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Vision

Coadyuvar al progreso de México siendo la institucién que acompafa al trabajador
durante toda su vida laboral, ofreciéndole alternativas de financiamiento que satisfagan
sus diferentes necesidades de vivienda, bajo esquemas que promuevan el valor
patrimonial, el bienestar y la calidad de vida de las comunidades.

Mision
Contribuir al bienestar integral de los trabajadores al:

o Ofrecer soluciones accesibles de crédito, para que resuelvan su necesidad de
vivienda en entornos sustentables, seguros y en comunidades competitivas.
Pagar rendimientos eficientes a la Subcuenta de Vivienda.

Ofrecer informacién y asesoria sobre su ahorro, crédito y eleccion de vivienda
para que constituyan un patrimonio.

Objetivos Institucionales

¢ Fomentar soluciones habitacionales que mejoren la calidad de vida y promuevan
un desarrollo sustentable.

e Proveer soluciones financieras adecuadas a lo largo del ciclo de vida del
trabajador para satisfacer sus necesidades habitacionales.

¢ Otorgar rendimientos eficientes a la Subcuenta de Vivienda que complementen el
ahorro para el retiro.

e Asegurar la viabilidad financiera de la institucién a largo plazo.

¢ Incrementar los recursos disponibles para la atencién a los trabajadores.
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Tablero de Gestién Estratégica (TGE)
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'Introduccién

En los ultimos doce meses, el sector vivienda de nuestro pais ha emprendido una
profunda transformacion tanto en el modelo de vivienda que se busca promover, como
en un mayor entendimiento de las necesidades de los mexicanos. Como parte de este
cambio, el Gobierno de la Republica delined la Nueva Politica Nacional de Vivienda que
privilegia el desarrollo urbano sustentable y establece las bases para que toda vivienda
financiada por el Estado cuente con mayores espacios habitacionales en un entorno de
calidad. La politica ha implicado, para materializar el derecho constitucional a una
vivienda digna, ajustes de fondo en el disefio institucional del sector y el modelo de
desarrollo habitacional.

En 2013, el Instituto del Fondo Nacional de la Vivienda para los Trabajadores (Infonavit)
participd activamente en dicha transformacién, al plantear el transito de un modelo
basado en el numero de créditos a un modelo que prioriza la calidad de vida y el valor
patrimonial de los mexicanos. Gracias a la enorme voluntad y decidida participaciéon de
los tres sectores que lo conforman, el Infonavit emprendi6é este cambio de gran calado
para beneficiar a sus mas de 16 millones de derechohabientes.

Como parte central hemos construido una nueva carta de navegacién con el objetivo de
contar con mayor capacidad para cumplir con nuestro mandato y brindar mayor valor
patrimonial a nuestros derechohabientes; una de las grandes directrices es garantizar
que todas las viviendas financiadas por el Infonavit cuenten con tres calidades, calidad
habitacional, calidad del entorno y calidad en la comunidad, pues la presente
Administracién considera que una visién integral de calidad es la férmula para alcanzar
el verdadero valor patrimonial.

Este nuevo Infonavit no sélo contribuira de forma efectiva al financiamiento de
viviendas, sino a la formacién de hogares con valor. Esa es la vision del Presidente de
la Republica, Enrique Pefia Nieto: impulsar hogares con valor para mover a México.

Rol del Instituto

El Infonavit se ha consolidado como una de las instituciones hipotecarias mas grandes
del mundo: es la primera entidad financiera en términos de administracion de cartera y
la cuarta mas importante en originacién de créditos. Con una participacion de 74% en el
mercado hipotecario nacional’, es el actor mas importante en cuanto a activos se refiere
(cartera de créditos).

Contexto y descripcion de ajustes al modelo 2013
Antes de 2013, el modelo del Infonavit estaba basado en un esquema de otorgamiento

de crédito y de politicas de vivienda con impacto limitado en la calidad de vida, un
financiamiento enfocado hacia soluciones masivas y poco flexibles, asi como un costo

" BBVA Bancomer Research, noviembre 2013.
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que limitaba el rendimiento a la Subcuenta de Vivienda. Ante el agotamiento de este
modelo y los cambios llevados a cabo en el sector vivienda, el Infonavit ha ajustado su
dinamica de planeacién y de operacion.

Durante 2013 se llevé a cabo un diagndstico a partir del cual de establecieron las bases
que permitiran incrementar la calidad de vida de los derechohabientes. Se trabaj6 para
que el Infonavit no sdlo contribuya al financiamiento de viviendas, sino a la formacién de
hogares que sirvan de cimiento para el desarrollo de México.

Como parte de los principales ajustes, se llevé a cabo la revisiéon de procesos mas
exhaustiva de los ultimos afios, lo que permitid identificar los riesgos y las
oportunidades de optimizacion en cuanto a originacién de crédito, cobranza,
recaudacién, administracion, tecnologias y canales de servicio. Especificamente, y
como se ha sefialado, se trazd la carta de navegacion que le permitira al Infonavit,
durante el periodo 2014-2018, contribuir al bienestar integral y a la creacién de valor
patrimonial de los trabajadores al:

e Proveer soluciones financieras adecuadas a lo largo del ciclo de vida del
derechohabiente para resolver sus necesidades habitacionales.

¢ Fomentar soluciones habitacionales que mejoren la calidad de vida y promuevan
el desarrollo sustentable.

e Pagar a la Subcuenta de Vivienda rendimientos eficientes, que fortalezcan de
manera significativa la calidad de vida en el retiro.

En linea con la nueva Politica Nacional de Vivienda, la estrategia del Infonavit
considera, ademas, un elemento para apoyar la atencion de necesidades habitacionales
de los trabajadores formales que no cuentan con crédito hipotecario, sin hacer uso de
los recursos del Fondo Nacional de la Vivienda, sélo a través de compartir su
experiencia y plataforma operativa.
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Nueva estrategia

llustracién 1: Ejes de la nueva estrategia del Infonavit

I glos de los
bajadores formales
que no cueritan con

. apoyo para vivienda
dela platatormia
operativa del Infonavit

Para instrumentar la estrategia de manera éptima, el Instituto establecié un nuevo
modelo de operacién que permitira:

e En primer lugar, mantener la disciplina financiera para garantizar su salud en el
largo plazo. La actual administracion reconoce que contar con finanzas sélidas es
la fortaleza que le permitira continuar atendiendo las necesidades de los
trabajadores afiliados.

e Evolucionar hacia procesos y servicios de excelencia con mayor énfasis en su
efectividad y eficiencia, que generen a su vez una mejor experiencia de servicio a
los derechohabientes y acreditados.

o Participar de forma activa y bajo una adecuada coordinacién interinstitucional en
la definicion y aplicacién de las politicas de vivienda, internamente y a nivel
sectorial.

La nueva estrategia institucional 2014-2018, que se encuentra plasmada en los
diferentes documentos obligatorios ante la Ley del Infonavit, aprobados por la H.
Asamblea General en su sesién ordinaria 106, el 11 de diciembre de 2013, incluye un
nuevo Tablero de Gestion Estratégica (TGE) que refleja plenamente los objetivos
institucionales a perseguir en los préximos afos.
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llustracién 2: Nuevo Tablero de Gestién Estratégica (TGE)
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Las principales caracteristicas de este nuevo TGE son:

e Alineacién con la Politica Nacional de Vivienda y con las prioridades definidas
por la organizacién.

e Congruencia entre Vision, Misién, estrategia, objetivos, metas y proyectos.

e Enfoque de la organizacion en esfuerzos de mayor impacto para
derechohabientes y empresas aportantes.

o Visibilidad sobre los resultados en los proyectos estratégicos que permiten
alcanzar los objetivos planteados y mejorar la toma de decisiones.
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El tripartismo del Infonavit es un ejemplo de que la deliberacién con responsabilidad y
apertura siempre construye. El compromiso y visién de los tres sectores han sido y
seran piezas clave para articular las lineas de accion de la nueva estrategia institucional
y alcanzar las metas propuestas en favor de nuestro pais.

Doble mandato

Los ajustes formulados a partir del diagndstico sefialado permitiran cumplir de mejor
manera con el doble mandato del Infonavit de financiar vivienda y dar rendimiento al
ahorro de los trabajadores en la Subcuenta de Vivienda y, con ello, brindar mayores
beneficios a los derechohabientes y acreditados.

Agenda de trabajo 2014-2018

Para 2014, el Infonavit enfrenta una etapa decisiva en la cual requerira, para su
transformacién, ejecutar con eficiencia y eficacia los planes aprobados por la H.
Asamblea General y asi lograr que cuando nuestros hijos crezcan, disfruten de un
México con mayor valor patrimonial. Para lograrlo, la presente administracién ha
denominado 2014 “el afio de ejecucion” e instruido a todos los empleados del Instituto a
sumarse a este noble esfuerzo e importante responsabilidad. En ese sentido, se
continuara velando con el debido cuidado por la solidez financiera; el Infonavit seguira
siendo sdlido en lo financiero y noble en lo social. Durante 2014, se estima:

e Otorgar al menos 380 mil créditos hipotecarios y al menos 180 mil
financiamientos para mejora y ampliacién. Se ha fijado la meta de generar al
menos 560 mil soluciones de vivienda, incluyendo la implementacion gradual del
Nuevo Modelo Hipotecario que considera entre sus objetivos aumentar montos
de financiamiento para vivienda intraurbana, con mayor tamafio y mayor cercania
a los centros urbanos.

e Otorgar un rendimiento a la Subcuenta de Vivienda de 2.5% por encima del
incremento al Salario Minimo, superior en 50 puntos base con respecto al
otorgado en 2013.

e Cerrar 2014 con un resultado neto de $17,400 millones de pesos, lo que permitira
incrementar el nivel de patrimonio sobre activos a 13.8%, lograr un indice de
Cartera Vencida de 5.5% y de reservas de 284.2% y asi cubrir casi tres veces el
valor proyectado de la cartera vencida.

