivien-
da acorde a las necesidades institucionales y ali-
neadas al mercado de vivienda usada.

• Asegurar la mejor relación con los operadores e 
incrementar el número de participantes por ca-
nal.

• Supervisar que las problemáticas detectadas en 
los distintos procesos de ventas sean atendidos 
y resueltos con oportunidad.

 − Enlace del USS con el Consejo Consultivo 
Regional (CCR)

• Ser facilitador dentro del proceso de captación 
de posibles compradores y durante todas las 

Se tuvo la presencia en varios medios locales para di-
fundir los servicios de los CESI, los programas y para 
dar difusión a “Mi Cuenta Infonavit”.

etapas que conlleva la compra de una vivienda.

• Generar una comunicación constante entre en-
laces para una atención adecuada a nuestros 
derechohabientes.

• En la medida de lo posible, acompañar durante 
todo el proceso al derechohabiente para confir-
mar su adecuada atención.

Derivado de este proyecto se realizó la presentación 
en Sonora dentro del primer semestre del 2016 a CCR 
en Hermosillo y en Cajeme y se nombró en cada uno 
al enlace por CCR en los dos municipios, quedando 
en Hermosillo Sonora un representante del sector 
Gobierno, el C.P. Marco Antonio Tapia y en Cajeme 
un representante del Sector trabajador, el C. Ignacio 
López López.

Se desarrolló un procedimiento a nivel nacional para 
dar seguimiento a las solicitudes que llegarían por me-
dio de CCR.

26.6.9.1   Venta de vivienda recuperada

 − Objetivo

Comercializar viviendas recuperadas en entidades con 
afectaciones de tipo económico y/o social, donde se 
registra una problemática de abandono y un bajo des-
plazamiento, incorporando la venta de los inmuebles a 
programas gubernamentales cuyo objetivo es la reha-
bilitación del entorno, del tejido social y, en conjunto, 
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la mejora de las condiciones de vida de sus habitantes, 
así como otorgar una solución de vivienda a grupos 
vulnerables de bajos ingresos.

 − Alcance

Es de aplicación en los Gobiernos Municipales, 
Estatales e Instituciones con fines sociales. En el mes 
de junio del año 2015, se realizó la firma de Convenio 
de Colaboración con los Municipios de Hermosillo, 
Cajeme, San Luis Río Colorado, Navojoa, Guaymas y 

Nogales Sonora. Derivado de estos convenios, se rea-
lizó la Venta de Vivienda Recuperada a través de la 
Promotora Inmobiliaria del Municipio de San Luis Río 
Colorado de tres viviendas, mismas que se pagaron de 
contado.   

También se realizó la venta de 47 viviendas al Municipio 
de Hermosillo a través de la Promotora Inmobiliaria de 
Hermosillo, teniendo éxito en el pago de éstas.

 − Viviendas vendidas (2016-2017)

Para saber dónde se encuentran ubicadas las viviendas 
por municipios que se van desplazando a través de con-
tratos ganados por las empresas comercializadoras de 
vivienda recuperada, se pueden manejar las viviendas 

en el municipio por cuadrantes. Con ello se puede dar 
cuenta en qué cuadrante del municipio se tiene el ma-
yor número de vivienda. Como ejemplo de esto estu-
vieron las ventas en el Municipio de Hermosillo de vi-
vienda recuperada durante el año 2016 y 2017.

 − Ventas 2016 USS - Subdirección General de Administración de Cartera



172

INFORME DE LA GESTIÓN INSTITUCIONAL DICIEMBRE 2012 - NOVIEMBRE 2018 
TRANSFORMACIÓN, RESULTADOS Y RETOS
DELEGACIONES SONORA

−  Ventas de enero a diciembre de 2017 USS – 
Subdirección General de Administración de Cartera

 − Procesos contratados en subasta 2016

Durante 2016 se realizaron cinco procesos de invita-
ciones a subasta, dentro de los que se incluyeron 1,102 

viviendas de Sonora, mismas que fueron adquiridas 
por distintas empresas comercializadoras de vivien-
das, como se observa en la siguiente tabla y esquemas:
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 − Ventas USS (Enero a noviembre de 2016)

 − Resultados de Ventas USS (Diciembre de 2017)
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 − Ventas (Enero a diciembre de 2017)

 − Empresas que adquirieron vivienda recuperada en Sonora – 2017

A TERCEROS VIVIENDA Y EQUIPAMIENTO, SAPI DE C.V.

INMOBILIARIA ILT, S.A. DE C.V.

AXXIONA TU PATRIMONIO, S.A. DE C.V.

CONSTRUCTORA GARACO, S.A. DE C.V.

CONSTRUCTORA YVA, S.A. DE C.V.

PROVIVE

BIENES CASCAN, S.A. DE C.V.

AF COMERCIALIZADORA Y DESARROLLO DE PROYECTOS, S.A. DE C.V.

EMJAG SUPERVISIONES, S.A. DE C.V.

INMOBILIARIA Y FRACCIONADORA CADENA, S.A. DE C.V.

 − Impacto USS en indicadores
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• Medición y control de expedientes de vivienda 
recuperada en el CESI Hermosillo.

• Reuniones de seguimiento a Subastero, Notarias 
y Promotores de venta.

• Visitas a oficinas de las inmobiliarias.

Plan de capacitación a CESI y actores involucrados en 
el proceso durante el mes de enero de 2018.

 − Proyectos Realizados 2017

• Visitas de promoción a empresas:

- CIAD, Sindicato Ayto. Hermosillo, Martin Rea, 
Anexo Telecomunicaciones.

• Mecánica de atención a interesados en el 
CESI Hermosillo:

COMPARATIVO ATENCIÓN ANTERIOR
PROMEDIO 

DE ATENCIÓN TIEMPO A INVERTIR

MINUTOS 15 6660

HORAS 0.25 111

DIAS

(JORNADAS 8 HRS)
0.03125 13.875

FEHA INICIO FECHA FINAL DIAS 
TOTALES

DIAS REALES

(HABILES)*
No. 

REGISTROS
PROMEDIO 

DE ATENCIÓN

20/03/2017 27/12/2017 282 193 444 2.30

Durante los años 2016 y 2017, se realizaron reuniones 
con las empresas comercializadoras de vivienda recu-
perada, en ellas se veían temas como integración de 
expedientes, sugerencias a cuidar dentro de sus pro-
cesos de venta, así como también escuchar los comen-
tarios de las empresas entre otros temas; esto con la 
finalidad de cuidar al derechohabiente, los procesos de 
compra venta, escrituración, así como también ofrecer 
un mejor servicio.
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Se atendía diariamente a los derechohabientes y acre-
ditados que solicitan atención, información, aclaración 
o queja sobre vivienda recuperada, dándole segui-
miento puntual a cada uno de los temas. En los casos 
en donde se solicitaba información para compra de vi-
vienda, se ligaba al derechohabiente con la empresa 
comercializadora de vivienda recuperada.

Se proporcionaba atención e información a las empre-
sas o inversionistas interesados en entrar a los pro-
cesos de comercialización de vivienda, perfilándolos 
y apoyándolos en su proceso de alta para obtener su 

pre-registro. Se promovió la visita de las empresas co-
mercializadoras de vivienda a distintas maquiladoras, 
empresas gubernamentales y demás, con la finalidad 
de promover la atención a los derechohabientes inte-
resados en adquirir vivienda y a la vez ayudábamos a 
que las empresas desplazaran su inventario. Se reali-
zaron capacitaciones a las notarías y empresas comer-
cializadoras de vivienda recuperada sobre el proceso 
de escrituración de éstas, así como también al perso-
nal involucrado en inscripción y revisión de escrituras 
en los diferentes CESI del Estado de Sonora.   
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26.7   Presupuesto

PRESUPUESTO DE GASTOS DE ADMINISTRACIÓN, OPERACIÓN Y VIGILANCIA 
($)

2013 2014 2015 2016 2017 2018

102,581,000.00 91,005,000.00 97,714,000.00 92,506,000.00 95,443,801.00 108,855,274.00

DETALLE DE PRESUPUESTO EJERCIDO (%)

PARTIDAS 2013 2014 2015 2016 2017 2018

100 Gastos de Operación del Personal 48.31 57.25 52.66 60.40 59.57 69.25

200 Adquisición de Materiales y Artículo 0.49 0.49 0.50 0.43 0.70 0.66

300 Depreciaciones y Amortizaciones 2.21 2.64 2.86 2.18 2.23 2.60

400 Conservación de Bienes Muebles e Inmuebles 1.17 1.08 0.37 0.18 0.36 0.32

500 Gastos de Operación 40.16 27.94 35.54 28.03 27.36 24.83

600 Impuestos 7.66 10.60 8.07 9.21 9.78 2.34

La Delegación cuenta con un presupuesto dividido en seis partidas.
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Presentación

27.   DELEGACIÓN TABASCO

El presente documento contiene la información de los 
asuntos relevantes y la evolución de los programas co-
rrespondientes al periodo 2013-2018 de la Delegación 
Regional Tabasco, con el fin de registrar historias de 
éxito que hagan posible el fortalecimiento y futuro de 
nuestra Institución. Incluye los problemas enfrentados 
y la solución o la etapa del proceso en que se encuen-
tra cada área que integra la Delegación.

Pretende conformar la memoria institucional, sobre 
las acciones que realizó el Instituto a favor de los tra-
bajadores y derechohabientes en los últimos 6 años en 
Tabasco.

Los apartados de presentación, antecedentes y asun-
tos generales contienen información destacada de la 
Delegación en su conjunto. Posteriormente, la infor-
mación pormenorizada de cada área que integra la 
Dependencia en Tabasco en el siguiente orden: Gerencia 
de Administración, Gerencia de Crédito, Gerencia de 
Fiscalización, Gerencia de Cartera, Gerencia de Canales 
de Servicios, Gerencia de Sustentabilidad y Técnica y 
Gerencia Jurídica

27.1   Información general de la Delegación

Durante el periodo 2013-2018, la Delegación Tabasco ha 
tenido tres titulares, cada uno en su momento han cum-
plido con sus responsabilidades conforme a los linea-
mientos internos y las directrices de oficinas centrales.

El periodo de 2011-2014 se caracterizó por ser una eta-
pa de conciliación permanente entre las partes, eje-
cutividad, practicidad, evaluando más resultados que 
horas oficina.

El periodo de 2014-2018, se caracterizó por un reposi-
cionamiento de la imagen del Infonavit en Tabasco, la 
relación con las organizaciones empresariales y obre-
ras fueron más estrechas, la difusión de los programas 
del Instituto fue más amplia y se privilegió la construc-
ción de alianzas con Gobiernos Estatales y Municipales, 
instituciones académicas, colegios de profesionistas y 
en lo interno se permitió que los Gerentes aportaran 
su experiencia y capacidad con una coordinación eje-
cutiva.

A partir del mes de abril de 2018, se ha desarrollado 
una dinámica laboral apegada a los lineamientos que 
estableció la Dirección General, trabajando insistente-
mente en el cumplimiento de metas para reposicionar 
a la Delegación en el tablero nacional.

Desde el mes de abril de 2018, se inicia la nueva ges-
tión; se realizaron diversas acciones para impulsar los 
productos que ofrece el Infonavit, así como para dar 
seguimiento a las metas asignadas a la Delegación, ta-
les como: Reuniones periódicas con desarrolladores, 
cámaras, dependencias, universidades, despachos, ce-
lebraciones y reuniones con gerentes de áreas y perso-
nal de la Delegación para revisión de metas, reuniones 
con diferentes sindicatos y organizaciones.

27.2   Organigrama de la Delegación 

En el año 2013, la Delegación Tabasco ya contaba 
con las áreas que operan actualmente y que la hacen 

funcionar atendiendo de manera eficaz los asuntos 
que cotidianamente se presentan, de tal manera que a 
la fecha este es su personal.

27.1.1   Centro de Servicio Infonavit (CESI)
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27.2.1   Evolución de la plantilla de personal 

La estructura orgánica se sostiene en 43 personas que 
apoyan en la Oficina Delegacional y Gerencias que la 

 − Personal por honorarios (tercerizado, Rufes y Manpoer)

integran. A continuación  se muestra la evolución de 
la plantilla de personal durante el periodo de 2013 a 
2018.
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 − Personal de Servicio Social

Se cuenta con una lista de estudiantes que prestan su 
servicio social en las diferentes áreas de la Delegación, 

27.2.2   Descripción general de puestos y funciones

de acuerdo al número autorizado por Oficinas 
Centrales, mismos que perciben una ayuda económica 
como apoyo para transporte.
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27.2.4   Facultades de la Delegación 

El 21 de junio de 2017, a través del Diario Oficial de la 
Federación se publicó el acuerdo de la H. Asamblea 
General del Instituto del Fondo Nacional de la Vivienda 
para los Trabajadores y se expide el siguiente: 

“ACUERDO POR EL QUE SE ABROGA EL REGLAMENTO 
DE LAS DELEGACIONES REGIONALES DEL INSTITUTO 
DEL FONDO NACIONAL DE LA VIVIENDA PARA LOS 
TRABAJADORES Y SE EMITEN LOS LINEAMIENTOS 
DE OPERACIÓN DE LAS DELEGACIONES REGIONALES 
DEL INSTITUTO DEL FONDO NACIONAL DE LA 
VIVIENDA PARA LOS TRABAJADORES”.

27.2.3   Organigrama de la Gerencia de Crédito y sus funciones

 − Áreas en la que apoya el personal tercerizado y de servicio social

a)  Personal tercerizado

b)  Servicio social
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Capítulo II de la delegación de facultades: 

Artículo 2. Las Delegaciones Regionales, además 
de las atribuciones que les corresponden conforme 
a los presentes Lineamientos, realizarán las fun-
ciones que les delegue la Dirección General. Dichas 
atribuciones y funciones las ejercerán en represen-
tación del Instituto, en la circunscripción territorial 
que se les asigne.

Artículo 3. Las Subdirecciones Generales y 
Coordinaciones Generales delegarán facultades, 
previa autorización de los Órganos Colegiados 
y de la Dirección General, por conducto de la 
Coordinación General de Delegaciones, a los ti-
tulares de las Delegaciones Regionales. Las pro-
pias Subdirecciones Generales y Coordinaciones 
Generales tendrán a su cargo normar, planear, con-
ducir y supervisar el ejercicio de dichas facultades. 

Artículo 4. Las Delegaciones Regionales podrán 
concertar y coordinar acciones con represen-
taciones de dependencias y entidades federa-
les localizadas en el área de su jurisdicción, con 
gobiernos estatales y municipales, de acuerdo 
con los lineamientos que les señalen los Órganos 
Colegiados, la Dirección General, las Subdirecciones 
Generales y Coordinaciones Generales, a través de 
la Coordinación General de Delegaciones Capítulo 
III de la clasificación de las Delegaciones Regionales

Artículo 5. Las Delegaciones Regionales se clasifi-
carán con base en los lineamientos establecidos por 
la Subdirección General de Planeación y Finanzas.

Artículo 6. La Subdirección General de Planeación 
y Finanzas será la encargada de establecer y aplicar 
la metodología de clasificación de las Delegaciones 
Regionales conforme a las necesidades institucio-
nales. 

Artículo 7. Las Delegaciones Regionales esta-
rán integradas por: I. El Delegado Regional, el 
Representante de la Dirección General o, en su 
caso, el Encargado de la Delegación Regional; II. 
Gerentes y Subgerentes de Área, y III. El personal 
que se requiera para el eficaz cumplimiento de sus 
atribuciones y funciones. 

Artículo 8. El Director General podrá nombrar a 

algún Representante para ocupar la titularidad de 
las Delegaciones Regionales por un periodo hasta 
de seis meses, transcurridos los cuales, podrán o 
no ser designados como Delegados Regionales por 
el H. Consejo de Administración. 

Artículo 9. El Director General tendrá la facultad 
de nombrar a algún titular itinerante al frente de 
las Delegaciones Regionales asumiendo las respon-
sabilidades y funciones asociadas al encargo, por 
un periodo hasta de seis meses, hasta en tanto se 
nombre a un Representante de la Dirección General 
o se designe al Delegado Regional correspondiente. 

Artículo 10. Los Delegados Regionales serán nom-
brados por el H. Consejo de Administración, a pro-
puesta del Director General.”

“Capítulo V de las atribuciones y funciones de los 
titulares de las Delegaciones Regionales”. 

Artículo 11. Los titulares de las Delegaciones 
Regionales y/o Representantes de la Dirección 
General o, en su caso, el Encargado de la Delegación 
Regional tendrán las siguientes atribuciones y fun-
ciones:

I. Representar legalmente al Instituto y al Director 
General dentro de su jurisdicción, en los términos 
del Acuerdo de Delegación de Facultades que expi-
da el Director General; 

II. Administrar los recursos humanos, financieros, 
materiales y técnicos de la Delegación Regional pa-
ra el buen desempeño de sus funciones;

III. Ejercer las facultades que correspondan al 
Instituto en su carácter de organismo fiscal autó-
nomo, conforme a lo dispuesto por el “Reglamento 
Interior del Infonavit en materia de facultades co-
mo Organismo Fiscal Autónomo”; 

IV. Ejecutar y dar cumplimiento a los programas insti-
tucionales, informando de los mismos a los Órganos 
Colegiados, la Dirección General, las Subdirecciones 
Generales y Coordinaciones Generales, y/o a través 
de la Coordinación General Delegaciones, y a las 
Comisiones Consultivas Regionales; 

V. Coordinar y asegurar la realización de todas las 
actividades y funciones necesarias para el cabal 
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cumplimiento de los objetivos del Instituto, e infor-
mar periódicamente sobre la ejecución y resulta-
do de las mismas a las Subdirecciones Generales, 
Coordinaciones Generales y áreas correspondien-
tes, según sea el caso; 

VI. Cumplir, en tiempo y forma, con los acuerdos 
y las recomendaciones emitidos por los Órganos 
Colegiados y la Dirección General; 

VII. Fortalecer los canales de comunicación y cola-
boración con las autoridades municipales, estatales 
y federales, así como con los representantes de los 
sectores públicos y privados para el cumplimiento 
de los programas del Instituto;

VIII. Nombrar y remover al personal de la 
Delegación Regional, conforme a las políticas de la 
Subdirección General de Administración y Recursos 
Humanos, previo el conocimiento de la Coordinación 
General de Delegaciones y de la aprobación de 
las Subdirecciones Generales y/o Coordinaciones 
Generales relacionadas; 

IX. Cumplir y hacer cumplir al personal de la 
Delegación Regional, las normas que establezca el 
Instituto para operar y manejar con honestidad, le-
galidad y transparencia los recursos físicos y finan-
cieros bajo su responsabilidad, así como las demás 
funciones y atribuciones que les señalen las dis-
posiciones normativas institucionales y las que les 
sean delegadas por la Dirección General, conforme 
a lo señalado en el Estatuto Orgánico y al Código 
de Ética.

X. Rendir el Informe previo y justificado que en ma-
teria de amparo le sea requerido por la autoridad 
judicial, cuando la Delegación Regional sea señala-
da como autoridad responsable o intervenir cuando 

la propia Delegación tenga el carácter de tercero 
perjudicado en los juicios de amparo; 

XI. Apoyar en la promoción de foros nacionales 
e internacionales, cuyo objeto sea acorde con las 
materias competencia del Instituto; Miércoles 21 de 
junio de 2017 DIARIO OFICIAL (Primera Sección) 70.

XII. Atender los requerimientos y expedir las 
constancias, cuando así proceda, de conformidad 
con las normas y la reglamentación que en mate-
ria de transparencia y acceso a la información del 
Infonavit se encuentre vigente; 

XIII. Proporcionar lo necesario para el desarro-
llo de las sesiones de las Comisiones Consultivas 
Regionales y de las Comisiones Estatales Mixtas de 
Desarrolladores y Constructores de Vivienda; 

XIV. Atender y cumplir las indicaciones y lineamien-
tos de la Coordinación General de Delegaciones, 
periódicas con las áreas sustantivas y de apoyo del 
Instituto;

XV. En caso de tratarse de asuntos relacionados con 
las Comisiones Consultivas Regionales, se observa-
rá lo dispuesto por el reglamento respectivo, y 

XVI. Las demás que les señalen las disposiciones 
normativas institucionales y las que les sean dele-
gadas por Ia Dirección General, las Subdirecciones 
Generales y Coordinaciones Generales normativas, 
conforme a Io señalado en el Estatuto Orgánico 
Capítulo VI De la coordinación de funciones de las 
Delegaciones Regionales.

27.3   Evaluaciones anuales de la Delegación

Resultado de las Evaluaciones Anuales de la  Delegación 
durante el periodo 2013-2018.
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1.  Gerencia Administrativa 

 − Resultados de la evaluación 2013

La Delegación Tabasco se posicionó en el 14° lugar, con 
un puntaje de 95.21 considerando en la evaluación el 
cumplimiento de metas de las áreas sustantivas.

 − Resultados de la evaluación 2014-2017

Gráfico de cumplimiento de metas
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27.4   Resultados del CESI en la Delegación

27.4.1   Gerencia de Atención y Servicios

 − Objetivos

Definir la operación del Centro de Servicio Infonavit 
(CESI) respecto a la atención de las solicitudes de servi-
cio (asesoría, aclaración, trámite y/o queja) que puede 
realizar el usuario (Derechohabiente, patrón y público 
en general), referente a los productos y servicios que 
ofrece el Instituto, en apego al catálogo de servicios y 
a la normativa vigente, buscando la excelencia en la 
atención para satisfacer las necesidades de los usua-
rios.

Mantener un enfoque de excelencia en el servicio del 
Instituto y mejorar la experiencia de nuestros usuarios.

Cumplir con el estándar del tiempo que los derechoha-
bientes con cita y sin cita esperan antes de ser atendi-
dos por un asesor, con el fin de mejorar la operación 
en el CESI.

Analizar las necesidades  físicas, humanas y tecno-
lógicas de los diferentes canales de servicio de la 
Delegación y gestionar mejoras.

Registrar las asesorías en el Sistema de Atención a 
Derechohabientes y Acreditados (ADAI).

Promover entre los usuarios el uso de medios alternos 
(Infonatel, kiosco, correo, portal de internet).

Medir el nivel de atención que se brinda en las dele-
gaciones para lograr la satisfacción de los derechoha-
bientes, a través de la aplicación de encuestas de sa-
lida.

Atender quejas: orientar a los usuarios para registrar 
una solicitud de aclaración, en su caso o bien, se le 
brinde la asesoría correspondiente.

Administrar la capacidad instalada del CESI a través 
del sistema de citas y turnos e-flow, con un enfoque  de 
servicio que equilibre las cargas de trabajo y que ase-
guren la correcta atención y el buen funcionamiento de 
estos sistemas.

 − Actividades

Las actividades que se realizan comprenden desde la 
recepción del acreditado y/o derechohabiente, la iden-
tificación de su necesidad de servicio (asesoría, queja, 
aclaración o trámite), hasta la atención y/o canaliza-
ción de la solicitud al área correspondiente. 

 − Antecedentes

El modelo de operación del CESI entró en funciona-
miento a partir de mediados del 2014, a través de un 
nuevo esquema de atención, el cual cuenta con:

• Gerente de canales de servicio (responsable de 
servicio)

• Un direccionador 

• Un promotor de medios alternos 

• Un filtro

• Cinco asesores multi-habilidades

• Encuesta de satisfacción del usuario

Lo antes descrito es administrado mediante un sistema 
de turnos llamado e-flow.

A partir de la nueva figura del responsable de servicio 
es donde se comienza a brindar la atención mediante 
turnos con cita, sin cita y preferenciales, lo cual está 
orientado a tratar de dar un servicio de excelencia, dar 
seguimiento a los casos  especiales  o urgentes,  ope-
rar el CESI, dar prioridad a la atención  y servicio  a los 
usuarios.

A partir del año 2015, la Gerencia de Atención y 
Servicios (antes canales de servicio), fue considerada 
en los indicadores delegacionales y empezó a contri-
buir a la meta.
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27.4.1.1   Modelo de operación del CESI

27.4.2   Resultados de atención y servicios en la 
Delegación

 − Indicadores primer y segundo semestre de 2015

Los indicadores con los cuales se contribuyó a las me-
tas delegacionales con la totalidad de los puntos, fue-
ron los  siguientes:

a)  Primer semestre 2015

b)  Segundo semestre 2015
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 − Indicadores primer y segundo semestre 2016

a)  Primer semestre 2016

b)  Segundo semestre 2016

 − Indicadores primer y segundo semestre 2017

a)  Primer semestre 2017

b)  Segundo semestre 2017
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 − Avances de los Indicadores del 1er semestre 
2018

Se están dando los 20 puntos y se tiene estimado llegar 
al cierre del semestre con el total de puntos estimado. 

27.4.2.1   Historial de resultados de las metas 
delegacionales en atención y servicio CESI 
Villahermosa 

Información con corte al mes de abril

27.4.2.2   Logros 

En enero de 2018, se inauguró el nuevo edificio de la 
Delegación, con una nueva infraestructura de acuerdo 
al nuevo modelo de CESI, contando con una mejor dis-
tribución y comodidad tanto para el personal como los 
derechohabientes y/o acreditados.

 − Remplazo de todos los equipos de cómputo.

 − Implementación de nueva tecnología en los medios 
alternos. 

 − Instalación de un nuevo kiosco de auto-servicio en 
la Delegación. 

 − Instalación de un kiosco de auto-servicio en la 
Subdelegación del IMSS.

 − Implementación del nuevo modelo de operación del 
CESI.

 − Disminución de los tiempos de espera y atención 
con la ayuda del sistema e-flow.

 − Se mejoró la atención y solución de problemas a tra-
vés de la nueva plataforma Customer Relationship 
Management HANA (CRM).

 − Integración del CAPDE a la atención por medio del 
sistema e-flow.

 − Capacitación constante al personal.

27.4.2.3   Conclusión

Con la implementación de este nuevo modelo de aten-
ción del CESI y la figura de responsable de servicio 
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(Gerente de Atención y Servicios), se logró disminuir 
el tiempo de espera y atención a los derechohabientes 
y/o acreditados, mejorando la percepción del usuario, 
ofreciendo información de valor.

Se logró promover la atención adecuada a los derecho-
habientes, acreditados y público en general de manera 
oportuna buscando exceder sus expectativas.

Asegurar que los asesores brinden la atención bajo las polí-
ticas, guías, procedimientos y normas del servicio estable-
cidas por la Subdirección General de Atención y Servicios 
que incidan en mejorar la satisfacción de los usuarios.

27.5 Interacción con Desarrolladores, Unidades 
de Valuación, Verificadores, Notarios Públicos 
y Gobiernos Estatales y Municipales

La relación de esta Gerencia con los Notarios, 
Desarrolladores, ha sido permanente, en constante 
desarrollo durante este sexenio; se logró abatir en un 
99% el rezago de escrituras pendientes de registro, 
los oferentes han adoptado las mejores prácticas para 
cumplir con los estándares de calidad de vivienda, que 
este Instituto hoy les exige y que son la necesidades 
reales de nuestra derechohabiencia.

Durante este sexenio, hemos logrado sortear en con-
junto con el denominado en aquel entonces Infonavit 
Ampliado, lo siguiente:

Fortalecimos el cumplimiento y la gestión de las de-
legaciones para el posicionamiento y colocación de 
los productos estratégicos de crédito del Instituto: 
Arrendavit, Atención a trabajadores estatales y 
Segundo Crédito.

Se contribuyó a la viabilidad financiera del Infonavit, a 
través de una mayor colocación de créditos hipoteca-
rios para derechohabientes con ingresos mayores a 4 
veces el salario mínimo (VSM).
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 − Principales retos:

Proveer soluciones financieras adecuadas a lo largo del 
ciclo de vida del trabajador, para satisfacer sus necesi-
dades habitacionales. Es por ello que esta Delegación 
se ha enfocado ofrecer soluciones financieras flexibles 
y diversas que acompañen mejor las necesidades de 
los derechohabientes a lo largo de su ciclo de vida la-
boral. Para lograr la implementación del nuevo porta-
folio de crédito, es necesario un enfoque proactivo por 
parte de todos los integrantes del Instituto, principal-
mente del personal del CESI y Gerencia de Crédito para 
gestionar e impulsar su aplicación.

Consolidar el Tren de Vivienda.  Invitar a que los 
Desarrolladores continúen con la edificación de nue-
vos proyectos de vivienda, con la promoción y cons-
trucción de la misma.

 − Estrategias:

La estrategia principal está dirigida en poder transitar 
de un enfoque de cantidad a uno de calidad, ya que 
actualmente estamos enfocados en prevalecer lo que 
el acreditado realmente necesita como producto de 
vivienda.

Recomendaciones que permitan dar continuidad al 
funcionamiento del equipo de trabajo:

Capacitación continua, específicamente en las área de 
Crédito – CESI; lo anterior debido a la implementación 
de nuevos productos constantemente, así como las 
modificaciones a las Reglas de crédito, productos como 
MEJORAVIT, Crédito en Pesos, ampliación del monto de 
crédito, mismos que entraron en vigor en el mes de 
agosto de 2014.

27.6   Acciones Relevantes 

A continuación, se presenta un resumen de las accio-
nes relevantes más representativas tomando como ba-
se la información disponible, durante los últimos cinco 
años. 

En el Centro de Servicios Infonavit (CESI), se han aten-
dido 339 mil 286 derechohabientes y acreditados, con 
un tiempo de espera de 15 minutos y evaluando la efec-
tividad del personal con un promedio de 90%, evalua-
ción que realizan los derechohabientes.

Se realizaron 7 eventos de entrega de reconocimientos 
a Empresas de Diez, mismos que no se habían realiza-
do en años anteriores, en las que se beneficiaron más 
de 100 empresas locales y nacionales. 

Se ha tenido presencia en todos los eventos como, 
Expo Vivienda, Cámara Nacional de la Industria de 
Desarrollo y Promoción de Vivienda, (CANADEVI), Expo 
Cámara Nacional de la Industria de Transformación 
(CANACINTRA) y Expo Petrolera, Confederación 
Patronal de la República Mexicana  (COPARMEX). 

Se realizaron 3 convenios con el Colegio de Contadores 
y con el Colegio de Ingenieros Civiles; 8 Convenios con 
Cámaras Empresariales como la Cámara Nacional de 
la Industria de la Construcción (CMIC), (COPARMEX), 
(CANADEVI); 4 convenios con universidades como la 

Universidad Juárez Autónoma de Tabasco, UMD, UO, 
Universidad Autónoma de Guadalajara (UAG) y un con-
venio con medios de comunicación como la Comisión 
de Radio y Televisión de Tabasco, para promover y dar 
a conocer todas las acciones que se realizan dentro y 
fuera del Infonavit.

En materia de Crédito en el Estado se han ejercido 109 
mil 381 créditos desde que se creó el Infonavit.

De agosto de 2014 al 20 de mayo de 2018, se han otor-
gado 31 mil 738 créditos, más del 29% del total ejer-
cido por la Delegación, generando una derrama eco-
nómica de 6 mil 650 millones de pesos; beneficiando 
aproximadamente  a 123 mil 883 personas.

En 2016, se logró por segunda ocasión en la historia de 
la Delegación, obtener el primer lugar a nivel nacional, 
en el cumplimiento de metas institucionales.

Para el 2015, se ejercieron 11 mil 252 créditos, única 
vez en la historia de la Delegación que se logró esa 
cantidad de colocación de créditos.

Desde el 2014 al 2018, se han ejercido 5 mil 700 cré-
ditos con subsidios federales,  por un monto de 360 
millones 081 mil 629 pesos.

En recaudación fiscal se logró obtener un ingreso por 
aportaciones patronales, de 2014 al primer bimestre 
de 2018, de 5 millones 574 mil 175 pesos, recaudando 
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un monto promedio de 3 millones 482 mil pesos.

Se ha atendido 11 mil 351 casos para devolución de la 
subcuenta de vivienda, por un monto de 404 millones 
592 mil pesos.

En materia de cobranza, se han firmado 7 mil 200 con-
venios de reestructura, para regularizar y apoyar a los 
acreditados.

Con el propósito de promover la lectura entre los acre-
ditados y sus familias, el Infonavit implementó desde 
2014 los programas, Lee con Infonavit y Bibliotecas fa-
miliares.

Se entregaron 190 paquetes de bibliotecas familia-
res en los fraccionamientos: La Venta, Villa el Cielo, 
Pomoca y Santa Elena con un costo total de 1 millón 
311 mil pesos.

Asimismo, se habilitaron tres salas de lectura en 
Pomoca, Villa el Cielo y El Encanto, que contienen entre 
500 y 1000 obras bibliográficas donadas por el Consejo 
Nacional para la Cultura y las Artes (CONACULTA), con 
el fin de mejorar las condiciones de vida de los dere-
chohabientes de Infonavit.

Se benefició a los acreditados que se encontraban al 
corriente en sus pagos, en 2015, se dotaron de tabletas 
con Internet 3G, vía tarjeta SIM por un año a 210 acre-
ditados de los fraccionamientos La Venta y Pomoca.

En el fraccionamiento Pomoca se entregaron 59 table-
tas; así mismo en el fraccionamiento La Venta se entre-
garon 151 tabletas.

En 2015, por medio del programa “Rehabilitación de 
Barrios”, la Delegación de Tabasco trabajó conjun-
tamente con el Sistema de Aguas y Saneamiento del 
Municipio Centro, para rehabilitar el cárcamo de bom-
beo dentro del conjunto habitacional “La Venta”, el 
monto de inversión asciende a 2 millones de pesos. 
Adicionalmente, el Sistema de Aguas y Saneamiento del 
Municipio invirtió por medio de recursos del FONDEN 
1.9 millones de pesos. En total se invirtió un monto de 
alrededor de 4 millones de pesos en ese proyecto. 

En enero de 2015, se firmó un convenio de Colaboración 
con el Colegio de Bachilleres de Tabasco, para su in-
corporación al régimen Infonavit, beneficiando a 2 mil 
800 trabajadores.

En marzo de 2015, se firmó convenio de colaboración 
con el Órgano Superior de Fiscalización del H. Congreso 
del Estado, para la incorporación al régimen Infonavit, 
beneficiando a sus trabajadores. 

Se han realizado 20 sesiones de la Comisión Consultiva, 
en la que participaron representantes de los tres sec-
tores para llegar a acuerdos con la Delegación, en be-
neficio de los trabajadores.

En mayo de 2016, el Presidente de la República emitió 
un decreto con el que se otorgaron beneficios fisca-
les a los contribuyentes de las zonas especiales de los 
Estados de Campeche y Tabasco.

 − Acreditados adheridos al decreto

Con corte a julio de 2017, se registraron 497 acredita-
dos sin relación laboral, en alcance al apoyo del decre-
to; esto de un universo de 5 mil 991 acreditados sin re-
lación laboral  de los 7 municipios que tenían derecho 
al apoyo.

Para los acreditados con relación laboral, el apoyo pa-
ra la NO retención de amortizaciones de los dos bimes-
tres que abarcó el decreto, benefició a 3 mil 506 traba-
jadores, lo que representó un monto de amortización 
de 12 millones 433 mil 150 pesos.

 − Empresas adheridas al Decreto

198 empresas solicitaron la prórroga para el cuarto bi-
mestre de 2016, lo que equivale a una factura de 24.5 
millones de pesos; se recuperó un importe de 18.3 mi-
llones de pesos, lo que equivale al 74.61% recuperado 
respecto a la factura de estas empresas.

 − Asuntos Especiales

Abatir el rezago histórico de escrituración e inscrip-
ción. En este rubro se tienen problemas con algunos 
notarios, con los cuales se emprendió una estrategia 
en coordinación con la Secretaría de Gobierno del 
Estado de Tabasco, para concluir con la inscripción de 
las escrituras, lo cual representa un quebranto para el 
Infonavit y un riesgo patrimonial para los trabajadores 
que adquirieron sus viviendas.

Se logró atender la nueva Ley de Valuación del Estado 
de Tabasco, que implica cobro de aranceles adicionales 
por parte de los Peritos Valuadores, mismos que no 
estaba contemplado por el Infonavit.
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En coordinación con la Gerencia de Técnica y 
Sustentabilidad, se logró cerrar la brecha para que las 
viviendas de mercado abierto cumplieran con las ca-
racterísticas y especificaciones que señala la normati-
vidad, ya que la conducta de las Unidades de Valuación 
ha puesto en riesgo el patrimonio del Instituto, rea-
lizando trabajados que no cumplen con el código de 
ética de esta Institución, así mismo continuar con la 
inspección de las viviendas que tengan estatus dudoso, 
para que se sancionen y suspendan a las Unidades de 
Valuación que no estén cumpliendo.

27.6.1   Gerencia Administrativa

 − Objetivos del área

Concluir los esfuerzos de la Delegación para contribuir 
con el logro de la misión, visión y objetivos institucio-
nales.

Asegurar la fortaleza financiera de la Delegación, a tra-
vés de la mitigación de los riesgos y garantizar la dis-
ponibilidad de recursos en apego a normas de control 
y de revelación oportuna de información financiera.

Administrar eficientemente los recursos materiales y 
presupuestos de gasto e inversión para apoyar el logro 
de las metas institucionales al brindar a los empleados 
y usuarios un entorno físico digno y moderno y facili-
tando la dotación de bienes y servicios necesarios para 
la operación de las áreas en las mejores condiciones.

 − Retos:

1) En el marco de las transiciones ya conocidas, uno 
de los retos será adaptar la mentalidad del equipo, 
así como las acciones, a los cambios que puedan 
presentarse.

2) La Gerencia Administrativa es funcional en toda la 
estructura organizacional, el reto es identificar las 
variantes de cómo aplicar sus procesos, dependien-
do de las características de las actividades o pro-
blemas que se presenten. Mantener la cuenta de 
gastos por comprobar sin saldos pendientes fuera 
de las fechas de comprobación estipuladas.

3) Reducir el gasto en la partida de transportación.

4) Modificaciones que pudieran presentarse en los 

procesos de los sistemas que a diario se manejan.

5) Suprimir la duplicidad u omisión de funciones que 
desempeña cada colaborador dentro del área.

6) Mantener alineada la relación que existe entre las 
actividades de cada puesto con los objetivos del 
área.

7) Generar un ahorro consistente en el ejercicio 2018.

 − Estrategias

1) Enfrentar los cambios como retos y una oportunidad 
de crear sinergias.

2) Tener clara la descripción y los perfiles de los pues-
tos de trabajo.

3) Identificar las necesidades de conocimiento de los 
colaboradores y transformarlos en proyectos de capa-
citación en procura de una mayor eficiencia en los pro-
cesos, así como calidad en el servicio.

4) Fijar metas de ahorros realistas y alcanzables.

5) Respetar y mantener un margen amplio entre la so-
licitud de viáticos y la fecha de comisión.

27.6.1.1   Nuevas instalaciones de la Delegación 
Tabasco

De conformidad con lo establecido en el Acuerdo por el 
que se aprueban las adecuaciones al Estatuto Orgánico 
del Instituto del Fondo Nacional de la Vivienda para 
los Trabajadores, publicado en el Diario Oficial de la 
Federación (DOF) con fecha 27 de junio de 2017, en el 
Artículo 54, Fracción I: “La Subdirección General de 
Administración y Recursos Humanos, a través de la 
Gerencia Sr. de Administración, en coordinación con 
la Gerencia de Operación y Servicios, tiene la facultad 
de administrar los bienes muebles e inmuebles del 
Infonavit destinados a oficinas administrativas, confor-
me al esquema de sustentabilidad y protección civil”.

Por ello y considerando que el contrato de arrenda-
miento vigente estaba próximo a su vencimiento y 
que el actual arrendador solicitaba un incremento 
del 6.31% por arriba del autorizado por el Comité de 
Adquisiciones, Arrendamiento de Bienes y Contratación 
de Servicios (CAABS), por lo que se requería seguir 
arrendando de manera inmediata un inmueble que 
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contara con las características técnicas, de ubicación 
y costos, se llevó a cabo una investigación de mer-
cado, con la participación de tres proveedores, que 

contaran con la posibilidad de ofrecer alternativas de 
inmuebles en arrendamiento acorde a las necesidades 
requeridas, contemplando al actual arrendador en ese 
momento, con el siguiente resultado:

Cabe señalar que las instalaciones donde se encuen-
tran las nuevas oficinas de la Delegación Tabasco, es-
tán apegadas a la nueva política de modernización del 
Instituto, tanto en el diseño de las oficinas como en la 
adquisición de mobiliario y equipo de oficina.

27.6.1.2   Programa de Movilidad Hipotecaria

Descripción: Es un programa integral que busca ge-
nerar soluciones de vivienda para los acreditados del 
Instituto que han tenido cambio en sus necesidades 
habitacionales por factores como cambio de residen-
cia, ubicación de su fuente de empleo o el crecimiento 
de la familia.

El Programa de Movilidad Hipotecaria propone alter-
nativas de movilidad de los acreditados del Instituto, 
ofreciéndoles las siguientes soluciones:

a) Posibilidad de incrementar su capacidad de compra, 
al ampliar el monto de su crédito Infonavit para reali-
zar mejoras o ampliar su vivienda actual.

b) Oportunidad de cambiar la vivienda que habita ac-
tualmente, por otra que cumpla mejor sus necesidades 
habitacionales y de ubicación.

 − Objetivos: 

Atender las necesidades de los acreditados que buscan 
mejorar sus condiciones actuales de habitabilidad y ca-
lidad de vida.

Contar con una vivienda que se ajuste a sus necesida-
des en cuanto a tamaño y ubicación.

Reubicar su residencia conservando su relación credi-
ticia con el Instituto.

Proteger el patrimonio de su familia al generar mayor 
apego a su vivienda.

 − Misión: 

Asistir y atender, mediante los mecanismos de co-
municación prestablecidos a los oferentes, usuarios, 
derechohabientes y acreditados de los Productos y 
Servicios para Movilidad y de la Bolsa Inmobiliaria.

 − Funciones:

Implementar la atención a los oferentes, usuarios, 
derechohabientes y acreditados de los Productos y 
Servicios para Movilidad, y de la Bolsa Inmobiliaria.

Asistir a los Oferentes, Usuarios, Acreditados y 
Derechohabientes en la aplicación de las reglas y 
criterios aplicables a los Productos y Servicios para 
Movilidad y de la Bolsa Inmobiliaria.

Observar y atender a las políticas aplicables a los enla-
ces de soporte.

Dar cumplimiento a lo establecido en el sistema de se-
guimiento y evaluación de los enlaces de soporte.
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Implementar los mecanismos de comunicación para un 
mejor servicio de la bolsa inmobiliaria y de los produc-
tos y servicios para movilidad.

En este programa se promovió a la C. Frida Quetzalli 
Alvarado Pérez, quien actualmente se desempeña co-
mo Auxiliar “C” en el área del Delegado

27.6.2   Gerencia de Crédito 

 − Objetivos

Fortalecer el cumplimiento social de colocación de los 
créditos hipotecarios gestionando y manteniendo el 
balance del portafolio en términos de los créditos sub-
sidiados (menor a 4 UMA) y los créditos de mercado 
(mayor a 4 UMA) con el fin de coadyuvar a la viabilidad 
financiera del Instituto y contribuir con el propósito de 
otorgar vivienda digna y reducir el rezago habitacional.

Impulsar la colocación de créditos hipotecarios, prin-
cipalmente la originación de derechohabientes con in-
gresos mayores a 5 UMA, aprovechando el canal que 
se integra a partir de la identificación y enfoque de 
Grandes Empleadores.

Que los expedientes de crédito originados a partir del 1º 
de enero de 2016, sean enviados al Archivo Nacional de 
Expedientes de Crédito (ANEC) y contengan la totalidad 
de la información considerada como necesaria para ejer-
cer la acción de cobro de las operaciones crediticias.

27.6.2.2   Situación Actual

En la actualidad, el Infonavit es una Institución que se 
transforma y cambia todos los días, siempre en busca 
de los mayores retos y oportunidades que permitan 
dar lo mejor a los derechohabientes y acreditados.

En la Gerencia de Crédito, se trabaja hacia un futu-
ro que permita contar con mayor tecnología, lo cual 

facilita la ejecución de las labores diarias y con mayor 
eficacia y eficiencia. Los acreditados cuentan con he-
rramientas tecnológicas que les permiten en cualquier 
momento y lugar, conocer su ahorro, su monto de cré-
dito, o en el caso de los que tienen ya su crédito de 
vivienda, conocer su deuda y su estado de cuenta.

La entrada en vigor del crédito en pesos, con una tasa 
del 12%, se considera como uno de los temas a resaltar 

27.6.2.1   Créditos Ejercidos (2013-2018)



 201

durante este sexenio. Era un anhelo de todos los traba-
jadores e inclusive sigue siendo para aquellos que ob-
tuvieron su beneficio de crédito antes de la entrada en 
vigor, que el Instituto ya está trabajando en el tema pa-
ra poder realizar la migración de los créditos a pesos, 
que sería el cierre perfecto para esta administración.

También uno de los logros sobresalientes en esta admi-
nistración ha sido la incorporación de los Organismos 
Descentralizados. Es cierto que se inició en la adminis-
tración anterior, pero fue en ésta administración en la 
que se consolidó y permitió tener una mayor demanda 
por parte de los trabajadores y en el caso particular, 
la incorporación del Colegio de Bachilleres de Tabasco 
en 2015, lo cual representó dar de alta a una empresa 
denominada “Gran Empleador”.

