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1. Introduccién

La Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos reconoce desde 1983, en su articulo
4°, el derecho de toda familia a disfrutar de una vivienda adecuada, estableciendo que los
instrumentos y apoyos necesarios para alcanzar dicho objetivo serian regulados a través de
normas secundarias. Previamente a este reconocimiento constitucional, ya existian
mecanismos de apoyo a las personas trabajadoras para conseguir este objetivo, sustentados
en la propia Constitucion a través de su articulo 123, apartado A, fraccién Xll, el cual ordend la
expedicion de una Ley a la que encomendod crear al Instituto del Fondo Nacional de la Vivienda
para los Trabajadores (INFONAVIT o Instituto), para administrar los recursos del fondo
mencionado con el objeto de establecer un sistema de financiamiento que permitiera
otorgarle a las personas trabajadoras crédito barato y suficiente para que adquieran en
propiedad habitaciones.

El derecho humano a la vivienda adecuada contenido en el referido articulo 4° constitucional
ha sido reconocido por la Suprema Corte de Justicia de la Nacién como un derecho social que
se vincula con diversos elementos, entre ellos, el otorgamiento de créditos accesibles con
intereses moderados, y facilidades de pago a través de instituciones como el INFONAVIT,
instrumento de garantia de cumplimiento de ese derecho.

La Ley del Instituto del Fondo Nacional de la Vivienda para los Trabajadores (Ley del
INFONAVIT) es considerada de utilidad social y define al Instituto como un organismo de
servicio social, que tiene por objeto establecer y operar un sistema de financiamiento que
permita a las personas trabajadoras obtener crédito barato y suficiente para a) La adquisicion
en propiedad de habitaciones cémodas e higiénicas, b) La construccion, reparacion,
ampliacidn o mejoramiento de sus viviendas y c) El pago de pasivos contraidos por los
conceptos anteriores; d) La adquisicion en propiedad de suelo destinado para la construccioén
de sus habitaciones. Como parte de las opciones para ayudar a las personas acreditadas a
conservar su patrimonio, el Instituto puede establecer facilidades de pago y los mecanismos
que han sido denominados como “Recuperacién Crediticia”, los cuales reconocen la
responsabilidad de las personas trabajadoras a cumplir con las obligaciones de pago
adquiridas, a través de acciones de cobro preferentes, que garanticen al Instituto la
recuperacion de los créditos que otorgue, pero basadas en criterios de equidad y no
discriminacidn, con el fin de fomentar la realizaciéon del derecho humano a la vivienda.

Esto es relevante porque si bien el Instituto esta facultado para otorgar créditos baratos para
la adquisicion de vivienda, esto también implica que debe hacerlo garantizando su viabilidad
financiera, puesto que esto permite que se genere un rendimiento en la Subcuenta de Vivienda
del resto de personas trabajadoras que no han solicitado crédito y con ello seguir ofreciendo
créditos que resuelvan diversas necesidades de vivienda. Es justamente por este doble
mandato Institucional que en la etapa de administracién de los créditos se debe de
implementar un esquema de Acompafnamiento y Recuperacidon Crediticia con perspectiva
social que procure el equilibrio entre ambos objetivos. De esta formay debido a la naturaleza
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juridica del INFONAVIT como un organismo de servicio social, se deben implementar
mecanismos que permitan exigir el pago de las obligaciones contraidas por las personas
acreditadas del Instituto, garantizando en todo momento alternativas que permitan, a quien
tenga voluntad de pago, conservar su vivienda.

Este derecho de las personas acreditadas a la Recuperacién Crediticia se encuentra
establecido en el articulo 71 de la Ley del INFONAVIT que debe analizarse en funcién del
concepto referido de vivienda adecuada, consagrado en el texto de nuestra Carta Magna, asi
como del concepto de vivienda adecuada establecido en diversos tratados internacionales
que México ha suscrito. Alrespecto, el Comité de Derechos Econdmicos, Socialesy Culturales
de la Organizacion de las Naciones Unidas

(ONU), mediante su Observacion General numero 4, ha identificado las obligaciones
especificas para los Estados, y los elementos minimos siguientes para considerar “adecuada”
una vivienda: seguridad de la tenencia; disponibilidad de servicios, materiales, instalaciones
e infraestructura; asequibilidad; habitabilidad; accesibilidad; ubicaciény adecuacién cultural.
Es asi como los elementos de la vivienda digna o adecuada deben ser procurados como
elementos fundamentales mediante la determinacion e implementacién de la Recuperacion
Crediticia a través de la Cobranza Social en México por parte del INFONAVIT.

2. Fundamentos Normativos de la Recuperacion Crediticia con perspectiva
social

2.1.Normativa Internacional

Elreconocimiento juridico de los derechos sociales fue consecuencia de un largo proceso que
data del siglo XIX, originado en las luchas de las personas trabajadoras para obtener
auténticas conquistas laborales, reconocidas en las primeras legislaciones laborales y en
instrumentos internacionales en el siglo XX.

Asi, eltrabajo se convirtié en un tema tan importante que desempend un papel significativo
en las agendas politicas de diversos paises, sobre todo en aquellos que desde el siglo XIX
transitaron por un proceso de industrializacién. Alcomprenderse la interrelaciéon entre los
mercados de trabajo y al reconocerse la necesidad de la cooperacién mundial para
proteger a las personas trabajadoras, asi como para mantener la competitividad de los
paises socialmente avanzados en los mercados mundiales, se impuso en la agenda
mundial la creacién de un organismo que velara por esos fines.

La Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) es un organismo de la ONU especializado
en temas laborales a nivelinternacional, creado bajo la conviccién de que la justicia social
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es esencial para alcanzar una paz universal y permanente’. Sus objetivos principales son
promover normas, principios y derechos en el trabajo; fomentar las oportunidades de
empleo digno; fortalecer la coberturay eficacia de la seguridad social; y reforzar el didlogo
sobre asuntos de la esfera laboral.

En este sentido, las normas internacionales del trabajo son instrumentos juridicos
preparados por las y los mandantes de la OIT en los que establecen principios y derechos
basicos en el derecho laboral. Las normas se dividen en convenios (o protocolos), que son
tratados internacionales juridicamente vinculantes que pueden ser ratificados por los
Estados Miembros, o en recomendaciones, que actian como directrices no vinculantes?.

Por otro lado, el 10 de diciembre de 1948 en Paris, Francia, la Asamblea General de las
Naciones Unidas emitié la Declaracidon Universal de los Derechos Humanos que reconocié
el respeto a derechos laborales, a la seguridad social y a la vivienda. Desde la emisién de
esta Declaracion se buscé implementar en el futuro un documento que ayudara a hacer
operables las obligaciones para los Estados miembros de la Organizacion de Naciones
Unidas, lo cual derivé en la emision del Pacto Internacional de Derechos Civiles y Politicos
[PIDCP]y el Pacto Internacional de Derechos Econémicos Sociales y Culturales (PIDESC).