La presente administraciéon ha planteado metas ambiciosas tanto en la parte financiera
e hipotecaria, como en la tecnoldgica, la administraciéon de cartera, los canales de
servicio y la recaudacion fiscal, con el objetivo de fortalecer el cumplimiento del doble
mandado y garantizar el mejor servicio para los derechohabientes.

10
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Hoy refrendamos que el Instituto continuara siendo para, por y de los trabajadores, que
sus acciones estan encaminadas a lograr que el derecho constitucional a la vivienda
digna y decorosa sea una realidad para todos y cada uno de los mexicanos.

Es el momento de aspirar a un mejor Infonavit. Es el momento de mover al Infonavit.
Como se ha dicho, en 2013 se llevé a cabo un diagnéstico a partir del cual se delineé la
nueva estrategia institucional; 2014 estara orientado a su implementacion.

México se construye todos los dias, en cada instante, en cada lugar; el Infonavit es
pieza fundamental en esta construccién. Queremos elevar aun mas la calidad de vida
de las familias para lograr un pais mas préspero, de mayores oportunidades y de mayor
bienestar. Porque éste es el momento de México.

A lo largo del presente Informe Anual de Actividades se describen los primeros frutos de
las iniciativas estratégicas implementadas durante 2013, asi como la agenda de trabajo
para los préximos afios. En el Infonavit, 2014 sera el afio de la ejecucion; se trabajara
con mayor determinacién, audacia y pasion. Con la mirada puesta en el futuro y la
mente y acciones en el presente.

11
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l. Resultados operativos 2013
Subdireccion General de Crédito

Al cierre de 2013, el Instituto formalizé 667 mil 626 acciones de crédito, con lo que se
obtiene un acumulado de 7 millones 659 mil 965 créditos desde su fundaciéon en el afio

1972.
Grafica 1: Créditos originados por cajén salarial y tipo de financiamiento
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Este resultado conlleva varios logros, entre los que destacan:

e Se otorgaron 22.5% acciones de crédito por arriba de lo proyectado en el
Programa Operativo Anual (POA) y 15.4% por arriba de lo alcanzado en 2012.

e Se incrementé 86% con respecto a 2012 la colocacion del programa Mejora tu
casa —que le permite a los derechohabientes contar con productos de
financiamiento acordes a sus necesidades de vivienda— y también hacer ajustes
en el proceso de otorgamiento para hacerlo mas eficiente y transparente.

¢ Se formalizaron 457,542 créditos enfocados en derechohabientes con ingresos
menores a 4 VSM ($7,876 pesos), lo que representa 68.5% del total, cinco
puntos porcentuales sobre lo observado en 2012, reafirmando la vocacion social
del Instituto de proveer soluciones de financiamiento a los trabajadores de
menores ingresos.

Por otro lado, la formalizacidn de créditos tuvo una derrama econdmica equivalente a
$150,119 millones de pesos. Correspondieron a recursos propios del Instituto $98,642
millones de pesos y a entidades financieras privadas $51,477 millones de pesos. Cabe
destacar el incremento de 3.8% de los recursos invertidos por estas entidades con
respecto a 2012, muestra de la confianza del sistema financiero y sus instituciones en el
Infonavit.

Puede afirmarse que 2013 fue para los derechohabientes del Infonavit el mejor afio del
programa “Esta es tu Casa” de la Comisién Nacional de Vivienda (Conavi), pues se

12



Diario de los Debates de la Camara de Diputados 13 Afio Ill, Primer Periodo, 28 de octube de 2014 Anexo |

ejercieron $5,736 millones de pesos de subsidios del Gobierno Federal, en beneficio a
101,593 familias. Se ejercieron cerca de 10 mil créditos mas con subsidio federal, lo que
equivale a un incremento de 11% en comparacion con 2012.

13
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Subdireccion General de Administracién de Cartera

Al cierre de 2013, el Infonavit registré en su balance 4 millones 205 mil 138 cuentas
hipotecarias activas. No obstante las dificultades presentadas en la cobranza de cartera,
en especial por los eventos coyunturales y los huracanes Ingrid y Manuel en
septiembre, el indice de Cartera Vencida (ICV), en términos de nimero de créditos,
cerré en 5.16%2 y alcanzd 98.62% de la meta establecida para este ejercicio. En
perspectiva, este resultado se ubica 22 puntos base por arriba del resultado obtenido en
2012 y un punto base por arriba del resultado de 2011.

A continuacién presentamos los resultados de otros indicadores de operacion:

e Cumplimiento en 90.56% para el indicador de caidas a vencido, que mide el
esfuerzo para asegurar que los créditos hipotecarios no avancen en su
morosidad y transiten a estatus vencido con mas de tres pagos omisos.

Gréficas 2: Resultados de caidas y salidas de vencido
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¢ Se lograron regularizar 120,002 créditos vencidos, con lo que se alcanza una
eficiencia de 92.24% respecto a la meta establecida para el cierre del afio. Los
productos de regularizacién obedecieron a la politica institucional de cobranza
social, siempre con el objetivo de que el derechohabiente conserve el patrimonio
que ha adquirido y se mantenga la sustentabilidad del Fondo Nacional de la
Vivienda.

¢ Otro indicador al que se le da constante seguimiento es el relativo a la contencion
de omisiones tempranas® de pago, el cual busca acercarse con oportunidad a los
acreditados y encontrar soluciones a su problematica de pago. El resultado de
este indicador mostré una eficiencia de 95.31% de la meta establecida para el
cierre del ano.

2 Cociente de cartera vencida entre cartera total.
3 Una omisién temprana es aquella que tiene entre uno y tres pagos pendientes. Es importante contener
las omisiones tempranas debido a que con cuatro pagos pendientes se vuelve cartera vencida.

14
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En cuanto a la cobranza social, los resultados mas sobresalientes fueron:

e La firma de alrededor de 500 mil convenios y reestructuras en apoyo a los
acreditados que enfrentaron problemas con el pago de su crédito, es decir, uno
de cada diez acreditados del Instituto se beneficié con una solucién de cobranza
social.

 Se otorgaron mas de 21 mil reestructuras y prérrogas sin generacion de intereses
para apoyar a los acreditados afectados por los huracanes Manuel e Ingrid,
sucedidos en septiembre.

e Por concepto de seguro de dafios y apoyos adicionales, se destinaron mas de
$89 millones de pesos a 5,050 viviendas con dafios en puertas, pisos y pintura,
provocados por inundaciones derivadas de los huracanes mencionados. Cabe
sefialar que en el mismo mes de septiembre ya se habian dispersado mas de
$7 millones de pesos como apoyo inmediato.

e Durante el Buen Fin se beneficiaron 9,500 acreditados por medio de las
facilidades que dio el Infonavit para la regularizacién de créditos y por las que se
alcanzo una eficiencia de 54%.

En lo que respecta a la administracion de vivienda recuperada, los resultados mas
sobresalientes fueron:

e Se lograron desplazar 6,596 viviendas a través de diferentes canales.

e Se disefi6 un programa que busca ofrecer vivienda a precios accesibles y
maximizar la recuperacién para el Instituto. En ese sentido se presenté el
programa Venta e Intermediacién de Vivienda Econdmica (VIVE) como una
alternativa para desplazar el inventario de vivienda recuperada que, en una
primera etapa, incluyd cerca de 8 mil viviendas.
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Subdireccion General de Recaudacioén Fiscal

Durante 2013, la Subdireccion General de Recaudacion Fiscal generé $151,949
millones de pesos de flujo de efectivo, con una efectividad de 97.8% sobre la
facturacién para derechohabientes con relacién laboral.

Se observa un resultado de 1.81% por arriba de la meta y 9.15% por arriba de lo
recaudado en 2012.

En el caso de la devolucién de la Subcuenta de Vivienda, desde 2011 al cierre del mes
de diciembre, fueron atendidos 1'011,846 casos con un importe que asciende a $27,077
millones de pesos y considera los cuatro grupos de pensionados que definié el Instituto.

Tabla 1: Grupos de pensionados

Grupo Definicién

1 Pensionados después de la entrada en vigor de la reforma a la Ley del
Infonavit del 13 de enero de 2012.

2 Pensionados con resolucién a su favor de una demanda laboral o un
amparo indirecto.

3 Pensionados con demanda laboral o un juicio de amparo indirecto en
tramite que no cuentan con resolucion y deberan desistirse.

4 Pensionados que no han solicitado la devolucion de la Subcuenta de

Vivienda o demandaron y tienen resolucion en contra — se subdividen en
aquéllos con mas o menos de $10 mil pesos de saldo a entregar.

Durante 2013, fueron implementados diferentes programas en apoyo a los aportantes,
consistentes en liquidaciones de adeudos en una sola exhibicién o en parcialidades. Los
casos atendidos fueron 1,202 por un monto de $198 millones de pesos.

Con respecto a los juicios fiscales, del 15 de marzo al 31 de diciembre del 2013 fueron
registrados 7 mil 277 asuntos en el nuevo sistema TRM SCJ, de los cuales se dio
seguimiento al 92.89%. Del restante 7.11% se emiti6 un analisis de sentencia
determinandose la reincorporacion al proceso de recaudacién o bien se sugirié la
dictaminacion de incobrabilidad del crédito fiscal.