De igual forma se logró instalar dos módulos perma-
nentes para la atención personalizada de nuestros de-
rechohabientes en el Colegio de Bachilleres de Tabasco 
y en la Universidad Juárez Autónoma de Tabasco; estos 
dos empleadores, son considerados como TOP 500 en 
virtud de que cuentan con más de 3 mil empleados. 
Por lo anterior, es de gran importancia que se haya 
aprobado la instalación de un módulo dentro de sus 
oficinas y a la vez permitir que personal de sus empre-
sas lo atiendan y proporcionen el servicio a sus propios 
empleados.

Programa exitoso que permitirá tener una mayor co-
bertura en la atención de los derechohabientes.

Igualmente se hace mención del programa Mejoravit, 
que si bien es cierto no se trata de un Crédito 
Hipotecario, es un producto que vino a satisfacer las 
necesidades de los derechohabientes que ya cuen-
tan con una vivienda propia o de sus familiares; este 

De manera general, en el cumplimiento de las metas 
Institucionales, el avance es de 111%, reforzando el 
cumplimiento de la meta por segmento salarial, la cual 
alcanza un avance del 92%, sin embargo para el cierre 
del primer semestre se espera llegar a lo programado.

27.6.2.3   Conclusiones

En materia de crédito, en los últimos 6 años se ob-
tuvieron logros significativos que han permitido 

producto ha sido exitoso en la entidad y ha tenido pe-
netración porque al final de cuentas, se ha convertido 
en una oportunidad para solventar la necesidad actual 
de poder remodelar la vivienda que actualmente ha-
bitan.

avanzar hacia un Infonavit consolidado que ha gene-
rado Tabasco, el reconocimiento de los derechoha-
bientes por la simplificación y transparencia de los 
trámites, entre otras cosas. Actualmente se cuenta con 
la disponibilidad de mejores canales de atención y de 
prestación de servicios (kioscos, CESI, portal de inter-
net, entre otros).
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En los últimos 6 años se logró otorgar 42 mil 663 cré-
ditos, el mayor número en toda la historia de Infonavit 
en el estado de Tabasco; dando principal atención a los 
trabajadores que ganan menos de 4 salarios mínimos.

Se consolidó la operación de los servicios que presta el 
Infonavit, logrando poner en marcha el nuevo modelo 

A través de los acuerdos establecidos con los sectores 
obrero, empresarial y gobiernos municipal, estatal y 
federal, se ha logrado proveer de viviendas a los de-
rechohabientes de menores ingresos, otorgando sub-
sidios que les permiten adquirir viviendas de valores 
mayores a su capacidad de compra.

El programa “Hipoteca Verde”, genera un ahorro en el 
consumo de agua, energía eléctrica y gas, programa de 
gran representación en esta administración

de operación de los CESI, dando servicios en materia 
de devolución de fondo de ahorro, orientación y pro-
moción de productos de crédito, así como proporcionar 
asesoría y soluciones en materia de cobranza. Todo es-
to en un solo lugar, lo que permite tener un mayor con-
trol y mejor atención en la prestación de los servicios.
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27.6.3   Gerencia de Recaudación Fiscal 

 − Objetivo 

Recaudación Fiscal. Con el propósito de servir a los tra-
bajadores (derechohabientes) en la subcuenta individual 
de vivienda, en la recaudación completa de sus apor-
taciones y amortizaciones y en el cumplimiento de sus 
mandatos, fortaleciendo su vinculación con el Instituto y 
dando un servicio de excelencia a patrones que les per-
mita percibir el beneficio de esta prestación laboral.

Contar con la confianza de trabajadores y patrones, 
entregándoles un servicio oportuno, transparente y 
eficiente a través de las mejores prácticas y modelos 
operativos en materia de la administración de la sub-
cuenta de vivienda y la recaudación.

27.6.3.1   Cierre 2013

Para el ejercicio 2013, la Delegación contaba con 13 indica-
dores, distribuidos en 4 áreas que conforman Recaudación 
Fiscal, siendo la meta de “Gestión de Cobranza”, el indica-
dor con mayor valor en dicho ejercicio.

27.6.3.2   Gestión de Cobranza 

 − Ejercicio 2014

Para el ejercicio 2014, se llevó a cabo un incremento 
de los indicadores pasando de 13 (ejercicio 2013) a 
21 indicadores, este cambio radicó en la inclusión de 

indicadores de las áreas de “Atención a Delegaciones” 
y “Servicios a Empresas Aportantes”; sin embargo, el 
cambio fue mayor en el establecimiento de nuevas 
metas en Gestión de Cobranza, principalmente con la 
meta de “Cuenta por cobrar histórica”.
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 − Ejercicio 2015

Para el ejercicio 2015, el total de indicadores se esta-
blecieron en 17, este cambio radicó principalmente en 

27.6.3.3   Evolución de la Cobranza Fiscal

De los cambios que se han venido suscitando en los 
indicadores durante los ejercicios 2013, 2014 y 2015, se 
nota una evolución en el tema de la cobranza fiscal, ya 
que para 2014, se incluyeron nuevas metas para ingre-
sos, las cuales son:

• Cuenta por cobrar histórica

• Individualización y reclasificación

• Convenios

 − Cuenta por cobrar histórica

la estabilización del tema de “Devolución del Saldo de 
la Subcuenta de Vivienda”, por lo que para este ejerci-
cio ya no se estableció como meta.

Es importante resaltar que el indicador que presenta 
un cambio más significativo en cuanto a la forma de 
medición es el de “Cuenta por cobrar histórica”, ya que 
se medía con base en un porcentaje sobre el valor de la 
cuenta por cobrar que existiera al cierre del indicador. 
El valor de la cuenta por cobrar podría disminuir con 
los ajustes de aclaraciones, lo que permitía alcanzar 
el indicador sin inconvenientes; sin embargo, para el 
ejercicio 2018, la meta a alcanzar se estableció sobre 
un monto fijo de ingreso, sin considerar las variaciones 
que durante el semestre puedan modificar el valor de 
dicha cuenta.
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Al corte a marzo 2018, los indicadores de la Delegación 
se encontraban de la siguiente forma:

27.6.3.4 Devolución del Saldo de la Subcuenta de 
Vivienda (DSSV)

Con fecha 12 de enero de 2012, se publicó en el Diario 
Oficial de la Federación el “Decreto, por el que se refor-
man los artículos 43, 44 y 47 de la Ley del Instituto del 
Fondo Nacional de la Vivienda para los Trabajadores y 

el octavo transitorio del Decreto por el que se refor-
man y adicionan diversas disposiciones de la Ley del 
Instituto del Fondo Nacional de la Vivienda para los 
Trabajadores, publicado el 6 de enero de 1997”, donde 
se establece que los trabajadores deben de ser sus-
ceptibles a la devolución del Saldo de la Subcuenta de 
Vivienda.
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En sesión solemne de fecha 27 de septiembre de 2017, 
el H. Consejo de Administración autorizó la entre-
ga directa de los recursos del Saldo de Subcuenta de 
Vivienda (SSV) a beneficiarios legales. El Infonavit lo 
resolvería y entregaría de acuerdo a su Ley y con apoyo 
en la información de los beneficiarios, registrada por el 
Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS) y de existir, 
en la resolución del otorgamiento de pensión del IMSS, 
bajo el Régimen 73.

27.6.3.5   Portal empresarial patrones

Durante el ejercicio 2014 y con la necesidad de po-
der brindar a los patrones un espacio virtual que les 
permita conocer información relacionada con su ac-
tividad, así como contar con servicios en línea con el 
fin de evitar su desplazamiento a las oficinas, es por 
ello que el Instituto se dio a la tarea de desarrollar e 
implementar el portal empresarial. De los principales 
servicios que ofrece el portal empresarial se destacan 
las siguientes opciones:

 − Aclaraciones patronales

En este servicio se puede conocer el estado de adeudos 

 − Medios de Pago

En este servicio se puede consultar la totalidad de los 
adeudos de la empresa con accesorios por periodo, in-
cluido el bimestre en curso, elegir los periodos que pa-
gará para generar la ficha de pago correspondiente, des-
cargar la ficha de pago tanto del bimestre en curso como 
de los bimestres que no se cubrieron oportunamente y 
dar seguimiento al pago, desde que se genera la ficha.

Con base en lo anterior, se logró una mejora y la sim-
plificación en el trámite ya que el beneficiario no re-
querirá iniciar un juicio laboral ante la Junta Federal de 
Conciliación y Arbitraje para el pago de la subcuenta 
de vivienda del titular, ya que de acuerdo al artículo 
193 de la ley del IMSS, se consideran beneficiarios sus-
titutos aquellos que son designados por el titular a fal-
ta de beneficiarios legales.

por ejercicio anual, descargar la lista de los trabajado-
res con omisión de pago por un periodo específico, así 
como realizar las aclaraciones de diferencias de pago 
de las cuales el patrón cuente con soporte de com-
probación. Esto mediante la consulta del catálogo de 
causales para asignar la que corresponde al adeudo a 
aclarar, de igual forma dar el seguimiento de las acla-
raciones ingresadas, obtener constancias de adeudo y 
no adeudo.

Desde la implementación del portal empresarial a la fe-
cha se ha ingresado en el estado 128 mil 396 Números 
de Seguridad Social (NSS) para aclaraciones.

 − Programa Cumplamos Juntos

En 2016, fue habilitada esta opción dentro del portal 
empresarial, con la cual se puede consultar la totali-
dad de los adeudos de la empresa con accesorios por 
periodo, aplicando los beneficios vigentes del progra-
ma Cumplamos Juntos, para la modalidad de pago en 
una sola exhibición, esto mediante la descarga de una 
ficha de pago tanto del bimestre en curso, como de los 



 207

bimestres que no se cubrieron oportunamente y dar 
seguimiento al pago, desde que se genera la ficha.

 − Registro de patrones

Desde el lanzamiento del Portal Empresarial (febrero 
2014) y con corte al 28 de febrero de 2018, se han re-
gistrado 4,885 empresas vigentes de acuerdo a la últi-
ma emisión del primer bimestre de 2018, lo que repre-
senta un avance del 45.97% con respecto al universo 
de patrones con emisión en el Estado.

27.6.3.6   Medidas de apoyo por decreto del 11 de 
mayo de 2016

El 11 de mayo de 2016, fue publicado en el Diario Oficial 
de la Federación el Decreto por el cual se otorgan di-
versos beneficios fiscales a los contribuyentes de las 
zonas de los Estados de Campeche y Tabasco, derivado 
de la afectación provocada ante el declive en la produc-
ción petrolera, aunado a la fuerte caída de los precios 
internacionales del crudo, lo que incidió negativamen-
te en la actividad económica de aquellas localidades 
cuya actividad primordial es la extracción del petróleo.

Cabe destacar que la factura bimestral de las empresas 
registradas en esta plataforma representó el 93.86%, 
es decir 228.6 millones de la emisión total del primer 
bimestre de 2018, 243.5 millones.

 − Beneficios otorgados:

1) No iniciar acciones de fiscalización y suspender las 
ya emprendidas en contra de los patrones deudores, 
prorrogando hasta el día 30 de junio de 2016, el inicio 
y/o continuación de las mismas.

2) Prórroga para el pago del segundo y tercer bimestre 
de 2016.

3) Opción de pago en parcialidades del segundo y ter-
cer bimestre de 2016.

4) Condonación de hasta el 100% de los recargos, mul-
tas y gastos de notificación de esos mismos bimestres. 
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5) Durante los meses de mayo, junio, julio y agosto de 
2016, los patrones no estarían obligados a retener y 
enterar las amortizaciones de crédito de los acredita-
dos afectados, sin que por ello incurrieran en respon-
sabilidad solidaria.

Del total de empresas adheridas a los beneficios del 
decreto en el rubro de prórroga para pago de apor-
taciones y amortizaciones, al corte se registró un to-
tal de 12 empresas que solicitaron el beneficio bajo la 

27.6.3.7   Conclusiones

La Gerencia de Recaudación Fiscal, al ser un área del 
Instituto que abarca tanto temas de trabajadores como 
de patrones, se encuentra siempre en constante evolu-
ción, definiendo parámetros y estrategias que permi-
tan alcanzar sus objetivos.

Así mimo y derivado de los constantes cambios tecno-
lógicos, el Instituto desarrolló e implementó nuevas 
plataformas en las que los usuarios pueden acceder a 
su información de manera remota; tal es el caso de la 
implementación de los portales “Portal empresarial” y 
“Mi cuenta Infonavit”.

No obstante dentro del ciclo económico y social de cada 
estado, el Instituto debe estar siempre a la expectativa 

El beneficio del decreto estuvo presente para 17,206 tra-
bajadores, que representaron una factura de 12 millones 
de pesos. Esta disminución en la factura se interpreta en 
el apoyo para la no retención de amortizaciones a 3,506 
trabajadores acreditados que representaron un monto 
de amortización de 12 millones de pesos.

modalidad de pago en parcialidades. 186 empresas 
solicitaron el pago en una sola exhibición, con base en 
la factura del tercer bimestre de 2016 que venció de 
acuerdo a decreto del 19 de septiembre del mismo año.

de los cambios que puedan causar contingencias, para 
poder implementar acciones que permitan a los sec-
tores afectados tener opciones para hacer frente a las 
dificultades que se presenten. Esto se puede ver en la 
publicación de las Medidas de Apoyo las cuales definen 
acciones de respuesta rápida ante situaciones econó-
micas que ha atravezado el estado por el declive en la 
producción del petróleo.

Es por ello que en la experiencia obtenida a lo largo 
de estos años, se denota que siempre existirán facto-
res tantos externos como internos que impliquen una 
dificultad para alcanzar los objetivos. Es ahí donde ra-
dica la importancia de desarrollar nuevas estrategias y 
mecanismos que permitan adaptarse a las situaciones 
adversas que se presenten. 
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27.6.4 Gerencia de Cartera 

 − Objetivo

El Infonavit tiene el derecho y la obligación de recupe-
rar los créditos otorgados, para reintegrar los recur-
sos prestados al Fondo Nacional de la Vivienda, que es 
propiedad de los trabajadores derechohabientes. Para 
ello se crea el esquema de cobranza social empleado 

por el Infonavit, establecido en el artículo 71 de su pro-
pia Ley, en la cual permite ofrecer soluciones de apoyo 
financieras a sus derechohabientes que enfrentan di-
ficultades económicas (desempleo, crisis económicas, 
enfermedades y desastres naturales, entre otras con-
sideraciones) para conservar su vivienda y al mismo 
tiempo evitar el deterioro del patrimonio del Instituto.

 − Cierre 2014. Resultado: 24 puntos de un total de 30

 − Cierre 2015. Resultado: 34.5 puntos de un total de 35

 − Cierre 2016. Resultado: 12.35 puntos de un total de 35

27.6.4.1   Presentación de Indicadores
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 − Cierre 2017. Resultados: 16.99 puntos de un total de 35

27.6.4.2   Evolución de indicadores 

a) Indicadores 2014

 − Acciones positivas

Para ese año se logró firmar de julio a diciembre 1,800 
convenios de cuentas vencidas, de las cuales 1,369 lo-
graron su cura (3 pagos). La meta fue de 1,341 (se logró 
un 105.23% de la meta).

b) Indicadores 2015

 − Acciones positivas:

Prácticamente se lograron todos los indicadores con 
una efectividad total del 98.14% solo el ICV BURSA se 
logró la meta al 95.29%.

Para ese año la meta de contención se logró por dos 
factores: 1 se contemplaron todas las cuentas de moras 
bajas 1, hasta 4 omisos, y 2 se contaba con la capacidad 
instalada suficiente de los despachos para trabajar las 
cuentas. También se tuvo la figura de mediador para 
poder llevar a cabo la firma de convenios de media-
ción.

 − Acciones Negativas: 

El mediador solo estuvo en la plaza de Tabasco durante 
6 meses, debido a que venía de la Ciudad de México y 
acudía a la delegación cada 15 días.

c) Indicadores 2016

 − Acciones Positivas: 

La Subdirección General de Administración de Cartera, 
optó por no considerar los puntos generados de ese 

semestre, se consideraron los puntos del semestre an-
terior (34 puntos del semestre enero a junio).

 − Acciones Negativas:

Debido a un decreto presidencial, en el que se les sus-
pendían los pagos a los acreditados por un periodo 
de 3 a 4 meses del Régimen Especial de Amortización 
(REA) y Régimen Ordinario de Amortización (ROA), en 
la cual los acreditados que tenían un convenio o una 
prórroga por desempleo se les cancelaba dicho bene-
ficio y tenían que empezar a realizar su pago al factor 
original, esto afectó a que más de 3 mil acreditados, los 
cuales empezaron a generar mensualidades vencidas, 
por lo que afectó a todos los indicadores.

d) Indicadores 2017

 − Acciones Positivas: 

Dio inicio un programa de liquidación con descuentos 
al adeudo total entre el 5% y el 40%.

También inició el programa de pagos con beneficio, 
también dirigido a cuentas vencidas. Si el acreditado 
pagaba cierta cantidad, el Instituto daba un cierto be-
neficio para que la cuenta se regularizara en su totali-
dad.

 − Acciones Negativas:

Se tomaron en consideración las metas logradas del 
semestre anterior (enero-junio), toda vez que los lo-
gros fueron por arriba del 100% en su mayoría.
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27.6.4.3   Índice de Cartera Vencida (ICV)

 − ICV por cuenta

 − ICV por saldo
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 − ICV bursatilizado

 − Caídas de vencido
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 − Salidas de vencido

 − Contención moras bajas 



214

INFORME DE LA GESTIÓN INSTITUCIONAL DICIEMBRE 2012 - NOVIEMBRE 2018 
TRANSFORMACIÓN, RESULTADOS Y RETOS
DELEGACIONES TABASCO

 − Mediación

27.6.4.4 Logros

Impulso al Fondo de Protección de Pagos (FPP), en el 
cual el acreditado, realiza el pago del 10% de su men-
sualidad hasta por 6 meses.

Mayor beneficio al programa de liquidación con des-
cuento de hasta un 40%. Anteriormente solo era de 
hasta un 15%.

En 2015, inicia la conversión de créditos que esta-
ban calculados en Veces del Salario Mínimo (VSM), a 
pesos nominales, en donde el acreditado puede ser 

susceptible a este beneficio. De un universo de 180 
acreditados susceptibles se logró cambiar a pesos 25 
cuentas.

Beneficio a los acreditados en régimen ROA y que se 
veían afectados por tener menores ingresos en sala-
rio, por lo que después de 3 bimestres podrían solicitar 
una disminución de su factor de pago.

Restructuras de los acreditados del Fraccionamiento 
las Rosas, en el que mediante un convenio, se le dio 
una quita condicionada al pago, desde un 50% hasta 
un 100% sobre su deuda total.

27.6.4.5   Situación Actual 

 − Convenios con montos altos por lo que el Ac no 
puede pagar
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1,800 cuentas con status de banalizada, abandonada, 
deshabitada, invadida o ilocalizables, por lo tanto no 
podía ofrecerse una solución ya que no se tenía con-
tacto con el acreditado.

Derivado del incremento en el número de acreditados 
atendidos (entre 170 y 180 acreditados atendidos por 
día), en el área de cobranza no se están atendiendo de 
forma puntual los indicadores.

1,213 cuentas con BCN virtual, en la cual no es una so-
lución para los acfreditados.

Falta de personal para atención a acreditados y aten-
ción a indicadores.

Falta de atención a cuentas domiciliarias; actualmente 
solo se cuenta con 3 despachos.

27.6.4.6   Proyección de cierre para el primer 
semestre de 2018 

De los 35 puntos que da la Gerencia de Cartera, se tie-
ne proyectado cerrar con 28 puntos de los siguientes 
indicadores:

• ICV de cuentas: 8 puntos

• ICV saldos: 8 puntos

• ICV bursatilizados: 2 puntos

• Contención de moras ajas: 0 puntos

• Caídas de vencidos: 1 punto

• Salidas de vencido: 5 puntos

• Mediación: 2 puntos

• Flujo real: 2 puntos

• Total de puntos: 28

27.6.4.7   Conclusiones 

El área de cartera, es un área que está en constante 
cambio para poder lograr sus indicadores, así como 
también se establecen nuevos indicadores, dependien-
do de las necesidades del negocio o en donde la estra-
tegia requiera enfocarse en algunas cuentas en especí-
fico, para ello se establecen mecanismos y programas 
para llevarlo a cabo.

27.6.4.8   Recomendaciones 

1) Que los despachos de CA, estén alineados a las nece-
sidades de cada delegación y no al RANKING.

2) Desde la originación del crédito, quede registrada la 
ubicación exacta de la vivienda mediante algún meca-
nismo de coordenadas.

3) Establecer centros de recepción de pagos para Ac 
(REA), con la finalidad de que los pagos se vean refle-
jados de forma inmediata. Actualmente dichos pagos 
se actualizan entre 3 y 5 días, con ellos se puede deter-
minar de forma más precisa sobre los cobros que van 
ingresando de forma diaria y así poder enfocarse en 
cuentas prioritarias que no han recibido pagos.

27.6.4.9   Desastres Naturales

1. Inundación
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Colonias afectadas:

• Fraccionamiento La Venta.

• Fraccionamiento Rivera de Buenavista.

• Bosques de Saloya.

• Fraccionamiento Estrellas de Buenavista.

• Fraccionamiento Lomas de Bellavista.

• Colonia Gaviotas.

Afectados pagados de junio a mayo 2018:

• 570 beneficiados con pago, por la inundación de 
junio, por un monto pagados total de 10 millo-
nes de pesos. 

• Se han entregado 554 DAP,s por un monto total 
de 9.1 millones de pesos.

• Pagos pendientes: 16 pagos por un monto total 
de 208 mil pesos.

•  El pago por afectación en promedio entre 16 mil 
y 19 mil pesos.

Avance de solicitudes de septiembre de 2017 a la fecha: 

• Solicitudes captadas: 2,332.

• Solicitudes con dictamen negativo: 710.

• Solicitudes aprobadas y ya pagadas: 912.

• Solicitudes aprobadas pero pendientes por pa-
gar: 430.

• Monto total pagado: 4 millones de pesos. 

• Solicitudes pendientes por dictaminar: 280

Colonias con mayor afectación:

• Pomoca: 206, total de apoyo 930 mil pesos.

• La venta: 122; total de apoyo 612 mil pesos. 

• Lagunas: 103, total apoyo 601 mil pesos. 

• Carlo Pellicer: 98, total apoyo 523 mil pesos.

27.6.5   Gerencia Técnica y de Sustentabilidad

 − Objetivo

1. Técnico:

Coordinar y supervisar los procesos de dictaminación 
técnica, registro de la oferta, verificación y supervisión 
de la vivienda, avalúos inmobiliarios.

2. Sustentable:

Llevar a cabo estrategias para promover un desarrollo 
sostenible, un incremento en la calidad de la vivienda y 
un aumento en su valor patrimonial.

2. Sismo 2017
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 − Antecedentes 

En el año 2016, se llevó a cabo la restructura de 
la Gerencia de acuerdo con los cambios corporati-
vos, pasando a reportar a la Gerencia de Calidad de 
la Vivienda, adscrita a la Subdirección General de 
Crédito, en el aspecto técnico y en el Sustentable a la 
Gerencia de Investigación Aplicada y Divulgación de 
Métodos adscrita, a la Coordinación de Investigación  y 
Desarrollo Sustentable.

27.6.5.1   Acciones del Área Técnica

Revisión documental y verificación física de las carac-
terísticas de las viviendas línea II (mercado abierto), 
para la emisión del diagnóstico técnico que permita 
el ejercicio del crédito sin riesgos y quebrantos al pa-
trimonio institucional y del propio derechohabiente. 
Lineamientos aplicables: 

 − Instructivo para la elaboración del Dictamen Técnico 
de Calidad, emitido por la Subdirección General de 
Riesgos. 

 − Políticas para la Identificación de la Vivienda Usada, 
clave de identificación: POL-SGR-V002-001.

 − Políticas para la elaboración de avalúos, clave de 
identificación POL-SGR-V002-002.

 − Tabla de tipificación de conductas o prácticas san-
cionables (Resolución RCV-0590-08/17 de la H. 
Comisión de Vigilancia.

 − Recepción, revisión y seguimiento de expedien-
tes de solicitud de crédito, para las líneas III 
(Construcción en terreno propio), con procedimien-
to en la Normativa de Operación de Crédito, clave 
PR-SGC-011.

La recepción, revisión y seguimiento de expedientes de 
solicitud de crédito para las líneas IV de las cuales hay 
3 modalidades que son:

• Con Afectación Estructural y Garantía 
Hipotecaria, clave PR-SGC-077

• Sin Afectación Estructural sin Garantía 
Hipotecaria, clave PR-SGC-081

• Sin Afectación Estructural con Garantía 
Hipotecaria, clave PR-SGC-082

Asignación de empresa verificadora para el seguimien-
to constructivo de los proyectos de las Líneas III y IV,  

clave PR-SGC-025.

Actualización del tren de vivienda. Se dio seguimiento 
quincenal de las ofertas de paquetes LII, dentro de la 
plataforma RUV, por número de oferta, avance, ofertas 
con dictaminación, número de viviendas, así como por 
verificador de obra, con el fin de tener un reporte ac-
tualizado de todas las viviendas de paquete construi-
das en el estado, aptas para el ejercicio de crédito.

Revisión de avalúos en expedientes de solicitud de cré-
dito Línea II de mercado, abierto para identificación de 
Vivienda Usada, con apoyo de las políticas con clave de 
identificación POL-SGC-007 Y POL-SGC-008.

Revisión mensual de avalúos de créditos ejercidos. Se 
trata de una muestra de créditos ejercidos en el mes 
anterior, con el fin de encontrar inconsistencias como: 
Valuar viviendas nuevas por usadas, viviendas inexis-
tentes, viviendas que no corresponden a característi-
cas del avalúo, viviendas sobrevaluadas, etc., y sancio-
nar a las Unidades de Valuación correspondientes a fin 
de evitar el quebranto del patrimonio del instituto.

Elaboración mensual de Actas de Verificación 
Domiciliaria a Unidades de Valuación, que integran 
el padrón Delegacional, verificando el cumplimien-
to en Instalaciones, Equipos, Recursos Humanos y 
Documentación oficial vigente, para ejercer el servicio 
de valuación Inmobiliaria a los derechohabientes de 
Infonavit.

Se realiza inspección física a Viviendas y Empresas 
proveedoras de Ecotecnologías, dentro del programa 
Hipoteca Verde, con el fin de monitorear el desempeño 
de las empresas, apoyados con el procedimiento PR-
SGC-086. 

Identificación de conjuntos habitacionales con riesgo; 
se envían diversos entregables cada mes, que constan 
de bases de datos, archivos de Word y kmz, reportando 
número de viviendas afectadas, localización geo-refe-
renciada, número de cartera vigente y vencida.

Asesorías para dar de alta a la empresa en el RUV. Con 
objeto de que cualquier empresa sea persona física 
o moral dedicada a la construcción, se inscriba en el 
Registro Único de Vivienda, el cual es requisito para 
ofertar viviendas para créditos LII, LIII, LIV, con y sin 
afectación estructural aptas para el ejercicio del crédito.
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Revisión de avalúos de mercado abierto. Se realizan 
inspecciones de viviendas sujetas a revisión para ejer-
cicio del crédito, revisándose a detalle los avalúos en 
sistema y físicamente, para corroborar los datos dudo-
sos en su contenido o veracidad antes del ejercicio del 
crédito. Se emite un Diagnóstico Técnico, después de 
hacer la inspección física a la vivienda en apego a los 
lineamientos del Instituto, normatividad oficial y esta-
tal, indicando si es apta o no la vivienda para ejercicio 
del crédito. Con objeto de evitar que no cumpla con las 
características requeridas para la calidad de la vivien-
da y/o evitar quebrantos al Instituto por fraudes.

Liberación de fianzas ingresadas por el constructor, en 
resguardo del Infonavit, para garantizar las obras a fa-
vor de los acreditados.

Como apoyo a la Subdirección General de Administración 
de Cartera, se colabora en la evaluación de daños a las 
viviendas generados por agentes hidro-meteorológi-
cos y sismos, los cuales han sido atendidos de manera 
oportuna.

Por el sismo de septiembre de 2017, se atendieron 
2,200 reportes.

27.6.5.2   Gestiones Relevantes 

 − Rescate de Barrios: 

• Rehabilitación y mejoramiento de la infraestruc-
tura y equipamiento urbano (áreas recreativas, 
plantas de tratamiento y áreas verdes).

• En el año 2014, se rehabilitaron áreas verdes 
comunes de 3 Unidades Habitacionales: Villa de 
los Claustros, POMOCA y Gobernadores, con la 
construcción de espacios recreativos y de convi-
vencia para las familias.

• De 2014 a 2015 se realizaron trabajos de reha-
bilitación del cárcamo de bombeo y planta de 
tratamiento, así como trabajos de mantenimien-
to de un parque en el Fraccionamiento La Venta 
con beneficio a 11,000 habitantes.

 − Recompensa comunitaria: 

• Se premió a conjuntos habitacionales con 400 
acreditados cumplidos. En 2014, participaron 
los Fraccionamientos Gobernadores, La Quinta 
y La Venta.

 − Pintemos México: 

• Fue una recompensa a acreditados al corriente 
de sus pagos. Se pintaron fachadas e imper-
meabilizaron losas en los años 2014 y 2015 en 
los fraccionamientos Villa de los Claustros, Villa 
Floresta y Bonampak, el total de viviendas bene-
ficiadas fue de 117.

 − Bibliotecas Familiares:

• En el año 2014, el total de acreditados benefi-
ciados fue de 440 personas. Se trata de un be-
neficio al acreditado que está al corriente de sus 
pagos y que consta de un acervo cultural de 40 
libros.

• Los Fraccionamientos beneficiados fueron 
POMOCA, Monteceibas, El Encanto, La Venta y 
Santa Elena.

Durante el 2018, se tiene programado entregar 375 
bibliotecas, a la fecha se llevan entregadas 89 y en 
sistema para entrega 48. Se han realizado las labores 
correspondientes para la difusión: perifoneo en los 
fraccionamientos y por la radio.

 − Recompensa Digital: 

• En 2015, consistió en la entrega de tabletas elec-
trónicas y un año de internet gratis a acredita-
dos al corriente de sus pagos.

• Los Fraccionamientos beneficiados fueron: La 
Venta y POMOCA, con un total de 210 tabletas 
entregadas.

 − Salas de Lectura: 

• Es la habilitación de un espacio permanente que 
se establece en conjunto con la comunidad, para 
fomentar el hábito de la lectura en los habitan-
tes de los fraccionamientos. En 2015, se habilita-
ron 3 salas de lectura ubicadas en los fracciona-
mientos: Villa el Cielo y El encanto en y POMOCA.

Actualmente está por instalarse una más en el frac-
cionamiento POMOCA Bicentenario en el municipio de 
Huimanguillo.
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27.6.5.3   Estrategias sustentables

Vida Integral Infonavit, mide de manera objetiva e inte-
gral la calidad de la vivienda que el Instituto está finan-
ciando considerando los atributos (21) de la vivienda, el 
entorno y comunidad. 

 − SISEVIVE – ECOCASA: 

• Sistema de Evaluación de la Vivienda Verde, 
evalúa integralmente elementos del diseño, ca-
racterísticas constructivas y tecnologías de cual-
quier vivienda ubicada en México.

• Al tener como premisa el confort térmico, cuan-
tifica el consumo racional del agua, así como el 
impacto ambiental por la reducción de emisio-
nes de gases de efecto invernadero.

 − ECUVE: 

• Se refiere a la Evaluación Cualitativa de la 
Vivienda y su Entorno, evaluando los atributos 
(8) de la vivienda, el entorno y comunidad, los 
cuales impactan directamente en la calidad de 
vida de nuestros acreditados.

En 2015, se participó en 4 sesiones convocadas por 
la Secretaría de Ordenamiento Territorial y Obras 
Públicas (SOTOP), para actualizar el programa de 
Ordenamiento Sustentable del Territorio de Tabasco 
(POSTET).

 − Firma de Convenios de colaboración 
Institucional:

• En 2016, con la CMIC y la ANSAC para la 
Homologación de Criterios de la Verificación de 
Habitabilidad.

• En 2017, con la Universidad Autónoma Juárez 
de Tabasco, la Universidad Autónoma de 
Guadalajara sede en Tabasco y la Universidad 
Olmeca de Tabasco.

• En 2018, con la Universidad Mexicana para el 
Desarrollo de Tabasco.

27.6.5.4   Tema Relevante

A finales del año 2012, la empresa Geo Veracruz aban-
donó el proceso constructivo del desarrollo habitacio-
nal Fraccionamiento Monteceibas y cerró sus oficinas 
en el Estado de Tabasco, lo cual ha generado diversas 

inconformidades entre los acreditados del Instituto. El 
número de viviendas afectadas es de 1,683:

• La planta de tratamiento quedó al 30% de avan-
ce físico.

• El suministro de agua opera con una planta de 
energía eléctrica provisional, para el funciona-
miento de todos los equipos de bombeo, gene-
rando desabasto en forma recurrente.

• No cuentan con servicios públicos como lo son 
recolección de basura, alumbrado público, segu-
ridad pública y desazolve.

• El suministro de energía eléctrica es provisional 
a través de motores de diesel.

 − Gestiones Realizadas

• En el Municipio de Centro, SAS, para apoyar al 
fraccionamiento con equipos Vactor. (en 3 oca-
siones).

• En el Municipio de Centro, IMPLAN, para esta-
blecer mesas de trabajo y dar seguimiento al 
proyecto de reactivación de GEO.

 − Logros destacados:

• 1er. Lugar, en el tablero de Delegaciones, di-
ciembre de 2016.

• 4to. Lugar, en el ranking nacional en Indicador 
sustentable de VII Vida Integral Infonavit 161% 
al 30 de abril de 2018.

27.6.6   Gerencia Jurídica

 − Objetivo

La Gerencia de Servicios Jurídicos, tiene como objeto 
brindar certeza y seguridad jurídica en todos aquellos 
actos y actividades en que el Instituto sea parte, como 
actividad medular la de estructurar una defensa sólida  
para preservar el patrimonio del Instituto en los tribu-
nales competentes, garantizando un adecuado segui-
miento de la secuelas procesales, la administración de 
los proveedores externos, un apropiado otorgamiento 
de poderes, la revisión oportuna de los contratos y 
convenios que celebre el Instituto; así mismo generar 
las recomendaciones pertinentes ante cualquier acto 
irregular del que se presuma su ejecución.
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27.6.6.1   Devolución del Saldo de la Subcuenta de 
Vivienda  (SSV97)

Con fecha 12 de enero de 2012, se publicó en el Diario 
Oficial de la Federación el decreto que reforma el octa-
vo transitorio de la Ley del Instituto del Fondo Nacional 
de la Vivienda para los Trabajadores, decreto por el 
que se reforman y adicionan diversas disposiciones de 
la citada Ley, “en donde se establece que los trabajado-
res deben de ser susceptibles a la devolución del Saldo 
de la Subcuenta de Vivienda“.

Logrando en primer término, la atención y contención 
de 310 sentencias de amparos en etapa de ejecución; 

obteniendo como resultado la devolución administrati-
va de los recursos de vivienda generando una derrama 
económica de 17.3 millones de pesos. 

Durante el primer semestre de 2012, Recaudación 
Fiscal, Jurídico y Oficinas de Apoyo, consolidaron el 
programa de atención y pago de la devolución del sal-
do de la subcuenta de la vivienda a través de la plata-
forma ADAI generando órdenes de dispersión de pago 
DAPS, para su atención inmediata.

El programa migró a la Gerencia de Recaudación Fiscal 
en delegación en el año 2013, bajo el siguiente esquema:

El programa de Devolución del Saldo de Subcuenta de 
Vivienda (SSV97) continúa vigente pero solo bajo los 
esquemas de atención del grupo 1 y 4.

1.  Devolución de SSV97 a Beneficiarios

La autorización del Consejo de Administración para la 
entrega directa del SSV por parte del Infonavit, a los 
beneficiarios de derechohabientes extintos que lo so-
liciten, que opten por pensionarse bajo el régimen 73, 
sin necesidad de demandar para su reconocimiento de 
beneficiarios.

En sesión solemne de fecha 27 de septiembre de 2017, 
el H. Consejo de Administración autorizó la entrega di-
recta de los recursos del SSV a beneficiarios legales. 

El Infonavit lo resolverá y entregará de acuerdo a su 
Ley y con apoyo en la información de los beneficiarios 
registrada por el IMSS y de existir, en la resolución del 
otorgamiento de pensión del IMSS, bajo el Régimen 73:

• La determinación del porcentaje a devolver pa-
ra cada uno de los beneficiarios, el Infonavit lo 
resolverá conforme a la información  contenida 
en la resolución de pensión o en lo que corres-
ponda a cada beneficiario de conformidad, con 
los mismos criterios.

• Queda asentada la plena manifestación bajo 
protesta de decir verdad por parte de cada be-
neficiario solicitante, de no conocer alguna otra 
persona con mejores derechos y sabedor de las 
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consecuencias legales de esa manifestación, 
conforme al artículo  58 de la Ley del Infonavit.

• Consulta y verifica la autenticidad de las resolu-
ciones de pensión IMSS.

• Dictamen Jurídico interno por parte de Gerencia 
Jurídica, como soporte para la procedencia de 
la entrega de recursos, previa integración del 
expediente y entrega de información necesaria 
contenida en las bases de datos, que lleve a ca-
bo la Gerencia de Recaudación Fiscal.

27.6.6.2   Acuerdo de pago a beneficiarios con 
demandas PROFEDET

Derivado de las reuniones celebradas entre este 
Instituto y la Secretaría del Trabajo y Previsión Social, 
a través de la Procuraduría Federal de la Defensa del 
Trabajo, se acordó un plan de abatimiento de asuntos 
radicados en las diversas Juntas Federales, en donde 
los que se ostentan como beneficiarios, solicitaban el 
reconocimiento como tales, para efectos de obtener 

 − Devolución Administrativa SSV97 en Tabasco

• 30 Solicitudes de devolución.

• 10 Solicitudes atendidas.

• Pagos a través de DAP. 

• Derrama económica 507 mil pesos. 

• 20 Solicitudes en proceso (en validación del 
IMSS)

por parte del Instituto los recursos de las aportacio-
nes de vivienda; razón por la cual se instruyó a las 
Gerencias Jurídicas concluir los expedientes por la vía 
de la conciliación mediante  la entrega de órdenes de 
Dispersión Automatizada de Pago (DAP) previo desisti-
miento ante la autoridad laboral. 

La delegación Tabasco cuenta con un universo de 106 
expedientes vigentes patrocinados por la Procuraduría 
Federal de la Defensa del trabajo (PROFEDET).
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27.6.6.3   Rezago histórico de titulación (1972-
2007)

 − Objetivo

Gestionar la obtención y/o elaboración de las escritu-
ras debidamente inscritas en el Registro Público de la 
Propiedad, para aquellos créditos otorgados y forma-
lizados durante el periodo comprendido entre los años 
1972 a 2007, los cuales no cuenten en su expediente 
con escritura en el Archivo Nacional de Expedientes de 
Crédito (ANEC) o que la escritura no fuera inscrita en 
el Registro Público de la Propiedad, con la finalidad de 

garantizar certeza jurídica al acreditado en relación a 
su patrimonio.

 − Alcance

El procedimiento abarca desde la generación del re-
porte de los créditos por regularizar, emitido por el 
ANEC, hasta aquellos que se soliciten a las Gerencias 
Jurídicas.

El programa identifica en la Delegación Tabasco, un 
universo de 406 créditos por abatir.

Se estima una inversión inicial de 6 millones de pesos 
para la regularización de los activos.

27.6.6.4   Programa de Cancelación de Hipotecas

 − Antecedentes

El programa se deriva de la necesidad de generar accio-
nes en congruencia con el Plan Nacional de Desarrollo 
2013-2018 y con la finalidad de incorporar, en un solo 
modelo las acciones referentes a la seguridad patrimo-
nial de suelo y vivienda e integrarlas a una base de da-
tos única, que permita identificar el total de acciones 
en las que participa el Gobierno Federal, la Secretaría 
de Desarrollo Agrario, Territorial y Urbano (SEDATU). 
Esta última creó el programa “Papelito Habla” en el 
cual el Infonavit, fue parte del mismo. El objetivo del 
programa era la eliminación del Gastos de Titulación  
y Cancelación de Hipoteca para derechohabientes de 
hasta 2.6 VSM al momento de liquidar el crédito.

Programa detonado en Tabasco, durante la cuarta vi-
sita del Presidente de la República, el 28 de enero de 
2016, en compañía del Director General del Infonavit 

Lic. Alejandro Murat H. y la titular de la SEDATU Lic. 
Rosario Robles Berlanga.

 − Evolución del Programa

Mediante resolución RCA-5853-02/17 emitida por el H. 
Consejo de Administración de este Instituto, en su se-
sión ordinaria número 791, celebrada el 22 de febrero 
de 2017, donde se aprueba la continuidad y ampliación 
del “Programa de Eliminación de Gastos de Titulación, 
Financieros y de Operación para derechohabientes de 
hasta 2.6 Veces Salarios Mínimos (VSM)”, así como los  
Gastos de Cancelación de Hipoteca (registro público de 
la propiedad y gastos notariales) de derechohabien-
tes con ingresos de hasta 2.6 VSM/UMA la Delegación 
Tabasco.

Con base en lo anterior, la Delegación cuenta con un 
universo de 3,708 créditos susceptibles a formar parte 
del beneficio del programa de cancelación de hipoteca.
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 − Proyección 2018

27.6.6.5   Conclusiones 

La Gerencia de Servicios Jurídicos, creada como un 
área consultiva y de apoyo continúa en una constan-
te evolución en conjunto con las áreas sustantivas 
del Instituto, estando relacionada en la ejecución de 
programas con una vertiente social, en total apego al 
objetivo rector de otorgar la seguridad jurídica y patri-
monial a cada uno de nuestros acreditados.

Traduciéndose desde la actualización de plataformas 
sistemáticas, para minimizar los tiempos de respuesta 
y atención, hasta la diversas intervenciones en los ma-
cro procesos de las gerencias involucradas en el creci-
miento, desarrollo y evolución de este Instituto. 

Así mismo la Gerencia Jurídica, garantiza el cumpli-
mento de la normativa interna, la cual influye en el 
funcionamiento y las facultades del Instituto.

27.7   Presupuesto 

1. Presupuesto de Gastos de Administración, Operación y Vigilancia (GAOV) 

2. Evolución Presupuesto de Gastos de Administración, Operación y Vigilancia (GAOV) (2013-2018)
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Grafica de la Evolución del Presupuesto GAOV (2013-2018)

Del ejercicio 2014 al 2017, se refleja que el presupuesto 
ejercido es mayor al asignado, debido al incremento en 
el rubro de Gastos de Operación del Personal (Sueldos 
y prestaciones económicas), incremento en el pago 
de impuestos, así como también a partir del ejercicio 
2016, se adicionó la partida 804 Auto seguro de crédito 

con un importe de 31.1 millones de pesos.

Sin embargo la Delegación Tabasco, siempre se ha 
mantenido en el rango del 3% autorizado de exceso de 
gasto en el presupuesto asignado.

Gráfico Histórico de Personal de la Delegación 
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De acuerdo a los gráficos anteriores se observa que hu-
bo reducción en la plantilla del personal entre el 2014 
y 2015, debido a la ejecución del Plan de Jubilación 

De acuerdo a los gráficos anteriores, se observa 
que hubo incremento de contratación del personal 

Gráfico Histórico de Personal Tercerizado (RUFES-MANPOWER)

Gráfico Histórico de Personal por Servicio Social

y traslado de una compañera a la Delegación de 
Quintana Roo.

tercerizado por la inclusión de nuevos proyectos de 
apoyo a las áreas.
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De acuerdo a los gráficos anteriores se observa que 
hubo incremento de ingresos de estudiantes a las áreas, 
manteniéndose 2014 y 2015, bajando en el 2016, debido 
a que Oficinas Centrales autorizó menos altas, en el 2017, 
solo hubo 2 debido a que no tuvimos suficiente demanda 

de estudiantes, incrementándose en el 2018, contando 
actualmente con 5 estudiantes de apoyo a las áreas.

27.7.1   Activos Fijos 

Equipo instalado en la Delegación Tabasco en el perio-
do junio-julio de 2017 y enero de 2018.

1. Distribución de equipos por Gerencia 
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2. Parque Vehicular 

La Delegación Tabasco en 2017, se vio beneficiada 
con el incremento del parque vehicular, pasando de 5 
a 9 vehículos, mismos que vinieron a reforzar la eje-
cución de las funciones de las áreas que integran la 
Delegación.

27.7.2   Conclusiones

Se encuentra en proceso el Plan de Jubilación y 
Prejubilación 2018, en el cual se verán favorecidos 5 
compañeros, quienes cubren los requisitos incluidos 
en dicho plan.