En especifico, el PIDESC es un instrumento multilateral que se emitié por la Asamblea
General de las Naciones Unidas, el cual resulta fundamental porque se reconocen los
derechos a la seguridad social de las personas, asi como el derecho a una “vivienda
adecuada” en su articulo 11.1. El reconocimiento del derecho a la vivienda en el ambito
internacional, asi como el desarrollo y la delimitacion de los derechos que lo componen,
mediante las Observaciones Generales del Comité de Derechos Econdmicos Sociales y
Culturales®, hacen que este derecho no se vea como aislado, sino como un derecho que
resulta interdependiente, indivisible e interrelacionado con otros que son vitales para que
el ser humano pueda vivir con dignidad.

La OIT fue fundada sobre un sistema que incluy6 a los representantes de los gobiernos, los empleadores y los trabajadores, para que estos tres grupos tengan la
posibilidad de debatir abiertamente y elaborar conjuntamente normas del trabajo. Este sistema se denomina tripartismo y ha sido el rasgo distintivo de la Organizacién
hasta el presente.

2 En muchos casos, un convenio establece los principios basicos que deben aplicar los paises que lo ratifican, mientras que la recomendacion correspondiente
complementa al convenio, proporcionando directrices mas detalladas sobre su aplicacion. Las recomendaciones también pueden ser auténomas, es decir, que no se
encuentran relacionadas con ningin convenio

3 La Observacion General nimero 4 demuestra que el derecho a una vivienda adecuada o digna es algo mas que cuatro paredes y un techo en el que habite una
persona, sino que este derecho se compone de los siguientes elementos que permiten tener una vivienda digna: a) seguridad juridica de la tenencia, b) disponibilidad
de servicios basicos, c) gastos soportables, d) habitabilidad, e) asequibilidad, f) ubicacién que no ponga en riesgo otros derechos y permita el acceso a las fuentes de
trabajo y g) adecuacion cultural. Por su parte, la Observaciéon General niumero 7 se enfoca en la prohibicién ante los desalojos arbitrarios que refuerza ese derecho
ante las situaciones de violencia que pueden producir desplazamientos forzosos de las personas, afectando sus viviendas.
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2.2.Normativa Nacional

Los antecedentes normativos del concepto de cobranza social en México tienen su origen
en los derechos humanos contenidos en el articulo 4, parrafo séptimo, y en el articulo 123,
apartado A, fraccién Xll, de la Constitucidon Politica de los Estados Unidos Mexicanos?, los
cuales establecen el derecho de todo mexicana y mexicano a disfrutar una vivienda
adecuada, asi como la expedicion de una Ley para la creacion del INFONAVIT,
respectivamente.

De manera particular, el concepto de cobranza social tiene como antecedente dos
iniciativas de Ley de fechas 18 de diciembre de 2012y 7 de febrero de 2013, en las que se
propuso definir a la Cobranza Social, como el modelo de acciones, productos y servicios
que ofrece el INFONAVIT para mantener un proceso de cobranza mas sano. Las iniciativas
buscaban, en sumomento, regular los intereses del mercado, garantizar los propdsitos del
Estado, generar condiciones de bienestar para las personas trabajadoras, y reforzar el
caracter social del INFONAVIT en una economia de mercado en la que se debe garantizar
un equilibrio entre las personas acreditadas y sus distintas problematicas de pago, con los
intereses de quienes facilitan la adquisicidon de una vivienda con un plan hipotecario.

Lo anterior, pone de manifiesto que la Recuperacion Crediticia a través de la cobranza
social no persigue uUnicamente objetivos financieros, sino subjetivos y que inciden
directamente en el bienestar de las personas acreditadas al permitir que puedan
conservar su vivienda aun en condiciones econdmicas y laborales adversas, para que
tenga acceso a alternativas solidarias que les permitan mantener el pago de su créditoy
minimizar el riesgo de que su propiedad sea adjudicada.

Finalmente, el 15 de enero de 2014, se adicioné el articulo 71 a Ley del INFONAVIT para
incluir un esquema de Cobranza Social como mecanismo para la recuperacion crediticia.
Dicho numeral dispone:

Articulo 71.- Con el objeto de preservary fortalecer el ahorro de los derechohabientes
depositado en su subcuenta de vivienda y atendiendo los balances necesarios que su

4 Articulo 4. “[...] Toda familia tiene derecho a disfrutar de vivienda adecuada. La Ley establecen los instrumentos y apoyos necesarios a fin de alcanzar tal objetivo

Articulo 123. “Toda persona tiene derecho al trabajo digno y socialmente util; al efecto, se promueve la creacién de empleos y la organizacién social para el trabajo,
conforme a la ley. El Congreso de la Unién, sin contravenir a las bases siguientes, debe expedir leyes sobre el trabajo, las cuales rigen:

A. Entre los obreros, jornaleros, empleados, domésticos, artesanos y, de una manera general, todo contrato de trabajo: [...]

XIl. Toda empresa agricola, industrial, minera o de cualquier otra clase de trabajo, estara obligada, segun lo determinen las leyes reglamentarias a proporcionar a sus
personas trabajadoras viviendas adecuadas. Esta obligacion se cumplird mediante las aportaciones que las empresas hagan a un fondo nacional de la vivienda a fin
de constituir depésitos en favor de sus personas trabajadoras.

El fondo establecera un sistema de vivienda con orientacion social para las personas trabajadoras derechohabientes que permita obtener crédito barato y suficiente
para su adquisicién o mejora; también podra adquirir suelo y construir vivienda, en los términos que fije la ley.

Se considera de utilidad social la expedicion de una ley para la creacién de un organismo integrado por representantes del Gobierno Federal, de las personas
trabajadoras y empleadoras, que administre los recursos del fondo nacional de la vivienda. Dicha ley regulara las formas y procedimientos conforme a los cuales las
personas trabajadoras podran
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naturaleza social exige, el Instituto brinda opciones que ayuden a los acreditados a
conservar su patrimonio, por lo que el Instituto lleva a cabo la recuperacidn de los
créditos que hubiera otorgado partiendo de un esquema de cobranza social aprobado
por el Consejo de Administracion.

De conformidad con el articulo 16 de la Ley del INFONAVIT, corresponde al Consejo de
Administracién:

IX.- Proponer para su aprobacion a la Asamblea General las politicas generales en
materia de crédito, arrendamiento social, administracién inmobiliaria, enajenacion de
vivienda y de control interno.

A propuesta de la persona titular de la Direccion General, aprobar los castigos y
quebrantos derivados de los créditos, las politicas de riesgos, asi como las de
adquisicion de bienes, de prestacion de servicios, de obras a que se refiere la fraccion
V del articulo 42 y cualquiera otra que sea necesaria para el cumplimiento de los
objetivos del Instituto; XIX.- Aprobar la normativa que derive de la presente Ley,
salvo aquella que se encuentre reservada expresamente para aprobacion de la
Asamblea General. Las disposiciones de caracter general deberan publicarse en
el Diario Oficial de la Federacion;
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3. Considerandos

PRIMERO. Que el articulo 71 de la Ley del INFONAVIT no establece explicitamente una
definicion respecto de la cobranza social, parametros a considerar en su implementacion,
mecanismos de integracion, entre otros; por lo que este documento define lo que es la
Recuperacion Crediticia a través de la cobranza social para otorgar mayor certeza.