Por dltimo, a diciembre de 2013, en materia de auditorias fiscales, se finalizaron 433

revisiones, lo cual representa un maximo histérico y supera en mas de 200% la cantidad
de revisiones terminadas en 2012.
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Subdirecciéon General de Sustentabilidad y Técnica

La Subdireccion General de Sustentabilidad y Técnica promueve los trabajos del
Instituto como agente de cambio, a través del disefio y la implementaciéon de acciones
en materia de vivienda y desarrollo urbano sustentable, que incidan en la calidad de
vida de los acreditados y en el valor patrimonial. En este sentido, a continuacion se
presentan las principales iniciativas estratégicas y los avances registrados en 2013:

e Con el objetivo de transitar hacia un modelo de desarrollo urbano sustentable e
inteligente, que procure vivienda digna para los mexicanos, el Instituto reconocié
con el sello Vida Integral Infonavit, a aquellas viviendas que contaron con una
serie de atributos, como el acceso a servicios publicos, cercania a escuelas y
hospitales. En ese sentido, al cierre del afio, se formalizaron 105,697 créditos
para viviendas que cumplieron con los atributos sustentables del programa Vida
Integral Infonavit, en 43 conjuntos habitacionales. Lo anterior representa 31.09%
de los créditos formalizados en mercado abierto (Linea Il).

e Para mejorar la calidad de vida de los acreditados, fomentar la integracion, la
participacion comunitaria, lograr la autogestién, mejorar el entorno urbano y
generar sentido de arraigo, el infonavit llevé a cabo las siguientes acciones para
la rehabilitacion de barrios, enmarcadas en el programa Mis vecinos y mi
comunidad:

o En 2013, se llevaron a cabo intervenciones sociales en 32 conjuntos, que
representan 17,586 viviendas habitadas por 77,294 personas. Los habitantes
de estos conjuntos revisaron los resultados del diagnéstico y determinaron las
principales necesidades a ser atendidas y gestionadas. Para lograrlo, se
integraron 191 comisiones de trabajo y también se llevaron a cabo 178
talleres, con la participacién de mas de 2, 000 vecinos, con el fin de contar con
la opinidn de las comunidades.

o Se brindd asesoria y apoyo a las comunidades para la formacién de
organizaciones vecinales y promocidén de la autogestion. En las reuniones de
asesoria, se conto con la participacién de mas de 7,600 personas y la atencién
de 95 problematicas mas que el objetivo inicial.
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o Con el propdsito de mejorar el entorno urbano, el Instituto llevé a cabo 32
diagndsticos que permitieron identificar las caracteristicas fisicas de los
conjuntos habitacionales con problematicas. Asimismo, se consulté a cada
comunidad para que evaluara e identificara sus prioridades; también se
establecieron las obras de revitalizacién a efectuarse, se capacité a los
arquitectos encargados de llevar a cabo las intervenciones fisicas, se disefid
una plataforma tecnoldgica para su administracién y control, y se creé un
nuevo modelo de recompensas comunitarias.

e Para fomentar la integracién y organizacién de las comunidades, el Infonavit
implementé el programa Organizacién vecinal, por medio del que se identifican
las principales problematicas de las comunidades y se fortalecen sus
capacidades de autogestion. En 2013, se registraron 250 organizaciones en el
sistema Redes Infonavit y se certificaron 846 promotores vecinales.

e Con la finalidad de integrar un modelo local de planeacién de vivienda que
promueva el aumento de la densificacién intraurbana desde una perspectiva
socialmente responsable, se elaboré el Andlisis para la redensificacion
intraurbana. Derivado de éste se cuenta, por primera vez y a nivel nacional, con
informacién integral de reservas territoriales, normatividad y requerimientos de
las comunidades en materia de vivienda. En 2013, se analizaron los 158
municipios donde se concentra 70% de la demanda potencial de créditos del
Instituto.

e Con el objetivo de mantener el valor patrimonial de los acreditados y evitar
posibles deterioros en las viviendas el Infonavit, a través del programa Hipoteca
con servicios, contribuyd al fortalecimiento de los servicios publicos basicos. Con
este programa, los acreditados autorizan la retencién del pago del predial y de la
cuota de conservacion junto con el pago de su crédito. Durante 2013, se
incorporaron 26 municipios a este programa; al cierre de diciembre se habian
originado 71 mil 522 créditos con predial y 83,465 en la vertiente de cuota de
conservacion. En agosto, el H. Consejo de Administraciéon autorizé expandir la
estrategia a todos aquellos municipios interesados que concentren el mayor
numero de originacion de créditos hipotecarios del Infonavit. Asimismo, se disefid
el modelo para dar de alta y baja del programa a los acreditados que lo deseen,
asi como para registrar, eliminar y actualizar informaciéon de las empresas
administradoras y municipios que participan. En este sentido, gracias al estado
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de cuenta individual, los acreditados participantes podran consultar el monto del
pago de los servicios facturados.

e Para fortalecer los conocimientos técnicos y las aptitudes para encontrar, crear y
conservar un trabajo, el Infonavit implementé el programa Recompensa impulso
al empleo, por el que cubre el costo de los cursos que imparten los Centros de
Capacitacion para el Trabajo Industrial (Cecati) de la Secretaria de Educacion
Publica (SEP). Al cierre del afio, se registraron 717 acreditados, 700 mas que
durante 2012, afio en el que arrancé el programa.

¢ Con el objetivo de generar ahorros en el gasto familiar, a través de la disminucién
en el consumo de energia eléctrica, agua y gas, el Infonavit otorgé un monto
adicional al crédito para que el derechohabiente adquiera viviendas equipadas
con ecotecnologias (Hipoteca verde). Al cierre de 2013, el nimero acumulado de
créditos bajo este programa fue de 1'429,463, cifra que representa 91% del total
de créditos hipotecarios en el periodo. De éstos, 360,064 créditos corresponden
al ejercicio 2013, lo que representa 95% de la originacién anual. Asimismo, se
afadié al programa un nuevo segmento salarial con un ingreso menor a 1.6
Veces Salario Minimo (VSM), y se desarrollé el administrador de ecotecnologias
SiSeVive-Ecocasa y el aplicativo de proveedores para sanciéon y canje de
constancias.
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¢ Con la finalidad de contribuir a la conservacién del patrimonio de los acreditados,
el Infonavit implementé el programa Pintemos México, para mejorar la calidad de
vida de los habitantes de conjuntos habitacionales deteriorados a través de
acciones que promueven la integracién, la organizacion, la identidad y Ia
conciencia en la comunidad. En 2013, se intervinieron 1,122 viviendas y se logré
beneficiar a 5,100 habitantes con nueve andadores publicos en tres conjuntos
habitacionales intervenidos y cinco murales de arte urbano en conjunto con la
comunidad.
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Subdireccién General de Planeacion y Finanzas

La Subdireccién General de Planeacion y Finanzas administra los recursos financieros y
los riesgos del Infonavit. Lleva a cabo la planeacién y el seguimiento de programas, el
control financiero, la mejora de procesos, la administracion de los recursos materiales y
servicios, la captacién de recursos a través de fuentes alternas, la identificacion de
necesidades de los usuarios y la administracion de proyectos e iniciativas.

Con el objetivo de cumplir de mejor manera con su mandato, en 2013 la Subdirecciéon
General de Planeacion y Finanzas, en un esfuerzo conjunto entre las distintas areas,
llevd a cabo las siguientes acciones:

o Al cierre de 2013, el Infonavit otorgd cerca de 384 mil créditos hipotecarios con
los recursos del Fondo Nacional de la Vivienda y 284 mil créditos para
mejoramiento de vivienda, a través del cofinanciamiento de instituciones
privadas, lo que representa una derrama econémica de mas de $150 mil millones
de pesos. Estos resultados, que representan 15% mas que en el afo 2012,
contribuyen a reducir el rezago habitacional de manera responsable e inicia una
agenda de mejores productos que atiendan la diversidad de necesidades de los
trabajadores.

e En concordancia con nuestro caracter social, 68.5% del total de créditos
otorgados en 2013 fue para trabajadores con ingresos menores a 4 VSM.

e Por el lado de nuestro segundo mandato, en 2013 el Infonavit otorgd un
rendimiento a la Subcuenta de Vivienda de 2% por encima del incremento al
salario minimo, superior en 50 puntos base con respecto a 2012.

e Se estima cerrar 2013 con un resultado neto superior a $17,432 millones de
pesos, el cual sera 21.74% mayor al obtenido durante 2012% Esto permitira
incrementar el nivel de patrimonio sobre activos por arriba de 13.0%, lo cual
significa que se rebasara la meta de 12.5% fijada al inicio de la administracion.

Uno de los objetivos estratégicos del Infonavit es incrementar los recursos disponibles
para la atencion a los trabajadores y una de las formas de alcanzar este objetivo es a
través de la emisién de Cedeuvis.

* Conforme a lo establecido en la Ley del Infonavit, los estados financieros se dictaminan por un auditor
externo certificado y se someten a consideracion y aprobacién de los miembros de la Asamblea General.
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Gréfica 3: Emisiones de Cedevis
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Como emisor de certificados respaldados por hipotecas, al cierre de 2013, el
Infonavit ocupd el primer lugar con 35% del mercado nacional; al considerar las
emisiones HiTotal, la participacion en el mercado nacional se incrementa a 38%.

En 2013, el Instituto obtuvo un ingreso bruto total por concepto de emisiones de
$5,691 millones de pesos, acorde a las necesidades de liquidez mediante
ingresos adicionales.

Durante el afio, el Infonavit emiti®6 sus dos productos ya conocidos y
posicionados en los mercados, donde en los Ultimos afios han destacado sus
estructuras con aforo objetivo, con los siguientes montos recaudados:

o Cedevis, por $3,098 millones de pesos.

o Cedevis Total, por $2,593 millones de pesos.

Durante el primer semestre del afio se llevé a cabo la emisién del Cedevis 13 U,
que alcanzé la menor tasa cupon en el mercado de bonos respaldados por
hipotecas del Infonavit (3.30%) y logré una sobredemanda histérica de 6.8 veces
el monto ofertado.