Cabe resaltar que la mejora en la infraestructura de la 
Delegación Tabasco, originó que se contara con nuevas 
instalaciones acorde a las necesidades presentadas en 

cada una de las áreas, logrando una modernización 
eficiente para la realización de las actividades especí-
ficas y mejorando el servicio a los derechohabientes y 
acreditados, quienes son el pilar de nuestro Instituto, 
debido a que se les ofrece comodidad, mejores espa-
cios de accesibilidad y contando también con espacios 
de calidad para las personas discapacitadas.

Las actividades y funciones de la Gerencia 
Administrativa se enfocan en cuidar eficientemente 
los recursos materiales y los presupuestos de gasto e 
inversión para apoyar el logro de las metas institucio-
nales al brindar a los empleados y usuarios un entor-
no físico digno y moderno y facilitando la dotación de 
bienes y servicios necesarios para la operación de las 
áreas en las mejores condiciones.
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28.1   Información General de la Delegación

Se cuenta con cuatro oficinas denominadas CESI en 
Reynosa, Matamoros, Tampico, Nuevo Laredo y una 

28.   DELEGACIÓN TAMAULIPAS

 − Centros de Servicio

28.2   Organigrama de la Delegación 

oficina sede; la Delegación de Ciudad Victoria concen-
tra todas las áreas: Crédito, Cobranza, Recaudación 
Fiscal, Administración, Técnico, Sustentabilidad y 
Servicios Jurídicos.
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 − Distribución de la Plantilla actual, mayo 2018

1)  Área de servicios Jurídicos

28.2.1   Conexión mando-responsabilidad entre las 
instancias de la Delegación

 − Evolución de la Plantilla de la Delegación 
Tamaulipas 

En 2013 la Delegación contaba con una plantilla confor-
ma por 109 personas distribuidas en las cinco oficinas 

Adicionalmente al personal del Infonavit, existe perso-
nal tercerizado de la empresa Manpower que apoya en 
diversas funciones en la Delegación y en el CESI.

que conformaban la Delegación, actualmente se cuen-
ta con 116 compañeros.
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2)  Área de Sustentabilidad y Técnico 

3)  Área de Crédito

4)  Área de Cartera 
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5)  Área de Recaudación Fiscal 

6)  Área de Atención y Servicio 
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7)   Área de Administración 

28.2.2   Funciones 

28.2.2.1   Gerencia de Cobranza

 − Atender a acreditados para aclaraciones en cuanto 
al manejo de su crédito, regularizaciones de adeudo 
y ofrecimiento de convenios de regularización.

 − Dar seguimiento mensual a la asignación de cobran-
za social.

 − Supervisar despachos de cobranza administrativa y 
de recuperación especializada en Laredo, Reynosa, 
Matamoros, Victoria y Tampico.

 − Reforzar la capacitación del personal.

 − Crear estrategias y dar seguimiento al avance de co-
branza social y de recuperación especializada.

 − Dar seguimiento a las estrategias de oficinas de 
apoyo.

 − Dar seguimiento a los casos de reactivaciones de los 
créditos en estrategia de viviendas Deshabitadas, 
Abandonadas, Vandalizadas o Invadidas (DAVI).

 − Dar seguimiento a las quejas interpuestas ante 
la Procuraduría de la Defensa del Contribuyente 
(PRODECON), la Comisión Nacional de los Derechos 
Humanos (CNDH) y la Comisión Nacional para la 
Protección y Defensa de los Usuarios de Servicios 
Financieros (CONDUSEF).

 − Integrar y tramitar los casos de dación en pago, 
así como la entrega de vivienda con poder de la 
Delegación.
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 − Solicitar cancelaciones o marcas de los créditos, así 
como los avisos de suspensión de descuentos en 
su caso, y captura de la solución en el Sistema de 
Registro y Seguimiento a la Gestión de Cobranza, 
dependiendo del procedimiento que hayan entrega-
do a la vivienda.

 − Atender y responder los informes solicitados por 
juzgados, la CNDH y la gerencia de atención a que-
jas.

 − Recibir y dar seguimiento a las notificaciones judi-
ciales para su cumplimiento y cuando el crédito se 
encuentre asignado a un despacho de cobranza.

 − Revisión y autorización de Cancelaciones de 
Hipoteca.

 − Atender siniestros, recibir documentos, reali-
zar visitas de inspección y entregar la Dispersión 
Automática de Pagos (DAP).

 − Elaborar contratos de los despachos de cobranza 
social y de recuperación especializada (locales) y 
mediadores.

 − Dar seguimiento a casos especiales solicitados por 
acreditados, grupos vulnerables, Consejo Consultivo 
Regional (CCR), Cámaras de Comercio, Gobierno del 
Estado, Sindicatos, Diputados Locales y Diputados 
Federales. 

28.2.2.2   Gerencia de Servicios Jurídicos

 − Representar legalmente al Infonavit en todos los 
asuntos de carácter laboral, civil, penal, mercan-
til, de amparo y administrativos en el Estado de 
Tamaulipas.

 − Coordinar y supervisar el programa de abatimiento 
de Rezago Histórico de Escrituración.

 − Coordinar el Sistema de Gestión Jurídica en sus tres 
módulos: 1) Sistema de control de juicios, es donde 
se asientan todos los procesos en los que el Infonavit 
es parte en el Estado; 2) Convenios Institucionales, 
donde se asientan todos los convenios interins-
titucionales en los que participa la Delegación 
Regional Tamaulipas o funcionarios del Infonavit a 
nivel central; 3) Poderes, son los instrumentos le-
gales que otorga el Infonavit a los Funcionarios de 
la Delegación Regional para el desempeño de sus 
funciones, los cuales son otorgados de conformidad 
con el perfil del apoderado; así como su tramitación 

por caducidad o su revocación por término de en-
cargo.

 − Supervisar mensualmente a los despachos pro-
veedores contratados, mismos que ejercen la re-
presentación legal del Infonavit en asuntos Civiles, 
Laborales y Mercantiles.

 − Supervisar mensualmente a los despachos provee-
dores en materia de Rezago Histórico de escritura-
ción.

 − Informar mensualmente sobre cambios o reformas 
en las Legislaciones del estado que pudieran afectar 
la operación del Infonavit.

 − Atender los casos de auto seguro por defunción e 
invalidez en el proceso de certificación y validación 
de documentos que presentan los interesados. 

 − Atender asuntos especiales instruidos por el 
Delegado, tales como: la reserva territorial, la usur-
pación de identidad y los fideicomisos.

 − Atender el work - flow de los sistemas institucio-
nales para el seguimiento de las quejas ante la 
Dirección General, actualmente ya se desahogaron 
dos solicitudes de escrituración.

 − Coordinar el Programa de Devolución de la Sub 
Cuenta de Vivienda de Régimen 73 (actualmente se 
han atendido 229 casos).

28.2.2.3   Gerencia de Recaudación Fiscal

 − Atender las denuncias presentadas por los derecho-
habientes a través del portal de proceso de indicios 
de evasión.

 − Incentivar el pago oportuno en cumplimiento a las 
obligaciones patronales, reconociendo a aquellos 
contribuyentes que realicen 10 bimestres continuos 
como Empresa de Diez.

 − Asesorar a patrones para aclaraciones vía portal, 
así como cumplir con sus obligaciones a través de 
medios de pago. 

 − Supervisar y controlar, a través del Índice de 
Excelencia (INEX), las notificaciones de los créditos 
fiscales y embargos a través de los despachos que 
colaboran con la Delegación, los cuales son contra-
tados centralmente.

 − Asesorar y atender la emisión de constancias de si-
tuación fiscal a través del portal o manualmente. 
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 − Aclarar requerimientos fiscales por contingencia y 
semaforización que no procesa el portal empresa-
rial.

 − Aplicar el Procedimiento Administrativo de 
Ejecución mediante la acción coactiva de embargo 
de cuentas.  

 − Transferir fondos bloqueados para el pago del cré-
dito fiscal.

 − Asignar de manera individual los recursos a favor 
de los trabajadores de ingresos pagados por las em-
presas. 

 − Aplicar las órdenes de visita y de gabinete a empre-
sas seleccionadas por inteligencia fiscal.

 − Revisar y analizar los dictámenes Infonavit y fiscales 
presentados por los patrones obligados. 

 − Devolver pagos indebidos o por exceso.

 − Recibir y gestionar la autorización central de las so-
licitudes de pago en parcialidades a través del pro-
grama de facilidades vigente. 

 − Suspender y activar cuentas bancarias solicitadas 
a la Gerencia de Recaudación Fiscal, a través de la 
Comisión Nacional Bancaria y de Valores (CNBV).

 − Atender los Juicios Contenciosos Administrativos, 
Juicios de Amparo, Recursos de Revocación y de 
Inconformidad presentados ante diversas autorida-
des por los patrones en defensa de sus intereses.

 − Devolver el Saldo de Subcuenta de Vivienda (SSV) 
97, tanto de los pensionados como de los beneficia-
rios, así como el fondo de ahorro y retiro genérico. 

 − Depurar los créditos fiscales por caducidad, pres-
cripción y sentencia.

 − Atender las quejas de los patrones a través de la 
PRODECON.

 − Incrementar el registro de los patrones en el portal 
empresarial, así como el de los trabajadores en “Mi 
cuenta Infonavit”.

28.3   Evaluaciones Anuales de la Delegación  

28.4   Resultados de los CESI de la Delegación  

Resultados anuales de indicadores y posicionamiento en el ranking delegacional

• Los resultados del cumplimiento de meta incrementan en 2015.
• En 2017, disminuyeron las atenciones derivado de Mi Cuenta Infonavit y del área de Medios Alternos.
• Las cifras de 2018 corresponden al corte de abril.
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1.  Tamaulipas 

2.  Reynosa 

3.  Ciudad Victoria 

4.  Nuevo Laredo 

5.  Matamoros 

6.  Tampico 
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28.5 Interacción con los Desarrolladores, 
Unidades de Valuación, Verificadores, Notarios 
Públicos y con Gobiernos Estatal y Municipales

28.6   Acciones Relevantes

28.5.1   Gerencia de Crédito 

28.6.1   Gerencia de Administración 

 − Visitas del Director General a Tamaulipas

 − Los 10 desarrolladores con mayor colocación de vi-
vienda nueva con crédito Infonavit en 2018 partici-
pan con hasta el 67% de la misma.

 − El desarrollador con mayor participación a la fecha 
es Grupo Arial, con el 14%, seguido de Hogares SM 
con el 10%.

El 08 de julio de 2014, se contó con la presencia del 
Director General en el evento de Expo Feria Vivienda, 
en Reynosa Tamaulipas; estuvo acompañado por el 
Gobernador Constitucional.

El 14 de marzo de 2017, el Director General del Infonavit 
y el Gobernador de Tamaulipas estuvieron en Reynosa; 
en dicha visita se realizaron diversos eventos como: 
Familia Infonavit, Grandes Empleadores, una reunión 
con la Cadena Productiva del Sector Vivienda y la en-
trega de Estudios ONU-Hábitat a cinco presidentes mu-
nicipales del estado.

El 6 de marzo de 2018, en Altamira Tamaulipas, se 
realizó el evento Familia Infonavit, en presencia del 
Director General; en dicho acontecimiento se firmaron 
los siguientes convenios:

• Convenio Marco de Coordinación y Colaboración 
para el Fomento y Mejoramiento de la Vivienda 
en el Estado de Tamaulipas

• Convenio de Mediación con el Supremo Tribunal 
de Justicia

• Convenio de Colaboración institucional Infonavit-
Gobierno del Estado de Tamaulipas

 − Modelo Financiero de Gestión en Delegaciones

A partir de 2014 se implementó en las delegaciones 
el Modelo Financiero de Gestión en Delegación, in-
cluyendo cuatro indicadores en las evaluaciones a las 
Delegaciones a partir del 2015:

• Índice de Eficiencia de Gastos de 
Administración, Operación y Vigilancia (GAOV) 
sobre Cartera neta.

• Índice de Eficacia del GAOV sobre Activos 
Productivos.

• Índice de Cobertura de Cartera Total ICCT.

• Índice de Resultado Neto sobre Cartera Neta  
RC/CN.

Al contar con los estados financieros de la Delegación, 
se tiene una herramienta que permite conocer la si-
tuación financiera del Instituto; por medio de estos in-
dicadores se analiza el nivel de solvencia, rentabilidad 
y liquidez.
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 − Sistema de Gestión de la Calidad

El personal de la Delegación se capacita permanente-
mente en el conocimiento de los procedimientos que 
rigen sus actividades y funciones de acuerdo con el 
Sistema de Gestión de la Calidad; dicho conocimien-
to se valida por medio de auditorías internas y exter-
nas de calidad, certificándose dentro de la norma de 
Organización Internacional de Estandarización (ISO).

Dentro de las normas y certificaciones en las que se 
participa se encuentran las siguientes:  

• Sistema de Gestión de Seguridad de la 
Información.

• Norma Mexicana de Igualdad Laboral para 
Hombres y Mujeres.

• Modelo de Equidad de Género.

• Sistema de Gestión Ambiental.

• Distintivo de Empresa Familiarmente 
Responsable.

 − Aspectos Administrativos Tamaulipas

• En 2016 se adecuó en la Delegación una sala de 
lactancia que permite a las madres trabajadoras 
contar con un espacio para alimentar a sus hijos.

• En junio y julio de 2017 se tuvo un cambió en el 
equipo de cómputo, en las copiadoras, impreso-
ras y cámaras de seguridad.

• También se realizó la sustitución de kioscos por 
equipo reciente con accesos y aplicaciones que 
permiten a los usuarios consultar información 
del Instituto, mismos que se instalaron en las 
oficinas y en 13 localidades para estar cerca de 
los derechohabientes.

• De junio a septiembre de 2017 se llevó a cabo la 
remodelación de las oficinas del Infonavit en el 
estado de Tamaulipas, que incluyó cambios en la 
iluminación, los plafones, la pintura de interio-
res, cambio de pisos, así como la instalación de 
sanitarios ahorradores de agua.

• Cada CESI cuenta con baños destinados a per-
sonas con capacidades diferentes y rampas que 
facilitan el acceso a las instalaciones.

• Se realizó el cambio del 85% de los aires acon-
dicionados en la Delegación y en los CESI, mejo-
rando las condiciones físicas.

 − Procesos Administrativos

• En 2015 se inició el proceso de adquisiciones 
por medio del sistema SAP SRM, en el que se 
realizaba el trámite de Pedidos y Contratos 
de la Delegación (Administrativo, Cobranza y 
Jurídico).

• En 2017 se realiza un cambio al proceso y se modi-
fica el uso del sistema SAP SRM, pasado de la ela-
boración de Pedidos y Contratos a Requisiciones 
y Contratos del Área Administrativa, centralizan-
do los trámites de Cobranza y Jurídico.

• En noviembre de 2017 se estableció la obligato-
riedad de emitir los reportes de transparencia 
retroactivos al 2015, y a partir de esa fecha tri-
mestralmente se reportan todas las compras, 
adquisidores y contrataciones de la Delegación.

• A principios de 2018 se realizó un cambio en el 
proceso de viáticos, con la finalidad de cumplir 
con la comprobación de cada gasto y de es-
ta manera atender los requisitos fiscales y de 
transparencia obligatorios.

 − Contratos Vigentes

La Delegación Tamaulipas arrenda los cinco edificios 
y locales que albergan las oficinas del Infonavit, lo 
que suma un total de ocho contratos que se renuevan 
anualmente. Hoy en día dichos convenios están en pro-
ceso de renovación por un periodo de cinco años, con 
la cláusula de que, en caso de requerir el cambio de 
edificio, se podrá rescindir el contrato sin responsabili-
dad para el Instituto.

En 2012 se realizó la centralización de dos contratos 
de personal, tanto de seguridad como de limpieza; 
actualmente existe una plantilla distribuida de la si-
guiente manera:
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Personal de Seguridad:

Personal de Limpieza:

 − Parque Vehicular 

El parque ha aumentado considerablemente, lo que 
ha fortalecido a la Delegación y a los CESI, facilitando 
el trasporte del personal para atender las comisiones 

laborales a su cargo, la supervisión y comunicación a 
los CESI,  así como la presencia en los diferentes  mu-
nicipios del estado.

 − Resultados históricos Clima Laboral 

En los últimos tres años se han mejorado los resulta-
dos del Clima Laboral en la Delegación Tamaulipas: en 
2017 se obtuvo un 88% superior al 85% nacional. Se ha 
luchado por cerrar las brechas y trabajar en las áreas 

de oportunidad para fortalecer los vínculos laborales, 
humanos y de comunicación entre todas las compañe-
ras y compañeros.
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 − Aspectos Administrativos Tamaulipas – Sistema 
de Gestión de la Información 

• En 2009 se realiza la implementación de la 
Normativa en Materia Archivística.

• Se Implementa el Sistema SICRE en la Delegación 
de 2011 al 2012.

• Se realizaron las actividades de administración 
de archivo, resguardo, digitalización y entrega y 
recepción de expedientes (rezago) entre 2014 y 
2015.

• En octubre de 2017, coordinados por la Gerencia 
de Control y Seguimiento, se envió a personal 
de la empresa SOLUSOFT a la Delegación, con 
la finalidad de realizar una investigación y un 
análisis de expedientes abiertos no localizados 
en los registros del SICRE, así como la digitali-
zación a nivel nacional de expedientes y demás 
actividades que garanticen la preservación del 
archivo histórico del Instituto.

28.6.2   Gerencia de Crédito

 − Población y demanda potencial

• Al 2017, Tamaulipas cuenta con una población 
de 3,441,698 personas, de las cuales el 50.8% 

son mujeres y el 49.2% son hombres, según la 
encuesta intercensal 2015 del Instituto Nacional 
de Estadística y Geografía (INEGI)

• La demanda potencial con corte al segundo se-
mestre de 2017, que cuenta con 116 puntos o 
más, es de 157,108 trabajadores. La demanda 
potencial con menos de 116 puntos es de 161,743 
totalizando la demanda potencial en 318,851 
trabajadores.

• El 58.57% de la demanda potencial son hombres 
y 41.43% son mujere.

• El 95.62% de la demanda potencial con 116 pun-
tos o más se concentra en ocho de los 39 mu-
nicipios; de los 43 municipios que conforman el 
estado, destaca Reynosa con 25.72% de los de-
rechohabientes precalificada del Estado.

• Entre las empresas con mayor demanda po-
tencial destacan la Universidad Autónoma de 
Tamaulipas y el Instituto Mexicano del Seguro 
Social (IMSS) con ubicación en Tampico, 
Reynosa y Cd. Victoria, además de las maqui-
ladoras en la localidad de Reynosa; Corning 
OP Communications S. de R.L. de C.V.; Delphi 
Ensamble de Cables y Componentes, ubicada en 
Cd. Victoria; y Delphi Alambrados Automotrices, 
en la localidad de Nuevo Laredo.

 − Resumen de la demanda potencial calificada 
(segundo semestre 2017)
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 − Colocación crediticia Infonavit

• La colocación de créditos hipotecarios en 
Tamaulipas registró una fuerte caída entre 2010 
y 2012.  En 2014, logró repuntar la originación 
crediticia presentando una tasa de crecimiento 
promedio anual de 10.5% entre 2014 y 2015.

• No obstante, en 2016 disminuyó 4.9% respecto 
a la colocación del año previo.

• La colocación de subsidios en 2016 cayó 24.5% 
respecto de 2015, y en 2017 presentó una dismi-
nución del 38% en relación con el mismo perio-
do de 2016, con la cantidad de 8,087 subsidios 
otorgados.

• 68% de los créditos con subsidios se otorga-
ron a derechohabientes con ingresos de 2.6 
en las Unidades de Medida y Actualización 

(UMA), de acuerdo con las Reglas de Operación 
de Programa (ROP) aplicables de la Comisión 
Nacional de Vivienda (CONAVI).

• La meta de colocación de créditos hipotecarios 
en 2017 fue de 17,317 créditos, similar a 2016, lo-
grando un cierre de 19,153 créditos hipotecarios 
con un 11% de sobrecumplimiento.

 − Programa Operativo Anual (POA) 2018

• La meta de vivienda nueva es de 8,968 créditos 
representando con ello el 49% de la meta hipo-
tecaria.

• La meta de Mejoravit es de 6,617, muy superior a 
la de 2017, que fue de 2,486 créditos.

• La meta de derrama Infonavit (monto de crédito 
del Infonavit más saldo de la subcuenta de vi-
vienda) asciende a 5,815. 



 245

 − Créditos por municipio y monto de inversión Infonavit
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 − Créditos y Derrama Económica de 2013 a abril de 2018

 − Subsidios CONAVI de 2013 al 2018
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 − Ejercicio al 30 de abril de 2018

 − Colocación de Hipoteca e Inversión 
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 − Resumen de Subsidios al 30 de abril 2018

28.6.3   Gerencia de Cobranza

28.6.3.1   Descripción de las principales acciones 
de seguimiento y cobranza 

Para mantener la mejora continua en la efectividad 
y calidad en la cobranza, se realizan periódicamente 
supervisiones a los despachos; en éstas se analizan 
puntos como la capacidad instalada, el conocimiento 
de los productos de apoyo y regularización, los resul-
tados de recuperación y la calidad en las visitas a los 
acreditados.

Se cuenta con camionetas equipadas con sistemas de 
atención integral que llevan al Infonavit hasta cual-
quier comunidad, para ofrecer soluciones en caso de 
tener problemas para el pago de tu crédito, se brinda 
asesoría sobre el pago de las aportaciones patronales 
al Infonavit y se lleva a cabo la firma de convenios de 
regularización con todos los productos de apoyo.

Se realizan ferias de apoyos y beneficios en centros 
comerciales y/o colonias ubicadas en puntos estraté-
gicos, con el propósito de llegar a los acreditados que 
viven en colonias de los alrededores.

Los despachos de cobranza realizan las gestiones de 
las visitas en campo con tecnología blue messaging, es 
decir, a través de un equipo celular dictaminan las ca-
racterísticas de la casa con base en las necesidades y 
capacidad de pago de los acreditados, ésta es la mejor 
opción para regularizar su adeudo y así continuar con 
el pago de su crédito. 

Asimismo, se llevan a cabo operativos de mediación en 
donde se cita a los acreditados que no han pagado sus 
mensualidades o que han tenido negativas de pago, 
para que a través de un mediador certificado se lleve 
a cabo una conciliación, es decir una reunión neutral 
en donde siempre con una actitud abierta y flexible, se 
llegue a un acuerdo a través de la firma de un convenio 
de solución y de cuenta nueva.

 − Índice de Cartera Vencida (ICV)
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 − Indicadores de meta al 30 de abril, primer 
semestre 2018 (SGAC)

Nota: El número de salidas actualizado al día de hoy es 4,506; lo que da como resultado 
una efectividad del 136.59%.

La asignación actualizada en el segmento de cobranza 
administrativa refleja la cantidad de créditos que tiene 
cada despacho asignado, así como el porcentaje sobre 
el total de las cuentas.

Actualmente esta es la asignación de los despachos de 
recuperación especializada y el incremento de provee-
dores que se ha tenido.
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 − Convenios de 2015 al 2018

1.  No reparó/sin daños

2.  Abandonada/deshabitada

3.  No permitió acceso

4.  Con omisos

5.  Adjudicado no procede pago

1.  No reparó/sin daños

2.  Abandonada/deshabitada

3.  No permitió acceso

4.  Con omisos

5.  Adjudicado no procede pago

Detalle del flujo de Soluciones firmadas de 2015 a la 
fecha. 

 − Siniestros 

En 2015 y 2017 se apoyó a los acreditados para el recla-
mo del seguro por desastres naturales; a continuación, 
se describen los reclamos y los pagos realizados a cada 
solicitud:

1)  H. Matamoros, Tamaulipas.

a)  Siniestro mayo 2017

Solicitudes recibidas: 3,217; aprobadas para pago: 
3,206; no aprobadas para pago: 11; pagadas 3,172; no 
pagadas: 34.

b)  Siniestro de agosto de 2015.

Solicitudes Recibidas: 5,074; aprobadas para pago: 
4,726; no aprobadas para pago: 348; pagadas: 4,175; 
pendientes de pagar: 551.

c)  Siniestros de octubre de 2015.

Solicitudes recibidas: 12,716; aprobadas pago: 9,451; en 
proceso pago: 1,696; no aprobadas para pago: 1,569; 
pagadas: 8,667; pendientes de pagar 784.
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Son 1,569 los acreditados a los que no aplica el pago 
del seguro de daños por las siguientes razones:

1.  No reparó/sin daños: 546

2.  Abandonada/deshabitada: 454

3.  No permitió acceso: 117

4.  Sí reparó: 1

5.  Con omisos: 451

6.  Adjudicado no procede pago: 5

13 pendientes de aprobar, 13 sin respuesta y 24 pen-
dientes de pagar:

1.  Con omisos: 21

2.  No se han presentado al CESI por el pago: 2

3.  Pendientes de reactivación de Dispersión Automática 
de Pagos (DAP): 1

60 acreditados a los que no aplica el pago del seguro 
de daños por la siguiente razón:

2)  Tampico, Tamaulipas.

a)  Siniestros de octubre de 2017.

Solicitudes: 438; aprobadas 425; pendientes de apro-
bar: 13; pagadas: 341; pendientes de pagar: 24; no pro-
ceden: 60.

1.  No reparó/sin daños: 20

2.  Abandonada/deshabitada: 10

3.  No permitió acceso: 13

4.  Dirección errónea: 9

5.  Defunción, 44,073.91 pesos: 1

6.  Adjudicadas, 138,831.05 pesos: 5

7.  Conyugal: 2
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 − Vivienda Adjudicada a Tamaulipas

 − Cartera de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas (FODA) 
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28.6.4   Gerencia de Servicios Jurídicos 

La Gerencia de Servicios Jurídicos tiene como objetivo 
primario la defensa legal de los intereses jurídicos y 
patrimoniales del Infonavit. 

Esta actividad se refleja en el apoyo a las áreas sus-
tantivas de la Delegación, y se da seguimiento a los 
juicios y procesos registrados en el Sistema de Gestión 
Jurídica y módulo de Juicios.

Se consideran asuntos de interés para conocimiento de 
oficinas centrales los siguientes:

28.6.4.1 Observaciones de Auditoría 

Hoy en día la Gerencia de Servicios Jurídicos no 

presenta observaciones de ninguna instancia, ya 
que fueron solventadas las que correspondían a la 
Gerencia de Denuncias, Investigaciones Especiales y 
Asuntos Penales, así como la del Rezago Histórico de 
Escrituración y Reserva Territorial.

28.6.4.2 Usurpaciones de Identidad en el ejercicio 
de Créditos Hipotecarios

De enero de 2013 a la fecha, la Gerencia de Servicios 
Jurídicos de la Delegación Tamaulipas tenía pendientes 
de desahogo ocho dictámenes emitidos por la Gerencia 
de Denuncias, Investigaciones Especiales y Asuntos 
Penales de la Coordinación Jurídica del Infonavit, mis-
mos que se enlistan a continuación:

De los ocho casos, se recuperó el saldo de los siguientes:

1)  Dictamen CGJ/GDIE/2/2016/2926/055/2016 folio 74

 − C. JUANA EDITH HUERTA DEL ÁNGEL

Derivado del cumplimiento se ejercieron las siguientes 
acciones: la Unidad de Valuación Hipotecaria Nacional, 
Grupo Financiero BBVA BANCOMER, hizo los siguientes 
depósitos al Instituto:

a)   Ficha de Depósito Referenciado  (DEPOREF)1 con  nú-
mero de referencia 090144000201702070115356247, 
depositante: Hipotecaria Nacional S.A. de C.V. 
Sociedad Financiera de Objeto Múltiple, por la can-
tidad de 501,000.00 pesos, registrado el día 7 de fe-
brero de 2017.

1    DEPOREF Depósito referenciado (depósito en ban      cos a través de una ficha emitida por el Instituto). Ficha de 
depósito referenciado que se paga en la Institución Financiera definida por el Instituto.
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La empresa responsable Promotora de Hogares S.M. 
de México, S.A. de C.V.  realizó el pago correspondiente 
al saldo determinado por la Gerencia de Conciliación 
Contable del Infonavit, por la cantidad de 512,650.59 
pesos.  

La propiedad del inmueble regresó a nombre del fi-
deicomiso con el Banco Inverlat, BBVA Bancomer y 
Promotora de Hogares S.M. de México S.A. de C.V. 

Por cuanto hace a los restantes seis casos, se presen-
taron las correspondientes denuncias y/o querellas en 
agravio de Infonavit, por lo que era necesaria la dicta-
minación de los saldos; con fecha 3 de octubre de 2017, 
la Gerencia de Conciliación Contable de la Contaduría 
General del Infonavit, determinó los saldos de los cré-
ditos afectados y los señaló de la siguiente manera:

1    DEPOREF Depósito referenciado (depósito en bancos a través de una ficha emitida por el Instituto). Ficha de 
depósito referenciado que se paga en la Institución Financiera definida por el Instituto.

b) Ficha DEPOREF con número de referencia 
090143000201702070115355211, depositan-
te: Hipotecaria Nacional S.A. de C.V. Sociedad 
Financiera de Objeto Múltiple, por la cantidad 
de 13,641.60 pesos, registrado el día 7 de fe-
brero de 2017.

Por cuanto hace a la presunta responsabilidad del 
Lic. Leonardo Corona Álvarez, Notario Público núme-
ro 113, con ejercicio en el Segundo Distrito Judicial de 
Tamaulipas, que comprende los municipios de Tampico, 
Madero y Altamira, responsable de la titulación y for-
malización del crédito número 2815326617, le informo 
que se realizaron los siguientes depósitos a favor del 
Instituto:

a)  Depósito con referencia 
280302028153266770117320217    
depositante: Leonardo Corona 
Álvarez, por la cantidad de 91,363.73 
pesos, registrado el día 28 de julio 
de 2017.

b)  Depósito con referencia 
280306028153266770117320212

Se recuperaron: 611,654.33 pesos

2)   Dictamen SGJ/GDIAP/3/2015-2196/052/2015

 − PEDRO DAMIÁN ZAVALA REYES

Con fecha 14 de marzo del año en curso se informó a 
la Gerencia de Denuncias, Investigaciones Especiales y 
Asuntos Penales del cumplimiento del dictamen:

depositante: Leonardo Corona 
Álvarez, por la cantidad de 
5,649.00 pesos, registrado el día 
28 de julio de 2017.
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Derivado del estudio técnico-jurídico y en vista de la 
situación legal de los inmuebles en cuestión, así co-
mo los asuntos de carácter civil y penal interpuestos 
por los derechohabientes afectados, que se encon-
traban totalmente concluidos o archivados, se tomó 

la decisión de interponer denuncias/querellas ante 
el Ministerio Público Investigador del Orden Común 
de la Procuraduría General de Justicia del Estado de 
Tamaulipas.

 − Las denuncias y querellas se registraron de la siguiente manera:

Hoy en día todas las denuncias y/o querellas se encuen-
tran ratificadas, y se está en espera de las actuaciones, 
investigaciones y determinaciones de la Autoridad 
Ministerial.

Actualmente se tiene conocimiento de más casos que 
son atendidos de conformidad con la instrucción reci-
bida de la Gerencia de Denuncias, en el sentido de que 
fueran canalizados a través de los canales de denuncia 
del Infonavit con el fin de atenderse integralmente, y 
así la Gerencia esté en aptitud de emitir el dictamen 
que corresponda dando la intervención a la Delegación 
Regional.

Se ha observado que los casos varían de acuerdo con 
la ubicación de la vivienda, ya que en los ocho que fue-
ron detectados anteriormente; los inmuebles estaban 
localizados principalmente en Reynosa, y aunque la 
identidad del derechohabiente fue usurpada en esa 
ciudad, se adquirió un inmueble bajo el mismo nombre 
en otra entidad (Mérida, Yucatán y Torreón Coahuila).

Localmente la Delegación está tomando acciones de 
prevención, las Gerencias de Crédito y de Servicios 
Jurídicos se encuentran acatando instrucciones del 
Delegado Regional; por lo que, en coordinación, emi-
tieron lineamientos de control interno a fin de evitar 
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en la medida de lo posible la comisión de este delito en 
agravio de los derechohabientes y del Infonavit.

 − Las medidas de control emitidas por la Gerencia 
de Crédito son las siguientes:

Requerir dos identificaciones oficiales tanto al com-
prador como al vendedor para los trámites en donde 
las operaciones rebasen los 500,000.00 pesos, con-
siderándose como identificaciones las siguientes, de 
acuerdo con la normativa vigente:

• IFE o INE

• Pasaporte

• Cédula Profesional

• Cartilla del Servicio Militar Nacional

También se requerirá agregar a la solicitud de crédito el 
correo electrónico del encargado de Recursos Humanos 
de la empresa del derechohabiente a quien dirigirán 

peticiones; dicho correo contendrá dos copias para el 
área de crédito del CESI y para el responsable de éste.

Simultáneamente, se preparó un informe que fue en-
viado a la Secretaria General y Jurídica, Subdirección 
General de Crédito, Coordinación General Jurídica y 
Contraloría del Instituto, a fin de enterarlos de la situa-
ción y solicitar su apoyo para complementar las me-
didas de control y de prevención establecidas por la 
Delegación Regional.

3)  Reserva Territorial

En la Delegación Tamaulipas se identificó un universo 
de 13 activos que conforman la Reserva Territorial, sin 
que la Delegación Regional cuente con información del 
valor en libros en adición. De acuerdo con el estatus de 
los predios contra lo reportado por oficinas centrales, 
no se cuenta con soporte documental de dos predios 
que no fueron vendidos.

Por instrucciones de la Subgerencia de Validación de 
Fianzas y Reserva Territorial de la Secretaría General 
y Jurídica del Infonavit, toda la información disponible 
sobre los trece predios, así como los dos que supuesta-
mente están vendidos, se entregó a la Correduría núme-
ro 80 de la Ciudad de México, y será el proveedor quién 
determine y regularice los predios que la integran.

4)  Rezago Histórico de Escrituración

En el 2012 la Delegación tenía asignado un rezago histó-
rico de 13,371 escrituras, que se fueron desahogando en 
el transcurso de la administración de la siguiente forma:

Del año 2012 al inicio de la administración se abatieron 
1,089, y quedaron al inicio del ejercicio 2013, 12,282 es-
crituras.

 − Predios ubicados en los municipios de: Nuevo 
Laredo, Matamoros, Camargo, Reynosa, Mante 
y Victoria: 
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• Dicho universo se abatió en conjunto con los des-
pachos proveedores, y con la elaboración de es-
crituras privadas por el personal de la Gerencia 
Jurídica. Para mayo de 2017 se tenía un universo 
determinado centralmente de 7,049 escrituras, 
mismas que se asignaron por oficinas centrales 
a dos despachos proveedores nacionales: 

• Ramos & Cobos: 5,000

• Grupo Jurídico Interdisciplinario: 2,049. 

De ese universo asignado, la Delegación detectó que 
1,748 créditos se encontraban asignados a tres no-
tarías; de éstos, 137 estaban en sentencia y 1,611 en 
seguimiento. De estos últimos, 258 ya tenían sus es-
crituras registradas y remitidas al Archivo Nacional de 
Expedientes de Crédito (ANEC). Esta situación no per-
mite definir con claridad el plan de trabajo a desarro-
llar con los despachos proveedores.

Esta situación se hizo del conocimiento a la 
Coordinación de Rezago, instancia que no contaba con 
titular en el mes de mayo, pero se envió la información 

que antecede a la Gerencia a fin de que ésta determine 
el universo a escriturar.

Por otro lado, es necesario señalar que los despa-
chos proveedores asignados no tienen presencia en el 
Estado, por ejemplo, El Grupo Jurídico Interdisciplinario 
está en Reynosa, y recientemente envió a una perso-
na al CESI de Tampico (falta trabajar en Matamoros y 
Nuevo Laredo). 

Por lo que hace a Ramos & Cobos, se ignoran los tra-
bajos que realiza o su especialidad, ya que no tiene 
presencia en ninguna ciudad de Tamaulipas y actual-
mente no se tiene conocimiento de cuándo empezará 
a trabajar su asignación. Hay preocupación porque es 
una asignación muy grande, pues tiene 5000 cuentas.

5)   Apisonamiento línea 3 fideicomisos

Se denomina apisonamiento a todos aquellos casos 
relativos a los fideicomisos línea III. Esta Delegación 
contaba con 176 trabajadores en la cuenta temporal de 
ocho fideicomisos (Banorte, Scotia Bank, HSBC). A la 
fecha de cierre se logró cerrar siete de ellos, recupe-
rándose las viviendas a favor del Infonavit.

Para la recuperación de los 176 inmuebles vía judicial y extrajudicial, se contrató al Despacho 
Externo Lic. Víctor M. Mireles González, quien trabajó en el asunto; a la fecha sólo falta por cerrar 
el fideicomiso denominado Villas del Mar, que consta de dos viviendas ubicadas en Madero, 
Tamaulipas.

6)   Caso “Real de Jarachina”

Antecedentes. En 2010 se denunció una situación 
irregular por parte de acreditados del Infonavit en el 
Fraccionamiento “Real de Jarachina” de la Ciudad de 
Reynosa, Tamaulipas; situación que en lo medular con-
sistió en que la empresa dueña de los lotes (Edificadora 
Jarachina), reclamaba no haber recibido el pago de 

éstos (262), y que dicho pago se había realizado en su 
totalidad a la Empresa Constructora Promociones y 
Desarrollo Inmobiliaria Romo, S.A. de C.V., originándo-
le un perjuicio económico. Dicha situación provocó que 
los acreditados se manifestaran en repetidas ocasio-
nes en las Oficinas del CESI Reynosa.
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La Delegación Tamaulipas informó al H. Consejo de 
Administración mediante escrito de fecha 22 de marzo 
del año en curso, de las acciones de solución citadas y 
pidiendo que se diera por cumplida la resolución No. 
RCA-3785-05/2012. Se está en espera de la decisión del 
H. Consejo.

7)   Juicios Laborales, Civiles, Mercantiles, Amparos 
y Asuntos Penales:

Se llevo a cabo la estrategia definida centralmente pa-
ra la atención de los asuntos en las materias. 

Fueron contratados centralmente dos despachos ex-
ternos con representación legal en las ciudades de:

 − Tabla que contiene la situación contable 

Por lo anterior y derivado de la problemática social 
que se vivía en Reynosa, intervino el H. Consejo de 
Administración del Infonavit, emitiendo una resolución 
No. RCA-3785-05/2012, de fecha 30 de mayo de 2012, 
en la sesión número 733, referente al Fraccionamiento 
“Lomas Real de Jarachina” en la Ciudad de Reynosa, 
Tamaulipas.

De la resolución emitida se realizaron diversos pagos 
correspondientes a 262 lotes, mismos que al 14 de 
septiembre de 2016, presentaba el siguiente estado:

 − Total de Lotes a pagar: 262

 − Pagados: 19,941,144.20 pesos, correspondiente a 
220 lotes, así como la cantidad de 635,460.00 co-
rrespondiente a 7 lotes 

Pagos de lotes que no procedieron:

• 6 lotes por no contar con crédito Infonavit

• 1 lote que se pagó con anterioridad con escri-
tura privada (a la fecha sólo queda el pago de 28 lotes). 

Posteriormente y de conformidad con la información 
que tuvo a bien emitir la Gerencia de Conciliación 
Contable del Infonavit, se pagó lo correspondiente 
a los 28 lotes restantes en 2017, por la cantidad de 
2,541,840.00 pesos.

Así, la resolución se encuentra cumplida, ya que se pa-
gó a la empresa afectada la cantidad de 24,441,211.60 
pesos. Lo anterior de conformidad con la información 
que proporcionó la Gerencia de Conciliación Contable del 
Infonavit, se anexa la presente tabla de pagos realizados:
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a)  Reynosa, el Lic. Víctor Hugo Zaldúa Do Valina, 
quien atiende asuntos laborales, civiles, mercan-
tiles, juicios de amparo y asuntos penales; al día 
de hoy se cuenta con contrato vigente, debido a 
que en la Ciudad Reynosa se concentran todos 
los juicios laborales de la zona norte del Estado. 

b)   En Tampico, el Lic. Ismael Centeno Torrescano, 
atiende asuntos laborales, civiles, mercantiles, 
juicios de amparo y asuntos penales. Se tiene un 
contrato vigente con él, pues en Tampico se con-
centran todos los juicios laborales de la zona sur 
del estado. 

c)   En Ciudad Victoria, sede Delegacional, todos 
los asuntos son atendidos directamente por el 
personal de la Gerencia de Servicios Jurídicos; 

de igual forma el gerente y el personal se tras-
ladan a los municipios donde no se cuenta con 
despacho proveedor (Nuevo Laredo y Matamoros 
atienden asuntos que no son juicios laborales).

28.6.5 Gerencia de Recaudación Fiscal 

 − Objetivo 

Recaudar en tiempo todos los ingresos para el Fondo 
Nacional de la Vivienda de los Trabajadores, a fin de 
garantizar al derechohabiente la integridad de su pa-
trimonio, a través del incremento de la captación de las 
aportaciones y amortizaciones de los patrones y traba-
jadores, así como las acciones de fiscalización que per-
mitan el cumplimiento de las obligaciones patronales, 
actuando siempre en apego a las disposiciones jurídi-
cas y legales del Instituto, en su carácter de organismo 

fiscal autónomo (solidez financiera del Instituto).

 − Órdenes de Visitas (OV)

 − La Delegación cuenta con 78 OV practicadas de 2013 
al 2018 y tiene 15 actualmente en proceso, situación 
que la posiciona en el tercer lugar a nivel nacional.

 − Recaudación
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 − Acciones de Fiscalización, auditorias en proceso (410)
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 − Metas contra avance Cuentas por Cobrar (CXC) 
de 2014 al 2018 

Ingresos semestrales derivados de las acciones coac-
tivas de cobro por el periodo 2014 al 2017, ya que en 
2013 no se contaba con esta meta.

 − Devolución de Saldo de Subcuenta de Vivienda 
(DEVSSV) 97

El 12 de enero de 2012, a través del Decreto del Art.  8° 
transitorio Constitucional, se estableció que todo aquel 

que obtenga una pensión, su saldo de la subcuenta de 
vivienda se le devolvería sin tener que demandar al 
Instituto; a continuación, se muestran las cantidades 
restituidas en la administración de 2013 al 2018.

 − Portal empresarial

El Portal Empresarial es un espacio dentro del sitio de 
Internet del Infonavit, dedicado a la atención persona-
lizada de las empresas aportantes. 

En esta plataforma los empresarios pueden encon-
trar la información que necesitan para llevar a cabo 
sus trámites, así como los servicios en línea que están 

disponibles con el fin de evitar su desplazamiento a las 
oficinas y contribuir al mejor aprovechamiento de su 
tiempo. 

Dentro de los beneficios para las empresas, se encuen-
tra la realización de aclaraciones de los bimestres, así 
como la descarga de la Constancia de Situación Fiscal 
sin adeudo. También es posible generar las fichas de 
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pago de los bimestres en curso sin la necesidad de ge-
nerar discos de Sistema Único de Autodeterminación 
(SUA), incluso de aquellos bimestres atrasados. Otro 

de los beneficios es que se pueden adherir directamen-
te al programa de regularización vigente a través del 
pago en una sola exhibición, entre otras opciones.

 −  Eventos de Empresas de Diez

 − Procuraduría de la Defensa del Contribuyente 
(PRODECON)

Reflejan la totalidad de las quejas presentadas por los 
patrones a través de la PRODECON por el periodo de 
2014 al 2018.
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 − Programa de facilidades 

Representan los ingresos captados a través de conve-
nios celebrados para pago en parcialidades y en una so-
la exhibición, por un total de 189,273,652.86 pesos, que 
sumados a los 208´924,107 pesos de convenios cele-
brados con las COMAPAS, da un total de 398,197,759.86 
millones de pesos.

 − Asuntos relevantes de COMAPAS 

La Delegación está convencida de que en apego a lo con-
ciliación y al acuerdo,  en especial con los Organismos 
Públicos Descentralizados (COMAPAS),  se han logrado  
buenos resultados, teniendo como prueba un número 
importante de organismos regularizados. Esto permi-
te al instituto figurar como Delegación a nivel nacio-
nal, situación que ha favorecido en todo sentido a las 
partes involucradas, lo anterior sin aplicar en ningún 

momento la acción coactiva que nos confiere la Ley co-
mo Organismo Fiscal Autónomo que contempla como 
medida de apremio el bloqueo de cuentas a través de 
la aplicación del procedimiento administrativo de eje-
cución, y que en su momento  ha planteado el personal 
de oficinas centrales en las diversas reuniones que se 
han celebrado con la Comisión Estatal del Estado de 
Tamaulipas (CEAT), para aquellos organismos que no 
presenten interés en regularizarse.
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Estatus de Convenios y Actas de Reconocimiento 
de adeudo formalizados de COMAPAS 
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 − Asuntos relevantes de COMAPAS 

Actualmente se ha interpuesto el juicio de nulidad por 
las COMAPAS de Río Bravo, San Fernando y Mante, 
en los que se manifiesta desconocer la notificación 
de créditos en términos y para efectos estableci-
dos en el artículo 16, fracción II, de la Ley Federal de 

Procedimiento Contencioso Administrativo, quienes a 
pesar de las diversas reuniones y acercamiento tanto 
por la Gerencia de Cobranza Especializada, y por per-
sonal de  la Delegación, decidieron no regularizarse a 
través de los programas institucionales.