SEGUNDO. La Politica de Recuperacion Crediticia da el sustento normativo a la
implementacion de los mecanismos de recuperaciéon efectiva para beneficiar a las
personas trabajadoras y hacer exigibles las condiciones mediante las cuales se deben
realizar las gestiones de Recuperacién Crediticia.

TERCERO. Estas politicas son congruentes con la normatividad en materia de crédito
emitida por los Organos Colegiados del Instituto y es parte de las herramientas a favor de
las personas acreditadas para la administraciéon del crédito y la preservacion de la salud
financiera del Fondo.
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4. Areas Responsables

4.1. Direccion de Cartera

La Direccion de Cartera (DCA), como parte de los procesos internos vinculados a la
actividad crediticia, es el area encargada de la administracion del portafolio hipotecario,
de mantener actualizados los distintos estatus durante la toda la vida del crédito y
recuperacion de la cartera, lo que implica gestionar el cobro en todas las etapas,
ofreciendo soluciones de recuperacion crediticia a las personas acreditadas durante toda
la vida del crédito, sanear la cartera deteriorada, en apego a las facultades y funciones
dispuestas en el articulo 21 del Estatuto Organico del INFONAVIT.

4.2. Subdireccion de Cobranza Social.

La SCS es el area adscrita a la Direccion de Cartera encargada de disenar e instrumentar
el procedimiento de Recuperacion Crediticia del Instituto para apoyar a las personas
acreditadas durante la administracion de los Créditos, cumpliendo con el mandato social
del Instituto y procurando su viabilidad financiera. Sus principales funciones y facultades
se establecen en el Manual de Organizacion del INFONAVIT.
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5. Pilares yproceso de la Politica de Recuperacion Crediticia

5.1.Pilares

a) La administracion integral de la cartera hipotecaria, priorizando la viabilidad del
pago de las personas acreditadas mediante la implementacion de soluciones a
través del acompanamiento integral para mantener comunicacidon permanente y
oportuna con las personas acreditadas para que conozcan el comportamiento de
su crédito y reciban el servicio que se requiera durante toda la vida de este,
entendiendo el comportamiento de los créditos para promover el pago continuoy
sostenido. Con lo anterior se busca propiciar la retroalimentaciéon con la persona
acreditada para hacer mas eficientes los procesos a lo largo de la administracién
de la cartera.

En cada interaccién con las personas acreditadas se priorizara la verificaciéon y en

su caso la actualizacidn de sus datos de contacto.

b) Un enfoque social resolutivo a través del ofrecimiento de informacion clara y
soluciones de recuperacion crediticia a las personas acreditadas, basados en el
respeto y promocion de los derechos humanos y de seguridad juridica, proteccion
de datos personales en términos de la Ley del INFONAVIT, Cdédigo de Etica del
Instituto y la Ley General de Proteccion de Datos Personales en Posesion de
Sujetos Obligados, asi como al establecimiento de mejores practicas de integridad
y anticorrupcion.

c) Los Mecanismos Alternativos de Solucién de Controversias como el mecanismo
que facilite el acuerdo con las personas acreditadas para la regularizacién de su
situacién crediticia.

Las alianzas estratégicas y reputacionales entre personas especializadas que asi
se requieran para el logro de los objetivos.

d) El reconocimiento del empleo de las personas acreditadas en sus distintas
modalidades. La movilidad entre diversos sectores, y otros factores que varian
para cada persona, por lo que la recuperacion crediticia debe tener en cuenta
estos elementos en el disefio de los instrumentos y mecanismos derivados de esta
Politica.

e) Medicién de la eficacia en la aplicacién de soluciones, lo que implica una
evaluacion del desempeno.

Barranca del Muerto nim. 280, col. Guadalupe Inn, alc. Alvaro Obregon, C.P. 01020, Ciudad de México.



Gobien}o de

Meéxico ‘ WINFONI\VIT‘

f) Busca el contacto oportuno con la persona acreditada para propiciar el pago
continuo y sostenido, encauzando los esfuerzos para hacer mas eficientes los
procesos a lo largo de la administracion de la cartera.

5.2.Proceso de recuperacion crediticia

5.2.1. Es del interés del INFONAVIT poner al alcance de las personas acreditadas
informacidn suficiente relacionada con las soluciones que les permitan continuar
con el pago de las obligaciones adquiridas a lo largo de la vida de los créditos
INFONAVIT. En ese sentido, el objetivo primordial del Proceso de Recuperacién
Crediticia es acompanar de manera permanente a las personas acreditadas y
mantener un monitoreo continuo y preciso del estatus de los créditos para
encontrar una solucién adecuada y oportuna para apoyar a quienes asi lo
requieran, de modo que puedan continuar pagando sus créditos INFONAVIT.

5.2.2 Abarca el acompafiamiento y monitoreo a partir de la originacion del crédito
INFONAVIT, asi como el disefio y ejecucidn de soluciones integrales que permitan
ofrecer a las personas acreditadas alternativas en situaciones de adversidad o
dificultad de pago, mitigando la pérdida financiera para el Instituto.

5.2.3 Se debe complementar con el proceso de administracion de la cartera, a
través del cual se mantienen actualizadas, mediante la aplicacion de la
normatividad vigente, las caracteristicas actuales e histéricas, de los créditos,
tales como las condiciones financieras, marcas, estatus de la cartera hipotecaria
durante todas las etapas del propio crédito, entre otras.

5.2.4 La gestién de la cartera mantiene, conforme las reglas aplicables, bases de
datos actualizadas que permiten la evaluacion y seguimiento del Proceso de
Recuperacién Crediticia.

5.2.5 Las actividades dentro del proceso administrativo y operativo de gestion de
la cartera incluyen, entre otras, el registro del crédito en el sistema de cartera, la
actualizacién del portafolio hipotecario, la deteccién y correccién de desviaciones
operativas, la generacién de reportes, la administracion del portafolio de terceros,
la segmentacion y la asignacion del portafolio hipotecario.

5.2.6 Para llevar a cabo el Proceso de Recuperaciéon Crediticia, para efectos
operativos y respetando las clasificaciones de riesgo de crédito establecidas por la
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normatividad vigente, se clasifican los créditos de acuerdo con los criterios que
determine la Direccién de Cartera a efecto de atenderlos con diversas soluciones
especificas.
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6. Etapas del Proceso de Recuperacion Crediticia

a) Acompafhamiento:

Esta etapainicia a partir de la originacidon del crédito y consiste en mantener informada
a la persona derechohabiente acreditada sobre sus derechos y obligaciones, asi como
de las oportunidades que tiene en caso de que pierda la relacion laboral.