Por su parte, la emision del CDVITOT 13 U se llevé a cabo durante el Gltimo
trimestre del afio y tuvo la segunda menor tasa en los casi diez afos de
operacion del programa, con 3.46%. Destaca el nivel de aforo de 17.10%, el
minimo nivel de capitalizacién respecto al promedio inicial de todas las
emisiones, que es de 23.8%. )

En Ia historia del programa de Cedevis, 2013 fue el afio con la menor tasa cupén
promedio ponderada, es decir, 3.37% en Udis, 110 puntos base menor a la tasa
promedio de 2012.
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Calificaciones crediticias para el Infonavit: reflejo de solidez financiera

e Durante 2013, el Infonavit logré al ratificacion de las principales calificaciones
financieras otorgadas por Standard & Poor’'s (S&P) y Moody's.

e El 15 de octubre, la calificadora Standard & Poor's (S&P) confirmé las
calificaciones de crédito del Infonavit en escala nacional (‘mxAAA/mxA-1+’) y en
escala global (‘BBB/A-2’° moneda exiranjera y ‘BBB+/A-2’ en moneda nacional)*
con perspectiva positiva®.

¢ De acuerdo con S&P, la calificacién del Infonavit se fundamento en:

o Su rol critico en la implementacion de la politica de vivienda del gobierno y su
fuerte vinculo con éste, asi como el desarrollo de nuevos productos para
atender las necesidades de vivienda de los trabajadores en México.

o Su fuerte perfil de operacion basado en una sélida penetraciéon de mercado en
la industria de hipotecas residenciales en México y su estatus como el
principal administrador de fondos de pensiones en el pais.

o Su fuerte generacion de ingresos, lo que le ha permitido ofrecer un mayor
rendimiento a los recursos de la SCV.

o Su buen desempefio financiero fundamentado en una fuerte generaciéon de
flujo de efectivo y resultado neto, un adecuado nivel de capitalizacién ajustada
y una fuerte cobertura de reservas.

¢ En diciembre de 2013, S&P subié la calificacién soberana de México en moneda
local a “A” y en moneda extranjera a “BBB+” con perspectiva positiva. Lo anterior
fue el resultado de la aprobacion por parte del Congreso y legislaturas estatales
de la enmienda constitucional con el fin de abrir el sector de energia a la
inversion privada. A la accion de calificaciéon soberana de México, siguio el alza
de la calificacién del Infonavit, derivado del rol estratégico que desemperfia en el
mercado de vivienda. En virtud de lo anterior, S&P subié consecuentemente la
calificacién del Instituto en moneda extranjera de “BBB/Positiva/A-2” a
‘BBB+/Estable/A-2” y en moneda local de “BBB+/Positiva/A-2" a “A-/Estable/A-
2". De esta forma el Infonavit mantiene el mismo nivel que la calificacién
soberana en moneda extranjera de México.

5 En la escala nacional, las calificaciones de largo plazo son: mxAAA, mxAA, mxA, mxBBB, mxBB, mxB, mxCCC,
mxCC, mxC y D; las de corto plazo son: mxA-1, mxA-2, mxA-3, mxB, mxC, SD y D. Las calificaciones crediticias
comprendidas de la ‘mxAA’ a la ‘mxCCC’ podran ser modificadas agregandoles un signo de mas (+) o menos (-) para
destacar su relativa fortaleza o debilidad dentro de cada categoria de calificacion.

En la escala global, las calificaciones de largo plazo son: AAA, AA, A, BBB, BB, B y CCC. Las calificaciones de ‘AA’ a

‘CCC’ pueden modificarse agregandoles un signo de mas (+) 0 menos (-) para mostrar su posicién relativa dentro de
las principales categorias de calificacién; las de corto plazo son: A-1, A-2, A-3,B,CyR.
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e En términos de originacion, el 8 de noviembre de 2013 Moody’s reafirmé la
calificacion de Arriba del Promedio® del Infonavit como originador de hipotecas
residenciales de interés social en México.

e La evaluacién de Moody's se basé en valoraciones a tres componentes del
proceso de originacion:
o Arriba del promedio para el desempefio en mora temprana de los créditos
originados por el Infonavit.
o Arriba del promedio para las habilidades de originacion.
o Fuerte para la estabilidad como originador.

¢ La evaluacion de Moody’s sobre las habilidades de originacion del Infonavit
incluye la revisidbn de los criterios de venta y mercadotecnia, las politicas y
procedimientos de suscripcidn, los procesos de asignacién y verificacion de los
avaluos, los procedimientos anteriores y posteriores al cierre del crédito asi como
la administracién de riesgos.

6 La escala de evaluacién de Moody’s para originadores comprende las siguientes categorias: Fuerte, Arriba del
Promedio, Promedio, Abajo del Promedio y Débil.
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Il. Acciones relevantes por area

Este capitulo esta integrado por un resumen de las actividades mas importantes
llevadas a cabo durante 2013 por las Subdirecciones Generales que integran al
Infonavit, la Secretaria General, las coordinaciones generales de Contraloria Interna y
Comunicacién y Apoyo. El detalle de los proyectos y eventos puede consultarse en el
capitulo Anexo de este Informe anual de actividades.

Subdireccion General de Crédito

La Subdireccién General de Crédito es un area dinamica, innovadora, socialmente
responsable, con vocacion de servicio y lider en el desarrollo de productos y servicios
financieros eficientes, que satisfagan las necesidades habitacionales de los
trabajadores mexicanos y mejoren su calidad de vida y la de sus familias. Sus objetivos
son:

o Generar productos de. financiamiento de vivienda accesibles, que cubran las
necesidades habitacionales de los derechohabientes y abarquen esquemas de
adquisicién, renta y mejora.

¢ Contribuir de forma activa en el cumplimiento de la tasa activa objetivo, para
garantizar la viabilidad financiera del Infonavit.

o Ofrecer informacién a los derechohabientes y orientarlos para que tomen las
decisiones que solucionen de manera adecuada sus necesidades habitacionales.

e Fortalecer la originacion de crédito/financiamiento por medio de la mejora
continua a los procesos, productos y canales.

Durante 2013, el Infonavit otorgd mas de 383 mil créditos hipotecarios; de éstos,
254,876 fueron destinados a la compra de vivienda nueva y 128,647 a la de vivienda
usada. También fueron otorgados 284,103 créditos dentro del esquema Mejora tu casa,
con lo que se alcanzd un total de 667,626 créditos y se superé en 22.5% el
otorgamiento establecido en el Programa Operativo Anual (POA), asi como en 15.4% lo
registrado al 31 de diciembre de 2012. Sin embargo, lo mas importante es que los
creditos otorgados se traducen en una mejor calidad de vida para los trabajadores
mexicanos y sus familias.

Cabe resaltar que, en linea con el compromiso del Infonavit para atender de manera
prioritaria a los trabajadores de menores ingresos, 68.5% de los créditos originados en
2013 fue para derechohabientes con ingresos menores a 4 VSM, es decir, para quienes
perciben salarios menores a $7,876 pesos. De esta forma se otorgaron a este segmento
24% mas créditos que en 2012.
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El afio 2013 fue el mejor de los Ultimos cinco afios para los derechohabientes del
Infonavit con ingresos menores a 2.6 VSM y atendidos mediante el programa de
subsidio del Gobierno Federal “Esta es tu casa”, pues éste beneficio a 101,593 familias,
lo que representa un incremento de 11% con respecto a 2012 y una derrama de $5,736
millones de pesos.

Es importante mencionar que, de los 19 mil créditos otorgados en diciembre, 17 mil
obtuvieron subsidio y que, durante 2013, aproximadamente uno de cada cuatro créditos
hipotecarios originados por el Instituto se generd en el marco de este programa, lo cual
muestra mayor sinergia y coordinacion con el Gobierno Federal en beneficio de los
derechohabientes.

A partir de mayo de 2013, el portafolio de productos del Instituto se complementd con la
entrada en vigor del crédito en pesos para derechohabientes con ingresos superiores a
5.5 VSM.

Ademas de los resultados del programa de otorgamiento, la Subdireccién General de
Crédito llevé a cabo las siguientes iniciativas:

¢ Atencién a nuevos segmentos. Se amplid la oferta de los productos y servicios
con el fin de satisfacer las necesidades de nuestros derechohabientes y el
desarrollo de mecanismos dirigidos a otros segmentos de la poblacion.

o Atencion a empleados estatales y municipales (Hogar para tu familia). En el
aino 2013 la administracion desarrollé un programa para atender las
necesidades de vivienda de los empleados estatales y municipales que
forman parte de la economia formal y actualmente no tienen acceso a
créditos hipotecarios. En 2013, se firmaron convenios con seis Estados para
operar este programa que aprovecha la plataforma operativa del Infonavit,
pero en el que éste no asigna recursos.

o Adquisicion de vivienda con uso temporal (Arrendavit, programa piloto de
renta). Dio inicio en Hermosillo, Sonora, con el objetivo de atender las
necesidades de movilidad y vivienda temporal de aquellos derechohabientes
para quienes, por su edad y actividad econdmica, la renta es la solucién
habitacional mas adecuada.

¢ Rediseio del programa Mejora tu casa (MTC). Debido a la demanda de este
producto se implementaron los procesos tecnolégicos necesarios para contar con
medidas de mitigacién de riesgos y controles mas estrictos, y asi ofrecerle a
nuestros derechohabientes un producto de mayor calidad. En 2013, se
modificaron los procesos de inscripcion y originacién relativos a este producto y
se efectuaron cambios en los requisitos y en su validacién.
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Subdireccién General de Administracion de Cartera

La complejidad en la administracion de cartera plantea retos relevantes para la
viabilidad financiera del Infonavit, dado su perfil altamente social, la dependencia
existente en la generaciéon de margen financiero para dar rendimiento al Saldo de la
Subcuenta de Vivienda (SSV) y la necesidad de brindar un servicio de clase mundial,
por medio de procesos robustos y eficientes, con el personal interno y externo
capacitado adecuadamente.