COMAPA EXPEDIENTE FECHA DE NOTIFICACIÓN ETAPA ACTUAL

RÍO BRAVO 1668/17-18-01-2-ST 19/10/2017 SENTENCIA DE NULIDAD
LISA Y LLANA

SAN FERNANDO 434/18-18-01-7 26/04/2018 DENTRO DE TÉRMINO PARA 
CONTESTAR

MANTE 607/18-18-01-8 10/05/2018 DENTRO DE TÉRMINO PARA 
CONTESTAR

 − Adeudos COMAPAS sin convenios al 20 de marzo 
de 2018
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 − Cumplimiento de indicadores por año 

Presenta el cumplimiento bimestral a los indicadores 
de 2013 al 2018 (abril).

 − Indicios de evasión 

El proceso de indicios de evasión consiste en atender 
todas aquellas denuncias de los trabajadores por la 
omisión de las obligaciones patronales que den inicio. 
Contempla un proceso tortuoso para el derechohabien-
te, quien tiene pocas probabilidades de recuperación; 
esto comentado en diversas reuniones tanto regiona-
les como nacionales, donde se han planteado diversas 
propuestas para mejorar el resultado demandado por 
los trabajadores afectados.

28.6.6 Gerencia de Atención y Servicios Diagnós-
tico de la evolución de Atención y Servicios 

Gracias a los indicadores Institucionales se ha logrado:

•   Brindar un buen servicio de calidad y calidez, por 
ejemplo: los tiempos de espera con cita y sin cita 
han mejorado.

•   Monitorear y controlar el tiempo que se lleva con 
cada atención de usuarios, así como tratar de no 
rebasar el límite de espera. 

En el caso del indicador de Experiencia del Usuario, 
hemos logrado tener la opinión sobre el trato que el 
asesor ofrece al derechohabiente (DH), de su espera 
en el Centro de Servicio, si solucionó o no el trámite 
que requería, y sobre la claridad de la explicación del 
asesor. Gracias a este indicador hemos logrado mejo-
rar la actitud y el trato que los asesores proporcionan 
al público.

Otro de los indicadores importantes es el de la capa-
citación, ya que este es un apoyo para asegurar que 
los asesores y el personal que atiende al público estén 
preparados para resolver todas las dudas y aclaracio-
nes, y a su vez se trasmita correctamente la informa-
ción para que el usuario pueda tomar la mejor decisión 
sobre su crédito.

 − Indicadores Delegaciones del Sistema de Gestión Ambiental y Social (SGAS)
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Los principales problemas detectados previos al esta-
blecimiento de los indicadores de atención y servicio:

1. Falta de soluciones para el derechohabiente

2. Escasa comunicación con el derechohabiente

3. Falta de información confiable para una mejor to-
ma de decisiones del derechohabiente

4. Inexistente infraestructura física orientada al dere-
chohabiente

Por lo anterior, se establecieron los siguientes medios 
y canales para lograr la calidad y atención en el servi-
cio a nuestros usuarios

• Creación de la mesa de operación en oficinas 
centrales, que es la encargada de realiza las 
gestiones de los principales problemas, o los 
niveles de servicio en los casos que ya vencen 
y siguen sin solución.  Los casos vencidos o no 
solucionados se envían al buzón de operación y 
ellos inmediatamente lo remiten al área corres-
pondiente

• Se creó una estrategia digital que permite 
que el usuario conozca información sobre su 
crédito, pueda tener acceso para conocer su 
puntuación, consultar su precalificación, su 
estado de cuenta, corregir su Registro Federal 
de Contribuyentes (RFC) o descargar el aviso 

de suspensión o retención desde “Mi cuenta 
Infonavit”.

• Los asesores constantemente se capacitan para 
brindar la información correcta al usuario y así 
tome mejores decisiones respecto a su vivienda.

• En esta administración se llevó a cabo el pro-
yecto de remodelación a los Centros de Servicio: 
se modernizaron las instalaciones y se mejoró 
la distribución de los espacios haciéndolos más 
confortables para el usuario; también se llevó a 
cabo una actualización del mobiliario, del equi-
po de cómputo y la telefonía.

• Se instalaron nuevos Kioskos en cada CESI y en 
puntos clave como ayuntamientos, sindicatos, 
centros comerciales, etcétera; así como panta-
llas de encuestas de servicio.

• Se implementó el sistema aplicativo de Customer 
Relationship Management (CRM), herramienta 
que proporciona información integral y actuali-
zada de los derechohabientes y acreditados, lo 
que permite desahogar casi un 40% de los usua-
rios que se presentan desde el área de Medios 
Alternos.

• En 2015, se creó el proyecto multi-habilidades 
para mejorar los tiempos de espera, ya que los 
asesores atienden las áreas tanto de crédito co-
mo de cobranza.

 − Mejoras en el Modelo de Operación
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 − Mejores Prácticas 

• En 2014 y 2015 se realizó un reacomodo de los 
CESI en Ciudad Victoria y en Tampico, en el área 
de Medios Alternos y sala de espera, con el obje-
to de dar un servicio de excelencia considerando 
la calidad y calidez en la atención a los derecho-
habientes, y dándoles un espacio adecuado para 
brindar una mejor asesoría.

• Se atendieron las necesidades de los DH: de 
2015 a la fecha se cuenta con más de 600 ca-
sos solucionados que habían vencido su nivel de 
servicio.

• Monitorear los tiempos de espera haciendo tres 
cortes diarios durante la jornada.

• Compartir los indicadores con los asesores.

• Dirigir la operación en el CESI.

 − Temas de Riesgo 

• Tarjetas Mejoravit:

Las tarjetas se bloquean y se tardan hasta cinco meses 
en enviar una nueva; además de los problemas con los 

avisos de retención por los sistemas.

• El principal problema al que nos enfrentamos 
en los CESI es la resolución de los casos que se 
crean a través de las plataformas ADAI y CRM, ya 
que en su mayoría se vence el nivel de servicio 
ocasionando que el cliente no quede satisfecho.

• Fallas en los sistemas.

• Identificación de fallas u omisiones en procedi-
mientos de las áreas sustantivas (defunción, al-
tas o bajas de créditos en sistemas, migración 
de información, etcétera).

28.6.7   Comisiones Consultivas Regionales (CCR)

Durante el periodo de febrero 2013 a junio 2018 se han 
celebrado 196 sesiones de las Comisiones Consultivas 
Regionales distribuidas en las cinco sedes que confor-
man la Delegación Tamaulipas, Reynosa, Matamoros, 
Nuevo Laredo, Tampico y Ciudad Victoria; durante es-
te periodo se han celebrado 196 sesiones ordinarias y 
se han levantado un total de 291 acuerdos propuestos 
por los miembros de los tres sectores que integran el 
Órgano Colegiado. 

28.6.8   Observaciones de auditoría, de contraloría 
y de gerencia de denuncias e investigaciones 

En diciembre de 2012 la Delegación tenía seis folios de 
observaciones pendientes por atender en el Sistema 
de Seguimiento de Asuntos que habían repercutido 
en la evaluación semestral de los años anteriores, 

resaltando particularmente una de ellas del año 2010.

La estrategia implementada para el seguimiento opor-
tuno de las observaciones de auditoría en estos cinco 
años y medio ha permitido que al cierre del mes de ju-
nio de 2018 no se tengan folios pendientes por atender.



 269

28.6.9   Gerencia Técnica y de Sustentabilidad 

28.6.9.1   Proyectos

a)   2013

 − Rehabilitación de Barrios

• Intervención en tres fraccionamientos: 
Framboyanes, Arenal, y Cañada en Altamir.

 − Vida Integral Infonavit

• Gestión de atributos en desarrollos.

 − Mejora a legislación local

• Plan de Ordenamiento Territorial - Plan de 
Desarrollo Urbano de Matamoros.

 − Recompensas

• Nunca es tarde para estudiar y Recompensa 
Digital de 148 tabletas.

 − Organización Vecinal

• Promotores vecinales y organizaciones vecina-
les registradas en el Sistema de Redes Infonavit 
(SRI).

 − Comunidad Inteligente

• Certificación del Fraccionamiento “Almendros” 
en Reynosa.

 − Pintemos México

• Intervención en el Fraccionamiento “Arenal en 
Altamira”.

b)   2014

 − Hipoteca Verde

• Gestión de Ecotecnologías en desarrollos.

 − Rehabilitación de Barrios

• Intervención en el Fraccionamiento “Naciones 
Unidas” en Ciudad Victoria.

 − Vida Integral Infonavit

• Gestión de atributos en desarrollos.

 − Bibliotecas Familiares

• Entrega de 190 bibliotecas familiares aproxima-
damente.

 − Salas de Lectura

• Inauguración de una Sala de Lectura en Framboy 
anes, Altamira.

 − Hipoteca con Servicios de Predial

• Firma de cinco convenios: Reynosa, Altamira, 
Matamoros, Río Bravo y Nuevo Laredo.

 − Pintemos México

• Intervención en el Fraccionamiento “Naciones 
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Unidas” y el Fraccionamiento de los 
Framboyanes, en Cd. Victoria.

 − SISEVIVE-ECOCASA

• Curso Sisevive e inscripción de empresas.

 − Fortalecimiento a capacidad municipal

• Cursos en Línea.

c)   2015

 − “Hogar a tu Medida”

• Gestión de atributos en viviendas y difusión del 
programa.

 − Vida Integral Infonavit

• Gestión de atributos en desarrollos.

 − Bibliotecas Familiares

• Entrega de 320 bibliotecas familiares.

 − Salas de Lectura

• Inauguración de cinco salas de lectura: Arrecifes, 
Infonavit Fundadores, Almendros, Campanario y 
Azteca en Reynosa.

 − Hipoteca con Servicios Predial

• Firma de cinco convenios con los municipios: 
Reynosa, Altamira, Matamoros, Río Bravo y 
Nuevo Laredo.

– Pintemos México

• Intervención en el Fraccionamiento “Naciones 
Unidas” y el Fraccionamiento de los Framboyanes 
en Ciudad Victoria.

 − SISEVIVE-ECOCASA

• Curso Sisevive e inscripción de empresas

 − Evaluación Cualitativa de la Vivienda y su Entorno 
(ECUVE).

• Gestión de atributos en desarrollos

 − Casa y Computadora

• Entrega de 25 laptops

 − Hipoteca Verde

• Verificación de nuevas sucursales

 − Posicionamiento

• Invitación al FIVS.

 d)  2016

 − Hogar a tu Medida

• Gestión de atributos en viviendas y difusión del 
programa.

 − Vida Integral Infonavit

• Gestión de atributos en desarrollos.

 − Salas de Lectura

• Operación de las Salas de Lectura.

 − SISEVIVE-ECOCASA

• Curso Sisevive e inscripción de empresas

 − ECUVE

• Gestión de atributos en desarrollos.

 − Posicionamiento

• Invitación a nueve universidades del concurso 
de estudiantes: dos proyectos fueron recibidos.

 − Hipoteca Verde

• Verificación de nuevas sucursales. 

 − Concientización de problemáticas

• Inspección de cuatro fraccionamientos por mes.

 − Regeneración Urbana

• Inspección en el fraccionamiento “Lomas de San 
Juan” en Matamoros.

 − Residuos en la Vivienda

• Fichas técnicas e inspección de conjuntos en 
Altamira y Reynosa.

e)  2017

 − Vida Integral del Infonavit

• Gestión de atributos en desarrollos

 − SISEVIVE-ECOCASA

• Curso Sisevive e inscripción de empresas

 − ECUVE

• Gestión de atributos en desarrollos.

 − Posicionamiento

• Invitación a 12 universidades al concurso de es-
tudiantes: seis proyectos fueron recibidos.
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 − Verificación Técnica de Hipoteca Verde

• Verificación de cuatro viviendas y tres tiendas 
cada mes.

 − Hipoteca Verde

• Verificación a nuevas sucursales.

 − Regeneración Urbana

• Inspección en fraccionamiento “Arboledas” en 
Altamira.

 − Créditos de Mercado Abierto Individual (MAI)

Durante la presente administración se han ejercido 
51,943 créditos de Vivienda Usada, los cuales equiva-
len al número de avalúos realizados por nuestras uni-
dades de Valuación que operan en el Estado. 

 − Ofertas de vivienda L-II

Representa la cantidad de viviendas que los desarro-
lladores construyeron en el estado apegados a todas 
las normas, procesos y lineamientos marcados por el 
Infonavit, y en donde se reduce la emisión de conta-
minantes, se promueven el ahorro de energía (agua y 

electricidad), y se proporcionan una mejor calidad de 
vivienda y de vida a los derechohabientes, equivalen-
tes también, al mismo número de viviendas de verifi-
cación en el estado.
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 − Créditos Línea III y IV

Se han formalizado 1,110 créditos de línea III y IV du-
rante la actual administración, los que equivalen al 

número de avalúos realizados y a las verificaciones de 
obra de nuestras unidades de valuación y las unidades 
de verificación que operan en el estado.

28.7   Presupuesto

El presupuesto es asignado de manera anual a la 
Delegación. A continuación, se desglosa la división de 
las principales partidas:

• 100 Gastos de operación del personal

• 200 Adquisición de materias y artículos

• 300 Depreciaciones y amortizaciones

• 400 Conservación de bienes muebles e inmue-
bles

• 500 Gastos de operación

• 600 Impuestos

Cabe hacer mención que las partidas 100 y 600 se en-
cuentran centralizadas; en 2015, 2016 y 2017 se han 
presentado sobregiros en las partidas 100 y 600.
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29.1   Información General de la Delegación

29.   DELEGACIÓN TLAXCALA

En el siguiente mapa, se muestra la ubicación de las 
Oficinas de la Delegación y Centro de Servicios (CESI) 
en Tlaxcala.

Vista de las instalaciones del inmueble que ocupan las 
oficinas de la Delegación y el CESI Tlaxcala.

29.1.1   Centro de Servicio Infonavit (CESI)
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La Delegación cuenta con 44 colaboradores ocupando 
áreas tácticas y técnicas. 

 − Personal no sindicalizado:

•   1 Delegado

•   3 colaboradores tácticos (gerentes)

29.2   Organigrama Delegacional

•  4 colaboradores técnicos

 − Personal sindicalizado:

•   4 colaboradores tácticos (gerentes)

•   32 colaboradores técnicos

29.2.1   Funciones del personal

 − Funciones del personal adscrito a la Gerencia de 
Crédito

• Marco Antonio Grajales Echegaray.- Gerente.

• Polvo Reyes María del Carmen.- (Asistente B).- 
Control, envío y seguimiento de formato SIC, 
control, envío y seguimiento de documentos de 
subsidio federal, seguimiento y archivo de líneas 
III y IV, inscripción de crédito de paquete, actas 
administrativas y saldos contables.

• Rodríguez Velázquez Lizeth.- (Asistente B).- 
Asistencia y agenda del gerente, redes Infonavit 
(asesores altas y bajas, e inscripción remota); 
revisión a comercios Mejoravit e invitación a co-
mercios adherirse para ser proveedor del pro-
ducto; elaboración de calendario para revisión 
de puntos de venta con captura remota; dar res-
puesta a oficios y solicitudes del área; proceso 
de adhesión de establecimientos Mejoravit; abrir 
espacio para el Mejoravit en empresas; reporte 
de formatos mensuales de grandes empleado-
res y promoción; entrega de precalificaciones a 

empresas, validación de identidad en las entre-
gas de ministraciones LIII y LIV y recabar firmar 
en líneas II con V en el formato visto bueno en la 
carta de conformidad, y en carta de instrucción 
condicionada de cancelación de hipoteca.

• Texis Rodríguez Rita.- (Analista D).- Revisión 
diaria de proyectos de escritura, seguimiento, 
control, atención a requerimientos de notarios 
públicos; proporcionar firmas intermedias en el 
sistema de titulación, aclaración de pagos re-
chazados, inscripción de créditos de paquete, 
inscripción de créditos de vivienda recuperada, 
cancelaciones de solicitudes de crédito, recep-
ción, revisión y envíos de contratos de notarías. 
(físico y digital).

• Zempoalteca Rodríguez Joaquín (Analista C).- 
Asesoría e inscripción de expedientes de línea II 
(derechohabientes y asesores certificados); re-
cepción de expedientes línea III construcción en 
terreno propio y envío con oficio al área técnica, 
recepción e inscripción de expedientes línea IV, 
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ampliación o mejora de vivienda; inscripción de 
emprendedores; revisión de juicios de usurpa-
ción en los archivos de los juzgados (demanda, 
contestación de la demanda, emplazamiento por 
edictos, admisión de pruebas, desahogo de prue-
bas, alegatos, sentencia y apelación); ejecutoria; 
alta en el Registro Público de la Propiedad (RPP); 
revisión de expedientes digitalizados por los no-
tarios públicos; solicitud y pagos de ministracio-
nes líneas III y IV en sistema OCI.

• Periañez Montiel José Mario Omar (Asistente B).- 
Apoyo en ferias de vivienda; entrega de precali-
ficaciones a empresas; promoción de productos 
Infonavit en empresas; integrante del comité de 
sistema de calidad y sistema de gestión ambien-
tal; proceso de adhesión de establecimientos 
Mejoravit; seguimiento y archivo de líneas III y 
IV; control y envío de documentos de subsidio fe-
deral; actas administrativas y saldos contables; 
revisión de expedientes de paquete; seguimiento 
del programa Hogar para tu familia; escaneo de 
documentos de expedientes línea IV sin afecta-
ción y sin garantía.

 − Funciones personales adscrito a la Gerencia de 
Cartera

• María Blanca Concepción Sánchez Cerón.- 
Gerente.

• Alvarado González Marco Antonio. – (Asistente 
A) Control y seguimiento de quejas, amparos, 
tercerías y apoyo a RE.

• Cid Socorro Guillermo.- (Analista C) Supervisión 
en campo, control de notificaciones entregadas 
en campo, apoyo cobranza Administrativa, RCV 
Y RE.

• Cruz Oidor Emilio.- (Analista D) Control y segui-
miento, envío a la ANEC, ESE, curas y segundos 
pagos en firma de convenios y apoyo RE.

• Flores Zúñiga Carlos.- (Analista especializado B) 
Enlace de la cobranza administrativa, supervi-
sión a despachos, en particular a la contención 
de moras bajas, flexipago y caídas, seguimiento 
a metas.

• Jiménez Cuatianquiz María Guadalupe.- (Analista 

A) Enlace RCV, Supervisión a despachos, segui-
miento SMS y seguimiento a indicadores.

• Pérez González Sandra Mónica.- (Analista certi-
ficado C) Control y seguimiento de cancelación 
de hipotecas, daciones, entregas de viviendas 
con poder notarial, defunciones, auto seguros, 
contratos, facturación, y apoyo en indicadores 
de evaluación.

• Pluma Xochitemol Marcos.- (analista C) Enlace 
RE, Avance y seguimiento a despachos externos, 
supervisión diaria a indicadores a meta.

• Rojano Solano José Ignacio.- (Analista especiali-
zado C) Supervisión en campo, control de notifi-
caciones entregadas en campo, apoyo a cobran-
za administrativa., RCV Y RE.

• Téllez Cordobés Alejandro.- (Auxiliar especiali-
zado A) Enlace de mediación, apoyo RE, segui-
miento a metas.

 − Funciones del personal adscrito a la Gerencia de 
Recaudación Fiscal

• García Gutiérrez Carlos.- Gerente.

• Berruecos Mosso Sofía.- (Analista C).- Recepción, 
revisión y seguimiento de los informes de audi-
toría, solicitud de acciones, supervisión de des-
pachos y llenado del Índice de Excelencia en el 
Servicio (INEX); seguimiento de órdenes de visita, 
supervisión en casos de indicios de evasión, dic-
tamen fiscal e Infonavit, atención de órdenes de 
visita, atención de indicios de evasión, auditorías.

• Brito González Ismael.- (Supervisor A).- 
Supervisión y seguimiento al modelo de aten-
ción a empresas aportantes, fortalecimiento 
institucional, promoción del portal empresarial, 
seguimiento de aclaración de pagos, mantener 
la recaudación oportuna y temprana, segui-
miento de constancias de situación fiscal en el 
portal, estrategias de cobranza de pago oportu-
no, seguimiento a la recepción general de docu-
mentos, seguimiento al registro en CRM (front), 
seguimiento a la difusión de los programas insti-
tucionales aplicables a recaudación fiscal, aten-
ción centralizada y OPD, aclaración de pagos, 
atender y asesorar al patrón, constancias de 
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situación fiscal en el portal, recepción general 
de documentos y atención a la difusión de los 
programas institucionales aplicables a recauda-
ción fiscal.

• Juárez Meléndez Cecilia.- (Analista C).- 
Supervisión de la emisión de constancias de si-
tuación fiscal manual, supervisión del Proceso 
Administrativo de Ejecución (PAE), seguimiento 
a notificaciones, devoluciones de pagos inde-
bidos o en exceso (PAE y SUA), supervisión de 
inmovilización y liberación de cuentas, supervi-
sión de la formalización de convenios, supervi-
sión de la individualización de ingresos, estrate-
gias de cobranza, seguimiento a la integración 
de expedientes para la cuenta por cobrar, segui-
miento a reconstrucción de SUA, seguimiento de 
notificación por estrados.

• Mendoza López Brenda Jazel.- (Analista especia-
lizada A).- Supervisar y validar lo relacionado a 
la devolución del fondo de vivienda 97; supervi-
sar y validar lo relacionado a la devolución del 
fondo de vivienda 72-92; supervisar y validar 
lo relacionado a la devolución del Saldo de la 
Subcuenta de Vivienda (SSV) grupos 1, 2, 3 y 4; 
supervisar retiros genéricos; supervisar la aten-
ción a pensionados; gestionar casos de homo-
nimias (separación de cuentas) y supervisar la 
unificación de cuentas.

• Antonio Tovar Martha Ivon.- (Asistente A).- 
Gestión de casos, presentación ante el tribunal, 
supervisión de despachos jurídicos, supervisión 
de la integración de casos, devolución por sen-
tencia, supervisión del sistema de juicios, super-
visión de casos en la Procuraduría de la Defensa 
del Contribuyente (PRODECON), supervisión 
de recursos de inconformidad, supervisión de 
depuración de créditos fiscales, dictamen no 
obligado, integración de casos, devolución por 
sentencia, captura y organización del sistema de 
juicios, recursos de inconformidad, depuración 
de créditos fiscales, integración de pruebas, en-
vío de demandas vía el Servicio Postal Mexicano 
(SEPOMEX).

 − Funciones del personal adscrito a la Gerencia 
Técnica

• Herminio Horacio Ramírez Moreno.- Gerente.

• Reyes Abarca Mónica Roció.- (Encargado A) 
Bibliotecas familiares, gestión de proyectos ins-
titucionales (convocatoria de ensayos, revista 
vivienda, concurso de estudiantes), posiciona-
miento, secretaria técnica de la comisión con-
sultiva regional, revisión de expedientes de L-IV 
sin afectación estructural, revisar expedientes 
que presentan los constructores de vivienda en 
línea III y línea IV, para que sean dictaminados 
y enviados al CESI, asesoría a derechohabientes 
en el trámite de sus créditos de vivienda en línea 
III (construcción de vivienda en terreno propio) 
y línea IV (ampliación, remodelación y termina-
ción de vivienda).

• Pérez Tepetl José Pedro Margarito.- (Encargado 
especializado C) Asesoría a derechohabientes en 
el trámite de sus créditos de vivienda en línea 
III (construcción de vivienda en terreno propio) 
y línea IV (ampliación, remodelación y termina-
ción de vivienda), evaluación del desempeño a 
empresas de verificación en campo, cumpliendo 
con la normatividad requerida por el Instituto, 
seguimiento y control de los avances de obra en 
el tren de vivienda de la oferta presentada por 
los oferentes, seguimiento de las quejas presen-
tadas por los acreditados, para darle solución a 
las fallas y vicios ocultos de las viviendas, veri-
ficación avances de obra en línea III y IV; salas 
de lectura, concientización de problemáticas en 
conjuntos habitacionales, calidad de avalúos, 
verificación de hipoteca verde.

• Pérez Cruz María Guadalupe.- (Encargado C) 
Atención a los constructores, verificadores de 
obra y unidades de valuación, orientación y ex-
plicación a los derechohabientes y acreditados 
en cuanto a los créditos de línea III y IV, recep-
ción de la correspondencia del área técnica, co-
mo oficios, facturas y reportes de obra, archivar 
los reportes de supervisión de obra por paquete 
y constructor, realizar los contratos de verifica-
ción de obra de vivienda en línea III y IV, hacer la 
solicitud de las ministraciones a crédito de línea 
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III y IV, elaborar las fichas de pago para verifi-
cación de los créditos de línea III y IV, llevar los 
controles de verificadores de cada asignación y 
avance de L-III y L-IV, calidad de avalúos, verifi-
cación de hipoteca verde.

 − Funciones del personal en la Gerencia de 
Atención y Servicio

• Ahuactzi Martínez Javier.- Gerente.

• Ávila Vázquez María Felipa Norma.- (Encargado 
C).- Direccionar usuarios y atender en medios al-
ternos.

• Carreón Meza Fernando.- (Analista especializa-
do A).- Brindar asesorías a derechohabientes y 
acreditados, en temas de crédito y cartera.

• Castañón Báez Carina Victoria.- (Analista es-
pecializado C).- Brindar asesorías a derecho-
habientes y acreditados, en temas de crédito y 
cartera.

• Rosales Castillo Saúl Danilo.- (Analista especiali-
zado A).- Brindar asesorías a derechohabientes 
y acreditados, en temas de crédito y cartera.

• Pérez González Azucena.- (Analista especializa-
do A).- Brindar asesorías a derechohabientes y 
acreditados, en temas de crédito y cartera.

 − Funciones del personal adscrito a la Gerencia 
Jurídica

• Juan Antonio Viveros Rosas.- Gerente.

• López Tecpoyotl José Rolando.- (Analista B).- 
Contestación de oficios remitidos por diferentes 

dependencias institucionales, así como de dere-
chohabientes y acreditados, elaboración de fe 
de erratas de acreditados, asesoría en general a 
acreditados y derechohabientes, notificación de 
oficios contestados a diferentes instituciones, 
validación de actas de defunción, control del sis-
tema SICRE, seguimiento y reporte del periódico 
oficial, seguimiento del programa seguridad pa-
trimonial, trámites ante la dirección de notarías 
y registros públicos, coadyuvar en el programa 
de abatimiento de rezago y titulación.

• Salaus Jiménez Juan Sachariel.- (Asistente A).- 
Manejo de ventanilla única, validación de po-
deres, contestación de oficios (dependencias y 
particulares), manejo administrativo del pro-
grama “Papelito habla” (elaboración de oficio, 
resguardo de certificados de libertad de grava-
men y resguardo de acuses de recibo), atención 
al público, manejo administrativo de escrituras 
del programa “Rezago histórico”, manejo admi-
nistrativo y resguardo de escrituras del rezago 
del extinto notario Toribio Moreno Álvarez (años 
2005, 2006 y 2007), solicitud de copias de escri-
turas a la Asociación Nacional de Ejecutivos en 
Cobranza (ANEC) para atención de demandas, 
denuncias y oficios presentados por acredita-
dos; elaboración de fe de erratas e instrucciones 
notariales.

• Vázquez Pérez Roberto.- (Analista especializado 
C).- Representante sindical.

29.3   Evaluaciones Anuales de la Delegación

 − Resultados de la Gerencia de Recaudación Fiscal (2013-2018)

Recaudación fiscal oportuna de 2013-2018, 3,107 millones de pesos.
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 − 1er Semestre de 2013

 − 2º Semestre de 2013

 − Gerencia de Atención y Servicio

A continuación se muestran las tablas de resultados de 
la evaluación realizada al CESI durante el periodo de 
2013 a 2018, por semestre:
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 − 1er Semestre de 2014

 − 2º Semestre de 2014
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 − 1er Semestre de 2015

 − 2º Semestre de 2015 

 − 1er Semestre de 2016 

 − 2º Semestre de 2016 

 − 1er Semestre de 2017  

 − 2º Semestre de 2017 

 − 1er Cuatrimestre de 2018 
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El área de Atención y Servicio en la Delegación cuenta 
con 1 direccionador y 4 asesores multihabilidades, quie-
nes en promedio atienden a 160 trabajadores diarios.

Los asesores multi-habilidad brindan asesorías ge-
nerales en temas de cartera y crédito; no obstante, 
existe un estrecho vínculo con el resto de las áreas 
del Instituto, pues su participación es esencial para la 
atención y solución de trámites de los usuarios tlaxcal-
tecas.

Con el objeto de mantener una correcta coordinación 
entre las áreas de la Delegación y que ello redunde en 
una mejor atención a nuestros usuarios, periódicamen-
te, se realizan reuniones de alineación, encabezadas 
por el titular de la Delegación y en las que intervienen 
todos los responsables de las áreas. En dichas reunio-
nes el C. Delegado da seguimiento a los indicadores de 
evaluación, comunica temas relevantes para operación 
del Instituto, revisa el estatus de los compromisos de 
las gerencias y reitera su total disposición para coad-
yuvar a resolver los retos que enfrentan las áreas. 

 − Gerencia de Cartera

La comunicación con oficinas de apoyo, con la 
Subdirección General de Crédito es por correo elec-
trónico, Skype o teléfono, bajo un esquema CISCO, por 
conferencias web y personalmente.

Con el delegado la comunicación es personal, por co-
rreo electrónico, Skype, teléfono bajo un esquema 
CISCO. 

Los tiempos de respuesta cumplen con los niveles de 
servicio que corresponden.

1.   Gerencia Jurídica

La comunicación interna que se tiene con el área jurí-
dica central está dirigida a nivel nacional e individual, 
siendo ésta una estrategia para transmitir los objetivos 
del área, así como lograr mayor identificación de los 
representantes jurídicos de cada entidad.

Esta comunicación proporciona una herramienta a los 
empleados y funcionarios del Instituto para que super-
visen, promuevan u otorguen seguimiento a juicios o 
procedimientos contenciosos por parte del Instituto 
y les permita conocer aquellas circunstancias en las 
que, de presentarse, deberán dar aviso a la Gerencia 

de Asuntos Jurídicos; es decir, comunicar la existencia 
de tales juicios o procedimientos a fin de contar con el 
apoyo en las necesidades que se tuvieran con el objeto 
de dar correcta atención a los mismos y con ello salva-
guardar el patrimonio del Infonavit.

Esta comunicación se da vía telefónica, video llamada, 
correo electrónico y de manera personal.

La comunicación interna que se tiene con el Delegado 
es permanente y en un ambiente de respeto; periódica-
mente se realizan reuniones en la que se dan a conocer 
los objetivos y metas institucionales de la Delegación; 
asimismo, se determinan las estrategias para su cum-
plimiento.

Esta comunicación se da vía telefónica, correo electró-
nico y de forma personal.

 − Gerencia de Recaudación Fiscal

• Cliente interno. 

 − Áreas Centrales. El nivel de servicio se da de 
acuerdo con cada proceso, vía sistema Work 
Flow (GRFD, MOP) y correo electrónico.

 − Áreas sustantivas. Delegado, vía correo elec-
trónico, de manera personal.

• Cliente externo.

 − IMSS, SAT, Secretaría de Finanzas, 
PRODECON, TFJFA. Se trabaja conforme los 
lineamientos de comunicación establecidos 
en la normativa de las instituciones.

 − Gerencia Técnica - CIDS

• La comunicación con oficinas de apoyo, con la 
Subdirección de Crédito, es por correo electró-
nico, Skype, teléfono bajo un esquema CISCO, y 
por conferencia vía web.

• La comunicación con oficinas de apoyo, con el 
CIDS, es por correo electrónico, Skype, teléfo-
no bajo un esquema CISCO, por conferencia vía 
web.

• Con el Delegado la comunicación es personal, 
por correo electrónico, Skype, teléfono bajo el 
esquema CISCO, y teléfono celular con llamadas 
y mensajería instantánea.
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 − La comunicación con oferentes y verificadores 
se da de manera personal, mediante reuniones 
en la Delegación, por correo electrónico, vía te-
lefónica y por mensajes de texto.

 − En cuanto a las unidades de valuación la comu-
nicación es personal, por correo electrónico y 
visitas constantes a sus instalaciones.

 − Dependencia Jerárquica de los delegados y ge-
rentes en las oficinas centrales

Las Gerencias de la Delegación Tlaxcala, mantiene co-
municación telefónica, por correo o mediante mensa-
jes de texto, con las subdirecciones generales en ofici-
nas centrales.

29.5   Interacción con Desarrolladores, Unidades de Valuación, Verificadores, Notarios Públicos, 
y con Gobiernos Estatal y Municipales

29.4   Resultados del CESI de la Delegación

Resultado de las evaluaciones anuales de la Delegación 
Tlaxcala durante el periodo 2013-2018.

 − Gerencia de Crédito

• La comunicación con desarrolladores es perso-
nal, por correo electrónico y telefónico. Con las 
notarías la comunicación es por correo electró-
nico, reuniones en la delegación y visitas cons-
tantes para supervisar sus actividades bajo la 
normativa institucional.

• La comunicación con el Gobierno del Estado es 
mediante oficios y visitas personales.

• En junio de 2014 se firmó convenio para poner 
en marcha el producto “Hogar para tu Familia”.

• Se realiza la firma del convenio de coordina-
ción de acciones para la ejecución del progra-
ma de créditos “Hogar para tu Familia” entre el 
Infonavit y el ejecutivo del Estado de Tlaxcala.

• El 14 de Julio de 2014, se apertura la cuenta 
empresarial productiva en Banco Santander a 
nombre de “Gobierno del Estado de Tlaxcala, 
Secretaria de Finanzas y Programa de Créditos 
Hogar para la Familia, para operar el fondo de 
primeras pérdidas.

 − Se firma contrato de servicios financieros y de • 
custodia de títulos entre el Gobierno del Estado de 
Tlaxcala y la Sociedad Hipotecaria Federal, S.N.C 
(SHF).

• El 19 de agosto de 2014, el Infonavit otorgó el 
Número de Registro Patronal (NRP) al Gobierno 
del Estado de Tlaxcala.

• El 29 de agosto de 2014, se realiza el depósito 
por 500 mil pesos para solventar el 1.1% del fon-
do de primeras pérdidas.

• El 5 de enero de 2015 el Gobierno del Estado 
de Tlaxcala, a través de oficio generado por 
Oficialía Mayor de Gobierno, solicita la capacita-
ción al personal que se encargará de la vincula-
ción de los NSS, para dar seguimiento al trámite 
de créditos.

• En enero del 2015 se dio inicio a la promoción 
del producto “Un hogar ara tu familia” en las 
diferentes áreas que conforman el Gobierno del 
Estado.

 − Etapa: se realizaron pláticas informativas.
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 − Etapa: se instaló modulo para precalificar.

 − Etapa: se recogen expedientes para autoriza-
ción de crédito.

• En marzo de 2016 se presentaron 18 expedien-
tes de los trabajadores del Gobierno del Estado 
a las instituciones financieras correspondientes 
para analizar y aprobar los créditos, de los cua-
les se formalizaron los siguientes:

 − Willebaldo Herrera Téllez.

 − Karen Sulamita Flores Estrada.

 − La comunicación con los gobiernos municipales 
es mediante oficios y personal con citas para 
gestionar descuentos, condonaciones y apoyos, 
así como validaciones de documentos.

 − Gerencia de Cartera

• La comunicación con los dueños de despacho, 
coordinadores de despacho, abogados y ges-
tores es personal, por correo electrónico y vía 
telefónica; en cuanto a los notarios, la comu-
nicación es por correo electrónico, llamadas 

telefónicas, con la finalidad de llevar a cabo me-
diante citas, las cancelaciones de hipoteca.

• Se llevan a cabo, reuniones mensuales con los 
coordinadores de despacho, supervisiones de 
despachos, reuniones semanales de análisis de 
metas con oficinas centrales, mediante confe-
rencia vía web. 

• La comunicación con el Gobierno del Estado es 
por oficios y visitas personales.

• La comunicación con los gobiernos municipales 
es mediante oficios y personal con citas, para 
gestionar descuentos, condonaciones y apoyos, 
así como validaciones de documentos.

• La buena relación con las entidades municipales 
ha fortalecido la comunicación entre el Instituto 

y nuestros acreditados, ya que se han llevado a 
cabo diferentes operativos, en fraccionamientos 
y presidencias municipales, lo que nos acerca a 
los trabajadores que presentan problemas de 
pago en créditos Infonavit y nos permite ofre-
cerles una solución. 

• Todo lo anterior coadyuva al cumplimiento de 
nuestras metas institucionales.

 − Gerencia Jurídica

La comunicación con el Gobierno Estatal y los gobiernos 
municipales es cordial y de apoyo con la intención de dar 
cumplimiento a los objetivos institucionales, y de igual 
forma se realiza con la Junta Federal de Conciliación 
y Arbitraje número 46 del Estado de Tlaxcala, la 
Procuraduría Federal de los Trabajadores en el Estado y 
el Tribunal Superior de Justicia en la Entidad.
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 − Gerencia Técnica y CDIS

 − La comunicación con oferentes y verificadores es 
personal, mediante reuniones en la Delegación, 
por correo electrónico, vía telefónica y mediante 
mensajes de texto. 

En cuanto a las unidades de valuación la 
comunicación es personal, por correo electrónico y 
visitas constantes a sus instalaciones. 

29.6   Acciones Relevantes

29.6.1   Gerencia de Atención y Servicio

Durante el 2015 se Implementó exitosamente el mode-
lo de servicio en la Delegación Tlaxcala. Por primera 
vez los asesores del Centro de Servicio Infonavit cuen-
tan con las capacitaciones necesarias para brindar ase-
sorías de crédito y cartera.

Se implementa el sistema de citas y se inicia con el mo-
nitoreo de los tiempos de espera, buscando mejorar la 
experiencia de servicio en nuestros usuarios, logrando 
al cierre de abril de 2018, un tiempo promedio de es-
pera de 9.14 minutos.

De igual forma, se logra la implementación del siste-
ma de filtros, con el cual se obtiene mayor fluidez y 

agilidad en la realización de trámites, mejorando así la 
experiencia del usuario. 

Derivado de lo anterior, en el periodo que comprende 
de enero de 2013 al 30 de abril de 2018, se han brin-
dado 146,135 atenciones a usuarios en el estado de 
Tlaxcala.

Al cierre de diciembre de 2017, la Delegación Tlaxcala 
se posicionó dentro de las diez mejores delegaciones 
del país en cumplimiento de indicadores de servicio; 
ocupando la sexta posición a nivel nacional. 

Se instaló el Kiosco de Autoservicio en la ciudad indus-
trial llamada Xicoténcatl I, ubicada en municipio de 
Tetla en el estado de Tlaxcala, complejo que aglutina a 
48 empresas y 9,551 trabajadores. 

Entre 2017 y 2018 se llevó a cabo la renovación de 
equipos de cómputo, impresión y telefonía con el pro-
pósito de contar con dispositivos eficientes y eficaces 
que permitan atender las necesidades de los usuarios 
de mejor manera. 

En 2018 se concluyó la remodelación del Centro de 
Servicio Infonavit Tlaxcala, en beneficio de la pobla-
ción derechohabiente del Instituto en el Estado.
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29.6.1.1   Histórico de Atenciones (2013-2018)

29.6.2   Gerencia de Crédito

29.6.2.1   Feria de Tlaxcala 

En el marco de la feria de Tlaxcala 2013, el Instituto insta-
ló un estand para ofrecer los productos de crédito y ase-
sorías en materia de cobranza a los derechohabientes. 

La feria estuvo abierta al público en general del 25 de 
octubre al 17 de noviembre de 2013. Se ubicó en el re-
cinto ferial de la ciudad de Tlaxcala.
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29.6.2.2   Visitas del Director General 

29.6.2.3   Feria de vivienda

Se han realizado del 2013 al 2018 un total de 15 ferias 
de vivienda, en los municipios de Huamantla, Apizaco y 
Tlaxcala, con un promedio de 1,200 visitas en cada fe-
ria. Con un promedio de venta por feria de 57 viviendas 
nuevas de paquete.

29.6.2.4   Cumplimiento de metas y colocación de 
créditos (2013-2018) 

En el periodo 2013-2018, se han otorgado 10% más 
créditos que en el sexenio anterior.



290

INFORME DE LA GESTIÓN INSTITUCIONAL DICIEMBRE 2012 - NOVIEMBRE 2018 
TRANSFORMACIÓN, RESULTADOS Y RETOS
DELEGACIONES TLAXCALA

Colocación de créditos 2013 – 2018

29.6.3 Gerencia de Cartera 

29.6.3.1   Índice de Cartera Vencida (ICV) (2013-2018)

Se ha mejorado el índice de cartera vencida al pasar de 
8.32% al 7.44% de cuentas con algún grado de atraso. 
Esto indica que más del 92% están vigentes, es decir, 
más de 25 mil créditos al corriente.
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 − ICV Saldos Tlaxcala 2013 – 2018
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29.6.4  Gerencia Jurídica

29.6.3.2   Condonación en la cancelación de hipotecas 

En coordinación con el Gobierno Federal, Estatal y el 
Instituto, se entregaron 220 cancelaciones de hipoteca 
que ya liquidaron su crédito y gracias al apoyo del go-
bierno del Estado se condonó a todos ellos el pago de 
sus impuestos por concepto de cancelación de hipote-
ca en el periodo 2016, lo que benefició a igual número 
de familias tlaxcaltecas.

 − Propuesta del Infonavit Delegación Tlaxcala pa-
ra el proyecto de iniciativa de Ley del Régimen 
de Propiedad en Condominio en el Estado de 
Tlaxcala.

Para la elaboración de este trabajo se realizó la detec-
ción y recopilación de diversos ordenamientos jurídi-
cos vigentes en el Estado de Tlaxcala, mismos que no 
se encuentran codificados en un sólo cuerpo normati-
vo, ni con una sola denominación, sino que están dis-
persos en distintos cuerpos legales.

En tal sentido, en esta importante labor normativa, el 
Infonavit tuvo la ocasión de colaborar con el Congreso 
del Estado, en la realización de un análisis especializa-
do que ofrezca un panorama general y concreto sobre 
el estado que guardan los marcos legales vigentes en 
la Entidad, que sirva como base, para la actualización 
y construcción de un marco legal del régimen de pro-
piedad en condominio imprescindible y acorde a las 
exigencias de nuestra sociedad.

En este análisis se señalan las reglas para constituir 
el régimen de propiedad en condominio para cons-
trucciones nuevas, así como para inmuebles construi-
dos con anterioridad, y las condiciones de seguridad y 
certeza jurídica que deberán quedar contenidas en la 
correspondiente escritura pública, que a su vez deberá 
ser inscrita en el Registro Público de la Propiedad y del 
Comercio.

El análisis especializado establece un capítulo dedica-
do a las obligaciones y sanciones condominales, con el 
propósito de contribuir a prevenir conductas antisocia-
les y encaminado a la paz social, al promover la cultura 
del respeto por las personas y sus bienes, toda vez que 
se incluye en el ordenamiento propuesto el fomento 
de la cultura condominal y se precisan las sanciones en 
caso de violentar lo establecido por la “Ley que Regula 

el Régimen de Propiedad en Condominio de Bienes 
Inmuebles para el Estado de Tlaxcala”, el Reglamento 
del Condominio y los acuerdos de asamblea.

29.6.4.1   Convenios

 − Propuesta del Infonavit Delegación Tlaxcala pa-
ra el proyecto de iniciativa de Ley del Régimen 
de Propiedad en Condominio en el Estado de 
Tlaxcala.

Firma del convenio operativo entre el Instituto del 
Fondo Nacional de la Vivienda para los Trabajadores y 
el Tribunal Superior de Justicia del Estado de Tlaxcala, 
para la ejecución del programa de créditos de vivienda 
denominado “Hogar para tu familia”.

“Hogar para tu familia” es un programa que ofrece 
financiamiento para adquirir vivienda a trabajadores 
que no cotizan en el Fondo Nacional de la Vivienda, pe-
ro que forman parte de la llamada economía formal. 
Los recursos de este producto provienen de entidades 
financieras.

El programa va dirigido a empleados de gobiernos 
estatales y municipales, mediante la utilización de la 
plataforma del Infonavit para la originación y adminis-
tración de los mismos créditos.

 − Firma del Convenio de Mediación con el Poder 
Judicial del Estado

El presente convenio tiene como objeto específico 
que el “Poder Judicial”, a través del Centro Estatal 
de Justicia Alternativa, capacite, certifique, registre 
y autorice a los profesionales que proponga Infonavit 
como facilitadores privados adscritos a la Delegación 
establecida en el estado de Tlaxcala, quienes por me-
dio de la aplicación de los mecanismos alternativos en 
las áreas de su actividad coadyuvan a la solución de 
Controversias y alcance de acuerdos, propiciando con 
ello, una cultura de paz social en la entidad.