El objetivo es mantener una comunicacion estrecha para mitigar el riesgo de que
incurra en la omisién de pagos y que transite de etapa de riesgode 1a2 o de 2 a 3 por
falta de informacién o atencién del Instituto.

a.1 Seguimiento y monitoreo. Se gestiona a través de herramientas construidas con
otras areas de la Administracién del INFONAVIT, se da seguimiento a la totalidad de los
créditos en especial aquellos que tengan un perfil de riesgo especifico, con la finalidad
de anticipar los problemas que se presenten por cambios exdgenos al Instituto, como
son: las condiciones econdmicas adversas, la dinamica del mercado laboral, avances
tecnoldgicos, los desastres naturales, entre otros. El seguimiento implica que el
analisis se debe realizar para todos los créditos de manera independiente al estatus en
elque se encuentre (el crédito) o a la situacién de empleo de las personas acreditadas.

En caso de existir una diferencia entre el monto esperado®y el pago realizado en
créditos con Régimen Ordinario de Amortizacidon, que derive de los supuestos
contemplados en las disposiciones enunciadas en la seccion relacionada con
Recaudacion y Cobranza Fiscal del Manual Institucional de Actividad Crediticia, se
reconoce aplicando lo dispuesto en la normativa vigente para su registro y tratamiento.
Supuesto en el cual, se hara del conocimiento a la persona acreditada indicando los
impactos que ello tiene en el sano comportamiento de su crédito.

a.2 Informacién y retroalimentacion a través de los canales de atencién
A través de los canales de atencidén interno o externos se monitorea e interactua con

las personas acreditadas para informar sobre las diversas soluciones disponibles
tanto en condiciones de empleo dentro de la seguridad social como fuera de este y
procuran mantener actualizados los datos de contacto de las personas acreditadasy
de los patrones.

5“Monto Esperado”, que se refiere almonto que debe cubrir la persona acreditada conforme a lo pactado en el contrato de crédito y modificaciones,
el cualincluye accesorios, intereses y capital correspondientes al periodo.

Barranca del Muerto nim. 280, col. Guadalupe Inn, alc. Alvaro Obregon, C.P. 01020, Ciudad de México.



Gobien}o de

Meéxico ‘ WINFONI\VIT‘

Con los datos obtenidos se perfilan soluciones que segun sea el caso, eviten el
deterioro del crédito. Las soluciones que se disefieny coloquen a través de los canales
deben ser para todos los créditos que se contemplen dentro de las reglas de
elegibilidad de cada solucion, de manera independiente al estatus laboral que tengan
las personas acreditadas u otras variables.

a.3 Prérrogas
Las personas acreditadas que pierdan la relaciéon laboral se les aplica de manera
automatica una prdérroga en términos del articulo 41 de la Ley del INFONAVIT.

El Instituto debe informar a aquellas personas acreditadas sobre la prérroga prevista
en laLey del INFONAVIT, desde la firma de los contratos de otorgamiento de crédito, al
momento en que actualicen el supuesto normativo y al momento de aplicacién, a
través de Mi Cuenta Infonavit y/o Estados de Cuenta, como funcionan dichas prérrogas
en su crédito, en su caso, los accesorios y sus saldos, esto con el propédsito de que
tomen decisiones de manera informada.

ElInstituto ofrece a las personas acreditadas el uso de las prérrogas, para lo cual tiene
disponibles esquemasy soluciones que les permitan reanudar los pagos de su crédito
lo mas pronto posible; lo anterior, en beneficio tanto de la persona acreditada como
del Fondo que administra el INFONAVIT.

b) Recuperacion preventiva

Es la etapa que corresponde a la reciente pérdida de la relacién laboral, cuando se
registre la primera mensualidad sin pago o pago incompleto, créditos vigentes con
cierto perfil de riesgo (etapa de riesgo 1y 2). Se invita a las personas acreditadas a
realizar el pago oportunoy completo, o en su caso, se brinda la informacién disponible
para cada perfil de crédito.

b.1 Tiene como objetivo que las personas acreditadas continden con el habito de pago
o bien conozcan las alternativas disponibles para que su crédito se mantenga sano. El
principal esfuerzo de la recuperacién preventiva es primordialmente de contenciény
de concientizacién de la persona acreditada con la finalidad de que conozcan los
efectos en su crédito a consecuencia de la falta de pago.

b.2 Se incentiva el uso de programas, seguros y soluciones que pagan las personas
acreditadas, como es el Fondo de Proteccién de Pagos. En su caso, los beneficios del
uso adecuado de la prérroga. El objetivo es promover la recuperacién de pagos
completos y atender de manera preventiva el potencial deterioro de los créditos.
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b.3 La Recuperacion Preventiva debe ser efectuada a través de los canales telefdnico,
digitales y en su caso, cartas, siempre bajo las estrategias y monitoreo que determine
la Direccion de Cartera a través de la Subdireccion de Cobranza Social.

c) Recuperacion administrativa o domiciliaria

Esta etapa comprende las acciones que permiten, mediante esfuerzos de visita
domiciliaria, ofrecer apoyos a las personas acreditadas con problemas de pago. En
esta etapa se atiende a los créditos que tienen mas de 1 mes de atraso y que no fue
posible contactarles en la etapa preventiva o agotada esa etapa, subsiste la omisidn
de pago. El objetivo es que se pueda recuperar el habito de pago, ofreciendo
soluciones con la informacion suficiente que mitiguen el deterioro del crédito.

c.1. Se incorporan dos tipos de soluciones: a) Aquellos programas, apoyos, seguros u
otros que hayan quedado plasmados en los contratos de apertura de crédito y cuyo
financiamiento ha sido cubierto por la persona acreditada mediante el pago de las
amortizaciones regulares. b) Son las soluciones y productos disefiados por el
INFONAVIT y ejecutados a través de Agentes Internos, las Delegaciones Regionales y
CESI o a través de Mi Cuenta Infonavit de forma independiente a los contratos de
Crédito Infonavit, y que deben ser aplicados de acuerdo con la Ley del INFONAVIT, la
normativa y procedimientos que se determinen para ello.

c.2 Los productos y soluciones que se ofrezcan en esta etapa, privilegian entre otros
aspectos, la regularizacion de pagos, reduccion de atrasos en las exhibiciones y de
requerirse, reducciéon temporal en el pago que se haga con el consecuente regreso al
nivel original de pago en un lapso razonable. El objetivo siempre es obtener el pago
completo por parte de las personas acreditadas.

d) Recuperacién de cartera deteriorada. Mecanismos Alternativos de Solucién de
Controversias (MASC).