El Infonavit, como hipotecaria social, ha otorgado aproximadamente dos terceras partes
de sus créditos a trabajadores con ingresos menores a 4 VSM.

Durante 2013 la recuperacion de cartera representd casi 60% de sus ingresos, sin
considerar fuentes alternas de financiamiento.

Sin embargo, cuando el acreditado mantiene una relacion laboral, el Instituto tiene la
facultad de cobrar los créditos via némina, por lo tanto, el factor principal de riesgo se
presenta cuando estos acreditados pierden su empleo, ya que seguir pagando de forma
puntual depende completamente de su capacidad y voluntad.

Entre las diversas causas que le impiden al acreditado cumplir con sus obligaciones de
pago estan la variabilidad en sus ingresos por enfermedades, gastos catastroficos en su
hogar y la vulnerabilidad social. Ante esto, el Modelo de Cobranza Social ofrece
soluciones financieramente viables para la institucién y factibles para los acreditados
que atraviesan por dificultades econémicas.

La situacion actual del portafolio representa un gran reto para el Infonavit porque el
desempleo de los acreditados, como principal factor de riesgo, aumenta debido al efecto
del envejecimiento del portafolio y se acentua en periodos de dificultad econémica:

e Se espera una mayor proporcién de acreditados sin relacion laboral, incluidas las
prérrogas. Al mes de diciembre de 2013 se tenian 1.5 millones de acreditados en
esta situacion, lo que representd un crecimiento de este portafolio de 10.2%
respecto al mismo mes del afio anterior, presionado principalmente por la
coyuntura economica de ese afio. Se estima que en cinco afos se administraran
cerca de dos millones de créditos de trabajadores sin relacién laboral.

¢ El portafolio observa un proceso de envejecimiento, pues cada vez representan
una mayor proporcion los créditos “viejos”, con lo cual se corre el riesgo de que
un mayor nimero de derechohabientes pierda su relaciéon laboral formal y
transite hacia la cartera vencida. Este proceso de envejecimiento podria verse
acelerado si se origina una menor cantidad de créditos hipotecarios durante los
préximos anos.

Durante 2013 se llevaron a cabo diversas acciones que permitieron la administracién
eficiente de la cartera, mantener el enfoque social institucional y la calidad en el
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servicio, ademas de asegurar la rentabilidad tanto del portafolio como del Fondo
Nacional de la Vivienda. Los objetivos de los proyectos llevados a cabo por esta
Subdireccién en 2013 seguiran vigentes durante 2014 y son los siguientes:

¢ Incrementar la efectividad de la operacién de cobranza por medio de mejoras
al proceso de asignacion de cuentas, optimizar el costo de cobranza a través de
la estrategia multicanal, alinear las métricas e incentivos a despachos frente a las
necesidades de la operacién y generar reportes oportunos para la toma de
decisiones.

o Fortalecer la oferta de valor para acreditados con el objetivo de definir el
portafolio de productos para restructurar créditos conforme a las necesidades de
los acreditados y, con ello, incrementar la efectividad de la cobranza, acotar el
gasto y simplificar el esquema operativo.

e Consolidar la Unidad de Solucién Social (USS), cuyo principal objetivo es el
desplazamiento de la vivienda recuperada a través de distintos canales, lo cual
permitird hacer mas eficiente el proceso de reasignacion, disminuira riesgos de
invasién y minimizara costos y tiempos.

o En 2014 se espera comercializar cerca de 12 mil viviendas cuyos recursos
seran canalizados para otorgar créditos adicionales y, lo mas importante,
promover comunidades con mayor cohesidn social para nuestros
acreditados.

El indice de Cartera Vencida (ICV) medido en numero de créditos, cerré 2013 en 5.16%
y, de acuerdo al Plan Financiero 2014-2018, se estima cerrara por debajo de 5.5% en
2014.

Con estas acciones, el Infonavit refuerza su papel de generador de bienestar social a

través de una cobranza que busca que los trabajadores y sus familias cuenten con un
hogar digno y mantengan su patrimonio.
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Subdireccidon General de Recaudacion Fiscal

La Subdireccion General de Recaudacion Fiscal tiene como objetivo administrar el
ahorro de los trabajadores en la Subcuenta de Vivienda, asi como la recaudaciéon de
sus aportaciones y amortizaciones. Debido a lo anterior, esta actividad es fundamental
para que el Infonavit cuente con liquidez y sea financieramente sustentable: si la
recaudacién varia, impacta en el flujo de efectivo, incluso en mayor medida que la
variacion del indice de Cartera Vencida.

En 2013, el Instituto logré una recaudacién fiscal histérica (ingresos por flujo de efectivo)
por un monto total de $151,949 millones de pesos, incluyendo aportaciones,
amortizaciones y accesorios, lo que significa un incremento de 9.15% con respecto a
2012 y se traduce en un aumento de $12,739 millones de pesos. El porcentaje de la
recaudacién fiscal alcanzé 97.80% transcurridos 90 dias habiles después de la fecha
limite de pago.

Como parte de la nueva estrategia de fortalecimiento de la fiscalizacion, en 2013 el
Infonavit concluyd 433 auditorias —més de tres veces lo llevado a cabo en 2012— y
determind créditos fiscales por $382 millones de pesos, lo que permitié restituir los
derechos en materia de vivienda de mas de 66 mil trabajadores y refrenda el
compromiso social del Infonavit.

En cumplimiento a la reforma al Articulo Octavo Transitorio de la Ley del Infonavit, que
entr6 en vigor en enero de 2012, durante 2013 fueron' pagados mas de $16,000
millones de pesos a 471 mil trabajadores, por concepto de la devolucién de los ahorros
acumulados en la Subcuenta de Vivienda 1997.

Durante 2013, con el fin de ejecutar de mejor manera las facultades de érgano fiscal
que le confiere la ley, asegurar la recaudacién y cumplir con sus metas, el Infonavit llevé
a cabo una serie de proyectos sustantivos, entre los que destacan los siguientes en
materia de recaudacion fiscal:

e Proyecto Fénix. Gracias a este proyecto se reorganizara la informacion de
cuentas por cobrar para el uso 6ptimo de la plataforma de administracién SAP y
le permitira dar un seguimiento més detallado. En el marco de este proyecto, en
2013 se trabajo en el disefio, construccion, pruebas unitarias e integrales, en la
produccion y liberacion de diversos médulos, la adecuacion de los procesos y el
reordenamiento de la informacién para su éptimo funcionamiento, acorde con las
reglas de operacion definidas. B

e Devolucién del Saldo de la Subcuenta de Vivienda. El Infonavit busca
garantizar la entrega, de manera agil y sencilla, de los recursos de la Subcuenta
de Vivienda 1997 a los trabajadores que se hayan pensionado conforme lo
establece la citada reforma a la Ley del Infonavit. A finales de diciembre de 2013,
el total de pensionados atendidos acumulados, desde 2011, ascendid a
1'011,846; a éstos correspondié un monto mayor a los $27,077 millones de
pesos. En sintesis, se ha atendido el 70.2% del total de pensionados con monto
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‘a devolver. El Infonavit se encuentra listo y a la espera para atender al 29.8%
restante.

¢ Convenio IMSS-Infonavit. En diciembre de 2013 los directores generales del
IMSS y del Infonavit, firmaron el convenio modificatorio para ampliar la
colaboracién interinstitucional administrativa y el intercambio de informacién,
documentacién y capacitacion en materia de pensiones que permita una mayor
simplificacién administrativa en beneficio de los derechohabientes.

o Servicio a empresas aportantes. Durante 2103 se defini6 la estrategia de
servicio multicanal que, dirigido a empresas aportantes, regira la implementacion
de un nuevo Modelo de Atencion y Operacién y brindara programas, productos y
servicios con los mas altos niveles de calidad. Como parte de las primeras
acciones en este sentido, se desarrollé en el portal institucional un micrositio
individualizado y de facil manejo, que integra toda la informacién y los servicios a
disposicion de los aportantes, que brindara respuesta inmediata ante las
aclaraciones formuladas por las empresas y garantizard la oportunidad vy
transparencia de la informacidn.

e Programa Cumplamos juntos. Este programa logré recaudar $198.2 millones
de pesos provenientes de 1,202 casos, estuvo vigente hasta el 31 de diciembre y
se dirigié a regularizar a las empresas con adeudos ante el Infonavit generados
hasta el sexto bimestre de 2012 por los conceptos de aportaciones patronales,
amortizacién de créditos, multas, actualizacion y recargos.
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Subdireccién General de Sustentabilidad y Técnica

La Subdireccién General de Sustentabilidad y Técnica busca posicionar al Instituto
como un agente de cambio en el disefio e implementacién de politicas publicas de
vivienda y desarrollo urbano sustentable. Sus objetivos, alineados a la Politica Nacional
de Vivienda y a la accion del Instituto, establecen el cumplimiento de las condiciones,
normas y productos de sustentabilidad para aumentar la calidad de vida de los
trabajadores, la transformacién de los elementos deteriorados en oportunidades de
regeneracion urbana, econémica y restauracion social, y el disefio de metodologias de
evaluacion, medicién e intervencion social y cultural.

A pesar de que la sustentabilidad se relaciona con un gran nimero de variables, éstas
se pueden agrupar en tres dimensiones para facilitar su observacién, analisis y
verificacion: financiera, social y ambiental, con los siguientes objetivos en el caso del
Infonavit:

¢ Dimensién financiera: vincular las necesidades de los derechohabientes con las
caracteristicas particulares de la vivienda y su impacto financiero, en correlacion
con las dimensiones social y ambiental.