 − Convenio del Marco de Coordinación y 
Colaboración para el Fomento y Mejoramiento 
de la Vivienda en el Estado de Tlaxcala

El objeto de este convenio es establecer las bases 
de coordinación y colaboración entre el Gobierno 
del Estado, los municipios, la CANADEVI, la CMIC, el 
Consejo de Notarios y el Infonavit, a fin de llevar a cabo 
el fomento y mejoramiento de la vivienda en el Estado 



 293

de Tlaxcala, propiciando el desarrollo urbano sosteni-
ble y el ordenamiento territorial.

29.6.4.2   Seguridad Patrimonial

Este programa tiene como objetivo poner en marcha 
una serie de acciones a lo largo del territorio nacio-
nal, encaminadas a la entrega masiva de escrituras de 
compra-venta y de cancelaciones de hipoteca, con el 
fin de brindar a nuestra acreditada seguridad jurídica 
respecto de su patrimonio.

Busca asimismo la eliminación de gastos de titulación, 
financieros y de operación para derechohabientes de 
hasta 2.6 Veces el Salario Mínimo (VSM), así como los 
gastos de cancelación de hipoteca (registro público de 
la propiedad y gastos notariales) de derechohabientes 
con ingresos de hasta 2.6 VSM o Unidades de Medida y 
Actualización (UMA). 

Por último, se propone brindar la atención correspon-
diente a los acreditados para la entrega de escrituras, 
con el objetivo estratégico institucional relativo a em-
poderar a cada acreditado, para que tome las mejores 
decisiones sobre la conformación de su patrimonio e 
incremente su calidad de vida.

29.6.5   Gerencia de Recaudación Fiscal

29.6.5.1   Devolución del Saldo de la Subcuenta de 
Vivienda (SSV) a beneficiarios

Al mes de mayo del 2018, se han entregado a 17 bene-
ficiarios un total de 1.30 millones de pesos.

 − Pago a pensionados

Desde el inicio del programa hasta mayo de 2018, se 
han pagado un total de 461.96 mdp a 11,845 pensiona-
dos del Estado de Tlaxca
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29.6.5.2   MI cuenta Infonavit

Todos los trabajadores podrán registrarse en el portal 
Infonavit y gozar de los beneficios otorgados por este 
Instituto, como consulta de Información, sin necesidad 
de acudir a las oficinas.

De julio a diciembre del 2016 se apoyó a 300 trabaja-
dores para darse de alta en el portal, resultando exito-
so el registro.

269 trabajadores se dieron de alta con el apoyo de la 
delegación en el portal, en el periodo que comprende 
de enero 2017 a mayo 2018.

29.6.5.3   Fortalecimiento Institucional

Se logró registrar 1,752 empresas con una emisión de 
109.43 mdp, quedando pendientes 3,057 empresas, 
que tienen una emisión de 7.550 millones de pesos.

El total es de 4,808 de empresas establecidas en 
Tlaxcala, al 30 de abril del 2018.

Para una atención personalizada tanto a las empresas 
como a trabajadores, se firmaron 4 convenios de cola-
boración con las cámaras (COPARMEX, CMIC, Colegio 
de Contadores Públicos del Estado de Tlaxcala y la 
CANADEVI).

29.6.5.4   Empresas de Diez

Se logró cambiar el estatus como Empresas de 10 al 
primer bimestre del 2018 un total de 1,645 patrones, 
que representan una emisión de 57.15 mdp; aún se tie-
ne pendiente atraer a 3,164 empresas para ser de 10, 
con una emisión de 59.83 mdp.

En el año 2015, se desarrollaron dos eventos en junio y 
octubre, respectivamente, donde se reconocieron a 50 
empresas, por pagar en tiempo y forma durante por lo 
menos los diez últimos bimestres.

En el año 2016, se desarrollaron dos eventos en marzo 
y noviembre, respectivamente, donde se reconocieron 
a 35 Empresas de Diez.

29.6.6 Gerencia Técnica y CDIS

29.6.6.1   Salas de Lectura

Año 2013. Sala de lectura, ubicada en el fracciona-
miento Cuamanco del Municipio de Huamantla.

 − La sala era una oficina de ventas y el constructor de-
jó el área en donación. Durante muchos años estuvo 
abandonada, lo que provocó el total deterioro del 
local; sin embargo, con la participación y apoyo de 
la presidencia municipal, se remodeló y se habilitó 
en 2013 como sala de lectura.

 − La sala tiene un área de 45 m2.

 − Tiene dos áreas separadas.

 − La población beneficiada es de aproximadamente 
1200 personas
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Año 2014. Sala de lectura, ubicada en el fracciona-
miento Villas de San Miguel del Municipio de Santa 
Cruz Tlaxcala. 

 − La sala la construyó el desarrollador del fracciona-
miento “GI Tu Casa”. Funciona como un jardín de ni-
ños por la mañana y en la tarde como sala de lectura.

 − La sala tiene un área de 65 m2.

 − Cuenta con baño y oficina.

 − La población beneficiada es de aproximadamente 
2,400 personas.

Año 2015. Sala de lectura, ubicada en el fracciona-
miento “El Mirador” del Municipio de Tepetitla de 
Lardizábal.

 − La sala era un salón de usos múltiples que el cons-
tructor donó al fraccionamiento y que se encontraba 

abandonado y deteriorado. Se rehabilitó y convirtió 
en sala de lectura.

 − La sala tiene un área de 55 m2.

 − Tiene con baño.

 − La población beneficiada es de aproximadamente 
1,000 personas.
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Año 2015. Sala de lectura, ubicada en el fracciona-
miento “Paso de Cortés” del Municipio de Apizaco.

 − La sala de lectura se encuentra en una esquina de un 
salón de usos múltiples que estaba en obra negra. 
Con el apoyo de la empresa Grupo Saga, se dividió 

el espacio, se dotó de piso, puertas, ventanas, apla-
nados y pintura para convertirlo en sala de lectura.

 − La sala tiene un área de 35 m2.

 − La población beneficiada es de aproximadamente 
1,400 personas.

Año 2018. Sala de lectura, ubicada en el 
Fraccionamiento “Granjas Don Ramón” del Municipio 
de Yauhquemehcan.

 − La sala era una antigua bodega que ya se encontra-
ba en el predio; cuando el constructor desarrolló el 
proyecto, la dejó como parte del área de donación, 
sin terminar la rehabilitación; con el apoyo de la 

empresa Grupo Corporativo “Hekasa” se rehabilitó 
el espacio, colocando ventanas, baño, instalación 
eléctrica y piso.

 − La sala tiene un área de 42 m2.

 − Será inaugurada en próximas fechas.

 − La población beneficiada será de aproximadamente 
600 personas.

29.6.6.2   Atención a Acreditados por Desastres 
Naturales

El 19 de septiembre del 2017 un sismo de magnitud 
7,1 grados con epicentro en el sureste de Axochiapan 
Morelos, sacudió a gran parte del territorio Nacional, 
donde los Estados Baja California Sur, Chiapas, Ciudad 
de México, México, Guerrero, Morelos, Oaxaca, Puebla, 
Tabasco, Tlaxcala y Veracruz fueron los más afectados. 

Específicamente en el caso de Tlaxcala se recibieron 
en la delegación 268 reclamaciones para el pago del 
seguro, de los cuales 249 tuvieron dictamen por daño 
parcial, 1 con daño total y 18 no aplicó el seguro. 

De las 249 reclamaciones con dictamen de daño par-
cial, se emitieron 188 órdenes de pago por parte de la 
aseguradora, de los cuales ya fueron entregados para 
su cobro 165; esto significa poco más de 5 millones de 
pesos entregados a los acreditados que sufrieron da-
ños en sus viviendas en el Estado de Tlaxcala.
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30. DELEGACIÓN VERACRUZ

La sede de la Delegación se encuentra en la capital del 
Estado, Xalapa de Enríquez (edificio propio). Cuenta 
con cinco oficinas de atención denominadas Centros 
de Servicio Infonavit (CESI), sus indicadores están 

definidos localmente con base en su portafolio (de-
manda potencial de crédito, empresas aportantes, cré-
ditos colocados) y comportamiento histórico.

30.2   Organigrama
30.2.1   Organigrama de la Delegación Veracruz

30.1 Información General de la Delegación

ARTURO 
MARTÍNEZ 

GÓMEZ    

HÉCTOR DANIEL 
GARZA 

NAVARRO  

VICTOR RAÚL 
CALLEJAS ISLAS

DIEGO DE JESÚS 
RANGEL FLORES

JOSÉ ALBERTO 
MERCADO 

GÓMEZ

OCTAVIO 
AUGUSTO 
HERRERA 
ZUÑIGA 

EUGENIA TERESA 
VIGNAU RUÍZ 

GERENTE DE CRÉDITO
GERENTE DE 
COBRANZA

GERENTE 
ADMINISTRATIVO

GERENTE JURÍDICO
GERENTE  

RECAUDACIÓN FISCAL
GERENTE TÉCNICO

GERENTE CONTROL DE 
GESTIÓN

No sindicalizado No sindicalizado No sindicalizado No sindicalizado No sindicalizado Sindicalizado Sindicalizada 
VERACRUZ VERACRUZ XALAPA XALAPA XALAPA XALAPA XALAPA

ANGIE YANELI 
VERGARA 
PORTILLA 

MITZI LLANOS 
CASTILLO

EUGENIO 
MIGUEL DE 

OCHOA NEÁVEZ  

MIRNA LETICIA 
PUERTOS 
TINAJERO

FARID LOUTFE 
HETTY

GERENTE DE 
ATENCIÓN Y SERVICIO

GERENTE DE CESI 
XALAPA

GERENTE DE CESI POZA 
RICA

GERENTE DE CESI 
FORTÍN

GERENTE DE CESI 
COATZACOALCOS 

No sindicalizada No sindicalizada No sindicalizado No sindicalizada No sindicalizado 
VERACRUZ XALAPA POZA RICA FORTÍN COATZACOALCOS

LIC. DIANA FELIX ANDRADE
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ORGANIGRAMA  DELEGACIÓN  VERACRUZ                

APOYO TÉCNICO OPERATIVO (3)

El total de los colaboradores es de 116; 67 mujeres y 49 
hombres; 92 personas son sindicalizadas y 24 no. Por 
contratación externa se cuenta con 10 personas, seis 
mujeres y cuatro hombres.

Cabe señalar que la Delegación de Veracruz constan-
temente obtiene resultados positivos en cuanto a in-
dicadores de desempeño. Al cierre de junio pasado, 
ocupaba el 1er. lugar nacional en cumplimiento de in-
dicadores. Tiene mucho potencial debido al número de 

empresas aportantes y al cumplimiento oportuno de 
pago (94% promedio), que se traduce en más de 200 
mil derechohabientes precalificados y casi 600 mil co-
tizantes, así como una cartera vencida muy contenida 
(7.2% promedio).

Existen las condiciones favorables para brindar dis-
tintas soluciones de vivienda: varios municipios sin 
atender, desarrolladores y constructores locales con-
solidados, así como los costos tributarios competitivos 
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(bajos) en materia de vivienda. Hay reserva en pro-
piedad del sector de la vivienda agrupado y permisos 
con alcance al año de 2026. La gran oportunidad que 
se identifica es concretar la coordinación transversal 
en materia de mejora regulatoria y desarrollo urbano 
sostenible, lo cual fue detectado como parte de los 
trabajos realizados en el Convenio Marco de Impulso 
a la Vivienda, firmado con CANADEVI, CMIC, Notarios, 
Gobierno Estatal y Municipios de mayor demanda.

Dentro de los principales retos se mencionan los si-
guientes:

 − Promover mejor calidad de vivienda en beneficio de 
nuestros Derechohabientes (mediante los indicado-
res de calidad).

 − Impulsar soluciones de vivienda para quienes me-
nos ingresos perciben.

 − Continuar atendiendo la cartera vencida (hemos lo-
grado mejores índices).

 − Concluir los asuntos prioritarios de riesgo (Casos 
FISO).

 − Optimizar la estructura, fortalecer el servicio (dada 
la dispersión geográfica).

 − Continuar impulsando al talento humano al interior 
de la Delegación.

 − Diversificar el portafolio de colocación (distintos 
productos de crédito).

 − Continuar potenciando a las Comisiones Consultivas 
Regionales.

 − Promover el desarrollo sostenible para que, me-
diante la sinergia de los tres niveles de gobierno y 
la cadena productiva, se impulsen políticas públicas 
que atraigan la inversión privada con orden y visión 
de largo plazo.

 − Impulsar la difusión y la presencia al interior de los 
sectores de trabajadores y empresarial.

 − Fortalecer las redes y alianzas sobre todo por la dis-
persión geográfica.

 − Impulsar mejores prácticas, no sólo en la vivienda y 
su entorno, también en el tejido social y la partici-
pación ciudadana.

30.2.2   Principales funciones de la Delegación 
Veracruz

30.2.2.1   Funciones del Delegado

 − Canalizar la comunicación y colaboración con las 
autoridades municipales, estatales y federales, así 
como con los representantes de los sectores públi-
cos y privados para dar cumplimiento a los progra-
mas del Instituto.

 − Representar legalmente al Instituto y al Director 
General dentro de esta jurisdicción, en los términos 
del Acuerdo de Delegación de Facultades que expi-
da el Director General.

 − Ejecutar y dar cumplimiento a los progra-
mas Institucionales, informando de los mismos 
a los Órganos Colegiados, Dirección General, 
Subdirecciones Generales, Coordinaciones 
Generales y a las Comisiones Consultivas Regionales.

 − Coordinar y asegurar la realización de todas las ac-
tividades y funciones necesarias para el cabal cum-
plimiento de los objetivos del Instituto.

 − Informar periódicamente sobre la ejecución y resul-
tado a las Subdirecciones, Coordinaciones Generales 
y áreas correspondientes, según sea el caso.

30.2.2.2   Principales funciones de la Gerencia de 
Recaudación Fiscal

 − Coordinar las acciones relativas a las omisiones, 
atención a empresas y cobro coactivo para el ade-
cuado control y seguimiento de los créditos fiscales 
que están sujetos al procedimiento Administrativo 
de Ejecución.

 − Supervisar y evaluar la integración, instrumenta-
ción y cumplimiento de los convenios y acuerdos de 
cooperación administrativa fiscal en la entidad fede-
rativa correspondiente, cámaras y asociaciones del 
sector privado y social.

 − Gestionar mediante las facultades que le son otor-
gadas por el código fiscal de la Federación.

 − Garantizar el derecho Constitucional de los trabaja-
dores para acceder a una solución de vivienda y un 
retiro digno, asistiendo al derechohabiente durante 
toda su vida laboral y asegurando la correcta aten-
ción y servicio al aportante.
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 − Coordinar el control de las obligaciones, así como 
la atención a empresas de los medios de defensa y  
la ejecución fiscal para garantizar el cumplimiento 
de las estrategias, criterios y proyectos establecidos 
por la Gerencia de Fiscalización.

 − Proponer y crear mecanismos de comunicación con 
cámaras patronales, agrupaciones de contadores 
públicos y patrones en general, con el objeto de 
difundir la información que en materia de cumpli-
miento de obligaciones se requiera hacer de su co-
nocimiento.

 − Evaluar periódicamente la eficiencia y la efectividad 
de los procesos que desarrollan los prestadores de 
servicios externos en la Delegación.

 − Supervisar las actividades y el desempeño de las 
funciones asignadas a los encargados de fiscaliza-
ción en oficinas locales; así como las del personal 
adscrito al área, a fin de vigilar el cumplimiento de 
las metas que son asignadas en cada zona regional 
de fiscalización.

30.2.2.3   Principales funciones de la Gerencia de 
Crédito

 − Analizar el universo de derechohabientes, su capa-
cidad de compra y localización, así como determi-
nar las estrategias de promoción para dar a conocer 
las distintas soluciones de vivienda. 

 − Gestionar la coordinación sobre la prestación de 
servicios que se ofrecen a los derechohabientes pa-
ra atender en forma integral los trámites relaciona-
dos con la asignación de un crédito para la vivienda, 
y aquellos que derivan de la obtención de éste, ase-
gurándose del cumplimiento de la normatividad en 
el proceso de formalización del crédito por parte de 
las redes internas y externas, resguardando con ello 
el patrimonio de los trabajadores.

 − Gestionar comercialmente la industria de la vivien-
da y los productos de crédito con los derechohabien-
tes, mediante distintos canales de comunicación y 
distintos puntos estratégicos para la realización de 
las estrategias de promoción.

 − 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.

 − Vigilar que los asesores certificados perfilen ade-
cuadamente a los derechohabientes.

 − Establecer, coordinar y vigilar la prestación de ser-
vicios que proporciona el personal de mostrador de 
crédito, así como el de atención especializada de 
crédito, de acuerdo con las normas, políticas y pro-
cedimientos establecidos.

 − Supervisar que las funciones inherentes al proceso 
de otorgamiento de crédito se realicen dentro del 
marco de la ley del Infonavit, así como los regla-
mentos y disposiciones dictadas por la Dirección 
General, asegurando su calidad y el seguimiento al 
programa de Metas de Otorgamiento de Crédito del 
Centro de Servicio Infonavit (CESI).

 − Elaborar los programas de visitas a las empresas, 
definir el personal que asistirá, supervisar que se 
agenden con la periodicidad establecida y progra-
mar las pláticas con los derechohabientes.

30.2.2.4   Principales funciones de la Gerencia de 
Cobranza

 − Garantizar apoyos a los acreditados con dificul-
tades económicas para conservar su vivienda y al 
mismo tiempo evitar el deterioro del patrimonio del 
Instituto, esto de conformidad con lo establecido en 
el artículo 71 de la Ley del Infonavit que prevé el 
esquema de cobranza social.

 − Gestionar el diseño y la planeación de diversas es-
trategias para la recuperación de la cartera que se 
encuentra en el portafolio hipotecario del Instituto, 
realizando tareas conjuntas con las áreas de 
Crédito, así como los canales y recaudación Fiscal 
que permitan asegurar el flujo de información e in-
sumos para contar con la calidad de datos del ejer-
cicio de cobranza, salvaguardando así a la propia 
Institución.

 − Administrar y controlar el portafolio de la 
Delegación.

 − Asegurar la recuperación de la cartera ante la even-
tual pérdida de la relación laboral de los acredita-
dos. 

 − Implementar las acciones preventivas y correctivas 
que permitan evitar que los acreditados caigan en 
mora.
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 − Realizar los procesos de evaluación, contratación y 
gestión de los proveedores de los servicios de co-
branza, a fin de lograr el cumplimiento de las metas 
a través de la tercerización de los servicios de co-
branza de la cartera hipotecaria designada.

 − Implementar los programas y diseñar los controles 
de todas las actividades en el flujo de la recupera-
ción de cartera en la que intervienen los canales de 
cobranza en la Delegación.

30.2.2.5   Principales funciones de la Gerencia 
Técnica

 − Promover y apoyar el registro de la oferta de vivien-
da fomentando los atributos sustentables.

 − Supervisar el cumplimiento normativo de los pro-
veedores que participan en los procesos de verifica-
ción de obra, valuación inmobiliaria y construcción 
en los productos de línea III y IV, a fin de contribuir 
con el logro de metas y objetivos Institucionales.

 − Asesorar y apoyar a nuevos constructores y desa-
rrolladores en el Registro Único de Vivienda (RUV) 
con el objeto de incrementar la oferta de vivienda 
en el estado.

 − Supervisar el desempeño de verificadores y uni-
dades de valuación conforme a la normativa 
Institucional.

 − Promover con los oferentes de vivienda el registro 
en RUV de los atributos de sustentabilidad, a efecto 
de que se reflejen en los indicadores Institucionales 
establecidos para la materia.

 − Apoyar al Delegado Regional en el fomento de la 
oferta de vivienda estatal.

 − Gestionar el cumplimiento de las metas estableci-
das en los indicadores de Evaluación de Calidad de 
Vivienda definidos por la Subdirección General de 
Crédito, así como los correspondientes al Centro de 
Investigación para el Desarrollo Sostenible (CIDS).

3.2.2.6   Principales funciones de la Gerencia de 
Control y Gestión

 − Coordinar, supervisar, gestionar y dar seguimiento a 
los objetivos estratégicos de acuerdo con la norma-
tiva Institucional.

 − Supervisar el desahogo en tiempo y forma de las 

observaciones de auditoría interna.

 − Gestionar y coordinar todas las acciones relativas al 
sistema de calidad.

 − Coordinar y gestionar todas las acciones relativas a 
la Comisión Consultiva Regional. 

 − Coordinar y dar seguimiento a los acuerdos toma-
dos en las reuniones de control con los Gerentes de 
la Delegación y Jefes de Oficina en CESI.

3.2.2.7   Principales funciones de la Gerencia 
Administrativa

 − Coordinar y supervisar las funciones relativas al 
control administrativo de los recursos humanos, 
materiales y financieros vigilando la difusión y el 
apego a las nomas, procedimientos, lineamientos 
y políticas, para dar cumplimiento a los objetivos 
Institucionales.

 − Facilitar el cumplimiento de las metas de las áreas 
sustantivas al otorgar con oportunidad y suficiencia 
los bienes y servicios necesarios para la realización 
de sus funciones.

 − Coordinar y supervisar los temas relacionados con 
la gestión, planeación y resultados que emita la 
Subdirección General de Planeación y Finanzas.

 − Coordinar y controlar todo lo relativo al capital hu-
mano; asegurar el suministro de los servicios nece-
sarios, así como las instalaciones para el buen fun-
cionamiento.

 − Administrar el gasto de operación y vigilancia.

3.2.2.8   Principales funciones de la Gerencia 
Jurídica

 − Representar jurídicamente al Instituto.

 − Revisar y emitir opinión sobre disposiciones jurídi-
cas o sus proyectos relativas a las actividades del 
Instituto.

 − Fungir como consejero jurídico de la Delegación 
Regional.

 − Coordinar las actividades jurídicas de los proveedo-
res externos.
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30.3   Evaluaciones Anuales de la Delegación

Evaluación por año, al mes de junio de 2018:

Tablas de evaluación de las Delegaciones:
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30.4   Interacción con los Desarrolladores, 
Unidades de Valuación, Verificadores, 
Notarios Públicos y con Gobiernos Estatales y 
Municipales.

En lo general las interacciones con los integrantes de 
la cadena productiva tienen por objeto el cumplimien-
to de la Política Nacional de Vivienda, presentada en 
febrero de 2013, misma que promueve el desarrollo or-
denado y sostenible del sector alineado a los objetivos 
Institucionales.

Particularmente en éste se destaca la firma del 
Convenio Marco de Coordinación y Colaboración para 
el Fomento y Mejoramiento de la Vivienda en el Estado 
de Veracruz, suscrito por el Gobierno del Estado, 
Infonavit y municipios de alta demanda; también se 
contó con la participación de organizaciones empre-
sariales como la Cámara Nacional de la Industria de 
Desarrollo y Promoción de Vivienda (CANADEVI), la 
Cámara Mexicana de la Industria de la Construcción 
(CMIC), y los notarios. Asimismo, se realizó un diagnós-
tico para conocer las prioridades por atender y llevara 
a cabo la programación de la agenda. Actualmente se 
llevan a cabo reuniones periódicas con los firmantes 
para dar cumplimiento a la agenda en materia de de-
sarrollo urbano y de vivienda. 

Por otro lado, cabe señalar que se cuenta con la eva-
luación del índice de Ciudades Prósperas efectuado por 
la Organización de las Naciones Unidas Hábitat para: 
Boca del Río, Coatzacoalcos, Cosoleacaque, Medellín, 
Minatitlán, Naolinco, Veracruz y Xalapa; a finales del 
presente año se contará con el Índice de Ciudades 
Prosperas (ICP) de once ciudades más; con el ICP de 
estas ciudades se cuenta con información y datos para 
implementar las acciones dirigidas a impactar el obje-
tivo 11 de los objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS).

Por lo que hace a los constructores y desarrolladores 
de vivienda, principalmente la CANADEVI, se fomenta 
la alineación de la oferta con la demanda a partir del 
análisis de la capacidad de compra, de acuerdo con la 
información publicada en nuestro portal institucional, 
el Plan de Labores y de Financiamiento, la agenda es-
tratégica en Comisiones Consultivas, la organización 
de ferias de promoción y eventos de difusión. De igual 
forma se busca fomentar el inicio de créditos sanos 

que coadyuven a reducir el índice de Cartera Vencida, 
a mejorar los indicadores de calidad de la vivienda 
(SISEVIVE, ECUVE, VII, ISA), a coordinar y a profesiona-
lizar las fuerzas de venta certificadas.

En cuanto a los verificadores de obra, construc-
tores y desarrolladores se formalizó el Cuadro de 
Homologación de Criterios de Verificación. En este do-
cumento se indica con precisión la forma en la que se 
debe acreditar el cumplimiento de los servicios básicos 
tales como agua potable, drenaje sanitario y electrifi-
cación.

Con respecto a las unidades de valuación, se llevó a 
cabo la revisión del cumplimiento de la Política de 
Identificación de Vivienda Usada, y el correcto regis-
tro de los atributos de sustentabilidad. Se realizaron 
las inspecciones en campo que solicitó la Gerencia de 
Avalúos y se remitió el reporte correspondiente.

En la parte de Notarios Públicos, en coordinación con 
el Colegio de Notarios del estado, se llevó a cabo la 
supervisión del cumplimiento al Convenio Nacional, el 
cual comprende:  la debida integración del expediente 
de crédito y el envío correcto y completo del mismo 
al Archivo Nacional de Expedientes de Crédito (ANEC) 
en los tiempos establecidos. Así mismo, se reforzó la 
capacitación, comunicación y criterios operativos para 
evitar molestias innecesarias a los derechohabientes y 
dar celeridad a la firma.
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30.5   Acciones relevantes

 − Demanda potencial por CESI en municipios al 3er bimestre 2018

 − Créditos ejercidos por CESI a junio 2018
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 − Principales municipios que concentran la oferta 
nueva y su coordinación estatal en agua y drenaje.
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30.5.1   Gerencia de Crédito

 − Convenio Marco de Fomento a la Vivienda

 − Ordenamiento legal

La actualización de la Ley 241 menciona que el Estado 
pueda estar en sincronía con la Ley Federal en cuanto a 
asentamientos humanos, desarrollo urbano y ordena-
miento territorial. A nivel federal, la Ley de Vivienda es 
independiente de la de Asentamientos Humanos, por 

lo que se ha propuesto replicar el modelo y elaborar 
una nueva Ley para Veracruz.

En cuanto a las facilidades administrativas y los estí-
mulos fiscales se documentó la ruta crítica de la pro-
ducción de vivienda para identificar costos en sus cin-
co etapas: compra del terreno, obtención del crédito 
puente, fraccionamiento y urbanización, edificación, 
individualización y titulación de vivienda. 

 − Comportamiento de colocación crediticia del 
periodo 2008 al 2017

 − Desaceleración del Tren de Vivienda Nueva 
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 − Municipios con mayor número de derechoha-
bientes del Infonavit:

 − Demanda Potencial del Infonavit por Capacidad de Compra
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 − Municipios con mayor demanda potencial

 − Lo anterior nos lleva a las siguientes conclusiones



 313



314

INFORME DE LA GESTIÓN INSTITUCIONAL DICIEMBRE 2012 - NOVIEMBRE 2018 
TRANSFORMACIÓN, RESULTADOS Y RETOS
DELEGACIONES VERACRUZ

30.5.1.1   Informe de seguro de daños con corte al 7 de septiembre de 2018

30.5.2    Gerencia de Cobranza

 − Valor de la cartera al 30 de junio de 2018
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 − Índice de Cartera Vencida (ICV): ICV VS. Meta 2018 Veracruz

ICV Vs Meta 2018 Xalapa
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ICV Vs Meta 2018 Fortín

ICV Vs Meta 2018 Poza Rica

ICV Vs Meta 2018 Coatzacoalcos
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Portafolio Infonavit: valores por oficina, segregación, cuentas nuevas y cerradas

POOL INFONAVIT

OFICINA CUENTAS VALOR TOTAL
MONTO 
VENCIDO

CUENTAS VALOR TOTAL CUENTAS VALOR TOTAL
ICV 
CTAS

ICV $
RANKING 
ICV CTAS

CUENTAS 
SEGREGADAS

% 
SEGREGACIÓN/
CTAS VENCIDAS

COATZACOALCOS 3,531 $1,514,181,335 $155,166,855 36,514 $10,852,599,626 40,045 $12,366,780,961 8.82% 12.24% 5 44 1.25% 236 128
FORTIN 1,390 $608,334,472 $58,956,770 23,249 $7,009,828,569 24,639 $7,618,163,040 5.64% 7.99% 1 19 1.37% 196 63
NO CORRESPONDE 3 $2,210,329 $430,499 11 $5,611,656 14 $7,821,985 N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
POZA RICA 1,201 $628,460,422 $77,186,931 12,977 $4,254,425,659 14,178 $4,882,886,082 8.47% 12.87% 4 7 0.58% 128 25
VERACRUZ 6,994 $2,890,718,670 $266,901,676 95,218 $26,838,117,874 102,212 $29,728,836,545 6.84% 9.72% 2 67 0.96% 809 205
XALAPA 1,357 $601,973,777 $60,768,944 17,497 $5,218,603,100 18,854 $5,820,576,877 7.20% 10.34% 3 15 1.11% 140 47
TOTAL 14,476 $6,245,879,005 $619,411,674 185,466 $54,179,186,484 199,942 $60,425,065,489 7.24% 10.34% 152 1.05% 1,509 468

CUENTAS 
CERRADAS

VIGENTE TOTAL SEGREGACIÓN 

CUENTAS 
NUEVAS

VENCIDO

Cierre de junio con ICV del 7.24%, 19 puntos base me-
nor que junio ’17 (7.43%) y 41 puntos base por debajo 
de la meta establecida del 7.65%. La oficina con mayor 
deterioro de ICV es Coatzacoalcos, y con menor ICV la 
oficina Fortín. 

Se cerraron 468 cuentas (liquidaciones, auto seguros 
por invalidez o defunción, adjudicación, etcétera). Se 
originaron 1,509 créditos del portafolio Infonavit y se 
segregaron 152 cuentas.

 − Antigüedad de la cartera total e Infonavit al 30 de junio de 2018

Rango de antigüedad VEN VIG Total
Volumen 
vencido

MAS DE 20 AÑOS 5,618 11,710 17,328 32.42%
DE 15 A 20 AÑOS 4,009 13,929 17,938 22.35%
DE 10 A 15 AÑOS 7,186 30,054 37,240 19.30%
DE 5 A 10 AÑOS 10,363 67,631 77,994 13.29%
HASTA 5 AÑOS 2,705 71,596 74,301 3.64%
AÑO 2018 7,050 7,050 0.00%
Total 29,881 201,970 231,851 12.89%
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 − Comportamiento de créditos con subsidio al 30 de junio de 2018:

PORTAFOLIO TOTAL HIPOTECARIO AL 30/06/2018 PORTAFOLIO INFONAVIT AL 30/06/2018 PORTAFOLIO SEG+BUR+FID+EVI, AL 30/06/2018
OFICINA VEN VIG TOTAL ICV OFICINA VEN VIG TOTAL ICV OFICINA VEN VIG TOTAL ICV
COATZACOALCOS 7,104 39,519 46,623 15.24% COATZACOALCOS 3,531 36,514 40,045 8.82% COATZACOALCOS 3,573 3,005 6,578 54.32%
FORTIN 3,372 25,222 28,594 11.79% FORTIN 1,390 23,249 24,639 5.64% FORTIN 1,982 1,973 3,955 50.11%
NO CORRESPONDE 5 12 17 29.41% NO CORRESPONDE 3 11 14 21.43% NO CORRESPONDE 2 1 3 66.67%
POZA RICA 2,256 13,971 16,227 13.90% POZA RICA 1,201 12,977 14,178 8.47% POZA RICA 1,055 994 2,049 51.49%
VERACRUZ 14,511 104,364 118,875 12.21% VERACRUZ 6,994 95,218 102,212 6.84% VERACRUZ 7,517 9,146 16,663 45.11%
XALAPA 2,633 18,882 21,515 12.24% XALAPA 1,357 17,497 18,854 7.20% XALAPA 1,276 1,385 2,661 47.95%
TOTAL 29,881 201,970 231,851 12.89% TOTAL 14,476 185,466 199,942 7.24% TOTAL 15,405 16,504 31,909 48.28%

PORTAFOLIO TOTAL HIPOTECARIO, CON SUBSIDIO AL 30/06/2018PORTAFOLIO INFONAVIT CON SUBSIDIO, AL 30/06/18 PORTAFOLIO SEG+BUR+FID+EVI CON SUBS, AL 30/06/18
OFICINA VEN VIG TOTAL ICV OFICINA VEN VIG TOTAL ICV OFICINA VEN VIG TOTAL ICV
COATZACOALCOS 1,184 9,350 10,534 11.24% COATZACOALCOS 574 9,221 9,795 5.86% COATZACOALCOS 610 129 739 82.54%
FORTIN 208 3,509 3,717 5.60% FORTIN 101 3,452 3,553 2.84% FORTIN 107 57 164 65.24%
POZA RICA 147 1,333 1,480 9.93% POZA RICA 66 1,312 1,378 4.79% POZA RICA 81 21 102 79.41%
VERACRUZ 2,442 30,736 33,178 7.36% VERACRUZ 1,264 30,242 31,506 4.01% VERACRUZ 1,178 494 1,672 70.45%
XALAPA 430 2,898 3,328 12.92% XALAPA 202 2,865 3,067 6.59% XALAPA 228 33 261 87.36%
TOTAL 4,411 47,826 52,237 8.44% TOTAL 2,207 47,092 49,299 4.48% TOTAL 2,204 734 2,938 75.02%

El índice de cartera vencida del portafolio total hi-
potecario al cierre de junio 2018 es del 12.89%, y 
el ICV de cuentas con subsidio es del 8.44%, 4.45 
puntos porcentuales menor. 

El ICV del portafolio Infonavit es de 7.24%, y el 
de cuentas con subsidio es de 4.48%, 2.76 puntos 

porcentuales menor. El ICV de los portafolios bur-
satilizados, segregado y de fideicomiso es del 
48.28%, y con subsidio es de un 75.02%, 26.74 
puntos porcentuales mayor debido a que por su 
propia naturaleza, las cuentas segregadas en ma-
yor volumen se encuentran con vencimiento.

 − Portafolios con rango salarial al 30 de junio de 2018

PORTAFOLIO TOTAL HIPOTECARIO CON RANGO SALARIAL, AL 30 JUNIO 2018
CAJON SALARIAL COATZACOALCOS FORTIN OTRA POZA RICA VERACRUZ XALAPA TOTAL VOLUMEN
HASTA 2 VSMD 19,009 12,069 4 6,056 52,483 8,944 98,565 42.51%
DE 2 A 3.99 VSMD 12,461 6,953 3 3,973 30,080 5,378 58,848 25.38%
DE 4 A 10.99 VSMD 12,549 7,696 7 4,748 29,653 5,488 60,141 25.94%
MAYOR DE 11 VSMD 2,469 1,762 3 1,395 6,331 1,624 13,584 5.86%
SIN DATO 135 114 55 328 81 713 0.31%
TOTAL 46,623 28,594 17 16,227 118,875 21,515 231,851 100.00%

PORTAFOLIO VENCIDO, TOTAL HIPOTECARIO CON RANGO SALARIAL,  AL 30 JUNIO 2018
CAJON SALARIAL COATZACOALCOS FORTIN OTRA POZA RICA VERACRUZ XALAPA TOTAL VOLUMEN
HASTA 2 VSMD 4,378 2,247 2 1,263 9,303 1,684 18,877 63.17%
DE 2 A 3.99 VSMD 1,567 669 1 484 3,103 554 6,378 21.34%
DE 4 A 10.99 VSMD 1,008 353 2 394 1,740 327 3,824 12.80%
MAYOR DE 11 VSMD 92 49 95 259 50 545 1.82%
SIN DATO 59 54 20 106 18 257 0.86%
TOTAL 7,104 3,372 5 2,256 14,511 2,633 29,881 100.00%

PORTAFOLIO VENCIDO INFONAVIT CON RANGO SALARIAL, AL 30 JUNIO 2018
CAJON SALARIAL COATZACOALCOS FORTIN OTRA POZA RICA VERACRUZ XALAPA TOTAL VOLUMEN
HASTA 2 VSMD 1,899 788 1 551 4,174 803 8,216 56.76%
DE 2 A 3.99 VSMD 879 316 280 1,601 313 3,389 23.41%
DE 4 A 10.99 VSMD 664 219 2 286 1,018 193 2,382 16.45%
MAYOR DE 11 VSMD 73 34 74 165 38 384 2.65%
SIN DATO 16 33 10 36 10 105 0.73%
TOTAL 3,531 1,390 3 1,201 6,994 1,357 14,476 100.00%
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 − Prórrogas al 30 de junio de 2018

PRÓRROGAS AL 30 JUNIO 2018, (PORTAFOLIO TOTAL HIPOTECARIO)

OFICINA VEN VIG
Total 

Prórrogas
Port 
Total

Volumen RIESGO

COATZACOALCOS 16 2,238 2,254 46,623 4.83% 1
FORTIN 13 898 911 28,594 3.19% 4
NO CORRESPONDE 17
POZA RICA 17 564 581 16,227 3.58% 3
VERACRUZ 40 4,691 4,731 118,875 3.98% 2
XALAPA 2 630 632 21,515 2.94% 5
TOTAL 88 9,021 9,109 231,851 3.93%

PRÓRROGAS AL 30 JUNIO 2018, (PORTAFOLIO INFONAVIT)

OFICINA VEN VIG
Total 

Prórrogas
Port 
Total

Volumen RIESGO

COATZACOALCOS 11 2,081 2,092 40,045 5.22% 1
FORTIN 8 820 828 24,639 3.36% 4
NO CORRESPONDE 14 N/A
POZA RICA 14 524 538 14,178 3.79% 3
VERACRUZ 29 4,289 4,318 102,212 4.22% 2
XALAPA 1 585 586 18,854 3.11% 5
TOTAL 63 8,299 8,362 199,942 4.18%

30.5.3   Gerencia Jurídica

30.5.3.1   Caso “Fraccionamiento Geo Villas del Real”

En el periodo que va de 2009 a 2012, la empresa 
GEO Tamaulipas, filial de Corporación GEO, constru-
yó con recursos propios, permisos y licencias de las 
autoridades correspondientes, 2,352 viviendas en 
el “Fraccionamiento Geo Villas del Real”, ubicado en 
Coatzintla, Veracruz; mismo que atraviesa de oeste a 
este un canal natural de aguas pluviales.

En este fraccionamiento el Instituto otorgó 1,585 cré-
ditos en línea II. En octubre de 2013 se recibió de un 
grupo de acreditados copia de un escrito del 25 de julio 

de 2013, mediante el que solicitaron a la Dirección de 
Protección Civil municipal se realizara un estudio y un 
dictamen respecto a la existencia de riesgo de deslave 
que afectaría a un edificio de seis departamentos ubi-
cado en la calle Real Huasteca. 

Esta petición fue turnada a la Secretaría de Protección 
Civil del Gobierno del Estado para que se realiza-
ran los estudios correspondientes. En mayo de 2014 
la Secretaría de Protección Civil emitió el Dictamen 
Técnico de Riesgo en Materia de Protección Civil No. 
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SPC/DGPyR/0372/2014, en el que determinó que “el 
riesgo geológico es inducido por las modificaciones 
realizadas a la morfología del terreno”.

Los días 6 y 7 de junio de 2014 se presentaron lluvias 
intensas que hicieron colapsar el talud del canal de 
aguas pluviales, la seguridad estructural del 2% de las 

viviendas construidas, es decir, 48 departamentos 
en ocho edificios séxtuples ubicados en el andador 
“Hacienda Los Manzanos”; 46 de esos departamen-
tos fueron financiados por el Infonavit mediante 47 
créditos (1 conyugal), habitaban aproximadamente 
150 personas.

Mapa de muestra las zonas de riesgo del fraccionamiento. Fuente:Supervisión técnica.

Ante tal fenómeno, el 9 de junio de 2014 la Delegación 
solicitó, por requerimiento de los acreditados, la apli-
cación del seguro contra daños para 29 departamentos 
de los edificios 208, 210, 212, 214 y 216. El 13 de junio 
de 2014 la Dirección de Protección Civil señaló que los 
edificios 202, 204 y 206 también se encontraban en 
una zona de riesgo muy alto, adicionándose con ello 
17 departamentos financiados por el Infonavit a la pro-
blemática, resultando un total de 46 los identificados 
como afectados a esa fecha.  

A partir de ese momento se han venido autorizando 
prórrogas con generación de intereses para los 47 
acreditados afectados; las más recientes vencieron el 
pasado mes de abril de 2018. El 25 de junio de 2014 

mediante dictamen No. 53412, el despacho Quorum 
Adjusters, S.A., determinó improcedente el reclamo 
del siniestro, afirmando que los daños habían sido in-
ducidos por las modificaciones hechas a la morfología 
del terreno; este dictamen coincide con el emitido por 
la Secretaría de Protección Civil. 

El 1 julio de 2014, la Secretaría de Protección Civil del 
Estado emitió un segundo Dictamen Técnico de Riesgo 
No. SPC/DGPyR/0604/2014, donde se realizó para to-
do el fraccionamiento una zonificación de las áreas de 
riesgo. Los ocho edificios afectados se encuentran en 
el área definida como “zona de riesgo muy alto”, por lo 
que se recomendó el desalojo de los edificios. 
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El 23 de septiembre de 2014 se notificó a GEO la impro-
cedencia de aplicar el seguro contra daños, señalando 
su responsabilidad para realizar las reparaciones co-
rrespondientes y requiriéndole la fecha de inicio de los 
trabajos, solicitud que fue reforzada por la entonces 
Gerencia de Aseguramiento de Calidad, hoy Gerencia 
de Verificación de Vivienda. A la fecha GEO no ha dado 
respuesta por escrito a dicho requerimiento. 

 − Problemática

• La situación de los acreditados es la siguiente: 

 − Están desplazados por el daño estructural 
de sus viviendas y por la declaratoria de in-
habitabilidad emitida por la Secretaría de 
Protección Civil del Estado

 − Están habitando en donde ellos han resuelto.

 − Ya no se descuenta la amortización, hay sus-
pensión sin intereses, autorizada por el H. 
Consejo de Administración Resolución RCA-
6551-06/18, tomada en la sesión ordinaria 
número 807 el viernes 29 de junio de 2018;

 − El estado general de la infraestructura del 
fraccionamiento es que no cuenta con servi-
cios definitivos de energía eléctrica y red hi-
dráulica, (esto se encuentra considerado en 
el Fideicomiso F/10943).

Lo anterior ha derivado en manifestaciones públicas 
en el Palacio Municipal, en toma de carreteras, casetas 
de peaje y declaraciones a la prensa; toma de oficinas 
en Barranca del Muerto 280 y del CESI Poza Rica; que-
jas ante diferentes instancias estatales y municipales, 
entre otras acciones.

Debido a la falta de una solución definitiva el grupo 
social “Alianza de las Organizaciones Sociales” lideró a 
un grupo de acreditados para la toma de las instalacio-
nes del CESI Poza Rica, los días 11 de julio de 2017, 29 y 
30 de enero y 9 de abril de 2018; se ha dejado constan-
cia de los hechos mediante acta notarial.

Representantes de la Delegación Regional de Veracruz 
han asistido a diversas reuniones con representan-
tes vecinales, GEO, la Secretaría de Protección Civil 
del Estado, el Presidente Municipal, el Subsecretario 
de Gobierno Estatal, el Director General de Política 
Regional, y el Director de Protección Civil municipal.

Para las instancias estatales y municipales señaladas 
en el punto anterior, GEO es la responsable de realizar 
las reparaciones; sin embargo, la empresa constructo-
ra manifestó verbalmente estar imposibilitada con la 
justificación de no contar con recursos económicos por 
encontrarse en proceso de Concurso Mercantil.

Este fraccionamiento estaba incluido en el “Fideicomiso 
para la sustitución de infraestructura provisional 
F/10943”, en el cual está considerada la reparación del 
talud. En la onceava sesión del Comité Técnico del FISO 
se comunicó la decisión de no utilizar los recursos del 
FISO, sino otras fuentes de financiamiento para con-
cluir la infraestructura en diversos conjuntos habita-
cionales.

Debido a que no existe normatividad aplicable para es-
ta problemática, carece de facultades y ante la imposi-
bilidad de seguir otorgando prórrogas, la Gerencia de 
Cartera Administrativa recomendó presentar este ca-
so a instancias superiores proponiendo una solución. 
Cabe señalar que la alternativa de solución fue presen-
tada ante el Comité de Casos Especiales en la sesión 
ordinaria número 32, celebrada el 9 de julio de 2015 
con el proyecto de acuerdo No. CCE-032/01.

Debido al tiempo transcurrido, fue necesario actua-
lizar el Dictamen Técnico de Riesgo realizado por la 
Secretaría de Protección Civil del Gobierno del Estado 
en 2014, emitiéndose el Dictamen Técnico No. SPC/
DGPyR/RyS/D-146/2018 de fecha 16 de abril de 2018. 