En esta etapa se incluyen a las personas acreditadas que presentan dificultades en el
pago, con cuatro o mas mensualidades atrasadas (etapa 3 de riesgo) y que no se
encuentren dentro de un proceso judicial. A través de esta etapa de recuperacion se
busca conocer las causas raiz del deterioro, disefary ofrecer alternativas de solucién,
para regresar el estatus de estos créditos a una situacion de Cartera Vigente (etapa 1y
2 de riesgo de crédito) a través de pagos completos.

d.1. Se incorporan soluciones que buscan frenar el deterioro del crédito; se debe
privilegiar, entre otros aspectos, el saneamiento completo del crédito, manteniendo
un nivel tolerable de solvencia financiera de largo plazo y con el objetivo de que la
persona acreditada conserve su patrimonio.
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d.2 Se impulsaran los mecanismos alternativos de solucidon de controversias a través
de los cuales se ofrecen a las personas acreditadas opciones para la reestructuracion
de su crédito en Etapa 3 de riesgo y con ello, procurar que el inicio de procesos
judiciales que pongan enriesgo su patrimonio sea siempre la Ultima opcion.

d.3. La aplicacion de una Reestructura a los Créditos INFONAVIT en ningun momento
da lugar a la novacion del contrato de crédito original.

d.4. La Direccién de Cartera a través de la Subdireccién de Cobranza Social debe
contar con mecanismos de control, revision y determinacion de la falta de voluntad de
pago, previo a iniciar los procesos de cobranza judicial, asegurdandose en todo
momento de privilegiar soluciones administrativas.
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7. Reglas Generales del Proceso de Recuperacion Crediticia

Es derecho de la persona acreditada obtener los beneficios de la Recuperacién Crediticia
hasta su agotamiento en tanto exista la voluntad de pago. La persona acreditada elije la
opcién que mejor se ajuste a sus intereses y es responsable de mantenerse al corriente de
sus pagos. ELINFONAVIT proporciona a la persona acreditada toda la informacién para que
tome una decision libre e informada.

Por lo anterior las reglas generales que guian la Recuperacién Crediticia son las siguientes:

7.1.Interés social, principio de proteccién a la persona trabajadora y
prohibicion de trato discriminatorio

Reune un conjunto de mecanismos y acciones que privilegian el otorgamiento de
soluciones que permitan la continuidad de los pagos de los Créditos INFONAVIT. En apego
a su compromiso social con las personas trabajadoras, a través de los mecanismos de
Recuperacion Crediticia, el INFONAVIT esta orientado a preservar el patrimonio de las
personas acreditadas, sin afectar la viabilidad financiera del fondo, otorgando el maximo
apoyo posible antes de llegar a la etapa de Recuperacion Judicial, quedando prohibido
cualquier tipo de discriminacién hacia las personas trabajadoras en el ofrecimiento de
soluciones.

7.2. Transparencia e informacion

El modelo de recuperacién crediticia debe ser transparente y claro en todas sus etapasy
acciones relacionadas. En este sentido, el desarrollo del proceso de recuperacion
crediticia, su disefio e implementacién, su evaluacion, supervisiény verificacién, deben ser
publicas, accesibles, objetivas y verificables.

La recuperacion crediticia debe garantizar que las personas acreditadas cuenten con
informacién veraz y suficiente sobre las estrategias, productos, efectos y demas temas
relacionados con las soluciones de pago, para que estén en posibilidad de tomar
decisiones informadas relacionadas con el pago de su hipoteca. Entre otros aspectos, el
INFONAVIT debe hacer de conocimiento de las personas acreditadas el estado que guarda
el crédito, informando en los estados de cuenta de forma clara y accesible, privilegiando
los medios electrénicos para su envio o puesta a disposicién, asi como, informacion
completa y exhaustiva sobre los beneficios que tiene a su favor y la manera en que puede
ejercerlos, detallando modo, tiempo y lugar.
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7.3.Proteccion a los derechos humanos y legalidad

La implementacion de los mecanismos de recuperacion crediticia debe apegarse
estrictamente a los principios de proteccion de los derechos humanos y legalidad,
rigiendose en todo momento a lo dispuesto en la Constitucién Politica de los Estados
Unidos Mexicanos, los tratados internacionales suscritos y ratificados por México, las leyes
aplicables, asi como, en la normatividad que rige al Instituto y a los procedimientos, ya sean
administrativos o judiciales. Lo anterior, siempre que se garantice la viabilidad financiera
del Fondo.

7.4.Protocolo de implementacion de instrumentos de recuperacion
conforme al perfil de la persona acreditada.

Deben ejecutarse conforme al perfil e informacién obtenida de cada persona acreditada,
para que las soluciones se relacionen con su capacidad de pago conforme a criterios
objetivos y razonables.

Estos instrumentos pueden contemplar programas de impulso al empleo formal para
personas acreditadas.

7.5.Exhaustividad en las acciones de recuperacién y establecer la
judicializacion como ultima solucién.

Judicializar un crédito debe ser la Ultima solucidn, cuando no se haya logrado obtener el pago
durante alguna de las etapas del Proceso de Recuperacién Crediticia, al ser la opcidon mas
contundente a un problema de impago. En caso de existir voluntad de pago, el INFONAVIT
puede poner a disposicion de las personas acreditadas interesadas en regularizar su crédito
aquellas soluciones que sean susceptibles y aplicables a cada caso. En este sentido, deben
privilegiarse todas las alternativas previamente establecidas, en el marco de este documento,
siempre que no impidan la prosecucion de un procedimiento judicial o imposibiliten su
desarrollo.
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7.6. Seguridad de la informacion

La implementacién del modelo de recuperacion crediticia debe garantizar la observancia de
las politicas de seguridad de la informacion que rigen al Instituto, con el objeto de proteger los
datos de los derechohabientes, los patrones, del personal del Instituto y del Instituto.
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8. De los asesores, supervisores, coordinadores, mediadores, conciliadores
y negociadores que intervienen en el proceso de recuperacion crediticia

8.1 A efecto de garantizar la viabilidad financiera del Instituto, éste tiene el control en todo
momento sobre el tipo de medidas que pueden aplicarse en cada caso, tomando en
consideracion el tipo de poblacidn a la que van dirigidas, las areas geograficas, los protocolos
de atencion, el lenguaje y cuestiones relacionadas con la cultura local, que se utilicen para
realizar acciones de recuperacion. Estas acciones podran ejecutarse a través de los
mecanismos internos o externos que determine la Direccién de Cartera a través de la
Subdireccion de Cobranza Social, procurando siempre el maximo beneficio para el Instituto.

8.2 Las acciones de recuperacion que realiza directamente el INFONAVIT se distinguen de las
labores de cobro que realizan instituciones particulares, por tener un tener un enfoque social,
que privilegia en la medida de lo posible la proteccion del patrimonio de la persona acreditada
con base en beneficios y esquemas de cobro flexibles, con el fin de que la judicializacién para
ejecutar la garantia hipotecaria constituida sea la ultima opcion.

8.3. Se debe tener en cuenta en cada caso concreto los beneficios y apoyos que puedan
otorgarse ala persona acreditada conforme lo establecido por el Instituto, buscando impactar
en la menor medida posible a su patrimonio.