¢ Dimensidn social: fortalecer los procesos comunitarios y la restauracion social
para garantizar la convivencia, seguridad, mantenimiento y organizacién vecinal.

¢ Dimensién ambiental: garantizar el acceso a servicios, tecnologias sustentables y
equipamiento desde la originacion del crédito, asi como la ubicacién y
accesibilidad de la vivienda.

En este sentido, el Infonavit busca elevar la calidad de vida de las familias y detonar la
productividad potencial, por medio de la configuracién de ciudades mas compactas y
habitables, con opciones de viviendas bien localizadas y adecuadas a los ingresos de la
poblacién, mas y mejor espacio publico y soluciones integrales de movilidad que den
prioridad al ciudadano y al medio ambiente. Para ello, se plante6 una serie de
actividades que promueven las tres dimensiones en coordinacién con los distintos
actores del sector.

Asi, como parte del compromiso institucional con la sustentabilidad ambiental se
financiaron méas de 360,064 mil créditos bajo el esquema de Hipoteca Verde, lo que
representa 95% del total de los créditos otorgados al cierre de 2013 Adicionalmente, se
desarrollaron las siguientes iniciativas estratégicas para mejorar la calidad de vida de
nuestros derechohabientes:

* Hipoteca con servicios. Mediante este programa, cuyo objetivo es evitar
posibles deterioros en las viviendas y mantener el valor patrimonial, el Infonavit
contribuye al fortalecimiento de los servicios publicos basicos, ya que los
acreditados autorizan retener el pago del predial junto con el pago de la hipoteca.
Durante 2013, se incorporaron 26 municipios a este programa; al cierre de
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“diciembre se habian originado 71,522 créditos con predial y 83,465 en Ia
vertiente de cuota de conservacion.

* Pintemos México. Mediante este programa piloto, llevado a cabo en nueve
Estados del pais, el Infonavit emprendié acciones de rehabilitacion en 17
unidades habitacionales y logrd beneficiar a 1,122 viviendas con la participacién
de mas de 5 mil acreditados.

* Mejorando la unidad. Para atender las necesidades de mejoramiento y
rehabilitacion de unidades habitacionales en el Distrito Federal e impulsar la
calidad de vida de los derechohabientes y acreditados que las habitan, en 2013
se programaron diversas acciones previas al inicio del proyecto, entre las que
podemos sefalar la seleccion de 14 unidades habitacionales y sus
correspondientes proyectos conceptuales de intervencidon y el taller de
capacitacién a los impulsores de la restauracion comunitaria.

* Evaluacién Cualitativa de la Vivienda y su Entorno (Ecuve). Este indicador
califica los elementos de calidad de vida y sustentabilidad de la vivienda y su
entorno. En 2013, la Ecuve promedio de las viviendas financiadas por el Infonavit
se incrementd 4% respecto al mismo periodo de 2012 y rebasé la meta
establecida de 106 puntos, mientras que el nimero de viviendas con bajo nivel
de Ecuve pasé de 11% a 7%. Los principales puntos a la alza se refieren al
equipamiento urbano, conectividad digital, superficie habitable y calidad
comunitaria.

* Sistema de Evaluacién de la Vivienda Verde (SiSeVive —Ecocasa). Busca
incentivar a los desarrolladores para que construyan mejores viviendas, en
términos de eficiencia energética y medio ambiental, e incidir en la calidad de
vida del derechohabiente al establecer un sistema de evaluacién para calificar el
desempefio energético y medioambiental de las viviendas construidas en México.
En ese sentido, se desarrollaron dos herramientas de calculo para obtener la
calificacion Sisevive-Ecocasa automatizada y que seran la base de una
implementacion a nivel nacional. Este proyecto se llevé a cabo con la
colaboraciéon de la Agencia de Cooperacién Alemana al Desarrollo, de la
Embajada Britanica en México y del Banco Interamericano de Desarrollo (BID).

* Mis vecinos y mi comunidad (programa de rehabilitacién de barrios). Su
objetivo es mejorar la calidad de vida de los acreditados que habitan conjuntos
habitacionales con probleméticas fisicas y sociales, fomentar la integracién y
participacion comunitaria y asi lograr la autogestion, ademas de mejorar el
entorno urbano, generar sentido de arraigo, apropiamiento y la convivencia entre
vecinos. En 2013, se llevaron a cabo intervenciones sociales en 32 conjuntos, es
decir, en 17,586 viviendas habitadas por 77,294 personas. Quienes viven en
estos conjuntos revisaron los resultados del diagnédstico y definieron Ilas
principales necesidades para ser atendidas y gestionadas; para ello se integraron
191 comisiones de trabajo.
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+ Indice de Excelencia en el Servicio (Inex). Este indice, que permite a
derechohabientes y desarrolladores saber cudl es la eficiencia de las empresas
verificadoras, fue redisefado durante 2013 bajo un esquema mas competitivo
que lo convertira en una evaluacion mas justa, con clara diferenciacién entre las
empresas verificadoras para elevar, asi, la calidad de la verificacion.

* Fomento a la lectura. Con el fin de generar bienestar social y dar a los
derechohabientes mayores oportunidades personales y profesionales, se llevd a
cabo el programa piloto de fomento a la lectura, mediante el que se entregaron
720 bibliotecas de las mil planeadas, lo que equivale a 28,800 libros, cuatro
activaciones de fomento y dos inauguraciones de salas de lectura en
colaboracidn con el Consejo Nacional para la Cultura y las Artes (Conaculta).
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Subdireccion General de Planeacién y Finanzas

La Subdireccién General de Planeacion y Finanzas administra los recursos financieros y
los riesgos del Infonavit. Lleva a cabo la planeacion y el seguimiento de programas, el
control financiero, la mejora de procesos, la administracion de los recursos materiales y
servicios, la captacién de recursos a través de fuentes alternas, la identificacion de
necesidades de los usuarios y la administracion de proyectos e iniciativas.

Con el objetivo de cumplir de mejor manera con su mandato, en 2013 la Subdireccién
General de Planeacion y Finanzas, en coordinacion con las subdirecciones vy
coordinaciones generales, llevé a cabo la revisiéon de procesos mas exhaustiva de los
ultimos anfos, la cual permitié identificar los riesgos y las oportunidades de optimizacién
en cuanto a originacién de créditos, cobranza, recaudacién, administracién, tecnologias
y canales de servicio.

A partir de la revisién de los procesos institucionales y en un esfuerzo conjunto entre las
distintas areas, la Subdireccién General de Planeacién y Finanzas establecié un nuevo
modelo de operacidn que, como fue mencionado en la introduccién, permitira:

¢ En primer lugar, mantener la disciplina financiera para garantizar su salud en el
largo plazo. La actual administracién reconoce que contar con finanzas sélidas es
la fortaleza que le permitird continuar atendiendo las necesidades de los
trabajadores afiliados.

e Evolucionar hacia procesos y servicios de excelencia con mayor énfasis en su
efectividad y eficiencia, que generen a su vez una mejor experiencia de servicio a
los derechohabientes y acreditados.

o Participar de forma activa y bajo una adecuada coordinacién interinstitucional en
la definicién y aplicacion de las politicas de vivienda, internamente y a nivel
sectorial.

En el mismo sentido, durante el mes de septiembre, la Subdireccién General de
Planeacion y Finanzas coordind los esfuerzos para definir la estrategia institucional
2014-2018, el esfuerzo anterior permitié6 generar un nuevo Tablero de Gestidon
Estratégica (TGE), el cual es la carta de navegacion que refleja plenamente los
objetivos institucionales para los préximos arios.

Ademas de lo sefialado hasta ahora, durante 2013 la Subdireccién de Planeacion y
Finanzas llevd a cabo los siguientes esfuerzos para hacer posible que el Infonavit
cumpla con su doble mandato:

e Pagar rendimientos eficientes a la Subcuenta de Vivienda que
complementen el ahorro para el retiro.” En 2013 los intereses por rendimiento

" De acuerdo con los Estados Financieros dictaminados por el auditor externo a ser aprobados por la H.
Asamblea General.
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‘a la Subcuenta de Vivienda (SCV) fueron de $39,749 millones, es decir, 2.00%
arriba del incremento al salario minimo (porcentaje sujeto a la aprobacion del H.
Consejo de Administracién), lo cual representa una tasa nominal de 5.98%,
superior en 22 puntos base a la tasa nominal del cierre de 2012 (5.76%).

e Asegurar la viabilidad financiera a largo plazo.® Con el objetivo de fortalecer al
Infonavit en materia financiera, se continué con la disciplina financiera que lo
caracteriza. Al cuarto trimestre de 2013, el resuitado neto fue de $17,432
millones; 21.74% mayor al mismo periodo del afio 2012. El margen financiero
ascendié a $56,045 millones, 2.70% mayor al acumulado al cuarto trimestre de
2012.

e Generar un régimen de inversion de excedentes. En 2013 se sentaron las
bases de un marco normativo integral para gestionar los recursos liquidos,
basado en estdndares nacionales e internacionales y adaptado a las
necesidades del Infonavit y a su Mision. El objetivo es implementar una politica
de inversion de largo plazo que permita generar rendimientos adicionales y dar
mayores beneficios a los trabajadores al incrementar su patrimonio, contar con
mas soluciones de vivienda accesible y ser el soporte financiero de un nuevo
modelo hipotecario.