Este último dictamen señala que la zona de riesgo 
muy alto abarca ocho edificios en la margen derecha 
del arroyo, en la calle de Hacienda Manzanos (edificios 
202, 204, 206, 208, 210, 212, 214 y 216) y el edificio 
201 en la margen izquierda del arroyo calle Hacienda 
Duraznos; en esta zona los taludes que delimitan el 
cauce del arroyo no están debidamente drenados y 
contenidos.

Por otra parte, la pendiente de 40° que sobrepasa el lí-
mite de estabilidad de los taludes (que es de aproxima-
damente 18° para materiales arcillosos), la erosión de la 
base del talud, la saturación de agua del terreno, el pe-
so de los edificios cercanos al borde del talud y el agua 
de filtración, propician los deslizamientos de suelo.
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 − Conclusiones del nuevo dictamen

• Se concluye que los 8 edificios ubicados en la ca-
lle Hacienda Los Manzanos (edificios 202, 204, 
206, 208, 210, 212, 214 y 216) y el edificio 201 de 
la calle Hacienda Duraznos se encuentran en si-
tuación de riesgo inminente ante la probabilidad 
de ocurrencia de otro deslizamiento de suelo en 
la zona, lo que podría generar afectaciones si-
milares a las ocurridas en el año 2014 o incluso 
mayores.

• Debido a que las zonas identificadas de riesgo en 
el presente Dictamen no ofrecen las condiciones 

de seguridad necesarias, toda vez que se identi-
fican riesgos de tipo geológico e hidrometeoro-
lógico, se consideró conveniente el reubicar a la 
población que habita tales zonas.  

• Como resultado de las conclusiones derivadas 
del último Dictamen de Protección Civil, se es-
tán incorporando a esta propuesta los seis cré-
ditos otorgados correspondientes al número 
de departamentos del edificio 201 Hacienda 
Duraznos, por lo que ahora suman 53 los crédi-
tos afectados con un monto de 21.1 millones de 
pesos (MDP). El saldo de los créditos es como se 
muestra a continuación: 

 − Acciones y opinión de cartera por la Gerencia de 
Cobranza 

• Como medida de apoyo a los acreditados, se han 
otorgado prórrogas simples con generación de 
intereses desde el 2014, situación que permite 
contener el descontento social y sostener el diá-
logo con el grupo que representa los intereses 
de los acreditados; sin embargo, el saldo total y 
el monto de reservas de los créditos sigue incre-
mentándose, por lo que se considera la cancela-
ción de los créditos como antes de ejercidos, es-
to como una solución integral a la problemática.

 − Acciones y opinión de cartera por la Gerencia 
Jurídica.

• El Instituto no puede iniciar directamente las 
acciones legales, ya que la legitimación activa 
corresponde a los acreditados, quienes podrían 
ejercer individualmente la acción de saneamien-
to por vicios ocultos, derivada de las Pólizas de 
Garantía Estructural.

• En ese sentido, el Instituto no tiene a su alcance 
facultad o acción alguna para reclamar en jui-
cio el pago de indemnización por vicios ocultos, 
aunado a que ha prescrito el derecho para los 
acreditados.

 − Acciones y opinión de cartera por la Gerencia 
Técnica.

• La afectación a los edificios se origina en el ca-
nal de aguas pluviales, específicamente en el 
talud norte en una longitud de 60 metros, cuya 
protección es a base de concreto armado con 
malla electrosoldada. 

• El daño en la base del talud se debió a la acción 
erosiva del agua cuya velocidad de avenida se 
vio catalizada por el incremento en el caudal ori-
ginado por las intensas precipitaciones. De igual 
forma, la saturación de agua del terreno que no 
se desalojó por una mala solución de diseño de 
los drenes, provocó que el empuje del terreno 
saturado de agua fracturara el talud.

(CO) Cuentas de orden, registros fuera de balance
Fuente: Contaduría General.
Corte: febrero 28, 2018.
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• La afectación principal de los edificios se obser-
va en el módulo de escaleras, que fue construi-
do independiente al edificio. Esto consiste en 
un desplazamiento del módulo provocado por 
el reblandecimiento del suelo y la proximidad 

al terreno deslizado, aquí es donde queda de 
manifiesto que no se consideró una distancia de 
seguridad o amortiguamiento entre los edificios 
y el canal.

Derivado de la Resolución del H. Consejo, esta 
Delegación debe informar trimestralmente las acciones 
realizadas al respecto (H. Consejo de Administración 

Resolución RCA-6551-06/18, tomada en la sesión ordi-
naria número 807 el viernes 29 de junio de 2018).

UBICACIÓN DE ZONA DE DESLAVE
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30.5.3.2   Caso “Grupo Constructor ALMEZ S.A. 
de C.V”

Con fecha del 15 de marzo de 1999 el Infonavit y la 
empresa denominada GRUPO CONSTRUCTOR ALMEZ S. 
A de C.V., llevaron a cabo la celebración del contrato 
de apertura de crédito con garantía hipotecaria No. 
SUB/X/11/98.2, cuyo objeto era el de llevar a cabo la 
construcción de 175 viviendas.

El 14 de septiembre de 1999 hubo un incumplimiento 
contractual por retraso de obra, se notificó la rescisión.

El día 2 de marzo del 2000 se llevó a cabo la celebra-
ción del convenio de cesión de derechos del contrato 
de apertura de crédito mencionado anteriormente, cu-
yo objeto fue que la constructora cediera sus derechos 
de cobro al Infonavit por la individualización de las 175 
viviendas y para garantizar la terminación total de las 
obras, mismas que debían concluirse a más tardar el 
día 2 de mayo de 2000.

Con fecha del 22 de enero de 2001 el Instituto deman-
dó por la vía mercantil el incumplimiento de GRUPO 
CONSTRUCTOR ALMEZ S. A de C.V., sobre las obligacio-
nes estipuladas en el contrato, como el no finalizar la 
construcción de las viviendas en las fechas señaladas, 
a pesar de que el Instituto cumplió con la obligación de 
financiarlas. Esta demanda fue recibida por el Juzgado 
Cuarto de Primera Instancia, bajo el No. de expediente 
54/2001/V.

El 23 de enero de 2001 se llevó a cabo la firma y se ra-
tificó ante el Juzgado Cuarto de primera instancia, un 
convenio judicial de reconocimiento de adeudo, obli-
gación de pago, dación en pago y cesión de derechos. 
El día 13 de diciembre de 2005, se elaboró y firmó un 
convenio modificatorio al convenio judicial de fecha 23 
de enero de 2001.

Con fecha del 29 de marzo de 2007, se llevó a cabo la 
firma de un convenio modificatorio al convenio judicial 
de fecha 13 de diciembre de 2005, que a su vez modi-
ficó el similar de fecha 23 de enero de 2001. Con fecha 
del 2 de abril de 2012 se llevó a cabo una prórroga al 
convenio modificatorio de fecha 29 de marzo de 2007. 

El día 19 de febrero de 2014 se llevó a cabo la firma del 
contrato de fideicomiso de Administración e Inversión 
entre las partes. El día 31 de Julio del presente, a través 

de la notaria número 17 de la ciudad de Veracruz, Ver., 
a cargo del Lic. Joaquín Tiburcio Galicia, se le notifi-
có al C. Francisco David Álvarez Meza en su carácter 
de apoderado legal de la empresa Grupo Constructor 
Almez S.A. de C.V., un documento firmado por la Lic. 
Diana Félix Andrade, Delegada Regional Veracruz, don-
de se le informa que a partir del 30 de julio del 2018 
-y en su carácter de representante del Instituto del 
Fondo Nacional de la Vivienda para los Trabajadores 
INFONAVIT-, toma posesión real y material de las casas 
que con motivo de la dación en pago son propiedad 
del instituto; viviendas que ellos mismos han señalado 
como desocupadas, marcadas en la escritura de trans-
misión de propiedad con la siguiente nomenclatura: 
#138 lote 19 Manzana 28 de la Avenida Belfast; #164 
lote 24 Manzana 28 de la Avenida Belfast; #250 lote 35 
Manzana 28 de la Avenida Belfast; #178 lote 21 Manzana 
29 de la Avenida Munich; #186 lote 22 Manzana 29 de 
la Avenida Munich; #73 lote 7 Manzana 42 del Retorno 
Munich; #45 lote 11 Manzana 42 del Retorno Munich; 
#31 lote 13 Manzana 42 del Retorno Munich; #26 lo-
te 19 Manzana 42 de la Avenida Belfast; #34 lote 20 
Manzana 42 de la Avenida Belfast; #42 lote 21 Manzana 
42 de la Avenida Belfast; #48 lote 22 Manzana 42 de la 
Avenida Belfast; #56 lote 23 Manzana 42 de la Avenida 
Belfast; #62 lote 24 Manzana 42 de la Avenida Belfast; 
#68 lote 25 Manzana 42 de la Avenida Belfast; #76 lo-
te 26 Manzana 42 de la Avenida Belfast; #82 lote 27 
Manzana 42 de la Avenida Belfast; #90 lote 28 Manzana 
42 de la Avenida Belfast; #96 lote 29 Manzana 42 de la 
Avenida Belfast; #104 lote 30 Manzana 42 de la Avenida 
Belfast; #118 lote 32 Manzana 42 de la Avenida Belfast; 
#97 lote 1 Manzana 43 del Retorno París; #91 lote 2 
Manzana 43 del Retorno París; #83 lote 3 Manzana 43 
del Retorno París; #77 lote 4 Manzana 43 del Retorno 
París; #71 lote 5 Manzana 43 del Retorno París; #63 
lote 6 Manzana 43 del Retorno París; #57 lote 7 
Manzana 43 del Retorno París; #49 lote 8 Manzana 43 
del Retorno París; #43 lote 9 Manzana 43 del Retorno 
París; #35 lote 10 Manzana 43 del Retorno París; #32 
lote 18 Manzana 43 del Retorno Munich; #40 lote 19 
Manzana 43 del Retorno Munich; #46 lote 20 Manzana 
43 del Retorno Munich; #52 lote 21 Manzana 43 del 
Retorno Munich; #80 lote 25 Manzana 43 del Retorno 
Munich; #88 lote 26 Manzana 43 del Retorno Munich; 
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y #100 lote 28 Manzana 43 del Retorno Munich, to-
das ubicadas en la población de Tejería, municipio de 
Veracruz, estado de Veracruz de Ignacio de la Llave.

En ese mismo sentido y respecto de las viviendas que 
por autorización de “GRUPO CONSTRUCTOR ALMEZ, 
S. A. DE C. V.” se encuentran ocupadas sin consenti-
miento del Instituto, se hizo de su conocimiento, en 
su calidad de apoderado y representante legal de la 
señalada persona moral, que cuenta con un plazo de 
10 días hábiles improrrogables, contados a partir de la 
recepción de dicho documento, a fin de que las restitu-
ya y ponga a disposición incondicional del instituto, por 
conducto de la suscrita, en posesión real, material y 
jurídica de las mismas, a saber: #227 lote 5 Manzana 28 
de la Avenida Munich; #169 lote 22 Manzana 28 de la 
Avenida Belfast; #188 lote 26 Manzana 28 de la Avenida 
Belfast; #236 lote 33 Manzana 28 de la Avenida Belfast; 
#253 lote 1 Manzana 29 de la Avenida París; #211 lote 7 
Manzana 29 de la Avenida París; #183 lote 11 Manzana 
29 de la Avenida París; #145 lote 13 Manzana 30 de la 
Avenida Madrid; #205 lote 4 Manzana 31 de la Avenida 
Roma; #160 lote 20 Manzana 31 de la Avenida Madrid; 
#166 lote 21 Manzana 31 de la Avenida Madrid; #110 
lote 31 Manzana 42 de la Avenida Belfast; #60 lo-
te 22 Manzana 43 del Retorno Munich; y #66 lote 23 
Manzana 43 del Retorno Munich, todas ubicadas en la 
población de Tejería, Municipio de Veracruz, Estado de 
Veracruz de Ignacio de la Llave. O en su defecto, pague 
dentro del mismo plazo al Instituto del Fondo Nacional 
de la Vivienda para los Trabajadores INFONAVIT el va-
lor comercial de cada una de las señaladas viviendas, 
mismo que se estima en la cantidad de $430,000.00 
M. N. (Cuatrocientos treinta mil pesos 00/100) por ca-
da una de ellas; independientemente de las acciones 
legales en materia penal, el instituto podrá entablar en 
su contra por los hechos posiblemente constitutivos de 
delito en los que ha incurrido.

Finalmente, y atendiendo nuevamente a su cali-
dad de apoderado y representante legal de “GRUPO 
CONSTRUCTOR ALMEZ, S. A. DE C. V.”, el 31 de julio 2018, 
se hizo de su conocimiento que cuenta con un plazo de 
10 días hábiles improrrogables, contados a partir de la 
recepción del documento en mención, a fin de pagar 
al Instituto del Fondo Nacional de la Vivienda para los 
Trabajadores INFONAVIT la cantidad de $5,389,108.66 
M. N. (Cinco millones, trescientos ochenta y nueve 

mil, ciento ocho pesos 66/100) estimada por concep-
to de: terminación de las obras de construcción en las 
viviendas; rehabilitación y terminación de vialidades; 
terminación red de drenaje sanitario y agua potable. 
Además, y dentro del mismo plazo, se pague la canti-
dad que resulte por concepto de adeudo de alumbrado 
público con CFE o exhiba el recibo oficial que acredite 
el pago correspondiente.

Lo anterior con base en el Artículo 17 del Reglamento para 
la Fusión, Subdivisión, Relotificación y Fraccionamiento 
de Terrenos para el Estado de Veracruz, vigente en la 
fecha de celebración de la dación en pago a la que se 
refiere el oficio V.U.L.031/00 1-641 00097 de fecha 10 
de febrero del 2000, donde el Secretario de Desarrollo 
Regional del Estado de Veracruz, informó a su repre-
sentada “GRUPO CONSTRUCTOR ALMEZ, S. A. DE C. V.” 
que autorizó la Subdivisión y Traslado de Dominio de 
188 lotes habitacionales y dos lotes comerciales con uso 
“Habitacional de Interés Social”, por lo que es indubita-
ble que la introducción de los servicios públicos para el 
uso de cada lote debe correr por cuenta de su represen-
tada “GRUPO CONSTRUCTOR ALMEZ, S. A. DE C. V.”

Con fecha 17 de agosto pasado la empresa presentó un 
escrito de excepciones, mismo que está en etapa de 
respuesta.

30.5.3.3   Caso “Predio Colindres MEXPAPE”

El día 28 de julio de 2010 el HCA emitió la resolución 
No. RCA-3160-11/10, en donde se llevó a cabo la au-
torización de la donación de Infonavit a favor de la 
Empresa MEXPAPE S.A. de C.V., ahora denominada Bio 
Pappel Printing S.A. de C.V. 

El sector de los trabajadores de la empresa recibió la 
autorización del HCA el día 27 de febrero de 2013, me-
diante la resolución de No. RCA-4108-02/13, para que 
el Instituto financiara el proyecto de construcción de 
100 viviendas línea III en la Delegación de Veracruz.

El Sindicato Papelero, a través de la Dirección Sectorial 
de los Trabajadores, tuvo el interés de adquirir las frac-
ciones del predio Colindres MEXPAPE para la construc-
ción de viviendas.

El día 9 de octubre de 2014, el Instituto notificó a 
Bio Pappel Printing S.A. de C.V. a través del oficio No. 
DX/ASJ/528/2014 con la finalidad de llevar a cabo la 



326

INFORME DE LA GESTIÓN INSTITUCIONAL DICIEMBRE 2012 - NOVIEMBRE 2018 
TRANSFORMACIÓN, RESULTADOS Y RETOS
DELEGACIONES VERACRUZ

celebración del contrato simple de donación. El ofi-
cio se notificó a través de Notario Público, quien con 
fe de hechos certificó que el apoderado de Bio Pappel 
Printing S.A. de C.V. fue debidamente notificado. 

En respuesta a la intención de donación mediante do-
cumento de fecha 19 de mayo de 2015, el apoderado 
legal de dicha empresa informó por escrito no tener 
ningún inconveniente para que se llevara a cabo la 
donación a favor del Sindicato de Trabajadores de la 
Industria Papelera.

Mediante oficio No. CGJ/070/2017, que fue emitido por 
la Secretaria General de Coordinación Jurídica el día 19 
de abril de 2017, se le notificó a todas las Delegaciones, 
la suspensión de cualquier acción mediante la cual el 
Instituto pudiera estar negociando con terceras per-
sonas, respecto a cualquier tema relacionado con la 
posible transmisión de propiedad o desincorpora-
ción de inmuebles considerados dentro de la Reserva 
Territorial del Instituto.

Hoy en día, el Infonavit no ha logrado donar a Bio 
Pappel Printing S.A. de C.V. en los términos de la reso-
lución No. RCA-3160-11/10, ocasionando que no se pue-
da desincorporar la Reserva Territorial de Colindres 
MEXPAPE y El Zapotal.

30.5.3.4   Convenios celebrados por la Delegación

 − Convenio de Colaboración entre Infonavit y CMIC 
Veracruz Sur 19 de marzo de 2015.

• Establecer servicios integrales entre las partes 
para promover beneficios a sus empresas afilia-
das y a los trabajadores de éstas, otorgar capa-
citaciones y asesoría a las empresas y promover 
los productos vigentes de crédito.

 − Convenio de Colaboración Infonavit y Canadevi 
15 de junio de 2015.

• Establecer servicios integrales entre las partes 
para promover beneficios a sus empresas afilia-
das y a los trabajadores de las mismas, otorgar 
capacitaciones y asesoría a las empresas y pro-
mover los productos vigentes de crédito.

• Convenio de Colaboración Administrativa que 
celebran la Delegación Regional Veracruz Sur 
del IMSS y la Delegación Regional Veracruz de 

Infonavit 22 de marzo de 2016.

• Validación y autentificación del IMSS respecto 
a los formatos ST-3, ST-4 y/o dictamen médico 
que emite a sus derechohabientes en términos 
de la Ley del Seguro Social, de los cuales algunos 
cuentan con crédito hipotecario vigente otorga-
do por el Infonavit, a fin de que éste pueda li-
berar adeudos de créditos y cancelar hipotecas 
otorgadas a su favor en garantía de éstos, lo an-
terior en términos del artículo 51 de la Ley del 
Infonavit.

 − Convenio Específico de Coordinación de accio-
nes relativo al plan de trabajo de atención a em-
presas aportantes CMIC Xalapa -Infonavit 27 de 
octubre de 2016.

• Establecer los compromisos y mecanismos de 
coordinación entre las partes para ejecutar ca-
da una de las actividades derivadas del plan de 
trabajo para la atención a empresas aportantes.

 − Convenio de Colaboración entre Canacintra 
Veracruz e Infonavit 24 de noviembre 2016.

• Establecer compromisos entre empresas afilia-
das y trabajadores, prestar los servicios de pro-
moción de los beneficios que ofrecen sus dife-
rentes programas de apoyo.

 − Convenio de colaboración entre la Universidad 
Veracruzana e Infonavit 23 de mayo de 2017.

• Establecer las bases de colaboración y coordina-
ción entre las partes, para la realización de pro-
gramas de interés mutuo en asesorías, difusión 
del conocimiento en las áreas de investigación 
comunes, tendientes a desarrollar y fortalecer 
el conocimiento y las redes de colaboración 
Institucionales.

 − Convenio de colaboración entre el Infonavit 
y El Centro Estatal de Justicia Alternativa de 
Veracruz 26 de febrero 2018

• Establecer las bases de colaboración y coordina-
ción entre las partes para la realización de progra-
mas de interés mutuo en asesorías, difusión del 
conocimiento en las áreas de investigación comu-
nes, tendientes a desarrollar y fortalecer el conoci-
miento y las redes de colaboración institucionales
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30.5.4   Gerencia de Recaudación Fiscal (cifras de 
la emisión)

Cantidad Monto (MDP) Cantidad Monto (MDP)
DSSV acumulada 2011-2018* 1,826,190 $86,137 89,026 $3,193
DSSV 2018** 94,897 $8,176 3,413 $266
* Ci fras  Obtenidas  de abri l  2011 a l  5 de jul io de 2018. Reportes  web, Patrimonio Socia l , Coordinacion de Recaudacion Fisca l .

DEVOLUCIÓN DEL SALDO DE LA SUBCUENTA DE VIVIENDA

Indicador
NACIONAL VERACRUZ

Patrones* Trabajadores* Trabajadores c/crédito* Recaudación Oportuna*
Cantidad 13,591 190,366 50,034 94.76%

Monto (MDP) $331 $152 (Aportación) $179 (Amortización) $314

Patrones* Trabajadores* Trabajadores c/crédito* Recaudación Oportuna*
Cantidad 7,703 100,773 19,688 91.78%

Monto (MDP) $148 $73 (Aportación) $75 (Amortización) $136

Patrones* Trabajadores* Trabajadores c/crédito* Recaudación Oportuna*
Cantidad 8,314 116,701 16,685 95.19%

Monto (MDP) $147 $86 (Aportación) $61 (Amortización) $140

Patrones* Trabajadores* Trabajadores c/crédito* Recaudación Oportuna*
Cantidad 7,390 113,571 16,808 96.04%

Monto (MDP) $145 $81 (Aportación) $64 (Amortización) $140

Patrones* Trabajadores* Trabajadores c/crédito* Recaudación Oportuna*
Cantidad 7,585 80,412 9,885 92.20%

Monto (MDP) $94 $58 (Aportación) $36 (Amortización) $86
*Ci fras  Obtenidas  del  3° Bimestre de 2018. Vector de pagos  con aportaciones  a l  30 de junio 2018, Coordinacion de Recaudacion Fisca l .

CESI VERACRUZ

CESI COATZACOALCOS

CESI FORTÍN

CESI XALAPA

CESI POZA RICA

DISTRIBUCIÓN POR CESI

 − Convenio de Colaboración entre Infonavit y El 
Invivienda 26 de febrero de 2018.

• Establecer bases de colaboración con la fi-
nalidad de que el Infonavit promueva con el 
Invivienda los productos vigentes de crédito con 
los que cuenta a sus derechohabientes y así lo-
grar mejorar a futuro las condiciones de vida de 
éstos y de sus familias.

 − Convenio Marco de Coordinación y Colaboración 
entre Infonavit, Gobierno del Estado, Colegio 
de Notarios, Municipios, CMIC, CANADEVI, 
SEDECOP, SIOP e Invivienda 26 de febrero de 
2018

• Establecer las bases de colaboración con la fina-
lidad de que el Infonavit tenga una coordinación 
y colaboración para el Fomento y Mejoramiento 
de la Vivienda en el Estado de Veracruz de 
Ignacio de la Llave.
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30.5.5   Gerencia Técnica

Fraccionamientos considerados en el fideicomiso pa-
ra la sustitución de infraestructura provisional, FISO 
10943.

 − Desarrollador Geo Villas del Real

Coatepec, Hacienda Cafetales. Obras de electrificación, 
sanitarias, hidráulicas y municipalización.

Coatzintla, Ciudad Bicentenario Tampico. i) Terminación 
obras de electrificación (anillo 6) y ii) obras de repara-
ción para municipalización.

Coatzintla. Geo Villas del Real i) Obras de electrifi-
cación (Rotonda -446, M9 Cond. 1 -306, Uno de Pueblo 
Nuevo -136, Dos Pueblo Nuevo 396, total 1,284 viv.; ii) 
Rehabilitación PTAR; iii) reparaciones de talud (manza-
nos y otra más) y iv) obras de reparación para munici-
palización.

Cosoleacaque, Punta Verde. Obras de electrificación, 
sanitarias, pluviales, hidráulicas y municipalización.

Coatzacoalcos, Maradunas. Electrificación.

Coatzacoalcos, Puerto Esmeralda. Electrificación.

Veracruz, Hacienda Sotavento. Agua potable.

Mediante oficio FID F/10943/175/18 de fecha 5 de sep-
tiembre de 2018, la Dirección del FISO/10943 notificó 
a la Delegación que en la Décimo primera Sesión del 
Comité Técnico del FISO, la desarrolladora GEO informó 

que NO haría uso de la línea de crédito del FISO para 
atender los conjuntos habitacionales, comprometién-
dose a concluirlos con sus propios recursos y presentar 
el programa de obra de cada conjunto habitacional; la 
dirección del FISO únicamente verificará, en su caso, 
la ejecución de los trabajos a través del supervisor de 
obra del Fideicomiso. 

 − Desarrollador HOMEX S.A.B. de C.V.

Xalapa, Lomas de Santa Fe. Electrificación.

Veracruz, Colinas y Jardín de Santa Fe. Electrificación, 
drenaje sanitario, agua potable y equipamiento. 

Veracruz, Costa Dorada. Obras sanitarias e hidráulicas.

Alvarado, Banus. Drenaje sanitario, agua potable y 
equipamiento.

Córdoba, Colinas de San José. Electrificación, drenaje 
sanitario y agua potable.

Mediante oficio FID F/10943/176/18 de fecha 5 de sep-
tiembre de 2018, la Dirección del FISO/10943 notificó 
a la Delegación que la desarrolladora HOMEX priorizó 
la terminación únicamente de dos conjuntos habita-
cionales con recursos del FISO (Lomas de Santa Fe y 
Colinas y Jardín Santa Fe); de tres conjuntos se requi-
rió la estrategia para su atención en una ficha técnica 
por cada conjunto, con el costo y tiempo estimado de 
conclusión. 

COMPORTAMIENTO HISTORÍCO DE RECAUDACIÓN OPORTUNA

*Información obtenida en Porta l  Insti tucional/ Indicadores  Operativos/Recaudación Fisca l/Avance contra  meta de ingresos  por fi sca l i zación. Corte 3° Bimestre 
de 2018.

(% Obtenidos por la Delegación del 1° Bimestre del 2010 al 3°Bimestre 2018) 
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31. DELEGACIÓN YUCATÁN

31.1   Información General de la Delegación

31.1.1   Centro de Servicios Infonavit (CESI)

31.2   Organigramas

31.2.1 Organigrama de la Delegación

31.2.2   Organigrama de la Gerencia de Crédito

ESTADO NÚMERO DE CESI UBICACIÓN

Yucatán 1 Mérida
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31.2.3   Organigrama de la Gerencia Jurídica 

 − Funciones Específicas de la Gerencia Jurídica

• Control y supervisión de asuntos que atiende el 
despacho laboral

• Seguimiento administrativo de pago a despachos

• Manejo y control del catálogo de Poderes otor-
gado a personal interno y externo

• Validación de Poderes para ser utilizados en la 
formalización de créditos

• Operación del sistema integral de control de juicios

• Seguimiento de asuntos penales

• Atención al nuevo esquema de pagos de benefi-
ciarios de subcuenta de vivienda

• Control y supervisión de asuntos que atiende el 
despacho civil – mercantil

• Atención al programa de rezago histórico

• Verificación de publicaciones del Diario Oficial 
del Estado con motivo del programa de cumpli-
miento legal

• Atención y respuesta a solicitudes de diversas 
autoridades

• Atención a asuntos de la Procuraduría de la 
Defensa del Contribuyente (PRODECON)

• Operación del sistema Customer Relationship 
Management (CRM) para cumplimiento de 
Laudos

31.2.4   Organigrama de la Gerencia del Centro de Servicios Infonavit (CESI)
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31.2.5   Organigrama de la Gerencia de Recaudación Fiscal

31.2.6   Organigrama de la Gerencia Técnica

31.2.7   Organigrama de la Gerencia de Planeación y Finanzas 
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31.2.8   Organigrama de la Gerencia de Sustentabilidad

31.2.9   Organigrama de la Gerencia de Cartera 

31.3   Evaluaciones Anuales de la Delegación

AÑO 2013 2014 2015 2016 2017 2018

EVALUACIÓN 80.07 103.04 93.63 119.95 126.46 -

31.4   Resultados del CESI en la Delegación

 − Resultados de Metas en el CESI Mérida (2013-2018)
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 − Antecedentes de la creación del área responsa-
ble de Servicios en Delegación

En cumplimiento a la resolución No. RCA-4588-04/14, 
con fundamento en la fracción VII del artículo 16 de la 
Ley del Infonavit, en julio de 2014 se instituye la figu-
ra del Gerente de Canales de Servicio en la Delegación 
Yucatán, en donde se especifica que su principal fun-
ción es la de fungir como agentes de cambio que con-
tribuyan a la mejora en la experiencia del usuario, así 

como el promover la atención adecuada a los dere-
chohabientes, acreditados y público en general de 
manera oportuna, buscando exceder sus expectativas. 
Con la finalidad de realizar mejoras en el servicio, se 
realizó el diagnóstico de la situación que guardaba el 
Centro de Servicios Infonavit para la implementación 
del Modelo de atención en los CESI vigente; con base 
en eso se elaboró un Plan de Trabajo y el Cronograma 
para la implementación de las mejoras.

31.4.1   Diagnóstico de Resultados 

 − Definición de Victorias Rápidas y Plan de Acción

 − Cronograma
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31.4.1.1   Indicador de Multi-habilidad

AÑO META PRIMER SEMESTRE META SEGUNDO SEMESTRE

2013 NO APLICA

2014 NO APLICA

2015 En Progreso 44.44% Progresivo  71.03%

2016 Reorganización 25% Implementación 75%

2017 100% de los asesores 100% de los asesores

2018 100% de los asesores

31.4.2   Dependencia Jerárquica Delegados-
Gerentes-Oficinas Centrales

 − La Gerencia de Atención y Servicio depende del 
Delegado.

 − Las funciones de los asesores en el CESI se basan 
en el Modelo de Atención en CESI. Existe personal 
de las áreas de Crédito, Cartera y Externos, que 
prestan servicio para el cumplimiento de metas de 
Atención y Servicio.

 − La indicación para sus funciones se acuerda con el 
Delegado, su respectivo gerente de adscripción del 
asesor, el encargado del CESI y el sindicato.

 − El asesor reporta al encargado del CESI, quien re-
porta a la Gerencia de Atención y Servicio y esta úl-
tima al Delegado.

 − La solicitud de vacaciones, permisos, cuestiones ad-
ministrativas son autorizadas de manera operativa 
con el encargado del CESI, quien reporta el Gerente 
de Atención y Servicio y de manera sistemática por 
el Gerente de adscripción directa del asesor.

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

31.5   Acciones Relevantes 

31.5.1   Gerencia de Crédito

 − Acciones realizadas durante el periodo 2013 – 
2018

Reuniones Tripartitas CTM – IMSS – Infonavit

Desde el 2013, se llevan a cabo reuniones tripartitas 
CTM – IMSS – Infonavit, en las cuales el Infonavit parti-
cipa asesorando y orientado a los trabajadores y a los 
sindicatos, para brindarles un servicio de primera ma-
no según sus problemáticas. Estas reuniones se siguen 
llevando a cabo ininterrumpidamente cada 15 días, los 
lunes hasta la actualidad.

 − Revista de Vivienda

La revista de vivienda fue una herramienta que se imple-
mentó en el año 2013 y parte del 2014, en la que se ofer-
taba vivienda nueva y disponible en la entidad. Fue una 
iniciativa de la gerencia de crédito para impulsar la meta 
de colocación de créditos y apoyar a los constructores.

Las publicaciones se hicieron de manera bimestral; par-
ticipaban en cada edición un promedio de 12 construc-
toras, en donde además de anunciar las viviendas que 
ofertaban, se incluía un mapa de la ciudad donde se mos-
traba la ubicación de la oferta de vivienda anunciada.

En cada publicación se trataba un tema diferente: re-
comendaciones para tomar una buena decisión de 
compra, información de los productos de crédito, con-
diciones financieras de los créditos, así mismo, se anun-
ciaban eventos próximos como ferias y exposiciones. 

La revista de la vivienda se difundía de manera gra-
tuita en la Delegación, en la Cámara Nacional de la 
Industria de Desarrollo y Promoción de Vivienda 
(CANADEVI), en la Cámara de Comercio, en diversas 
exposiciones y por los mismos constructores partici-
pantes. De la mencionada revista se llevaron a cabo 
ocho publicaciones.
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 − Miércoles de Vivienda

En mayo de 2014, se implementó en la Delegación 
Yucatán el programa miércoles de vivienda donde se 
ofrecían viviendas tanto nuevas, como usadas a los 
derechohabientes, con la finalidad de concentrar la 
oferta de vivienda y transparentar las gestiones de los 
vendedores.

 − Ahora es Cuando 

En el mes de septiembre de 2014, el Instituto gestio-
nó con el gobierno del Estado una campaña publici-
taria con un mes de duración, denominada “Ahora es 
Cuando”, la cual consistía en difundir de manera in-
tensiva una invitación a toda la población para apro-
vechar todas las opciones que había disponibles en el 
sector.

 − Crédito No. 200,000 en Yucatán

En el mes de mayo de 2015, se llevó a cabo la décima 
séptima Expo Construcción de la Cámara Mexicana de la 
Industria de la Construcción (CMIC), en la cual se otorgó 
el reconocimiento, a la acción crediticia No. 200,000 
en el Estado de Yucatán a manos del Gobernador del 
Estado y del Delegado en turno; este reconocimiento 
fue otorgado a Joaquín Felipe Jiménez May.

 − Convenio Tripartita de Subsidios

El 17 de julio de 2015, se llevó a cabo la firma del 
convenio tripartita a cargo del Gobierno del Estado, 
la CANADEVI y la Comisión Nacional de Vivienda 
(CONAVI), el cual consistía en agregar una bolsa espe-
cial de subsidios para el estado, en donde se compro-
metía el Gobierno del Estado y la CANADEVI, a aportar 
una cantidad de dinero para complementar el monto 
del subsidio que otorga la CONAVI. Esto dio impulso 
para llevar a cabo el cumplimiento de las metas esta-
blecidas para la Delegación

 − Derrama Económica

En el mes de noviembre de 2015, la industria de vivien-
da social en Yucatán cerró ese año con una derrama 
record superior a los 4 mil mdp, lo que representa un 
crecimiento aproximado del 25% en comparación con 
los logros del año anterior.

 − Primer Crédito Empleavit

El 3 de diciembre del año 2015, se llevó a cabo la ins-
cripción del primer crédito EMPLEAVIT en la modalidad 
de línea V, formalizada por el Delegado en ese entonces.  

 − Ferias del Empleo 

Por iniciativa de la secretaria del trabajo estatal, el 
Infonavit participa en las ferias del empleo que dieron 
inicio en abril del 2016 hasta la fecha, donde se orienta 
y asesora a los trabajadores asistentes que desean re-
gularizar o tramitar un crédito.

 − Primer Crédito Arrendavit

En el mes de enero de 2016, la Delegación de Yucatán 
otorgó el primer crédito Arrendavit de la Delegación, 
el cual consistía en otorgarle a un Derechohabiente la 
posibilidad de obtener una vivienda en renta y al mis-
mo tiempo, seguir acumulando puntos para que al final 
de la renta pudiese obtener la opción de comprar la 
vivienda que rentó; el beneficiario de este producto fue 
el Sr. Román Olegario Fuentes Vázquez.

 − Evaluación Anual de Desarrolladores de Captura 
Remota

De 2016 a la fecha, se realiza la Evaluación Integral a 
Desarrolladores de Captura Remota que contempla el 
número de créditos ejercidos durante el año, con y sin 
subsidios, así como las calificaciones de las Auditorías 
Semestrales de cada desarrollo, el cumplimiento de 
entrega de formatos de las Sociedades de Información 
Crediticia (SIC) y la calificación del Indicador de 
Excelencia en el Servicio (INEX).

 − Ferias de Vivienda en Casas Muestra

En el mes de abril de 2016, en coordinación con de-
sarrolladores, se llevaron a cabo numerosas ferias de 
vivienda con casas muestra, para así promover sus 
ventas. El Infonavit reforzó la confianza de los dere-
chohabientes, promoviendo los servicios de asesorías 
de crédito, así como los diferentes productos con los 
que cuenta el Instituto.

 − Entrega de Viviendas en el Desarrollo Piedra 
de Agua

El 8 de abril de 2016, se llevó a cabo un evento en el 
Desarrollo Piedra de Agua, en el cual se otorgaron 312 
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casas con crédito Infonavit, mismas que fueron favore-
cidas con el subsidio de la CONAVI.

 − Jornadas Laborales

En coordinación con la secretaria del trabajo y preven-
ción social, el 14 de abril de 2016, dieron arranque los 
talleres laborales que se llevaron a cabo en diferentes 
puntos y colonias de la ciudad, brindando asesoría y 
orientación a todos los asistentes.

 − Primer Módulo de Grandes Empleadores

En 2017, se apertura el primer Módulo de Grandes 
Empleadores en el Instituto Mexicano del Seguro 
Social (IMSS) para mantener informado al trabajador, 
atender sus necesidades y apoyarlo en el proceso de 
adquisición de su vivienda.

 − Firma de Convenio Mejoravit – IMSS 2017

El 17 de marzo de 2017, se realizó la inauguración del 
módulo de atención de Mejoravit en las instalaciones 
de la clínica “Ignacio Téllez” (T1), todo esto gracias al 
convenio que se firmó a nivel Nacional entre ambas 
Instituciones.

 − Mini Ferias de Vivienda

Durante el 2017, en conjunto con desarrolladores de vi-
vienda y empresas del Estado de Yucatán, se realizaron 

Mini Ferias de vivienda en diversos centros de traba-
jo, con el fin de acercar los servicios del Instituto a los 
derechohabientes y ofertas de vivienda acorde a sus 
necesidades.

 − Organización de Servicio Social  “Cottolengo”

En el mes de septiembre de 2017, el área de crédito rea-
lizó como actividad de responsabilidad social, el visitar, 
llevar ropa y víveres a los residentes de Cottolengo, el 
cual es un centro de rehabilitación para enfermos al-
cohólicos.

 − Visitas del Director

El 08 de julio de 2016, se recibió la primera visita del 
Director General y como parte de ello, se llevó a ca-
bo un evento en el Desarrollo Sustentable San Marcos, 
en donde se entregó la primera casa con el producto 
Hogar a tu Medida junto con 127 escrituras de hipoteca 
y llaves de casas.

El 13 de marzo de 2018, la Delegación de Yucatán contó 
con la segunda visita del Director General del Infonavit 
y como parte de ello, se realizó el evento de “Familia 
Infonavit”, en el cual se entregaron escrituras, cancela-
ciones de hipoteca, devolución de la subcuenta de vivien-
da, reconocimientos a diez empresas y llaves de casas.

 − Créditos Ejercidos en el periodo 2013 – 2018 

AÑO EJERCIDOS LUGAR 
NACIONAL

2013 15,541 14

2014 12,239 21

2015 17,156 6

2016 10,751 16

2017 14,895 5

31.5.2   Gerencia Jurídica

 − Cancelaciones de Hipotecas

Durante el año 2016, en coordinación con cuatro nota-
rios del Estado de Yucatán, se lograron formalizar 102 

cancelaciones de hipoteca sin costo alguno para los traba-
jadores, es decir, los referidos notarios apoyaron en forma 
gratuita integrándose al programa “Papelito Habla”.
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31.5.3   Gerencia del Centro de Servicios 
Infonavit (CESI)

 − Implementación del Modelo de Operación del 
Servicio en el CESI

Después de realizar el correspondiente análisis y el 

cronograma de implementación, se procedió a realizar 
el Modelo de Atención de CESI, estableciendo el papel 
que cada uno de los colaboradores del CESI desarrolla-
rían dentro de la operación.

 − Implementación del Asesor Multihabilidad 
en el CESI.

El CESI Mérida, otorgaba atención con asesores que 
sólo atendían un área sustantiva, ya fuera Cartera, 
Cobranza y/o Crédito; el Gerente de Atención y Servicio 
se dio a la tarea de solicitar la capacitación adecua-
da y dotar de claves de sistema ADAI con los perfiles 
de crédito y cartera/cobranza para todos los asesores, 
con la finalidad de que todos atendieran ambas áreas y  
se volvieran Multihabilidades; entre las mejoras que se 
realizaron está el reacomodo de los asesores, interca-
lándolos para que pudiesen apoyarse unos a otros en 
los temas del área que era de nueva implementación y 
la que ya dominaban.

31.5.4   Gerencia de Fiscalización

 − Reunión de Procuradores Empresariales IMSS-
Infonavit

Desde el 2013 a la fecha, participan como miembros 
de las reuniones mensuales que lleva a cabo el IMSS 
con diversos organismos y cámaras empresariales, en 
donde se exponen temas del ámbito empresarial.

 − Reunión de Síndicos del Contribuyente

Desde el 2013 a la fecha, participan en las reuniones 
mensuales que organiza el Servicio de Administración 
Tributaria, donde se exponen temas relacionados al 
ámbito empresarial, así mismo, se brinda atención a 
cualquier solicitud que requieran los miembros de di-
versos organismos que participan en dichas reuniones.

 − Ferias del Empleo 

A iniciativa de la Secretaria del Trabajo Estatal, el 
Infonavit participa en las ferias del empleo que dieron 
inicio en abril de 2016 hasta la fecha, donde se orienta 
y asesora a los trabajadores asistentes que así lo re-
quieran.

 − Talleres Laborales (2016-2017)

Como parte de los programas de la Secretaría de 
Trabajo y Previsión Social, se llevó a cabo la participa-
ción en los Talleres Laborales que se impartieron los 
jueves por la tarde, en diversos parques de la Ciudad, 
en donde se brindó asesoría a los trabajadores que así 
lo requirieron respecto de los pagos efectuados por 
sus patrones, asesoría sobre la creación de su Cuenta 
Infonavit y cualquier asesoría en general. 
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31.5.4.2   Devolución de Subcuenta de Vivienda 1997

Con corte al 15 de mayo del presente, se detalla en la si-
guiente información, un resumen de todos los trámites 
realizados desde el año 2012 hasta la presente fecha, 
por las devoluciones de la subcuenta de vivienda con 
base en la reforma del octavo transitorio de la Ley del 
Infonavit publicada en el diario oficial de la federación 
el 12 de enero de 2012, en el cual se ordena la devolu-
ción de la subcuenta de vivienda 1997 a los pensiona-
dos que se encuentren en el régimen de 1973 del IMSS.

AÑO SOLICITUDES MONTOS PAGADOS PORCENTAJE
2012 697  $                  32,065,828.09 7.3%
2013 5566  $                156,910,364.88 35.7%
2014 772  $                  34,835,562.00 7.9%
2015 417  $                  17,286,514.44 3.9%
2016 603  $                  46,291,136.48 10.5%
2017 413  $                132,128,428.41 30.1%
2018 273  $                  20,022,832.55 4.6%

SUMA TOTAL 8741  $       439,540,666.85 100%

DEVOLUCIÓN DE SUBCUENTA DE VIVIENDA 97
CORTE DE INFORMACION A MAYO 2018 (TODOS LOS GRUPOS)

un año de esfuerzo de todos los miembros que forman 
parte del área de Recaudación Fiscal.

En el 1er semestre de 2016, se obtuvieron 22 puntos de 
22 máximos, contribuyendo a posicionar a la Delegación 
en el trigésimo primer lugar a nivel nacional.

En el 2º semestre de 2016, se obtuvieron 24 puntos de 
25 máximos.

En el año 2017, se obtuvieron 25 puntos de 25 máximos, 
tanto en el 1er como en el 2º semestre. Demostrando 
el compromiso y la responsabilidad del equipo de 
Recaudación Fiscal.

 − Informe de Resultados por Servicios

• Devolución del Saldo de la Subcuenta de Vivienda 
y excedentes de pago por créditos liquidados; el 
área responsable de la atención de los trámites 
es la Gerencia de Recaudación Fiscal.

• Periodo de los servicios: a partir del año 2012 y 
hasta el año 2018 (corte al 15 de mayo)

 − Mesas de Trabajo

Durante el 2017, se implementaron mesas de trabajo 
con cámaras empresariales, lo que permitió tener ma-
yor acercamiento con las empresas que son socios de 
dichas cámaras; se ofreció asesoría y regularización 
mediante el programa de Apoyo a Patrones para la re-
gularización de Adeudos.

 − Infonavit en tu Empresa

Se implementó como parte de los beneficios de ser 
Empresa de Diez, el programa Infonavit en tu Empresa, 
lo que permitió llevar los servicios de las áreas sus-
tantivas del Instituto (CESI-CARTERA-RECAUDACIÓN 
FISCAL) a las empresas que forman parte de este pro-
grama, dando oportunidad a los trabajadores de tener 
en su mismo centro de trabajo todos los servicios que 
ofrece el Instituto.

31.5.4.1   Cumplimiento de Metas Recaudación Fiscal

Durante el 1er semestre de 2013, la gerencia de 
Recaudación Fiscal otorgó 22 puntos a la Delegación 
en el cumplimiento de metas.

Durante el 2º semestre de 2013, la gerencia de 
Recaudación Fiscal otorgó 22 puntos a la Delegación 
en el cumplimiento de metas.

En el 1er semestre de 2014, se obtuvo 21.50 pun-
tos de 22 máximos, contribuyendo a posicionar a la 
Delegación en el tercer lugar a nivel nacional.