8.4. La existencia de un modelo privilegiado de recuperacion crediticia por parte del Instituto
no implica que éste no deba restituir las cantidades que presta en ejercicio de su labor social,
pues el Fondo Nacional de la Vivienda para los Trabajadores se integra precisamente con las
aportaciones que realizan las y los patrones, a cuenta de las personas trabajadoras y del pago
de las amortizaciones de los créditos. En ese sentido, también se debe velar por recibir las
cantidades, comisiones, intereses y demas que debe obtener el Instituto por el servicio que
presta, dado que ello permite seguir otorgando Créditos INFONAVIT y remunerar el ahorro de
las personas trabajadoras que no han utilizado servicios del Instituto, siempre y cuando las
condiciones del crédito sean justas para ambas partes.

8.5. Las personas que intervienen en el proceso de recuperacidon crediticia que tengan
contacto con las personas acreditadas, deben de agotar las posibles soluciones a cada caso
concreto e informar a las personas acreditadas de las alternativas existentes, antes de que la
ausencia de pago provoque que se deba acudir a instancias judiciales para lograr el cobro de
lo debido.
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Las obligaciones de las personas que intervienen en el proceso de recuperacién deben incluir
las siguientes:

a. Deben conocer en su totalidad los instrumentos que integran el sistema de Recuperacion
Crediticia (programas y/o productos, sus requisitos y limites de aplicacién), y las etapas en
que ésta se desarrolla, para que asi puedan hacer del conocimiento de las personas
acreditadas, preferentemente de forma presencial, las diferentes soluciones y mecanismos
existentes derivados del esquema de Recuperacion Crediticia. En este sentido, deben buscar
de manera conjunta con la persona acreditada, en la medida de lo posible, una solucién a un
problema de falta de pago, asi como, en su caso, explicar a la persona acreditada por qué no
puede implementarse un determinado mecanismo.

b. Deben de cerciorarse que estan tratando con la persona acreditada como paso previo a
divulgar informacion sensible con respecto al adeudo y la potencial solucién.

c. Toda comunicacidn que se tenga con las personas acreditadas deudoras deben tener un
propésito y duracién razonable. Se considera razonable buscar a la persona acreditada y una
vez confirmada su identidad proveerle informaciéon de su crédito, pedir el pago del adeudo,
ofrecer una Reestructura u otras soluciones, todas ellas previamente aprobadas por el
INFONAVIT, explicar de manera precisa las consecuencias del no pago, dar seguimiento a
soluciones externas y a las Reestructuras, entender por qué se incumplieron algunas
condiciones de las soluciones externas y las Reestructuras previamente pactados, actualizar
informacién de contacto u otras acciones similares, entre otras.

Dichas circunstancias razonables pueden cambiar de acuerdo con el perfil e historial de cada
persona acreditada, por ello se debe considerar la informacién disponible para tomar en
cuenta otros aspectos relevantes.

d. Se encuentra estrictamente prohibida toda conducta de intimidaciéon o engano en contra de
la persona acreditada, asi como actos que tiendan a discriminarla, desmoralizarla, acosarla o
provocar cansancio a través de la intensidad y frecuencia de los mensajes, llamadas, actos
que tiendan a criminalizarlo o exhibir su conducta de impago con su comunidad y entorno, asi
como otras actitudes similares. Asimismo, tienen prohibido recibir dinero directamente en
nombre del INFONAVIT.

e. Deben aplicar a toda persona acreditada que lo solicite las soluciones de Recuperacién
Crediticia que disefie el Instituto tomando en consideracién cada caso particular para ofrecer
una solucién lo mas adecuada posible a la situacién de la persona acreditada.
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f. Deben atender a las personas acreditadas con base en los lineamientos de servicio en
materia de Recuperacién Crediticia de créditos INFONAVIT, asi como a lo descrito en la carta
de derechos de la persona acreditada y en apego al Cddigo de Etica del INFONAVIT.

8.6 Para medir el desempeno del personal que interviene en el proceso de recuperacion
crediticia, el INFONAVIT cuenta con indicadores que permitan identificar la eficacia,
constanciay apego de la gestion de cobranza a la estrategia.

Para lograr lo anterior, deben analizarse métricas como montos recuperados, capacidad para
evitar el avance en morosidad, soluciones colocadas, firma de convenios, satisfaccion de las
personas acreditadas, entre otros conceptos. Estos indicadores sirven también para tener una
referencia del desempefio en cada region, zona o Delegacion Regional.

Los esquemas de supervision y verificacion deben basarse en metodologias y lineamientos
emitidos por la Subdireccién de Cobranza Social. Si como resultado de la supervision y
verificacion, en el informe de resultados y recomendaciones, se identifican deficiencias en el
desempeno, se deben instrumentar las acciones tendientes a subsanarlas.

8.7 El sistema de recepcidon de quejas y denuncias del Instituto, a cargo de la Contraloria
General, incluye la recepcién de quejas y denuncias en contra del personal que interviene en
el proceso de recuperacion crediticia.

Corresponde a la Contraloria General la implementacion de un sistema de atencién a nivel
nacional, que debe de comprender como parte de los requisitos de la denuncia los actos que
se reclaman a través de ella, datos de quien denunciay contra quién se entabla la denuncia.

Para presentar una queja, las personas trabajadoras pueden contactar al Instituto a través de
cualquiera de los siguientes canales:

I.  MiCuenta Infonavit: https://micuenta.infonavit.org.mx/wps/portal/mci2/login.

Il. Infonatel: llamando al 559171 5050 desde la Ciudad de México 0 al 800 008 3900 desde
cualquier parte del pais.
La atencion telefénica personalizada por medio de un asesor telefénico esta disponible de

lunes aviernes de 7:30 a 21:00 horas; sabados, domingos y dias festivos de 9:00 15:00 horas.
Adicionalmente, la atencion por medio del sistema automaético de respuesta esta disponible
las 24 horas los 365 dias del ano.

lll.  CESI: Centros de Servicio Infonavit: estan en todo el pais para dar atencién personal
sobre los tramites relativos al ahorro y crédito.

. ________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________|
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CAPDE: Centros de Atencidn a Pensionados y Devoluciones: atienden a las personas que
necesitan informacioén sobre su ahorro en el INFONAVIT y a quienes solicitan su devolucion.

DELEGACION: Unidad administrativa con representacién en cada estado del pais que,
ademas de poder contar con un CESI o un CAPDE, concentra varias atenciones que requiere
el INFONAVIT en favor de los trabajadores.

v. Kioscos de Atencion: Los kioscos internos se ubican en algunas Delegaciones
Regionales y CESI, también se cuenta con kioscos en sitios externos como camaras
empresariales, sindicatos, centros comerciales, empresas ayuntamiento, centrales
camionerasy algunas oficinas del Instituto Mexicano del Seguro Social.