¢ Implementar un nuevo modelo hipotecario. En linea con la Politica Nacional
de Vivienda y con la nueva estrategia institucional, durante 2013 se elaboré el
plan de trabajo para un nuevo modelo que, por razones de costo, sera
instrumentado gradualmente y cuenta con los siguientes objetivos:

o Incrementar los montos de financiamiento para vivienda intraurbana, con
mayor tamafio y/o mayor cercania a los centros urbanos (trabajo, servicios,
parques, entre otros).

o Optimizar la capacidad de la compra familiar.

o Aumentar los montos de Mejora tu casa para resolver el rezago de
materiales.

o Posibilitar usos diversos de los recursos de la SCV para soluciones de
vivienda.

e Fortalecer la gestion de activos y pasivos (ALM, Asset Liability
Management, por sus siglas en inglés). En 2013, con el fin de gestionar los
nuevos retos del balance, se plante6 un marco de referencia que permite
garantizar la sustentabilidad financiera a largo plazo al asegurar que se analicen
y administren, de manera integral, los riesgos en el mediano y largo plazos.
Como parte de este esfuerzo, se desarrolldé un proyecto estratégico que
establecié un modelo para medir y controlar el riesgo de descalce.

e Dar cumplimiento al cambio de regulacion en el Infonavit. Se elaboré un plan
de trabajo, el cual se implementara durante 2014, para dar cumplimiento a la

® De acuerdo con los Estados Financieros dictaminados por el auditor externo a ser aprobados por la H.
Asamblea General.
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‘nueva Circular Unica de Organismos y Entidades de Fomento (CUOEF) de la
Comision Nacional Bancaria y de Valores (CNBV).

¢ Firmar Convenio de colaboracién con la Organizaciéon para la Cooperacion
y el Desarrollo Econémicos (OCDE). Durante 2013 se trabajé en el mayor
esfuerzo en México de evaluacion integral de las politicas de vivienda vy
desarrollo urbano, gracias a un convenio de colaboraciéon con la OCDE, cuya
instrumentacion continuara llevandose a cabo durante 2014.

¢ Implementar un diagnéstico y reingenieria de procesos. Se llevo a cabo una
exhaustiva revision de procesos que permitid identificar los riesgos y las
oportunidades de optimizacién en cuanto a originacién de créditos, cobranza,
recaudacién, administracion, tecnologias y canales de servicio, y posibilitara
asimismo que el Infonavit contribuya al bienestar integral y a la creacién de valor
patrimonial para sus mas de 16 millones de derechohabientes.

La Subdireccién General de-Planeacién y Finanzas trabaja para asegurar la fortaleza
financiera del Instituto y el cumplimiento de su doble responsabilidad, ser una
hipotecaria social y administrar el ahorro para vivienda de los trabajadores, por medio
de la mitigacion de riesgos, la garantia en la disponibilidad de recursos —incluso los
provenientes de fuentes alternas— la solvencia del balance y el apego a las normas de
control y revelacién de informacidn financiera bajo estdndares de clase mundial.
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Subdirecciéon General de Tecnologias

La Subdireccion General de Tecnologias tiene como objetivo crear y mantener
capacidades tecnoldgicas y de mejora operacional para entregar de manera consistente
servicios informaticos, integrar de forma oportuna nuevas soluciones y mejorar
continuamente los procesos de atencion, para asi contribuir al cumplimento de los
objetivos del Infonavit, al innovar con enfoque de servicios, utilizar metodologias que
incorporen practicas de clase mundial y maximizar el aprovechamiento de los recursos.

El resultado fue un incremento de los niveles de disponibilidad de la plataforma
tecnoldgica del Infonavit, que pasaron de 98.96 en 2012 a 99.34 en 2013, mientras que
los incidentes tecnolégicos disminuyeron 31% lo que, de facto, eleva el nivel de servicio
en la atencion de los usuarios.

Durante 2013 la Subdireccién General de Tecnologias puso en marcha las siguientes
iniciativas estratégicas para mejorar la plataforma tecnolégica institucional y con ello
brindar un mejor servicio a los derechohabientes:

e Modelo de Gestién Tecnoldgica: consiste en aumentar las capacidades
tecnolégicas para entregar de manera consistente los servicios informaticos e
integrar de forma oportuna nuevas soluciones. En 2013, se obtuvo una mejora de
25% en términos de interrupciones de los servicios digitales; se mejoré el indice
de Excelencia en el Servicio, de 86 a 91.7 a nivel nacional. Se renové la
plataforma tecnolégica que permitié reducir el riesgo de interrupcion del servicio
en los sistemas de cartera y recaudacién; se llevaron a cabo ajustes a la
operacion del centro de cémputo, con lo que se incrementd el nivel de
disponibilidad de servicios, de 99.24% en el primer semestre a 99.44% para el
segundo semestre; se obtuvo el reconocimiento Sistema de Gestién de
Informacién, Archivo General de la Nacién 2013, con alcance en las 32
delegaciones, y también se mantuvieron las siguientes certificaciones de calidad:
o Enfoque basado en procesos ISO 9001:2008.

o Sistema de Gestidon de Seguridad de la Informacion 27001:2005.
o Medio Ambiente 14001:2004.
o lgualdad Laboral. Norma Mexicana-R-025-SCFI-2013.

e Modelo de Mejora y Gestion del Servicio: tiene como objetivo mejorar el
servicio de atencion, gestién y operacién que brinda el Infonavit a sus usuarios
en los distintos puntos de atencion personalizada. En 2013, se incorporaron
nuevos productos al sistema de crédito. Se habilitd la operacion del tramite de
cancelacion de hipoteca en linea en el Estado de Colima, con la cooperacion del
Infonavit y del Instituto para el Registro del Territorio del Estado de Colima, lo
cual reduce el tiempo de espera y le evita a los acreditados desplazamientos
innecesarios. Se fortalecié el Sistema de Administracién de la Cuenta Individual
(SACI) con la integracién de diversos modulos; se tuvieron avances en el
Sistema de Titulacion Notarial (STN); a través del Portal Empresarial, se integro
la plataforma tecnoldgica de Administracién de la Recaudacion y la Cobranza
Especializada que garantiza la operacion y gestion de la cobranza fiscal en todas
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' sus etapas; se llevé a cabo la liberacion de trdmites via internet que apoyan a la
empresa aportante a agilizar gestiones y se actualizé el control y captura de los
procesos masivos que afectan directamente los adeudos de empresas
aportantes (SAP TRM).

e Vision de Tl y Modelo de Gestion: el objetivo de esta iniciativa es contar con
los elementos de detalle y documentar las iniciativas de transformacién en cada
una de las capacidades del Modelo de Servicios de Tl (estrategia, desarrollo,
operacién y gestién) que requiere el Infonavit, a fin de incrementar el valor que
genera el Instituto y mejorar sus capacidades actuales. En 2013, se elaboré el
nuevo modelo de operacién de tecnologias, con su correspondiente plan de
implantacion y conforme a las necesidades y requerimientos de la organizacion,
para dar atencién eficaz y eficiente y garantizar nuestra alineacion con las
mejores practicas de la industria.
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Subdireccion General de Canales de Servicio

Las acciones instrumentadas durante 2013 por la Subdireccién General de Canales de
Servicio se basaron en dos iniciativas, Modelo de Mejora y Gestién del Servicio®, y
estuvieron dirigidas, tanto en los canales como en los servicios, a atender las
necesidades de los derechohabientes, acreditados, empresas aportantes y publico en
general, para asi contribuir a la toma de las mejores decisiones y brindar informacion
objetiva y oportuna.

En el marco de la estrategia de canales 2013, se atendié en los Centros de Servicio
(Cesi) a casi 2.4 millones de personas; en el Infonatel, se recibieron mas de 11.1
millones de llamadas, de las cuales 53% fueron atendidas a través del sistema
automatico de respuesta IVR y el resto mediante un asesor telefénico, mientras que el
portal www.infonavit.org.mx fue visitado por mas de 32.6 millones de usuarios.

En los ochenta Cesi se hizo un diagnéstico integral de nécesidades con el objetivo de
mejorar su infraestructura fisica, la tecnologia operacional y la experiencia de los
usuarios respecto a los servicios y los problemas. En 11 Cesi, que representan 25% de
la atencion total a nivel nacional, se implementé un nuevo modelo de operacién para
hacer mas eficiente la operacién y fortalecer el servicio. De esta manera mejoré la
experiencia del usuario y se logré reducir el tiempo de espera de 18 a seis minutos.

Por otra parte, se hicieron mejoras en el portal de Internet en cuanto al acceso a la
informacion y la navegacién; se actualizaron los contenidos y se implementé un proceso
que garantiza la vigencia de la informacion. Adicionalmente, con base en el andlisis de
los servicios con mayores niveles de busqueda y con informacién recabada en los Cesi
y en el Infonatel, se disefaron cinco infografias en las que se detallan los principales
servicios y las acciones necesarias para que los derechohabientes lleven a cabo
tramites o consultas de su interés. Ademas, se implementd en el portal el Asesor Virtual
Infonavit (AVI) y se liberé la aplicacién del Infonavit para dispositivos méviles (app).