En el 2º semestre de 2014, se obtuvieron 22 pun-
tos de 22 máximos, contribuyendo a posicionar a la 
Delegación en el cuarto lugar a nivel nacional.

En el año 2015, se obtuvieron 22 puntos de 22 máxi-
mos, tanto en el 1er como en el 2º semestre. Siendo
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 − Devolución de Excedentes de Pago

De igual forma, en noviembre del 2013, se inicia a ni-
vel nacional en el Infonavit, el trámite denominado 
Devolución de Amortizaciones Excedentes o Retiro 
Genérico, el cual es para realizar las devoluciones de 

los pagos en exceso que realizan los patrones o traba-
jadores a un crédito Infonavit. En el siguiente cuadro se 
detallan todos los trámites atendidos por este concep-
to hasta el mes de mayo de 2018:

AÑO SOLICITUDES MONTO PAGADO PORCENTAJE
2013 246  $                     1,779,302.80 3%
2014 1,090  $                     7,424,707.51 11%
2015 2,146  $                  15,633,868.07 24%
2016 2,171  $                  16,076,251.91 24%
2017 2391  $                  17,218,146.45 26%
2018 1026  $                     8,055,710.53 12%

TOTAL DE RG 9,070  $         66,187,987.27 100%

DEVOLUCIÓN DE EXCEDENTES DE PAGO POR CRÉDITOS LIQUIDADOS
CASO ATENDIDOS DESDE NOVIEMBRE DE 2013 A MAYO DE 2018

31.5.4.3   Convenios de Colaboración

 − Firma de Convenios de Colaboración con Cámaras 
Empresariales y Eventos Empresas de Diez

El 26 de febrero de 2015, se firmó el primer convenio de 
colaboración local con la Cámara Nacional de Comercio 
(CANACO), (Servicios y Turismo) SERVYTUR Mérida y 
el Infonavit; a este evento acudió para la firma el Ex 
Director General Lic. Alejandro Murat Hinojosa y el pre-
sidente en funciones de la Cámara Arq. José Manuel 
López Campos.

El 27 de marzo de 2015, se realizó el evento de 
Reconocimiento de Empresas de Diez, siendo anfi-
trión para este evento la CANACO Mérida y reconoci-
das empresas afiliadas a la CANACO, Cámara Nacional 
de la Industria de Transformación (CANACINTRA) y 
la Confederación Patronal de la República Mexicana 
(COPARMEX).

El 22 de junio de 2016, se firmó el convenio de colabo-
ración local con la CANACINTRA Mérida y el Infonavit; a 
este evento acudió para la firma el Delegado Regional 
del Infonavit el Ing. Manuel Bonilla Campo y el presi-
dente en funciones de la Cámara C.P. Mario Can Marín; 
dentro del marco del evento de firma de convenio, 
también se llevaron a cabo diez reconocimientos a di-
versas empresas.

El 07 de octubre de 2016, se firmó el convenio de cola-
boración local con la CANADEVI Mérida y el Infonavit, a 

este evento acudió para la firma el Delegado Regional 
del Infonavit el Ing. Manuel Bonilla Campo y el presi-
dente en funciones de la Cámara el Ing. Armando José 
Valencia Castillo; dentro del marco del evento de firma 
de convenio, también se llevaron a cabo diez reconoci-
mientos a diversas empresas.

El 08 de diciembre de 2016, se firmó el primer con-
venio de colaboración local con la CMIC Mérida y el 
Infonavit, a este evento acudió para la firma el Ex 
Director General Lic. Alejandro Murat Hinojosa y el pre-
sidente en funciones de la Cámara el Ing. Luis Eduardo 
Castillo Campos.

El 15 de junio de 2017, se realizó el evento de 
Reconocimiento de Empresas de Diez, siendo anfitrión 
para este evento la COPARMEX Mérida, siendo reco-
nocidas empresas afiliadas a la COPARMEX, CANACO y 
CANACINTRA.

31.5.5. Gerencia Técnica 

 − Acciones realizadas en el periodo 2013 – 2018

En el 2013, derivado de los cambios y modificaciones 
en la normativa del Infonavit relacionados con los li-
neamientos de verificación de registro de oferta de 
vivienda, eco-tecnologías, subsidios y los cambios en 
la normativa estatal y municipal, se llevó a cabo la ac-
tualización del documento resultante del ejercicio del 
2009, encaminado a homologar criterios de normati-
va, tanto Institucional como estatal y municipal para 
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el buen entendimiento entre empresas verificadoras 
y desarrolladoras de vivienda, logrando con esta ac-
tualización el agilizar el proceso de verificación y cum-
plimiento de las normas y legislación aplicable en el 
Estado. Lo anterior ha redundado en beneficio de am-
bas partes de la propia Delegación, pero sobre todo 
en beneficio del trabajador al mejorar la calidad de la 
vivienda y servicios de urbanización. Cabe resaltar, que 
este documento donde se plasmaron todos los acuer-
dos se elaboró con la colaboración de dependencias, 
representantes de las cámaras, oferentes verificado-
res, laboratorios de calidad y estuvo avalado desde un 
principio por CANADEVI Yucatán, CMIC Yucatán, y por 
las empresas verificadoras. 

Hasta el 2013, el área Técnica de la Delegación Yucatán 
era la responsable de llevar y cumplir las metas tanto 
del área técnica como la de sustentabilidad.

A partir del 2014, se promueve en esta Delegación la 
separación de las áreas Técnica y de Sustentabilidad. 
En marzo de ese año, se crea en la Delegación Yucatán 
la Gerencia de Sustentabilidad y derivado de su re-
ciente creación y por reorganización del personal, se 
ha venido trabajando en conjunto con el área Técnica, 
es por esta razón que ambos gerentes, Técnico y 
Sustentabilidad, dan atención y seguimiento a las me-
tas de Sustentabilidad, consiguiendo alcanzar los obje-
tivos establecidos para esa área.

En el primer trimestre de 2014, se implementa un pro-
ceso Delegacional de manera temporal que consiste en 
la revisión de los aspectos técnicos de los expedientes 
de mercado abierto individual (MAI);  estos se refie-
ren a las viviendas usadas y nuevas que no requieren 
verificación en el Registro Único de Vivienda (RUV); el 
objetivo de esta revisión está orientado a  mejorar la 
calidad de las viviendas y garantizar los servicios bá-
sicos de urbanización: agua potable, energía eléctrica, 
drenaje sanitario, drenaje pluvial, entre otras. Al mis-
mo tiempo, sea han evitado que proliferen las malas 
prácticas tales como: hacer pasar la vivienda nueva 
como usada, evitando el registro en RUV, pagos, per-
misos verificación, etc.; materiales no permitidos como 
techos de lámina de cartón, muros y techos sin acaba-
dos, baños sin recubrimiento en áreas húmedas y sin 
iluminación y ventilación natural, entre otras. Dentro 
de los resultados obtenidos, destaca el hecho de que 

en menos de un año se haya conseguido mejorar la 
calidad de la vivienda usada en cuanto a materiales, 
características, servicios, etc. Por lo anterior, se tomó 
la determinación de que esta revisión técnica debería 
continuar por cuatro años más en la Delegación, con 
un manejo promedio anual de 2500 expedientes.

Aunado a la revisión técnica mencionada en párrafos 
anteriores, se trabaja en la mejora de la calidad de in-
formación contenida en los avalúos de Originación de 
crédito, particularmente en el registro de la dirección 
para una correcta localización e identificación de la 
vivienda; y sobre todo la congruencia de la documen-
tación jurídica con la ubicación física de las viviendas 
objeto del crédito, logrando con esto detectar  y evitar 
en la mayoría de los casos fraudes como operaciones 
de terrenos, propiedades fantasmas, etc. 

Estas innovaciones y esfuerzos sin duda han benefi-
ciado tanto a trabajadores como al propio Instituto, al 
tener una certeza en la calidad de la vivienda así como 
de la garantía hipotecaria.

En el tema de las viviendas de paquete, es de resaltar 
que en la Delegación Yucatán nunca se aceptaron ni 
existieron desarrollos habitacionales con servicios pro-
visionales, siendo un logro conjunto entre Delegación, 
desarrolladores de vivienda, verificadores, valuadores, 
autoridades municipales y estatales.

Se llevó a cabo la firma de los convenios de Hipoteca 
entre Umán y Valladolid con Servicio Pago del Predial, 
para que en el pago del crédito del trabajador se des-
contara el predial de la vivienda en beneficio del conjun-
to habitacional, para que con ello, el municipio garanti-
zara la prestación de los servicios públicos municipales.

Durante el 2015, en conjunto con el área de 
Sustentabilidad, se efectuaron las primeras acciones 
de Hipotecas con Servicios de Cuota de Mantenimiento, 
en el conjunto habitacional Vega del Mayab; hoy en día 
ya se cuenta con cinco desarrollos con estas caracte-
rísticas: el propio Vega del Mayab, Piedra de Agua, San 
Marcos (en sus dos secciones) y Cielo alto.

Con estas acciones se garantiza que los conjuntos ha-
bitacionales contarán con los servicios básicos y bue-
na calidad del propio conjunto habitacional en tanto 
el desarrollador realiza el proceso de municipalización 
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antes las autoridades municipales.

En julio de 2015, se firmó el primer crédito de Hogar a 
tu medida en el Fraccionamiento San Marcos, abriendo 
la posibilidad a trabajadores con algún tipo de disca-
pacidad física de poder contar con una vivienda que se 
adaptara a sus necesidades y requerimientos.

Cabe destacar, que todos los semestres, el área Técnica, 
junto con el Centro de Investigación para el Desarrollo 
Sostenible (CIDS) han obtenido la puntuación estable-
cida de metas, estando siempre en semáforo verde.

Se destaca para el área Técnica la buena relación con 
los proveedores externos, desarrolladores de vivienda, 
verificadores de obra, representantes de Unidades de 
Valuación y Peritos Valuadores, al igual que con las 
autoridades estatales, municipales (en los de mayor 
registro de oferta de vivienda) y federales con quienes 
se han gestionado convenio, compromisos, etc., lo que 
ha propiciado la mejor calidad de los conjuntos habita-
cionales y de la viviendas para el beneficio y una mejor 
calidad de vida de los trabajadores que adquieren sus 
viviendas con créditos del Infonavit y por ende una me-
jor garantía hipotecaria para el Instituto.

El área Técnica cuenta con representación en el Comité 
Estatal de Vivienda del Estado, en el Consejo Estatal de 
Desarrollo Urbano y también ha sido invitada a par-
ticipar en los talleres de consulta convocados por el 
Implan del H. Ayuntamiento de Mérida para la defini-
ción del Plan de Desarrollo urbano del Municipio así 
como en las mesas de trabajo ONU-Hábitat con el mu-
nicipio, en los cuales se han expresado las necesidades 
e inquietudes de la Delegación en lo que respecta a la 
vivienda y al desarrollo urbano.

A finales del 2017, se firmó la más reciente actualiza-
ción de la minuta de homologación de criterios entre 
la Delegación de Infonavit, CANADEVI Yucatán, CMIC 
Yucatán y empresas verificadoras (ANCSAC) adecuán-
dose este documento a los cambios y nuevas disposi-
ciones en materia de subsidios, eco-tecnologías, linea-
mientos, leyes y reglamentos estatales, municipales y 
federales.

El Área Técnica de la Delegación ha participado en las 
Cumbres Infonavit de Financiamiento a la vivienda, 
siendo la última en mayo del 2018, lo cual ha permitido 

tener a su personal tener un espectro más amplio de la 
vivienda social, con base en las experiencias expuestas 
por los conferencistas de lo que se ha hecho en otras 
partes del mundo, para tener las herramientas de lo 
que se podría adaptar a nuestro medio en conjunto con 
las autoridades municipales, que también han partici-
pado en las Cumbres y los desarrolladores de vivienda.

31.5.6   Gerencia de Sustentabilidad 

31.5.6.1   Informe Anual de Sustentabilidad 

El informe de sustentabilidad ayuda en materia de 
transparencia, ya que se comparten y publican los 
gastos generados de la Delegación, como por ejem-
plo: energía eléctrica, agua y combustible; lo cual nos 
ayudará en un futuro conseguir la certificación del 
ISO:14001 que se refiere a la Gestión Ambiental, estos 
gastos se reportan de forma bimestral desde el año 
2014 y hasta mayo de 2018.

31.5.6.2   Hogar a tu Medida 

Se hizo la gestión con los derechohabientes para pre-
sentarles en qué consistía el crédito hogar a tu me-
dida, explicando asimismo qué adaptaciones tenía el 
vale canjeado después de hacer el procedimiento con 
el Sistema Nacional para el Desarrollo Integral de la 
Familia (DIF), que es el encargado de dar el documen-
to que acredite al DH con la incapacidad; después se 
pasaba al área técnica para dar el visto bueno y darle 
al constructor las herramientas para su cambio, y final-
mente se autorizaba el vale; en total, fueron ocho vales 
canjeados durante el 2017.

31.5.6.3   Lee con Infonavit

El objetivo de este programa es el de beneficiar a fa-
milias de acreditados con la entrega de una biblioteca 
familiar con libros de interés familiar,  complementado 
con talleres de fomento a la lectura en las salas de lec-
tura. Por lo anterior, este programa se divide en dos 
partes: el primero es el de bibliotecas familiares y el 
segundo es el de salas de lectura; con respecto a las 
bibliotecas, en el 2015 se entregaron 280 y para fina-
les de julio del 2018 serán otras 375, haciendo un total 
de 655 bibliotecas. El Instituto, en colaboración con 
dependencias gubernamentales como la Secretaría 
de la Cultura y las Artes (SEDECULTA), ha realizado la 
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apertura de espacios en diferentes fraccionamientos 
para fomentar la cultura de la lectura entre los acre-
ditados, en donde el Instituto gestiona los espacios y 
la secretaria de cultura dona los acervos de libros. A la 
fecha se cuentan con tres salas de lectura habilitadas 
en el estado de Yucatán y una por inaugurarse: Piedra 
de agua el 7 de noviembre 2014, Tixcacal Opichen el 5 
de diciembre 2015, Vega del Mayab del 28 de noviem-
bre del 2015 y San Marcos próximamente.

31.5.6.4   Programa de Entrega de Tabletas

Se realizó la entrega de 75 tabletas con servicio de in-
ternet por un año, con el propósito de que las personas 
hicieran la gestión para poder hacer conciencia para la 
regeneración de barrios en diciembre del 2015.

Colaboración con oficinas centrales para el tema de 
regeneración de barrios (polígono 108 en el 2015); se 
hizo dicha gestión entre oficinas centrales y las dife-
rentes Delegaciones, con la participación del municipio 
de Mérida.

31.5.6.5   Programa Piloto Nama Facility

La aplicación del programa en vivienda del fracciona-
miento polígono 108, fue proveer una introducción a la 
relación de los costos y la eficiencia energética; al igual 
se generó un resumen del proyecto NAMA junto con el 
concepto de ECOCASA, y el mismo fue llevado a cabo 
en el año 2015. NAMA de vivienda nueva, así como el 
programa de SISEVIVE, son ejemplos de los esfuerzos 
que se están realizando en México en el sector de la 
vivienda sustentable y es el mejor momento para cons-
truir energéticamente eficiente

31.5.6.6   Firmas de Convenio con la Universidad 
Autónoma de Yucatán

Se firmó un convenio marco de colaboración entre el 
Instituto del Fondo Nacional de la Vivienda para los 
Trabajadores, representado por el Delegado Regional 
en el Estado de Yucatán, el Ingeniero Manuel Alberto 
Bonilla Campo y por la Universidad Autónoma de 
Yucatán, representada por el Doctor José de Jesús 
Williams, en su carácter de Rector, acto en el que 
estuvieron presentes como testigos de honor el 
Licenciado David Penchyna Grub, Director General del 
Infonavit y el Licenciado Rolando Rodrigo Zapata Bello, 

Gobernador Constitucional del Estado de Yucatán, en 
el cual se establecen las bases de colaboración y coor-
dinación para la realización de programas de interés 
mutuo en asesorías, difusión del conocimiento en las 
áreas de investigación comunes, tendientes a desarro-
llar y fortalecer el conocimiento y las redes de colabo-
ración Institucionales.

31.5.6.7   Concurso de Estudiantes FIVS

tes a nivel nacional participen en el diseño de los linea-
mientos y prototipos para la ampliación de vivienda 
existente y mejorar la calidad de vida de sus habitan-
tes. Como premio a los equipos finalistas selecciona-
dos por el jurado, son becados con hospedaje y trans-
porte aéreo para participar en un taller de verano en 
oficinas centrales del Infonavit en la Ciudad de México, 
en donde cuentan con la asesoría de destacados arqui-
tectos y especialistas con la finalidad de enriquecer las 
propuestas presentadas en donde una vez concluido el 
taller, el jurado está forzado a elegir un ganador. En el 
2014, los estudiantes de la Universidad Autónoma de 
Yucatán (UADY) lograron obtener el 3er lugar, recono-
ciendo la escuela a nivel nacional.

31.5.7   Gerencia de Control y Gestión 

Impulsado por la CCR se logra el acuerdo con la CANACO 
SERVYTUR, para que dos veces al año se realice un 
operativo en las instalaciones de esta organización 
en apoyo de los acreditados utilizando la mediación, 
mismos que han tenido aceptación y generado la con-
fianza de los acreditados, originando el aumento de la 
participación de los mismos, año con año.  

31.5.8   Gerencia de Cartera 

 − Infomóvil

El contar con el INFOMOVIL para realizar visitas a los 
acreditaos de forma conjunta con los Despachos, ha  
generado confianza de los mismos para acercarse a 
solucionar la situación de su crédito. De esta forma se 
logra disminuir el Índice de Cartera Vencida (ICV).

 − Ferias

La participación activa en las ferias de beneficios co-
mo apoyo a los acreditados en la aclaración de sus du-
das con respecto a su crédito, refleja el hecho de que 
los acreditados se sientan atendidos y escuchados, 
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motivándolos a que no duden el buscar una solución 
a la situación de su crédito. Se llevaron a cabo las si-
guientes: Feria de Beneficios, Feria de Programas y 
Servicios Federales, Talleres Laborales para ti, Feria 
del Empleo, Feria del Adulto Mayor y Exposiciones. 

 − Operativos

Con el objeto de acercar la atención del Instituto a los 
acreditados, se han realizado alianzas con los munici-
pios de: Motul, Kanasín, Umán y Valladolid, para llevar 
a cabo operativos en sus entidades, con la finalidad de 
lograr una mayor recuperación de cartera.

31.6   Presupuesto

31.6.1   Gerencia de Planeación y Finanzas 

El área de Planeación y Finanzas tiene como princi-
pal objeto el poder servir como proveedora de apoyo 
para las áreas sustantivas de la Delegación, así como 
manejar el gasto asignado a la Delegación de manera 
parcial, ya que principalmente las partidas presupues-
tales siguen siendo manejadas por oficinas centrales. 
Las tareas desarrolladas son básicamente administra-
tivas con respecto a Recursos Humanos, Inventarios, 
Servicios a la Delegación, Mantenimiento y Alta de pro-
veedores.

Dentro de los logros que se pueden destacar de la 
Gerencia de planeación y finanzas en la Delegación 
Yucatán se destacan las siguientes: 

• El control del Gastos de Administración Operación 

y Vigilancia (GAOV)

• El mejoramiento del manejo de inventarios du-
rante el sexenio de la Delegación

• La Capacitación del personal durante el sexenio 
a través de los cursos de la Comisión Nacional 
de Capacitación Adiestramiento y Becas 
(CONCAMICAB)

31.6.1.1   Gastos de Administración Operación y 
Vigilancia (GAOV)

Durante el sexenio y gestiones del Mtro. Alejandro 
Murat Hinojosa y el Lic. David Penchyna Grub, quienes 
se encontraron al frente del Instituto, se obtuvieron 
ahorros significativos para la Delegación de Yucatán.

Esto fue el resultado de una fuerte política de su-
pervisión de la aplicación del gasto, el maximizar los 
recursos, cuidar el dinero de los derechohabientes y 
una rigurosa política de austeridad Institucional, que 
permitieron que en la Delegación se consiguieran unas 
excelentes cifras en cuanto al ahorro del presupuesto 
se refiere. 

Durante este sexenio, la Delegación tuvo autorizado 
de 2013 a 2017, un presupuesto de 470.8 mdp y tuvo 
un gasto ejercido de 468.0 mdp, lo cual representa un 
99% ejercido durante el sexenio.

Las partidas que ha manejado la Delegación de mane-
ra descentralizada durante el sexenio en comento tu-
vieron ahorros todos los años:

PRESUPUESTO DESCENTRALIZADO
DELEGACIÓN YUCATÁN

AÑO PRESUPUESTO 
MODIFICADO ($)

PRESUPUESTO 
EJERCIDO ($) AHORRO ($)

2013 32,531,257 32,014,918 516,338.81

2014 31,477,559 31,326,278 151,281.05

2015 27,010,100 26,704,913 305,187.00

2016 29,326,425 29,067,932 258,493.00
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31.6.1.2   Cursos de Capacitación 

Como parte de una constante preocupación por mante-
ner al personal del Instituto Capacitado, la CONAMICAB 

AÑO PRESUPUESTO 
MODIFICADO ($)

PRESUPUESTO 
EJERCIDO ($) AHORRO ($)

2017 21,048,923 20,652,308 396,615.00

2018 14,472,696 6,078,064 8,394,632.00

AHORRO: 1,627,915.00

Nota 1: El Presupuesto es Descentralizado, es decir que el presupuesto 
es manejado por la Delegación.
Nota 2: Cifras al 23 de Mayo de 2018.

autorizó durante ese periodo 28 cursos a la Delegación 
Yucatán, impartiendo los siguientes:

AÑO CURSOS OBSERVACIONES

2013

1. Curso de Seguridad y Gestión de Riesgos de la 
Información

Curso Interno

2. Coaching Clima Laboral Curso Interno

3. Curso Inteligencia Emocional Curso Interno

4. Curso Protección Civil Curso Interno

5. Cultura Institucional Curso Interno

2014

1. Consulta Normativa Institucional Curso Interno

2. Primeros Auxilios- Protección Civil Curso Interno

3. Combate a Incendios- Protección Civil Curso Interno

4. Búsqueda y Salvamento- Protección Civil Curso Interno

5. Evacuación del inmueble Curso Interno

2015 1. Protección civil Curso Interno

2016

1. Curso de Avalúos Curso Externo 

2. Atención al Público Curso Externo 

3. Actualización en materia Penal Curso Externo 

4. Finanzas para No Financieros Curso Externo 

2017
1. Revisión de Actitudes Curso Externo 

2. Integración de Equipos de Trabajo Curso Externo 

2018

1. Curso de Avalúo Curso Externo 

2. Curso SIG (Sistema de Información Geográfica) Curso Externo 

3. Curso Lego Curso Externo 

4. Capacitación Sistema ALS Curso Interno

5. Manejo de Conflictos Curso Externo 

6. Conocimiento en SAP-FICO Curso Interno

7. Reformas Laborales Curso Externo 
8. Reforzamiento, conocimientos en normatividad y 

procesos del área jurídica (juicios y CRM)
Curso Interno
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Dentro de los cursos que fueron autorizados para este 
año 2018, éstos abarcarán desde cuestiones técnicas 
hasta temas de desarrollo humano, mismos que garan-
tizan y promueven una cultura de educación continua 
y a su vez muestran el interés del Instituto para sus 
empleados.

31.6.1.3   Administración de Inventarios (2013-2018)

En 2011 se llevó a cabo una conciliación de Inventarios 
a nivel Nacional y derivado de esta conciliación en la 
Delegación Yucatán, se detectaron:

 − 124 Activos Fijos Excedentes, es decir, activos que 
se encontraban físicamente en la Delegación, pe-
ro que no estaban registrados en el Reporte del 
Patrimonio.

 − 953 Activos Fijos Faltantes, que son los activos fi-
jos registrados en el Reporte de Patrimonio de la 
Delegación, pero que no se encontraron físicamente 
en la Delegación Yucatán.

 − 16 Activos Fijos Duplicados, que son los activos con 
el número de inventario que fue duplicado.

 − 9 Aclaraciones, se refiere a los activos fijos registra-
dos con descripción diferente en sistema al activo 
físico en Delegación.

Hay un total de 1,102 Activos Fijos por regularizar; 
durante estos seis años el área administrativa de la 
Delegación Yucatán ha trabajado conjuntamente con 
la Gerencia de Operación y Servicio para regularizar-
los y contar con un patrimonio de activos fijos veraz y 
actualizado. 

Hoy en día, la Delegación cuenta con el 90.31% de sus 
Activos Fijos Regularizados y se está trabajando en la 
regularización del 9.69%, que en la mayoría de los ca-
sos se trata de equipos de reciente adquisición y que 
están pendientes de ser traspasados por la Gerencia 
de Tecnologías al almacén de la Delegación para su co-
rrecta asignación al usuario final.
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32.   DELEGACIÓN ZACATECAS

En 1974 inicialmente se estableció como Agencia del 
Infonavit en Zacatecas con 4 plazas en plantilla y a par-
tir de julio de 1992 opera como Delegación Zacatecas. 

Actualmente está conformada por 41 colaboradores y se 
ubica en Av. García Salinas Núm. 299, Fraccionamiento 
Lomas del Convento, en el Municipio de Guadalupe, 
Zacatecas. Asimismo, considera el CESI Zacatecas en 
la propia Delegación y el CESI Fresnillo, ubicado en 
Av. García Salinas Núm. 403, Colonia Centro, en el 
Municipio de Fresnillo Zacatecas, con 4 colaboradores 
para su operación.

 −   Antecedentes

La Delegación está enfocada a dar cumplimiento a las 
metas establecidas, a fin de ser productiva por los re-
sultados y objetivos alcanzados que se generan en cada 
ejercicio. Asimismo, está encaminada a fortalecer las 
alianzas con las instituciones y organismos del Estado 
que coadyuven e impulsen el desarrollo de vivienda, la 
generación de mejores condiciones del entorno y de la 
comunidad para los trabajadores derechohabientes y 
acreditados.

32.1   Organigramas

32.1.1   Organigrama de la Delegación Zacatecas

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
CAPACITACION 
 
. 
 
 

DELEGADA 

GERENTE 
JURÍDICO 

GERENTE 
RECAUDACION 

FISCAL 
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COBRANZA 
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CRÉDITO 
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SUSTENTA-

BILIDAD 
GERENTE 

ADMINISTRATIVO 
GERENTE 
ATENCIÓN Y 
SERVICIOS 

33 PERSONAL OPERATIVO 

5 PERSONAL STAFF (MANPOWER) 

32.1.2   Principales funciones de las Gerencias

Administrar eficientemente los recursos materiales 
y presupuestos de gastos e inversión para apoyar el 
logro de las metas institucionales al brindar a los em-
pleados y usuarios un entorno físico digno y moderno, 
facilitando la dotación de bienes y servicios necesarios 
para la operación de las áreas en las mejores condicio-
nes de calidad y costo. 

Actualmente la Delegación Zacatecas cuenta con una 
plantilla de 41 trabajadores, de los cuales 1 es estra-
tégico, 7 tácticos y 33 son operativos. Adicionalmente, 
cuenta con 5 personas contratadas por medio de la 
empresa Manpower Group, 3 de ellos apoyan el área 
de Recaudación Fiscal, 1 de crédito y 1 Cartera.

 −  Funciones de la Gerencia de Administración
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 −  Funciones de la Gerencia de Crédito

La Gerencia de Crédito de la Delegación Zacatecas cuen-
ta con 8 asesores y un gerente, de los cuales 6 asesores 
están ubicados en el CESI Zacatecas y 2 asesores en 
el CESI Fresnillo quienes cuentan con capacitaciones y 

actualizaciones de forma permanente, ofreciendo ser-
vicio de excelencia y atención a los derechohabientes

 −  Funciones de la Gerencia de Atención y Servicios

La Gerencia de Atención y Servicios desde 2013 tiene la 
figura del “responsable del servicio” para ofrecer una 
atención de calidad a los usuarios internos y externos, 
además de brindar productos y servicios de forma ac-
cesible, eficaz y de excelencia. 

En el área se pretende actuar como agentes de cambio 
que contribuyan a la mejora en la experiencia del usua-
rio, atendiendo a los derechohabientes, acreditados 
y público en general de manera oportuna, buscando 

exceder sus expectativas, así como supervisar, anali-
zar y dar seguimiento al cumplimiento de los indica-
dores de servicio en los CESI, ubicados en Zacatecas y 
Fresnillo. 

Una de las principales funciones es ser la voz del usua-
rio ante las diferentes áreas de la SGCS para integrar la 
estrategia de calidad y excelencia en el servicio.
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 −  Funciones de la Gerencia de Cobranza

Realizar la administración de la cartera, así como to-
das las acciones orientadas a brindar el mayor apoyo 
posible a los acreditados cuando se enfrenten a con-
diciones desfavorables: de desempleo, crisis económi-
cas, enfermedades, desastres naturales, entre otras 
consideraciones, para que mantengan su patrimonio. 

Estas acciones se realizan cada día por personal de la 
Delegación, con el esfuerzo conjunto y la supervisión a 
los despachos contratados para este fin, agotando las 
gestiones necesarias para que el acreditado conserve 

su crédito, facilitando y poniendo al alcance las solu-
ciones a su problema de cartera vencida, logrando un 
portafolio sano, obteniendo con ello una disminución 
en el Índice de Cartera Vencida.

 −  Funciones de la Gerencia de Recaudación Fiscal

Se encuentra integrada por seis colaboradores opera-
tivos, dos de confianza, tres tercerizados y un gerente; 
del total de 12 colaboradores, dos en el CESI Zacatecas 
y uno en el CESI de Fresnillo.

La Gerencia de Recaudación Fiscal, mediante el com-
promiso y trabajo continuo, ha venido logrando con-
vocar a los empresarios como contribuyentes a ser 
responsables con el cumplimiento de las obligaciones 
fiscales fomentando con ello una mejor calidad de vida 
para los trabajadores y sus familias.

Tenemos un objetivo en común: lograr la credibilidad 
y confianza de las personas e instituciones con las que 
interactuamos.
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Tenemos también un fin común en beneficio de los de-
rechohabientes del Infonavit, facilitar el cumplimiento 
oportuno de las obligaciones fiscales innovando y de-
sarrollando herramientas tanto para los patrones como 
para los trabajadores que los doten de información. 

La Gerencia de Recaudación Fiscal se certificó en la 
norma ISO 9001-2008 cuyo objetivo es el de “benefi-
ciar a todas las partes interesadas, a través de la sa-
tisfacción ininterrumpida del cliente”. Por lo tanto, con 
la norma de calidad ISO 9001-2008 se han estructu-
rado y colocado en forma secuencial los principios de 
gestión de calidad, así como cinco normas principales. 
Los Principios de la Gestión de Calidad son el enfoque 
al cliente, liderazgo, involucramiento de las personas, 
cómo se abordan los procesos, enfoque sistémico de 
la administración, mejora continua y enfoque factual 
para tomar decisiones.

En cumplimiento de la norma, a partir del año 2016 
se ha homologado a una estructura de Gerencias de 
Recaudación Fiscal, con la que no solo se definen ro-
les y responsabilidades, sino que beneficia y orienta 
al servicio de calidad que se traduce en la satisfacción 
del cliente.

 −  Funciones de la Gerencia Técnica

Realizar el seguimiento de la generación de la oferta 
de vivienda que se inscribe en el Registro Único de 
Vivienda (RUV).

Controlar y dar seguimiento a las operaciones que 
se llevan a cabo en las Unidades de Valuación y los 
Verificadores.

Promover con los desarrolladores y constructores de 
vivienda la aplicación de los conceptos y criterios de 
calidad, así como las ecotecnologías establecidas para 
el ahorro de energía y de los recursos naturales, que 
contribuyan al mejoramiento y conservación del medio 
ambiente.

 −  Funciones de la Gerencia Jurídica 

La Gerencia de Jurídica de la Delegación Zacatecas se 
encuentra integrada por un asistente y un gerente.

32.1.3 Organigrama de la Gerencia Jurídica.

Entre sus principales funciones están las de llevar a ca-
bo la recepción, atención, contestación y presentación 
en tiempo y forma de todos aquellos oficios con asun-
tos legales que ingresan a la Delegación.

Asimismo, llevar a cabo el trámite para el otorgamien-
to y revocación de poderes vía sistema de convenios, 
así como realizar las gestiones necesarias para la firma 
de convenios de colaboración, a fin de generar alian-
zas con los tres niveles de gobierno e instituciones, en 
apego a la normatividad vigente, que asegure la ho-
mologación de créditos, mismos que se dan de alta, 
seguimiento y cierre en el citado sistema de convenios. 

Adicionalmente, otorgar la atención a despachos ex-
ternos de cobranza para la certificación de estados 
de cuenta; revisar el periódico oficial del Estado de 
Zacatecas a fin de identificar avisos, leyes, decretos, 
reglamentos, circulares o cualquier otra disposición 
que pudiera impactar al Instituto para generar el re-
porte mensual de agenda legislativa.

De conformidad al artículo 51 de la Ley del Infonavit 
referente a la liberación de adeudos para los casos de 
muerte del acreditado y se aplique el seguro de de-
función: Validar la autenticidad de actas de defunción 
ante la oficina del Registro Civil para dar seguimiento 
en el sistema. 

Atender con oportunidad y vigilar el cumplimiento en 
las etapas procesales, así como el seguimiento al juicio 
mediante un proceso que evalúe su vigencia al paso 
del tiempo, mediante reportes del sistema de control 
de juicios en el que se puede determinar la cantidad de 
juicios por materia, por abogado, por demanda, de tipo 
ejecutivo mercantil, así como la cantidad de juicios re-
portados como históricos en noviembre de 2008. Dar 
de alta y llevar a cabo la actualización, seguimiento y 
conclusión en el Sistema de Control de Juicios.
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32.1.4 Comisión Consultiva Regional Zacatecas 
(CCR)

La Comisión Consultiva Regional Zacatecas cuenta con 
atribuciones que la han fortalecido en su actuar duran-
te el periodo 2013 a 2018.

Está integrada por los actores principales en materia 
de vivienda, de los sectores de gobierno y empresarial, 
como participación activa y constante de los comisio-
nados de los tres sectores.

La Secretaría de la Comisión Consultiva (Gobierno) de-
sarrolló cabalmente su función, lo cual permitió gene-
rar un ambiente de comunicación fluida y con ello res-
puesta y compromiso de los Comisionados. (Secretario 
de la Comisión).

Las sesiones son itinerantes donde el seguimiento a 
los acuerdos y acciones de la agenda estratégica son el 
punto principal a tratar y posterior la participación de 
los invitados a la sesión, con la finalidad de que sea el 
tema en las aportaciones y participaciones de los co-
misionados.

La integración de acuerdos se desarrolla fuera de las 
oficinas tanto del secretario de la comisión, como de 
la secretaria técnica, para homologar acuerdos, elabo-
rar minutas y generar acciones de seguimiento, lo cual 
provoca confianza, compromiso y responsabilidad.

 −  Agenda estratégica

En los ejercicios 2013 – 2016, se plantearon proyec-
tos enfocados a la actualización de instrumentos nor-
mativos, en estrecha colaboración con el las áreas 

normativas del Gobierno del Estado, ante la necesidad 
de la actualización del Reglamento de Construcción de 
1984, se obtuvieron resultados graduales respecto de 
las modificaciones de los años 2015 y 2016, creándose 
en primera instancia una Ley de Construcción que se 
consideraba necesaria para dar lugar a un Reglamento 
de Construcción que incorporara las necesidades ac-
tuales en temas de desarrollo urbano y sustentabili-
dad, principalmente.

Asimismo, se gestionó un Código Urbano que atendiera 
los cambios y necesidades actuales, gestionando con 
legisladores, especialistas en el ramo, autoridades mu-
nicipales y estatales, participando en mesas de traba-
jo y elaborando aportaciones, a través de las cámaras 
empresariales y del sector de trabajadores. 

• Objetivos alcanzados en las sesiones del CCR.

• Asistir a reuniones previas para participar con 
los vecinos del Fraccionamiento Manuel M. 
Ponce en el Municipio de Fresnillo, así como par-
ticipación en la realización de murales en facha-
das dentro del esquema del proyecto “Pintemos 
México”.

• Gestionar la ampliación de proyectos como 
Pintemos México, asegurando las aportacio-
nes donadas por parte de Gobierno del Estado 
en función al recurso que asigne Infonavit para 
2015.

• Fortalecer y difundir la figura de la Comisión 
Consultiva Regional del Infonavit, a fin de dar 
confianza para el acercamiento con los traba-
jadores derechohabientes y acreditados para 
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realizar solicitudes

• Involucrar a las autoridades para generar alian-
zas y potencializar beneficios, entre otros, cono-
cer los proyectos de la Secretaría de Economía 
del Estado para trabajar proyectos conjuntos, 
como el de la simplificación de trámites admi-
nistrativos.

• Contar con la colaboración y el compromiso del 
Sector Gobierno para generar acciones de bene-
ficio mutuo en favor de los trabajadores, como 
aprovechamiento de recursos estatales, proyec-
tos internos, reserva territorial, entre otros.

• Dar seguimiento a proyectos de interés y bene-
ficio para el sector de vivienda, a través de la 
figura de la Comisión Consultiva que genera pre-
sencia y voz de este órgano colegiado, mediante 
las convocatorias que realiza a las autoridades 
del Gobierno del Estado, de los Municipios, del 
ámbito federal y de la LXI Legislatura del Estado.

A partir del 2017, se propuso a la CCR integrar una 
agenda estratégica con proyectos que fueran de mayor 
impacto y margen de acción para el Instituto, por lo 
que se plantearon propuestas adicionales.

32.2 Acciones relevantes

32.2.1 Gerencia de Administración

 −  Modelo Financiero de Gestión 

En marzo 2015 conforme a lo publicado en el Diario 
Oficial de la Federación, se modificó la estructura or-
gánica del Infonavit. Dentro de los cambios la Gerencia 
de Administración de cada Delegación se transformó 
en Gerencia de Planeación Financiera.

El modelo financiero de gestión en Delegaciones fue 
desarrollado e implementado por la administración 
con el objetivo de mejorar la gestión financiera, así co-
mo conocer los resultados financieros para establecer 
estrategias que permitieran mejorar la gestión en las 
Delegaciones.

Este modelo financiero incluye cuatro indicadores que 
forman parte del sistema de metas del Instituto, con 
un total de 7 puntos:
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Comportamiento 2016 – 2018

AÑO ICCT (%) RN/CN (%) GAOV/CN (%) GAOV/AP (%) PONDERACIÓN 
7 PUNTOS

2016 15 2.66 0.6 0.54 7

2017 15.82 2 0.59 0.51 7

Jun – 2018 15.5 0.99 0.56 0.48 5

En los meses transcurridos del ejercicio 2018, el indica-
dor de índice de cobertura de cartera ha sido menor a 
la meta, lo que supone un gran reto para cumplir con 
la meta.

Para el cierre del ejercicio 2018, se prevé reforzar la 
operación con acciones para disminuir reservas de cré-
dito, conteniendo la cartera vigente, recuperando la 
cartera vencida y ofreciendo fondos de protección de 
pagos o prórrogas. Incrementar el volumen de carte-
ra originando créditos de mejor calidad y recuperando 
créditos segregados.

 −  Programa de Servicio Social

A partir del año 2006, se estableció un convenio entre 
el Instituto y Sindicato de Trabajadores del Infonavit, 
a fin de incorporar a nivel nacional el “Programa de 

Servicio Social”, con el objeto de apoyar la formación 
académica y profesional de los estudiantes, a quienes 
se les otorga apoyo económico para el transporte. 
Semestralmente se cuenta con el apoyo de tres estu-
diantes que cursan diferentes licenciaturas y quienes 
apoyan las labores en distintas áreas. 

 −  Capacitación

Con el fin de contar con colaboradores capacitados y 
motivados que les permita ampliar y fortalecer su de-
sarrollo personal y profesional, coordinadamente con 
la representación sindical se hicieron gestiones ante la 
Comisión Mixta de Capacitación para autorizar cursos 
que mejoraran las capacidades del personal, impar-
tiéndose a través de proveedores calificados, aplican-
do en promedio 5 cursos anualmente.

1. Índice de Cobertura de Cartera Total (ICCT)

2. Índice de Resultado Neto sobre Cartera Neta (RN/
CN)

3. Indicador de Eficiencia GAOV/CN

4. Indicador de Eficacia GAOV/AP
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 −  Certificación CONOCER

En el ámbito de la capacitación del personal, por parte 
del Consejo Nacional de Normalización y Certificación 
de Competencias Laborales (Conocer), se llevó a cabo 
la certificación de 18 colaboradores de la Delegación, 
en las siguientes competencias:

a. EC0939. Aplicación de las reglas para el otor-
gamiento del primer crédito hipotecario a los 

trabajadores derechohabientes del Infonavit en 
los diferentes productos. 

b. EC0940. Asesoría en los lineamientos de servi-
cio del esquema de cobranza social del Infonavit. 

c. EC0941. Asesoría en los procesos de 
Recaudación Fiscal y Administración de la 
Subcuenta de Vivienda.

 −  Clima Laboral

El estudio de clima laboral permitió medir el nivel de sa-
tisfacción y compromiso del personal del Instituto a tra-
vés de la aplicación de la Encuesta de Clima Laboral. Con 
el objeto de fortalecer el clima laboral en la Delegación, 
en las respectivas áreas se realizaron reuniones periódi-
cas con el personal para informarles el avance de metas 
y temas relevantes que les corresponden.

En estrecha coordinación con la representación sin-
dical, se realizaron los eventos institucionales, entre 
otros: Día de Reyes, Día Internacional de la Mujer, Día 
del Niño, Día de la Madre, Día del Padre, Concurso de 
Mejores Calificaciones de los Hijos de los Trabajadores 
y Fiesta de fin de año.

Cada semestre del periodo que se informa, se diseñó 
el Plan de Cohesión y Fortalecimiento Institucional 
(CYFORT), que a partir del 2018 se denomina: Plan de 
Acciones de Mejora (PAM), el cual tiene como objetivo 
mejorar y fortalecer la comunicación, integración en-
tre los colaboradores y el trabajo en equipo con el fin 
de lograr las metas institucionales. A este programa se 
le ha dado cumplimiento puntual, de manera conjunta 
con la representación sindical.

Los resultados obtenidos en la Delegación Zacatecas han 
sido por debajo del índice nacional, por lo cual se consi-
dera un gran reto mejorar los niveles de cumplimiento.
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 −  Recursos Materiales

Referente a los Gastos de Administración, Operación 
y Vigilancia (GAOV), se han distribuido de manera efi-
ciente los recursos, administrando las partidas pre-
supuestales, cuidando siempre la dotación de las he-
rramientas necesarias para cumplir con los objetivos 
de cada una de las áreas operativas de la Delegación, 
tratando siempre de dar un uso adecuado y eficiente a 
los recursos.

Se incrementó el parque vehicular de la Delegación; 
su uso se apega a la normatividad institucional tan-
to para su conservación, como su mantenimiento. 
Actualmente se cuenta con 3 Vehículos Nissan Tsuru, 
2 Peugeot Partner Maxi, 2 Ford Figo, 1 Ford Ranger y 1 
Chevrolet Equinox.

Se renovó el parque informático, PC de escritorio, lap-
tops e impresoras, con equipos de última generación, 
eficientando de esta manera la operatividad en los 
sistemas utilizados en la operación. El personal téc-
nico con funciones de encargado y supervisor tienen 
asignado equipo portátil, así como el personal táctico 
y estratégico. El personal operativo tiene asignados 
equipos de escritorio.

Asimismo, se renovó el parque telefónico con equipos 
de mayor funcionalidad para uso de todo el personal. 
Además se instalaron dos nuevos enlaces de fibra óp-
tica para un mejor servicio de transmisión de voz, ima-
gen y datos y se renovó el cableado de la red interna 
para mejorar la velocidad y calidad en la transferencia 
de datos y operatividad de los sistemas informáticos.
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 −  Modernización y Mejora 

En alcance de este programa nacional, se llevó a cabo la 
modernización y mejora de la Delegación y los CESI de 
Zacatecas, con lo cual se generaron espacios adecua-
dos y funcionales para la atención de derechohabientes 

y acreditados, así como para las necesidades laborales 
de los empleados. Como parte de las adecuaciones a la 
Delegación, se logró habilitar un espacio para la Sala 
de Lactancia.

 −  Arrendamiento de inmuebles

Del 2013 a la fecha, en el estado de Zacatecas, los in-
muebles que albergan las oficinas de la Delegación y el 
CESI Fresnillo corresponden a edificios arrendados. Se 
obtuvo un contrato de arrendamiento del edificio que 
ocupa la Delegación Zacatecas, con un monto fijo del 
1° de agosto de 2018 hasta el 31 de julio del año 2021.

 −  Distintivo Empresa Familiarmente Responsable

La Delegación obtuvo el Distintivo Empresa Familiarmente 
Responsable por parte de la Secretaría del Trabajo y 
Previsión Social (STPS), que se otorga en reconocimiento 
a los centros de trabajo que cuenten con buenas prácti-
cas laborales en materia de conciliación trabajo-familia, 
igualdad de oportunidades y prevención de la violencia 
laboral y del hostigamiento sexual. 