Por lo anterior, dentro de las labores de la persona que interviene en el proceso de
Recuperacion Crediticia esta el hacer del conocimiento de las personas acreditadas que
cuentan con estos mecanismos para presentar sus quejas.
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9. Segmentacion de la Cartera Créditos y Canales de Recuperacion Crediticia

9.1 La segmentacion de la cartera de Créditos INFONAVIT es la forma de categorizar los
créditos en grupos que presentan distintos perfiles de riesgos y que, a su vez, al interior de
cada grupo, cuenta con caracteristicas que son homogéneas. Este proceso se usa para definir
el canalde atencidn, estrategias y soluciones. Posteriormente, se debe realizar un analisis del
comportamiento de pago de las personas acreditadas que forman cada segmento para
realizar la asignacién de créditos a cada canal de Recuperacion Crediticia.

9.2 Con el fin de realizar el analisis requerido para el modelo de segmentacion, se utilizan
métodos estadisticos y métricas relevantes que consideran variables, como el riesgo por
incumplimiento, avance en morosidad, historial de pagos, etc. El procedimiento especifico
para calcular y actualizar este modelo es normado por la DCA. Adicionalmente, se presenta a
la Coordinacién de Riesgos y a la Direccion de Finanzas y Fiscalizacion, para garantizar su
actualizaciény evaluacion constante.

9.3 En cuanto a la definicion de los canales de recuperacion sin perjuicio de los mecanismos
establecidos en este documento, se revisa la situacion en particular para cada atraso, asi
como el historial de pago de la persona acreditada y se asigna a alguno de los siguientes
canales de recuperacion crediticia: canal en persona o canales electrénicos.

9.4. Canal en persona, se refiere a aquella accién de recuperacion, realizada por las personas
asesoras domiciliarios, las personas mediadoras, conciliadoras o negociadoras, en la que
acuden al domicilio de las personas acreditadas que estan riesgo de presentar o que
presentan algun atraso, con el fin de ofrecer una alternativa de solucién y obtener un pago.

9.5. Canales electrénicos y/o digitales se refieren a aquellas acciones, a través de las cuales
se contacta por teléfono (fijo o moévil), mensaje de texto a teléfonos méviles, correo u otros
medios electronicos de cualquier otra tecnologia a las personas acreditadas que estan en
riesgo de presentar o presenten algun atraso a con el fin de ofrecer una alternativa de solucién
y obtener un pago.

9.6. El andlisis de comportamiento de pago de las personas acreditadas es un proceso
posterior a la segmentaciéon; en dicho procedimiento se busca plasmar la estrategia de
negocio de la DCA, de tal forma que los créditos susceptibles de asignacién de acciones de
recuperacion atiendan parametros y criterios imparciales, asi como los objetivos
institucionales del INFONAVIT. Para ello, se analizan las asignaciones anteriores y el reporte
de actualizacion de pagos. En esta etapa los productos y soluciones vigentes de la DCA se
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incorporan a cada crédito que lo requiera para que en el procedimiento de Recuperacion
Crediticia puedan aplicarse de acuerdo con el tratamiento que se les dé a los créditos en la
asignacion para su gestion.
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10.Mecanismos Alternativos de Solucion de Controversias (MASC)

10.1. Son un conjunto de procesos que buscan resolver conflictos de manera voluntaria y
pacifica entre las partes, sin necesidad de recurrir a una etapa judicial. Su objetivo principal
es facilitar acuerdos mutuamente satisfactorios a través deldialogo y la cooperacion, evitando
el desgaste emocional y econdmico de un proceso judicial, ofreciendo una solucion mas agil
y rapida para las partes.

Las caracteristicas de los créditos susceptibles al servicio de Mecanismos Alternativos de
Solucién de Controversias son definidas por la DCA con base en un analisis de las
caracteristicas e historial del crédito, asi como, la situacién de vulnerabilidad de la persona
acreditada, en su caso.

10.2 El objetivo de estos procesos es ofrecer a la persona acreditada alternativas para la
reestructura de su Crédito INFONAVIT, asi como el logro de acuerdos entre el INFONAVITy la
persona acreditada, a través de la firma de un convenio, procurando en todo momento que
el inicio de procesos judiciales sea la ultima instancia posible, ante la falta de voluntad
de pago.
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11. Del Dictamen de Agotamiento de Mecanismos de Recuperacion Crediticia

11.1 Una vez agotadas las acciones de Recuperaciéon Crediticia y documentada la falta de
voluntad de pago en el marco de esta Politica, y que se emita y valide el dictamen
correspondiente por parte de la Subdirecciéon de Cobranza Social, se trasladaran los créditos
al area responsable de la Secretaria General, para realizar la recuperacién de los créditos por
la via judicial. Este proceso debe ser construido en coordinacion con la Subdireccion de
Cobranza Judicial para realizar las transferencias de manera automaticay sin dilacion alguna.

11.2. El Dictamen de Agotamiento de Mecanismos de Recuperacion Crediticia permite
cumplir con los criterios que establece el Manual Institucional de Actividad Crediticia del
INFONAVIT para declarar la falta de voluntad de pago de la persona acredita. Entre las
caracteristicas que debe tener se encuentran: numero de crédito, tipo de crédito (Individual,
Conyugal, Corresidencial), nombre(s) de las personas acreditadas, fecha de originacién,
moneda, monto de originacién de crédito, plazo, domicilio de la vivienda en garantia, régimen
de pago, estatus del crédito, meses de impago, plazo remanente, productos o soluciones
aplicadas (ej.: FPP, Prérrogas, reestructuras, productos de MASC) monto de adeudo. Este
dictamen hace constar de manera fehaciente que se ha agotado la aplicacién delesquema de
Recuperacion Crediticia conforme a lo establecido en estas Politicas.
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12. Transitorios
Primero. Las presentes Politicas fueron aprobadas por la Asamblea General en la sesion
ordinaria numero 139 celebrada el 08 de diciembre de 2025.

Segundo. Las presentes Politicas entran en vigor a partir de que hayan sido publicadas en el
sitio web e intranet del Instituto.

Tercero: Se establece un periodo de transicion en tanto concluye la migracidon del esquema
vigente al Nuevo esquema de Recuperacion Crediticia

. ________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________|
Barranca del Muerto ndm. 280, col. Guadalupe Inn, alc. Alvaro Obregon, C.P. 01020, Ciudad de México.



Gobierr.lo de

Meéxico ‘ WINFONA\/IT’

13. Glosario y Acronimos

Término/Acronimo Definicion/Descripcion
Acciones de Recuperacioén Actividades realizadas por el instituto, con el
Crediticia objeto de identificar, monitorear y, en su caso,

contactar a toda persona deudora de un Crédito
INFONAVIT y obtener de esta el pago del adeudo
de acuerdo con las opciones disponibles.
Agentes Internos Personal que tiene facultades, funciones vy
responsabilidades relacionadas con la
Recuperacion Crediticia en linea con la Ley
INFONAVIT, el Estatuto Organico o la
normatividad interna; personal estratégico
(Directores (as), Subdirectores (as),
Coordinadores (as) y personal tactico (Gerentes,
Subgerentes, Lideres Coordinadores, Jefaturas
de Departamento); personal técnico (Encargados
(as) Especializados (A), Enlaces Especializados,
Encargados (as) (A), Enlaces, Analistas
Especializados (A), Supervisores (as) (A),
Analistas, Auxiliares  Especializados (A),
Asistentes y Auxiliares), Jefes de Departamento,
Delegados y Delegadas en las Delegaciones
Regionales, y responsables de CESI.