En el mes de abril de 2018 se recibió el distintivo de la 
Delegación Zacatecas
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En el mes de abril de 2018, por parte del Gobierno 
del Estado de Zacatecas y de la Secretaría del 
Trabajo y Previsión Social, se recibió el distinti-
vo que fue recibido por la delegada de Infonavit 

en Zacatecas, formando parte de las siete 
Delegaciones que a nivel nacional han recibido 
este reconocimiento.

Distintivo de “Empresa familiarmente responsable” 
otorgado a la Delegación Zacate

32.2.2   Gerencia de Crédito

 −  Créditos

Durante el periodo 2013 y hasta abril de 2018 se 
han ejercido 1 de cada 3 créditos generados en toda 

la historia de la Delegación, es decir, 20,729 créditos 
en este sexenio del total que asciende a 65,792 (Ver 
Tabla 1). Lo cual, sin duda da cuenta de que el Infonavit 
Delegación Zacatecas durante este periodo ha consoli-
dado su colocación.
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La derrama económica que genera el otorgamiento de 
créditos por parte del Infonavit en el periodo en cues-
tión asciende a 4 mil 864 millones 187 mil 679 pesos, 

impactando favorablemente en sectores de la cons-
trucción, el comercio y otras ramas ligadas con esta 
importante actividad. (Tabla 1)

Por lo que respecta a créditos hipotecarios, mismos que 
son la función principal, en lo que va de este periodo se 

han formalizado 13,412 créditos, de un total de 20,729 
que representa 2 de cada 3 créditos. (Tabla 2)

Tabla 2. Créditos por año y concepto de 
originación Delegación Zacatecas (2013-2018)

ORIGINACION 2013 2014 2015 2016 2017 2018/* ACUMULADO

HIPOTECARIO 2,504 2,589 2,470 2,625 2,620 604 13,412

MEJORAVIT 1,116 1,135 1,613 897 1,825 731 7,317

TOTAL 3,620 3,724 4,083 3,522 4,445 1,335 20,729

Fuente: Infonavit. Subdirección General de Crédito.
/* Datos al 30 de abril de 2018.

Tabla No. 1.- Créditos Ejercidos 
Delegación Zacatecas (2013-2018)

Fuente: Infonavit. Subdirección General de Crédito.
/* Datos al 30 de abril de 2018.

AÑO CRÉDITOS DERRAMA ($)

2013 3,620 855,401,142.00

2014 3,724 938,209,253.00

2015 4,083 948,803,733.00

2016 3,522 852,619,798.00

2017 4,445 1,010,509,285.00

2018 /* 1,335 258,644,467.00

ACUMULADO 20,729 4,864,187,679.00
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Un aspecto fundamental es procurar guardar un equi-
librio entre los rangos más bajos contra los de crédi-
tos más altos. Es así que prácticamente 6 de cada 10 

créditos que se otorgaron, han sido para los trabaja-
dores de los estratos de más bajos ingresos. (Tabla 3)

Tabla 3. Créditos Hipotecarios por rango salarial 
Delegación Zacatecas (2013-2018)

ORIGINACION 2013 2014 2015 2016 2017 2018/*

VIVIENDA 
NUEVA

Hasta 2.60 572 465 700 943 774 181

De 2.61 a 4.00 457 453 367 426 351 66

De 4.01 a 5.00
497 562

104 143 131 28

De 5.01 a 10.00 355 275 322 69

Mayor a 10.00 152 159 153 142 177 48

SUBTOTAL 1,678 1,639 1,679 1,929 1,755 392

VIVIENDA 
USADA

Hasta 2.60 170 246 239 163 189 44

De 2.61 a 4.00 228 273 143 146 187 45

De 4.01 a 5.00 360 359 84 80 97 23

De 5.01 a 10.00 238 232 285 70

Mayor a 10.00 68 72 87 75 107 30

SUBTOTAL 826 950 791 696 865 212

TOTAL 2,504 2,589 2,470 2,625 2,620 604

Fuente: Infonavit. Subdirección General de Crédito. 
/* Datos al 30 de abril de 2018.

 −  Mejoravit

En 2016 bajo un nuevo esquema se reinició la opera-
ción del Programa Mejoravit, manteniéndose en el es-
tado de Zacatecas como un producto con una amplia 
aceptación, logrando concluir en ese año en el primer 
lugar nacional. (Tabla 6)

En julio de 2016 se contaba con 4 comercios receptores 
de la tarjeta Mejoravit, actualmente se tienen 38 en di-
ferentes localidades del estado.
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Tabla 6. Créditos Mejora tu Casa y Mejoravit  
Delegación Zacatecas (2013-2018)

ORIGINACION 2013 2014 2015 2016 2017 2018/* ACUMULADO

Mejoravit 1,116 1,135 1,613 897 1,825 1,345 7,931

Fuente: Infonavit. Subdirección General de Crédito.
/* Datos al 31 de julio de 2018.

 −  Subsidios

Entre 2013 y 2018 se aplicaron 3,999 subsidios por po-
co más de 211 millones de pesos. En 2016, se gestio-
nó con CONAVI el Convenio del Gobierno del Estado y 

CANADEVI, para un programa especial, formalizando 
en un mes 207 créditos, beneficiando a los trabajado-
res para adquirir una vivienda económica. (Tabla 4)

Tabla 4. Subsidios y Monto de Inversión
Delegación Zacatecas (2013-2018)

SUBSIDIOS 2013 2014 2015 2016 2017 2018 SUMA

Subsidios 673 744 706 1006 626 244 3,999

Inversión 
Total 34,994,878 39,558,878 37,860,048 55,015,843 32,108,025 11,770,522 211,308,194

Fuente: Infonavit. Subdirección General de Crédito.
/* Datos al 31 de julio de 2018.

Programa Especial de Subsidio Estatal 2016

Foto: Evento organizado por Gobierno del Estado 
del Programa Estatal de Subsidios 2016
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 −  Módulo de Grandes Empleadores

En diciembre de 2017 la Delegación Zacatecas suscribió 
un convenio de colaboración con el Instituto Mexicano 
del Seguro Social en Zacatecas, lo que permitió insta-
lar un módulo de crédito para grandes empleadores en 

las instalaciones de la Delegación del IMSS, donde se 
atiende a trabajadores de dicha institución en su pro-
pio lugar de trabajo.

 −  Expo Vivienda

En los últimos 2 años se han realizado semestralmente 
Expo Viviendas, con la colaboración de los desarrolla-
dores y constructores de vivienda, los promotores de 
la Asociación Mexicana de Promotores Inmobiliarios, 

notarios públicos, proveedores de ecotecnologías, 
banca hipotecaria y de Mejoravit, fortaleciendo la pro-
moción y presencia del Instituto.

32.2.3 Gerencia de Atención y Servicios

En la actual administración federal se realizó un aná-
lisis de cada uno de los CESI observando el funciona-
miento y la atención que realizaban. Posterior a ello se 
elaboraron planes estratégicos de mejora continua en 
conjunto con los gerentes y asesores para realizar ac-
tividades referentes a la mejora del servicio, enfocado 
al crecimiento del servicio y a la atención a la calidad. 

Dentro de los macroprocesos, se encuentra el de 

1Dentro de los macros procesos se encuentra el de Planeación de la Atención y Servicios el cual tiene como objetivo el 
definir, diseñar e implementar estrategias transversales en materia de servicios, que orienten los esfuerzos de la Subdirección 
en garantizar que la “Experiencia del Usuario” cumpla con las expectativas de los derechohabientes, acreditados, patrones y 
público usuario en general.

operación de atención y servicios, el cual tiene como 
objetivo: brindar a los usuarios atención de forma ac-
cesible, eficaz y de excelencia, a través de la adminis-
tración, evaluación y gestión del mantenimiento de 
los canales del Instituto1. 

Se ha puesto interés en los diversos canales de aten-
ción como son los medios alternos en donde se invita 
a los trabajadores, acreditados y derechohabientes 
a participar para brindarles un servicio sencillo, con 
menor tiempo y al alcance de su mano, como lo es el 
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Kiosco, Infonatel, mensajes de texto, apps, portal de 
internet y el darse de alta en Mi cuenta Infonavit (MCI)2.

En los CESI de Zacatecas y Fresnillo se cuenta con ase-
sores en el área de medios alternos, quienes invitan y 

Modelo de Operación de la Subdirección General de Atención y Servicios  

SIMBOLOGÍA

Planeación de la Atención y Servicios

Operación de Atención y Servicios

Excelencia en la Atención y Servicios

Gestión y Administración de las Acciones 
de Atención y Servicios

Diseño e Implementación 
de Proyectos e Iniciativas

Voz del Usuario

Atención al Usuario

Gestión de Excelencia
en el Servicio

Evaluación y Monitoreo 
de la Atención y Servicio

Inteligencia de Negocio 
para la Atención y Servicio

Plan de Acción

Propuestas 
de Mejora

Plan de Acción
(Presupuesto)

TÍTULO

Comité de 
Mejora en el 

Servicio

Áreas del Instituto

Áreas del Instituto

MCP

Planeación y 
Finanzas

Planeación y 
Finanzas

Comunicación

Gestión de Incidencias

Áreas del Instituto

Secretaria General 
y Jurídica

Contraloría 
General

MCP Atención, Servicios y 
Productos al:
� Derechohabiente
� Acreditado
� Patrón
� Público Usuario

Salidas 
Externas

Voz del Usuario

Entradas 
Externas

Entradas
Internas

Áreas del 
Instituto

� Requerimientos en materia de 
atención y servicio

� Datos de contacto de 
Derechohabiente, Acreditado y 
Patrón

PRO PRO PRO

Salidas 
Internas

� Difusión en canales del 
Instituto.

� Información de 
contacto del usuario.

� Estudios de 
conocimiento del 
usuario.

� Recomendación en los 
procesos para la 
mejora en materia de 
servicio

Diseño e 
Implementación 
de Proy. e Inic.

Gestión del Soporte y 
Administración de los Canales

PRO PRO

Gestión y Admón. 
de las Acciones

PRO PRO PRO

� Necesidades áreas Internas
� Información de Contacto 

de Usuarios

� Reformas Marco Legal

Atención al 
Usuario

MCP

Gestión del 
Soporte de los 

Canales

MODELO DE OPERACIÓN DE SUBDIRECCIÓN GENERAL DE ATENCIÓN Y SERVICIOS

Macro 
Proceso

Proceso

Modelo 
Operación

PRO

MCP

Áreas del Instituto

Conocimiento y 
Análisis del 

Usuario

Áreas del Instituto

 

apoyan a los derechohabientes a darse de alta en MCI 
mostrándole cómo puede realizar la impresión o el trá-
mite que solicita. A estos CESI acuden con el asesor de 
medios alternos alrededor de 80 usuarios al día.

2     Para ello, elaboramos estrategias en el que el Direccionador invite a cada usuario que llega al CESI a darse de alta en Mi Cuenta 
Infonavit entregándole folleto de paso a paso y mencionando los diversos trámites que Puede realizar, el tiempo que se ahorra en 
acudir a los CESI y que las consultas o trámites que pueden realizar desde cualquier computadora y dispositivos móviles
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Dentro de los macroprocesos también se encuentra el 
de: excelencia en la atención y servicios el cual tiene 
como objetivo medir y analizar los resultados de la ope-
ración y el servicio que son generados en el Instituto, 
para identificar las acciones de mejora e ideas de in-
novación en la atención, canales, productos y servicios 
que garanticen el cumplimiento de los objetivos y me-
tas planteados por la SGAS.

La ponderación para las metas de atención y servicio 
era de 10 puntos en el 2015 y a partir del segundo se-
mestre del 2016 subieron a 15, de acuerdo con las polí-
ticas del Director General. 

En los CESI, existen estrategias para a la atención, ac-
titud, presencia, conocimiento y criterio, enfatizando 
en la importancia que tiene el derechohabiente para 
el Instituto, para brindar información completa, en-
tendible, de calidad y en un tiempo razonable. Esto 
ha permitido además de dar un servicio eficiente a los 
usuarios, disminuir los tiempos de espera para aqué-
llos que aguardan su turno. La Delegación Zacatecas 
se ha mantenido en los primeros lugares en el cumpli-
miento de las metas desde la integración, con la suma 
de puntos en las delegaciones de la SGAS.

Subdirección General de Atención y Servicios

 −  Canales Digitales

Se ha puesto mucho interés en la diversificación de los 
canales de atención, tales como el portal, Infonatel, 
dispositivos móviles, mensajes en tu correo electróni-
co, kioscos de autoservicio y mensajes en tu celular, los 
cuales existen con la finalidad de brindar al trabajador 

un servicio al alcance de su mano. El uso de estos ca-
nales se ha incrementado y esto se puede constatar 
por ejemplo: con solo enviar un mensaje de texto, los 
acreditados pueden conocer el saldo de su crédito.
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 −  Kioskos de Autoservicio

Son módulos digitales interactivos de autoservicio, los 
cuales fueron remplazados por equipos nuevos y de 
mayor tecnología. Estos ofrecen un servicio gratuito a 
los usuarios, otorgando información puntual y senci-
lla; son de fácil navegación, siendo una herramienta de 
apoyo en la operación. Una de las grandes ventajas de 
los kioscos es que pueden ser ubicados en lugares don-
de no se tienen oficinas o representación del Infonavit. 

Debido a sus características de tipo de servicio, ubica-
ción y facilidad de uso, los kioscos del Infonavit atien-
den a un sector de usuarios que generalmente no uti-
lizan el Portal de Infonavit. Apoyan a los CESI debido a 
que pueden ofrecer servicios en medios alternos, sin 
requerir la asesoría personal.

Los kioscos están orientados principalmente a satisfa-
cer las necesidades de los derechohabientes y acredi-
tados, ofreciendo varias opciones y servicios básicos 
como son:

 −  Aún no cuento con un crédito:
• Tu número de Seguridad Social (NSS). 

• Las opciones de crédito para adquirir una vi-
vienda.

• La puntuación y los productos de crédito que 
ofrecemos.

• Cuánto ahorro tienes en el Infonavit.

• ¿En qué va mi solicitud de Crédito?

• Registro a MCI.

 −  Ya cuento con un crédito:
• El saldo de tu crédito.

• Tu estado de cuenta.

 −  Otras opciones:
• Conoce nuestras opciones de crédito.

• Presentar una queja o sugerencia.

• Seguir el avance o conocer la solución de tu de-
nuncia.

• Calificar nuestro servicio.

• Impresión de tu información.

• Haz una cita.
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Kioscos instalados en el estado de Zacatecas

CESI Zacatecas
Av. García Salinas 299, Las Arboledas, 
98609, Guadalupe, Zac.

Guadalupe, Zacatecas

CESI Fresnillo
Av. García Salinas Ote. 408, Col. Centro 
99000, Fresnillo, Zac.

Fresnillo, Zacatecas

Ahresty
Industria Automotriz 20, Complejo de 
Naves Industriales, 98600 

Guadalupe, Zacatecas

APTIV (Cableados Planta 2)
Prolongación Av. México 501, 
Boulevares

Guadalupe, Zacatecas

IMSS Clínica Número 1 Alameda 45, Zona Centro, 98000 Zacatecas, Zacatecas.

Gobierno del Estado de Zacatecas
Circuito Cerro del Gato, Edificio A, 
Planta Baja, Ciudad Gobierno 98160

Zacatecas, Zacatecas.

Como responsables del servicio, operamos como la voz 
del usuario ante las diferentes áreas de canales y servi-
cios para integrar una estrategia de calidad y excelen-
cia en el servicio. En este sentido, los casos que en los 
CESI por alguna razón no se resuelven en los sistemas, 
se envían a operación del servicio, en el cual le dan 
seguimiento y apoyo a las solicitudes, a través de las 
diversas áreas directamente en oficinas centrales.

Se realiza el monitoreo y seguimiento de los casos 
brindándole al trabajador el correo electrónico, en el 
cual puede informarse del proceso de su caso sin la 
necesidad de acudir constantemente al CESI. Cuando 
los acreditados o trabajadores no cuenten con un co-
rreo se le toman sus datos para mantenerlo al tanto 
de la solución de su caso. Este es un logro más para 
el Instituto ya que muchos de los casos requieren más 
tiempo para su solución. 

También es importante mencionar que la Delegación 
trabaja de manera transversal por lo que las diversas 
áreas se mantienen en comunicación constante para 
la solución.

La mesa de soluciones de canales y servicios fue creada 
en 2015, basado en la necesidad de apoyar a los dere-
chohabientes para darle solución a los casos vencidos 
que existieran, ayudando a gestionar las correcciones 
necesarias con las áreas sustantivas para cerrarlos de 
manera correcta y definitiva.

32.2.4 Acciones relevantes de la Gerencia de 
Cobranza

 −  Índice de Cartera Vencida (ICV) 

En los ejercicios 2013, 2014 y 2015 se observó en pro-
medio un ICV de un 3.89 %. En 2016, se logró un de-
cremento importante de 0.21 décimas, cerrando el año 
con un I.C.V. de 3.68 por ciento.

Se mantuvo la tendencia a la baja en 2017, cerrando 
el ejercicio con un ICV de 3.57%; en abril del 2018 se 
contaba con un ICV de 3.78% logrando con esto posi-
cionarse en segundo lugar a nivel nacional y logrando 
uno de los objetivos institucionales de consolidar la 
viabilidad financiera del Instituto mediante la adminis-
tración de un portafolio sano.

En un tema comparativo el ICV promedio en los últimos 
5 años en Delegación Zacatecas es de 3.78% siendo el 
promedio a nivel nacional un 5.42% con una diferencia 
de 1.64 puntos porcentuales.
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Comparativos ejercicios 2013-2018 de ICV de la Delegación Zacatecas

 −  Evolución de la Cartera Administrada

Se observó un incremento promedio en los últimos 5 
años del portafolio hipotecario correspondiente a un 
1.03%; este incremento obedeció principalmente a dos 
factores:

1. Otorgamiento de crédito, el cual ha sido paulati-
no derivado del trabajo en la Delegación para la 
estabilización de la oferta de vivienda.

2. El incremento de créditos otorgados por el 
Instituto, el cual ha sido en función al producto 
Mejoravit, crédito que no se refleja en el por-
tafolio hipotecario, manteniendo el portafolio 
prácticamente con el mismo número de crédi-
tos.

Aún y cuando el incremento promedio anual del por-
tafolio ha sido del, 1.03%, se ha logrado mantener un 
promedio de 1,279 créditos en la cartera vencida. Esto 
se debe al trabajo realizado mediante el esquema de 
cobranza social establecido en el Instituto, favorecien-
do a los acreditados que se encuentran en cartera ven-
cida. La focalización de este rubro es parte importante 
de las acciones que realizó el personal del área de co-
branza, así como la gestión que ha realizado para la 
identificación de la vivienda abandonada a efecto de 
agilizar el proceso de su recuperación disminuyendo 
el ICV.

AÑO
PORTAFOLIO 
HIPOTECARIO 

TOTAL

INCREMENTO DEL 
PORTAFOLIO %

PORTAFOLIO 
VIGENTE

PORTAFOLIO 
VENCIDO

2013 30,002 28,804 1,198

2014 31,539 1.051 30,330 1,200

2015 33,045 1.047 31,763 1,282

2016 34,570 1.046 33,299 1,271

2017 36,085 1.043 34,724 1,361

2018 /* 36,119 1.00 34,755 1,364
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 −  Apoyo de Reestructura

Atendiendo al espíritu como una Institución de carác-
ter social se tiene por Ley en el artículo 71 mediante el 
cual se realizan todas las acciones de cartera orienta-
das a brindar el mayor apoyo posible a los acreditados 
cuando enfrenten condiciones desfavorables para que 
conserven su patrimonio, ofreciendo soluciones a su 
problema de cartera vencida, logrando un portafolio 
sano, obteniendo con ello una disminución en el ICV.

La Delegación Zacatecas en el periodo del 2013 al 
2018, bajo el amparo del artículo 71 ha logrado colocar 
un total de 21,763 apoyos, mediante la firma de una 
reestructura o convenio modificatorio al contrato de 
otorgamiento de crédito con garantía hipotecaria.

En la gráfica se muestra el total de acreditados que re-
cibieron por lo menos una reestructura por año. Este 
trabajo se logró manteniendo el contacto a través de 
visitas domiciliarias y mediante ferias de beneficios 
realizadas por el Infonavit en donde se da cita a to-
dos aquellos acreditados que presentan atraso en sus 
pagos (si un acreditado recibe 2 o más en el año se 
contabiliza solo una).

Como productos de apoyo a los acreditados el Instituto 
cuenta con diferentes esquemas; estos se ofrecen en 
función a la necesidad de los acreditados como son; 
solución a tu medida, dictamen de capacidad de pago, 
apoyo para pensionados y jubilados, estudio socioeco-
nómico y borrón y cuenta nueva.

Acreditados beneficiados mediante un apoyo de reestructura
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 −  Prórroga

Como productos que se ofrecen por Ley, los acredita-
dos el Instituto cuentan con diferentes esquemas; éstos 
se ofrecen en función a la necesidad de los acreditados 
como son: Prórrogas por pérdida laboral, fondo de pro-
tección de pagos, auto-seguro por incapacidad, auto-se-
guro por defunción y seguro de daños, la Delegación 
Zacatecas en el periodo del 2013 al 2018 ha aplicado de 
forma automática un total de 15,875 prórrogas.

En la gráfica se muestra el total de acreditados que re-
cibieron una prórroga por pérdida de relación laboral, 
la cual es aplicada de forma automática en sistema y 
notificada de forma personal mediante la gestión de 
despachos y por medio del personal del Instituto a 
acreditados que acuden directamente a la Delegación.

 −  Fondo de Protección de Pagos

Como productos que se ofrecen por Ley, los acredita-
dos el Instituto cuentan con diferentes esquemas, es-
tos se ofrecen en función a la necesidad de los acredi-
tados como son: Prórrogas por pérdida laboral, Fondo 
de Protección de Pagos (FPP), auto-seguro por incapa-
cidad, auto-seguro por defunción y seguro de daños. 
La Delegación Zacatecas en el periodo del 2013 al 2018 
ha aplicado de forma automática un total de 10,419 
Fondos de Protección de Pagos.

En la gráfica se muestra el total de acreditados que 
recibieron un FPP por pérdida de relación laboral, el 
cual se aplica de forma automática en sistema y es 
notificado por de forma personal mediante la gestión 
de despachos y por medio del personal del Instituto a 
acreditados que acuden directamente a la Delegación.
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Acreditados beneficiados mediante Fondo de Protección de Pagos

 −  Ingresos generados por Delegación Zacatecas 
en pagos a créditos

En la Delegación Zacatecas, el pago de adeudos por los 
acreditados al mes de diciembre 2017 fue el mejor año 
histórico, logrando un ingreso de 68.4 millones de pe-
sos, lo que representó un incremento del 11.09% con 

respecto del ingreso del ejercicio 2013, con un monto 
total de 61.4 millones de pesos.

El total de ingreso en el período 2013 – 2018 corres-
ponde a 347 millones de pesos.
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32.2.5   Gerencia de Recaudación Fiscal

El Infonavit durante el período comprendido del ejerci-
cio 2013-2018 ha venido evolucionando de manera sig-
nificativa en el ámbito tecnológico y digital lo que ha 
llevado a dotar de herramientas que faciliten la opera-
ción en el cumplimiento de las obligaciones fiscales de 
los contribuyentes, mediante el lanzamiento del portal 
empresarial en el año 2014; además de contar con una 
vía directa de atención a través del Centro de Atención 
Empresarial (CAE).

Con la creación de la figura de atención aportantes se 
obtiene el acercamiento no solo con los empresarios 
responsables de la contribución, sino también con los 

futuros trabajadores y/o empresarios, a efecto de dar 
a conocer qué es el Infonavit, cuáles son esas dos gran-
des responsabilidades que tiene como es la adminis-
tración de la Subcuenta Individual de los Trabajadores 
y el otorgamiento de Crédito en los diferentes produc-
tos que pone a su alcance; de ahí la importancia de 
cumplir con el pago tanto de aportaciones como de 
amortizaciones en forma oportuna y desde luego, lo-
grar presencia fiscal.

El Infonavit se ha distinguido durante estos últimos 
años como una institución que promueve el desarro-
llo de la cultura digital en el uso de las tecnologías y 
con el propósito cerrar la brecha entre el Instituto y 
el sector patronal, a través de la comunicación digital, 

siendo promotores del cambio para la rápida adopción 
de nuevos procesos de información. Con la gestión y 
una atención directa se busca facilitar el cumplimiento 
voluntario y oportuno de las obligaciones fiscales de 
las empresas.
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A partir del 8 de junio de 2015, se habilitó la herra-
mienta “Medios de Pago”, no más SUA, donde los em-
presarios pueden consultar sus adeudos fiscales, así 
como la impresión de su ficha de pago, módulo que 
cuenta con una calculadora que determina el monto 
total a pagar, incluyendo accesorios legales y el patrón 
puede elegir el pagar uno o varios períodos. Además 
se creó el módulo de pago en una sola exhibición con 
el programa “Cumplamos Juntos” para obtener la ficha 
de depósito del total del adeudo otorgando el 80% de 
descuento en multas y recargos, además el de aclara-
ciones patronales que ofrece un catálogo de causales 
para invocar la aclaración de un crédito fiscal, la emi-
sión de la constancia de situación fiscal con o sin adeu-
dos, entre otros.

Con el convenio de colaboración firmado con el SAT el 
8 de marzo 2017, se determinaron las acciones para 
uso de la e-firma en los trámites y servicios electróni-
cos que establece el Instituto.

A fin de dar atención y mantener una comunicación 
abierta con los agremiados a las cámaras, organismos 
empresariales y colegios, la Delegación tiene celebra-
dos al mes de mayo de 2018, 4 convenios locales con: 
Delegación de la CMIC, Delegación de CANACINTRA, 
CANACO SERVITUR Zacatecas y Colegio de Contadores 
Públicos del Estado de Zacatecas, además de 1 Convenio 
Nacional con COPARMEX.

En Zacatecas se cuenta con 11,731 empresas de las 
cuales 6,015 son consideradas “Empresas de Diez” y 
por parte de la Delegación se viene otorgando reco-
nocimiento público a las que se certifiquen como 

“Empresas de Diez”, además de contar con beneficios 
sus trabajadores, por cumplir de manera oportuna, co-
rrecta y continua con el pago bimestral de sus aporta-
ciones y amortizaciones de sus trabajadores.
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Se promueve que todo trabajador se registre en “Mi 
Cuenta Infonavit” a través del portal, lo que permi-
te realizar consultas con respecto a su ahorro en la 

Subcuenta de Vivienda, actualizaciones de RFC con la 
firma electrónica avanzada, generación de citas y pre-
calificarse, entre otros.

Durante este año, en la responsabilidad de la actuali-
zación, mejora continua y calidad en el servicio se han 
liberado las herramientas para la corrección de RFC 
con el archivo nómina (XML) y la devolución del saldo 
de la Subcuenta de Vivienda con e-firma;

Con la reforma del artículo 8° transitorio de la Ley del 
Infonavit que entró en vigor el 13 de enero de 2012, que 
establece que los trabajadores que se beneficien bajo 
el régimen de la Ley del Seguro Social vigente hasta el 

30 de junio de 1997, además de disfrutar de la pensión 
que en los términos de dicha ley les corresponda, de-
berán recibir en una sola exhibición los fondos acumu-
lados en la subcuenta de vivienda correspondientes a 
las aportaciones acumuladas hasta el tercer bimestre 
de 1997 y los rendimientos que se hubieran generado, 
a partir de ello el Instituto creó un Centro de Atención 
a Pensionados (CAP) para la atención a la solicitudes 
de trámites, llevando un acumulado de devolución de:

ACUMULADO 2013-2018

MONTO ($) PENSIONADOS

746,920,603.27 20,135
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Anteriormente el esquema de Devolución del Saldo de 
la Subcuenta de Vivienda a beneficiarios pertenecien-
tes al régimen por Ley 73 tenían que acudir a la Junta 
Federal de Conciliación y Arbitraje por el reconoci-
miento como beneficiarios de los derechos del extinto, 
trámite que se llevaba más de un año. 

En noviembre de 2017 el Director General, Lic. David 
Penchyna Grub, anunció el nuevo esquema y ya no es 
necesario el Laudo; este instituto recaba la documen-
tación indispensable para la integración del expedien-
te, se emite un dictamen y se devuelve el SSV mediante 
la dispersión de pago automático DAP.

De igual manera por lo que corresponde a “retiro ge-
nérico” a partir del 25 de noviembre de 2013, se han 
realizado los siguientes trámites:

ACUMULADO 2013-2018

MONTO ($) TRABAJADORES

20,759,345.90 2,477

En materia de contencioso administrativo en la defen-
sa legal del Instituto y recuperación de aportaciones 
y amortizaciones no enteradas por los contribuyentes, 
se han implementado estrategias y formalidades de 
observancia para las Gerencias de Recaudación Fiscal 
en las Delegaciones Regionales, en la atención de los 
juicios contencioso-administrativos y los juicios de am-
paro directo e indirecto tramitados ante el Tribunal 
Federal de Justicia Fiscal y Administrativa y juzgados de 
distrito. Esto derivado del ejercicio de las facultades de 
recaudación que la Ley del Infonavit y su Reglamento 
Interior en Materia de Facultades como Organismo 
Fiscal Autónomo conceden a este organismo.

En el año 2014, se creó el Módulo Contencioso Fiscal de 
TRM, herramienta fundamental para controlar los tér-
minos legales, en función de las modificaciones a la Ley 
Federal del Procedimiento Contencioso Administrativo, 
en el que se puede consultar en cualquier momento el 
reporte de expedientes por Delegación, la etapa proce-
sal en la que se encuentra a su conclusión con la noti-
ficación del acuerdo de firmeza de la sentencia notifi-
cado por el Tribunal Federal de Justicia Administrativa.

Del 2013 al 2018, se han atendido 300 quejas presen-
tadas a través de la Procuraduría de la Defensa del 
Contribuyente, obteniendo los cierres respectivos sin 
responsabilidad para este Instituto. 
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En lo que se refiere al valor de la cuenta por cobrar 
como rezago histórico durante el período comprendido 
del 2013 al año en curso, a pesar de las dificultades 
económicas, la tendencia ha sido la disminución de esa 
cartera; incluso durante el año 2015, esta Delegación 
logró la regularización de pago a los Organismos 
Públicos Descentralizados por un monto mayor a 25 
millones de pesos.

Se han aplicado programas de regularización 2014-
2015, 2016-2017 y 2017-2018, los cuales promovían en 
distintas modalidades el ponerse al corriente, otor-
gando de acuerdo con la modalidad, porcentajes de 

descuento en multas y recargos que, sin duda ha in-
centivado a los empresarios a realizar sus pagos.

Como resultado de lo anterior, en cinco ocasiones se 
han obtenido reconocimientos por el máximo de pun-
tos alcanzados en el cierre semestral y un primer lugar 
en recaudación. Durante este período los indicadores 
han pasado a no ser únicamente recaudatorios sino 
también de servicio y orientados al cumplimiento del 
Sistema de Gestión de Calidad y de la Norma; así pues, 
la recaudación y el cumplimiento de indicadores la 
Delegación ha tenido un buen desempeño.

Con la Recaudación Fiscal, las emisiones bimestrales 
han ido creciendo tanto en trabajadores como en mon-
to, acumulado a tres bimestres resulta:



382

INFORME DE LA GESTIÓN INSTITUCIONAL DICIEMBRE 2012 - NOVIEMBRE 2018 
TRANSFORMACIÓN, RESULTADOS Y RETOS
DELEGACIONES ZACATECAS

Se ha contribuido no solo a cumplir con las dos respon-
sabilidades de administrar la subcuenta de vivienda y 
otorgar créditos a los trabajadores; sino que hacerlo 
en la determinación de ofrecer un servicio de calidad 
y de mejora continua en beneficio del trabajador y de 
sus familias.

32.2.6 Gerencia Técnica

 −  Sistema de Evaluación de la Vivienda Verde 

SISEVIVE-ECOCASA

En el año 2014, se inició la implementación del 
SISEVIVE-ECOCASA fomentando la capacitación a per-
sonal calificado en las empresas desarrolladoras, a fin 
de que cuenten con las herramientas y conocimientos 
para implementar la aplicación, donde es posible iden-
tificar el nivel de eficiencia en el uso final de energía y 
agua en las viviendas. También se determinó el impac-
to ambiental a través de la  identificación de emisiones 
de CO2 en la atmósfera.

 −  Evaluación Cualitativa de la Vivienda y su 

Entorno (Ecuve)

En el año 2014 se planteó evaluar la vivienda y su entor-
no de manera individual, por medio de atributos consis-
tentes con la información del avalúo, como elementos 

del balance social que permitieran al Instituto calificar 
la condición cualitativa de las viviendas.
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 −  Programa pintemos México

El programa de fortalecimiento comunitario y de re-
cuperación del espacio público mediante talleres co-
munitarios a vecinos de la Unidad Habitacional Manuel 
M. Ponce localizado en el municipio de Fresnillo, 
Zacatecas. Se llevó a cabo la pintura de fachadas rea-
lizando en algunas de ellas arte urbano, como mura-
les. Entre otras acciones, se realizó la impermeabili-
zación en 4 edificios donde los vecinos fueron los que 

asumieron y atendieron el compromiso de la limpieza 
en azotea como previa preparación para la aplicación 
del impermeabilizante.

Asimismo, las comunidades de estas unidades habita-
cionales participaron en la rehabilitación de un espacio 
comunitario, un teatro infantil, de igual manera me-
diante la aplicación de pintura y limpieza para el dis-
frute de estos espacios atendidos.

 −  Regeneración Urbana

En la Unidad Habitacional Manuel M. Ponce localizada 
en el municipio de Fresnillo Zacatecas, derivado de un 
estudio físico y social realizado a la unidad se determi-
nó, a través de Fundación Hogares, la aplicación de re-
cursos para llevar a cabo el Programa de Regeneración 

Urbana con la intervención del canal pluvial por acuer-
do consensado, dado que representaba zona de en-
cuentro de convivencia familiar para la recreación y 
sano esparcimiento, obras concluidas a principios de 
2018.
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 −  Rehabilitación de barrios

A través de la intervención social de las comunidades 
del fraccionamiento Villas del Padre localizado en el 
Municipio de Zacatecas y en Villa Fontana ubicado en 

el municipio de Guadalupe, se implementó el Programa 
de Rehabilitación de Barrios.

Rehabilitación de Barrios fraccionamiento Villas del Padre.
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 −  Sistema de gestión ambiental

La Delegación Zacatecas en el cumplimiento de la es-
trategia de sustentabilidad ambiental orientada a la 
protección del medio ambiente, obtuvo la certificación 
en la norma de calidad: ISO 14001:2004 “Sistema de 
Gestión Ambiental” con base en la suma de esfuerzos 
coordinados para la implementación de acciones que 
disminuyeran el consumo de energía, ahorro de agua, 
reducción de emisiones, así como un mejor manejo de 
los residuos que permitieran fomentar estrategias de 
mejora continua en la cultura ambiental organizacional.

La obtención de la certificación ISO 14001:2004 repre-
sentó retos a superar debido a una serie de cambios 
en el personal responsable del mantenimiento del 
Sistema de Gestión Ambiental que concluyó en la sus-
pensión del mismo ante el ente certificador. Sin em-
bargo, se logró la intervención de la Alta Dirección lo-
grando con ello la atención a los hallazgos detectados 
en las auditorías internas y externas de seguimiento y 
con ello obtener la oportunidad de presentar un ejer-
cicio exitoso en el 2015, lográndose la Recertificación 
del Sistema de Gestión Ambiental de conformidad con 
la Norma Internacional ISO 14001:2004.

 −  Concursos CIDS Sustentabilidad

En 2015 se lanzó la convocatoria para estudiantes 
del tercer Concurso FIVS con el tema Rehabilitación 
Intraurbana hacia la vivienda asequible, en la que por 
parte de las unidades académicas de Zacatecas se ins-
cribieron 6 equipos. 

En el 4° Concurso FIVS 2016 con el tema Un Cuarto 
Más, se inscribieron 5 equipos de Zacatecas y en el 5º 
Concurso FIVS 2017 con el tema Densidad se obtuvo 
un mayor interés de parte de los estudiantes zacate-
canos, arrojando un resultado con la participación de 
10 equipos.

En el presente año 2018, con convocatoria del 6° con-
curso de estudiantes, con el tema Habitar el Territorio, 
Resiliencia y Autoproducción, se obtuvo el registro de 
13 equipos participantes por parte del estado.

Inscripción Proyectos 2018
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Entrega Diplomas por participación en 2016

Entrega Diplomas por participación en el Instituto Tecnológico 
Regional de Zacatecas 2017

 −  Programa Lee con Infonavit

En enero de 2015 se inauguró la sala de lectura en 
el fraccionamiento Villas del Padre localizada en el 
Municipio de Zacatecas, orientada a contribuir al fo-
mento de la lectura.

 
Sala de lectura fraccionamiento Villas del Padre, Zacatecas, Zacatecas. 
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En septiembre de 2015 se inauguró la sala de lectura 
en el fraccionamiento Lomas Bizantinas en el munici-
pio de Zacatecas, Zacatecas, en donde además se rea-
lizó la donación de 6 minicomputadoras y en octubre 

de 2015 se inauguró la sala de lectura en el fracciona-
miento Las Quintas en Guadalupe, orientado a contri-
buir igualmente al fomento de la lectura.

En junio del año 2018 se inauguró la sala de Lectura en 
la Unidad Habitacional Manuel M. Ponce a beneficio de 
la comunidad, en particular de los niños que puedan 
acceder a un espacio que fomente la lectura.
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 −  Bibliotecas familiares

La biblioteca familiar consiste en la entrega de un pa-
quete de 40 libros, que de acuerdo al Fondo de Cultura 
Económica, se pensó en abarcar todo tipo de capacida-
des de lectura, que incluye textos desde los que están 
aprendiendo a leer, para las personas que leen bien y 
grandes lectores.

Durante el año 2015, en la suma de esfuerzos para el 
fomento de la lectura a las familias se realizó la entre-
ga de 180 bibliotecas familiares en el fraccionamien-
to Orquídeas, Las Quintas, Villas de Guadalupe y Villa 
Fontana, entre otros.

Durante el año de 2017 se realizó la entrega de 152 bi-
bliotecas en los fraccionamientos Los Balcones y Manuel 
M. Ponce en el municipio de Fresnillo, Zacatecas, así 
como en los fraccionamientos La Comarca y Jardines 
de Sauceda en Guadalupe, Zacatecas.

En lo que va del año 2018, se han entregado 118 bi-
bliotecas en los fraccionamientos La Comarca, Las 
Quintas, entre otros en los Municipios de Guadalupe y 
Zacatecas.
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32.2.7 Gerencia Jurídica

 −  Rezago Histórico

Con la finalidad de abatir el Rezago Histórico de ex-
pedientes de crédito originados en el periodo com-
prendido de 1972 a 2007, en el año 2005 se creó un 
programa a nivel nacional para titulación e inscripción 
de créditos otorgados por el Infonavit. En el 2005 se 

determinaron 2,720 cuentas a regularizar para la 
Delegación Zacatecas, resultado del trabajo realizado. 
Actualmente se cuenta con un universo de 230 expe-
dientes, en los que se continúa trabajando.

Universo Expedientes en 2018

STATUS NUMERO DE CUENTAS

REZAGO HISTORICO 230

PETICION DE PARTE 25

TOTAL 255

 −  Sistema Control de Juicios

Durante este periodo de 2013 a 2018 se han atendido 
757 juicios. En los últimos años se ha rebasado la me-
ta, logrando colocarnos en los primeros lugares a nivel 
nacional.

 −  Convenios

En el periodo del 2013-2018 se han firmado aproxima-
damente 35, destacando en marzo de 2017 la firma 
de tres convenios. Dos de ellos, suscritos en eventos 
realizados durante la gira a Zacatecas del Lic. David 
Penchyna Grub, Director General del Instituto.

Uno de ellos, el Convenio de Colaboración Infonavit 

Gobierno del Estado de Zacatecas, con el objeto de es-
tablecer las bases de colaboración y coordinación para 
exención y reducción de los montos en los pagos de 
derechos y la exención de la presentación del avalúo 
catastral, relacionados con los servicios de inscripción 
que presta la Dirección de Catastro y Registro Público 
de la Propiedad.
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Así como el convenio de colaboración con el Instituto 
Tecnológico de Zacatecas, con el objeto de establecer 
las bases de colaboración para desarrollar actividades 
de investigación humanística y científica, atendiendo 
primordialmente a los problemas estatales, regiona-
les y nacionales, que permitan definir el desarrollo de 

programas de interés mutuo, encaminadas a la supe-
ración académica, la formación y capacitación profe-
sional, difusión del conocimiento en las áreas de inves-
tigación que puedan incidir en el mejoramiento de la 
calidad de vida de los trabajadores derechohabientes y 
acreditados del Infonavit.

Adicionalmente, en diciembre de 2017, la Delegada 
de Infonavit y el Delegado del IMSS, suscribieron un 
Convenio de Colaboración, a fin de instalar el Módulo 

de Crédito en las instalaciones de la Delegación del 
IMSS y otorgar atención a los trabajadores derechoha-
bientes y acreditados.
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En marzo de 2018, se firmó el acuerdo específico de 
colaboración con el Instituto Tecnológico de Zacatecas 
con el objeto de establecer condiciones y criterios bajo 

los cuales el Infonavit encomendó a ese Instituto la 
realización del proyecto de investigación denominado 
“Vivienda Sostenible”.

 −  Programa de Seguridad Patrimonial 
1. Escrituras de Compra Venta

Con la finalidad de que los acreditados que ejercieron 
su derecho a crédito para la adquisición de una vivien-
da y tuvieran la seguridad sobre el patrimonio, a fina-
les de 2017 se diseñó una estrategia para realizar la 

entrega de las escrituras de compraventa que en años 
anteriores fueron entregadas a la Delegación por parte 
de las notarías.

Localizando a los acreditados vía telefónica y que los 
que acudieron a la Delegación a recibir su escritura 
y recorriendo casa por casa en los fraccionamientos, 

durante los últimos tres meses del año, se logró hacer 
a entrega de sus testimonios a 720 acreditados.
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2. Cancelaciones de Hipoteca

En febrero de 2017, en el marco del Programa de 
Seguridad Patrimonial y con el objeto de seguir brin-
dando certeza jurídica a nuestros acreditados, se acor-
dó con los Notarios exentar del pago de honorarios 
y gastos notariales a trabajadores que contaran con 

bajos ingresos, obteniendo 200 instrumentos de can-
celación de hipoteca.

Durante la gira a Zacatecas realizada el 7 de marzo por 
Director General, Lic. David Penchyna Grub, se entrega-
ron cerca de 80 testimonios a los acreditados, los res-
tantes han estado acudiendo a la Delegación a recibirlas.

32.2.8 Área de Control de Gestión

 −  Auditorías

El responsable de estas funciones en la Delegación llevó 
a cabo acciones de control, gestión y seguimiento de las 
observaciones determinadas, tanto por auditoria inter-
na como por la externa, asegurando la atención opor-
tuna y cabal cumplimiento de estas. Durante el periodo 
de 2013 a 2018 no se han tenido penalizaciones.

 −  Gira del Director General

En 7 de marzo 2017 el Director General, Lic. David 
Penchyna Grub realizó gira de trabajo al estado de 
Zacatecas, llevándose a cabo diversos eventos. Una 
primera reunión denominada “Cadena Productiva” se 
realizó en Palacio de Gobierno con autoridades estata-
les y municipales, constructores y desarrolladores de 
vivienda, notarios y otros agentes que participan en la 
cadena productiva de la vivienda, a la que asistieron 
cerca de 50 personas.
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Posteriormente en el Centro Platero se llevó a cabo el 
evento “Familia Infonavit” mediante el cual se fortale-
ció la imagen, liderazgo e innovación del Infonavit por 
ofrecer un mejor servicio y atención a los derechoha-
bientes, acreditados, patrones, proveedores de servi-
cios y público en general.

En este evento se contó con la asistencia de cerca de 
600 personas, en el cual se hizo entrega de:

• Reconocimientos de “Empresas de Diez”

• Escrituras de compra venta

• Cancelaciones de hipoteca. 

• Llaves simbólicas de su vivienda a los trabajado-
res que ejercieron su crédito Infonavit.

• Cheques de devolución del Saldo de la Subcuenta 
de Vivienda (SSV).

• Firma del convenio de colaboración Infonavit – 
Gobierno del Estado:

• Entrega premios “Empresa de diez”

• Entrega de escrituras
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• Entrega de llaves simbólicas de vivienda

• Devolución de cheques del saldo de la subcuen-
ta de vivienda
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• Firma Convenio Colaboración Infonavit – 
Gobierno del Estado

• Visita a Delegación Zacatecas



DISCLAIMER

La información contenida en este documento fue proporcionada y validada 
íntegramente por los titulares de las áreas que conforman al Instituto del Fondo 
Nacional de la Vivienda para los Trabajadores (Infonavit).

Ciudad de México
 MMXVIII
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