Asesor (a) de Recuperacién Encargado (a) de realizar visitas a las personas
domiciliaria acreditadas en su domicilio para informar,
orientar y proponer alternativas de regularizacion
de su crédito de vivienda, privilegiando
soluciones accesibles y evitando procesos

judiciales.
Asesor (a) de Recuperacién encargado (a) de mantener informadas a las
telefénica personas acreditadas sobre sus compromisos de

pagosy ofrecer soluciones accesibles a través de
gestion telefénica de los créditos asignadas con
el fin de mantener el crédito sin mora.

CESI Los Centros de Servicio Infonavit son oficinas
localizadas en el territorio nacional con el objeto
de brindar atencion personalizada a
derechohabientes del instituto sobre los
servicios (asesoria, tramites, aclaraciones)
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Término/Acrénimo Definicion/Descripcion
relativos al ahorro, crédito y Recuperacion
Crediticia.
Subdireccién de Cobranza Social Coordinar las funciones de servicios de
(SCS) soluciones sociales, asi como las del servicio

integral de Mecanismos Alternativos de Solucion
de Controversias (MASC) del portafolio vigente
(etapa de riesgo 1y 2) y portafolio vencido (etapa
de riesgo 3) sin relacién laboral, de acuerdo con
las estrategias, politicas y lineamientos definidos
en el marco legal de la Actividad Crediticia del
Instituto. Asimismo, coordinar la operacién
general de la Direcciéon de Cartera en los
segmentos de Recuperacidon Crediticia a su
cargo, acatando el mandato del Instituto que
implica que se cumpla con el objetivo social del
Instituto, garantizando su viabilidad financiera.
Cobranza Judicial Procedimiento implementado por el INFONAVIT
orientado al cobro de los adeudos a cargo de las
personas derechohabientes que implica que,
una vez agotadas las vias administrativas
conducentes, y conforme al mecanismo de
Recuperacién Crediticia, se inicie un
procedimiento judicial o extrajudicial por parte
del INFONAVIT.

Conciliador (es) Profesional especializado del Instituto que

interviene en la recuperacién de cartera
deteriorada, para resolver los conflictos de pago,
a través de un convenio entre la persona
acreditada y el Instituto, en el que se ofrecen
diferentes soluciones sociales para |la
recuperacion crediticia, que garantiza la
conservacién del inmueble dentro de un marco
voluntario, justo y viable.

CNBV Comisiéon Nacional Bancariay de Valores.
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Término/Acrénimo Definicion/Descripcion

CUOEF Son las Disposiciones de Caracter General
Aplicables a los Organismos de Fomento y
Entidades de Fomento, emitidas por la Comision
Nacional Bancaria y de Valores; también es
conocida como la Circular Unica de Organismos
de Fomento y Entidades de Fomento tiene menu
contextual de los Organos y Entidades de
Fomento, considerando, en su caso, las reformas
que de tiempo en tiempo se publiquen en el Diario
Oficial de la Federacion.

Créditos INFONAVIT Son aquellos otorgados en los términos de los
articulos 3 y 42, fraccion Il, de la Ley del
INFONAVIT.

Delegaciones Regionales Oficinas de representaciéon estatal del

INFONAVIT, donde se brinda asesoria, atencion a
dudas e informaciébn a las personas
derechohabientes, acreditadas, patrones vy
publico en general para que lleven a cabo los
tramites que requieran.

INFONAVIT o Instituto Instituto del Fondo Nacional de la Vivienda para
los Trabajadores
Justicia Alternativa Mecanismos Alternativos de Soluciéon de

Controversias (MASC), procedimientos no
jurisdiccionales, cuyo objetivo consiste en
propiciar la avenencia entre las partes de manera
voluntaria, pacificay benéfica para ambas partes,
a través de concesiones reciprocas en una
controversia o conflicto presente o futura, en el
que se incluye la Negociacién, Mediacién y
Conciliacioén.

Ley del INFONAVIT Ley del Instituto del Fondo Nacional de la
Vivienda para los Trabajadores.

LGPDPPSO Ley General de Proteccién de Datos Personales
en Posesion de Sujetos Obligados.

Manual Institucional de Actividad Documento que debe contener los procesos,

Crediticia metodologias, procedimientos y demas

informacién necesaria para complementar la
originacion y administracion de los créditos. Lo
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Término/Acrénimo Definicion/Descripcion
anterior, en cumplimiento del articulo 8 de la
CUOEF.

Mediadores (as) o proveedores del Personal certificado (a) e imparcial que esta a
servicio cargo de la prestacion del servicio de mediacion
que el INFONAVIT ofrece a las personas
acreditadas con la finalidad de que regularicen el
pago atrasado de su crédito, aceptando alguna
de las soluciones a su disposicién, en sesiones
en las que el mediador (a) debera conducir el
dialogo entre los mediados.

Negociador Persona especializada en solucidn de conflictos
que ofrece soluciones a través del dialogo, con el
fin de resolver una controversia y/o conflicto.

Politica de Recuperacion Crediticia | Conjunto de principios y directrices en las que
(PRC) deberan sustentarse las acciones inherentes a
las actividades, orientadas a preservar el
patrimonio de las personas acreditadas, a través
de soluciones accesibles para la persona
acreditada y financieramente viables para el
INFONAVIT.

Reestructura Es aquella operacion que deriva de
modificaciones a las condiciones financieras
originalmente pactadas en el crédito, dentro de
las cuales se incluyen cambios al esquema de
pagos, sin que ello implique la novacion de la
obligacién original.

El disefio de las Reestructuras debe
acompanarse del andlisis costo beneficio
operativoyfinanciero de cada uno de los posibles
programas y/o productos de Reestructuras, asi
como de sus posibles modalidades conforme la
normatividad del instituto. Lo anterior a efecto de
garantizar la responsabilidad financiera respecto
del patrimonio del instituto.
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Término/Acrénimo Definicion/Descripcion
Direccion de Cartera (DCA): Su principal funcion es planear, disefar e
instrumentar estrategias para la adecuada
administracion del portafolio hipotecario y la
recuperacion de éste, mediante el disefio e
implementacién de soluciones apegadas a la
Politica de Recuperacion Crediticia.

El Dictamen de Agotamiento de Documento que permite cumplir con los criterios
Mecanismos de Recuperacion que establece el Manual Institucional de
Crediticia Actividad Crediticia del INFONAVIT para iniciar

los procesos de cobranza judicial, ante la falta de
voluntad de pago de la persona acreditada.
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