® Iniciativa que originalmente estaba bajo la administracién de la Subdireccion General de Tecnologias y a
mediados de 2013 fue transferida a la Subdireccién General de Canales con la finalidad de integrar y
fortalecer la iniciativa Estrategia de canales.
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Subdireccion General de Administracion de Personas

La Subdireccién General de Administracién de Personas provee el mejor capital
humano y las mejores practicas para una gestion eficiente y efectiva de la estrategia
institucional. De esta forma, durante 2013 llev6 a cabo la las siguientes iniciativas que
contribuyen al fortalecimiento del Infonavit y al cumplimiento de sus objetivos:

¢ Continuidad del Acuerdo de Responsabilidad Social Compartida (ARSC),
iniciativa que tiene el propdsito de incentivar el adecuado ambiente laboral para
favorecer la productividad en el marco de una cultura de igualdad, y en cuyo
marco se establecieron las siguientes acciones:

o Desarrolio e implementacion de la metodologia que garantizara el
cumplimiento a los acuerdos firmados en la revisién del Contrato Colectivo de
Trabajo.

o Consolidacion de los Equipos de Alto Desempefio (EAD), con el objetivo de
dar seguimiento al proceso de evaluaciéon del cumplimiento de metas.

o Reuniones tanto con los EAD como con los enlaces y representantes
sindicales para identificar mejoras a través de las experiencias adquiridas en
cada delegacion y en las distintas areas.

e Acuerdo entre la administracion y el STINFONAVIT con relacidon a los
incrementos salariales anuales para el periodo 2014-2018, mismos que seran
equivalentes al maximo entre el indice Nacional de Precios al Consumidor (INPC)
del afio inmediato anterior y el Gltimo incremento al salario minimo.

e Fortalecimiento del Centro de Formacién Infonavit (CFI), con nuevos recursos
tecnoldgicos como foros de discusidn, wikis y biblioteca digital, que permiten
crear una comunidad de aprendizaje, lo cual no sélo pone al Instituto a la
vanguardia en el uso de tecnologia, sino que también nos permite contar con
colaboradores actualizados por la facilidad de acceso a la informacion,
homologacién de contenidos, la interaccion entre los colaboradores, el
intercambio de experiencias y conocimientos, sin importar su ubicacién.

¢ Implementaciéon de una nueva estrategia de formacién mediante el uso de
las comunidades de aprendizaje virtuales, en donde los colaboradores
debatieron, reflexionaron y compartieron sobre el tema violencia de género, con
la finalidad de fomentar una cultura de igualdad libre de violencia y de
discriminacién capaz de propiciar el desarrollo integral de mujeres y hombres. En
este proyecto participaron 16 tutores internos capacitados en el tema y en el uso
de las comunidades de aprendizaje virtuales, asi como el personal de siete
delegaciones y una subdireccion.

e Formacién de 4,070 colaboradores del Instituto. Se impartieron un total de
26,022 horas capacitacion, de las cuales 18,444 corresponden a sesiones en
linea, a través del Centro de Formacién Infonavit y 7,578 a la modalidad
presencial. En promedio, cada colaborador recibié6 6.39 horas de capacitacion
entre las dos modalidades.
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e Firma del Convenio de Colaboracidn entre el Consejo Nacional de Ciencia y
Tecnologia (Conacyt) y el Infonavit para promover la investigacién en temas de
sustentabilidad y entorno urbano, que tendra una vigencia de tres afios vy
permitira otorgar cuatro becas anuales de posgrado al personal del Instituto.

e Renovacion del certificado en el Modelo de Equidad de Género MEG 2012,
otorgado por el Inmujeres. Este certificado respalda que en el Infonavit se
generen las condiciones que le permiten a sus trabajadores dar lo mejor de si
mismos en un ambiente de igualdad de oportunidades, equidad de género, no
discriminacién, dignidad y justicia, asi como desarrollar mecanismos para
mantener una comunicacion basada en el respeto, la honestidad y la confianza.
En este ejercicio se amplid el alcance del certificado a nivel nacional, en su
version 2012, con un cumplimiento de 90.5%

¢ Renovacion del certificado de la Norma Mexicana para la Igualdad Laboral
entre Mujeres y Hombres NMX-R025-SCFI-2012, que otorga la Secretaria del
Trabajo y Prevision Social. Este certificado ampara las mejores practicas en
igualdad laboral entre mujeres y hombres en cinco ejes: igualdad y no
discriminacion, prevision social, clima laboral, accesibilidad y ergonomia y
libertad sindical. El Infonavit obtuvo un puntaje promedio de 295.71 puntos de un
total de 337 que se toman en cuenta.

¢ Obtencion del Distintivo Empresa Incluyente Gilberto Rincén Gallardo, que
refleja el compromiso del Instituto con la inclusién laboral en favor de los sectores
mas desfavorecidos de nuestra sociedad.

¢ Obtencién del segundo lugar entre las 100 mejores empresas para trabajar
2013 en materia de Equidad de Género, de acuerdo a los estandares del
instituto Great Place to Work®.

¢ Obtencién del tercer lugar entre las 100 mejores empresas para trabajar
2013 en el sector financiero, de acuerdo a los estandares del instituto Great
Place to Work®.

e Obtencién del onceavo lugar en la lista de las Mejores Empresas para
Trabajar en México® 2013 del instituto Great Place to Work®.

¢ Obtencion de la posicion 19 entre las Mejores Empresas para Trabajar 2013
en América Latina del instituto Great Place to Work®.

e Implementacion de iniciativas para favorecer la integracién laboral y el
desarrollo de habilidades que contribuyan al fortalecimiento institucional, entre
las que se pueden seialar:

o 69 talleres en los que participaron 1,325 trabajadores.
o Encuesta para conocer la percepcién del ambiente laboral, en la que se logré
recabar mas de 4 mil comentarios.
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o 27 talleres de liderazgo en 12 delegaciones regionales.

Dinamicas de integracion en Oficinas de Apoyo para 1,148 trabajadores.

o Encuesta de clima laboral Mejor Lugar para Trabajar del instituto Great Place
to Work®©, con la participacion de 93% del personal y cuyo resultado se
conocera en abril de 2014.

@]

e Capacitacion de delegados. Se llevaron a cabo cursos de inducciéon a los
nuevos delegados, con el objetivo de presentarles una visién global sobre el
Infonavit en cuanto a su Misién, Vision, Objetivos Institucionales, sus procesos,
las areas que lo conforman y su cultura institucional. Los responsables de cada
area presentaron los retos y responsabilidades que se deberan enfrentar durante
2014, lo cual permitié también aclarar dudas.

e Eventos de sensibilidad en equidad de género y no discriminacién. En abril
y mayo se llevé a cabo la dinamica Tunel de la discapacidad en el edificio sede,
las oficinas de El Rosario y la Delegaciéon Regional Metropolitana del Valle de
México, con el objetivo de que el personal del Instituto viviera la experiencia de
enfrentarse con una discapacidad temporal 0 permanente e identificara las
barreras. Asi, los visitantes pudieron saber cual es la sensacién al usar una silla
de ruedas y conducirse con apoyo de un bastén para ciegos, por ejemplo.
Ademas, se revisaron conceptos basicos de la discapacidad, sus tipos, los
términos correctos de referencia, y las reglas de cortesia y respeto.

¢ Semana Infonavit contra la violencia. Fue llevada a cabo en octubre con el
propésito de fomentar una cultura de no violencia a través de las siguientes
actividades:

o Conferencia sobre prevencién de la violencia, impartida por la doctora
Gabriela Igartia Méndez, en la que se busca erradicar la violencia desde su
origen en el hogar y mediante la prevencién.

o Entrega de pulseras con la leyenda Sumate contra la violencia.

o Firma del personal en el espacio denominado Panel contra la violencia, como
un compromiso simbdlico.

o Dinamica tipo boxeo, con el objetivo de sensibilizar al personal sobre la

~ generacion de violencia.

o Sesion de cine, en la que se presentd un clip de video con escenas que
permiten identificar el ciclo de la violencia en una relacion de pareja
(acumulacién de tension, explosién y luna de miel).
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Subdirecciéon General de Delegaciones

A propuesta del Director General, la H. Asamblea General el dia 27 de abril del 2013,
aprobd mediante acuerdo 1577 la creacién de la Subdireccién General de Delegaciones
con el propdsito de fortalecer la operacion regional y mejorar la capacidad de atencién y
servicio a los derechohabientes.

A través de distintas iniciativas, esta area promovié desde sus inicios el fortalecimiento
de la capacidad operativa foranea y la homologacién de funciones acordes a las
responsabilidades de cada delegacidon, mediante la identificacién y andlisis de las
inquietudes y necesidades en los estados. Asimismo, al procurar la adecuada
coordinacion institucional entre las delegaciones y de éstas con las areas centrales, se
han favorecido la suma de esfuerzos, las oportunidades de mejora permanente y la
atencion con mayor efectividad a la poblacién, particularmente en casos de
contingencias como los fenémenos meteoroldgicos ocurridos durante 2013 en Guerrero
y Sinaloa.

El actuar de la Subdireccion General de Delegaciones favorecidé una mejor
comunicacién y coordinacién entre éstas y las areas sustantivas y de apoyo, asi como
con las autoridades locales, las empresas aportantes y las asociaciones, camaras,
colegios e instituciones de ensefanza vinculados con las actividades del Instituto;
mediante el didlogo constructivo y proactivo con cada uno de estos actores se avanzé
en la consolidacion de la presencia institucional y se mejoraron las condiciones para el
cumplimiento del doble mandato institucional, en beneficio de los derechohabientes.

En este contexto, se llevaron a cabo diversas actividades en el marco de cuatro ejes
estratégicos orientados al fortalecimiento de la mejora operativa y la coordinacion:
transicidn administrativa funcional y ordenada; difusion de la Politica Nacional de
Vivienda; capacitacion para la implementacién de los programas sustantivos y de los
nuevos productos; y mejoramiento de la eficiencia estratégica y operativa del Instituto
en los estados.

¢ Transicién administrativa funcional y ordenada. Durante la transicion en
2013, la Subdireccion General de Delegaciones se propuso el objetivo de
garantizar una operacion estable y de calidad para los derechohabientes, la
eficiencia en el servicio y la mejora de los procesos internos de las propias
delegaciones. Entre otras acciones, se llevé a cabo un andlisis de fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas (FODA) por delegacion, se impartieron
cursos de induccion, preparacion y capacitacion a los delegados entrantes y se
mantuvo una permanente supervision-y monitoreo de la ejecuciéon de los
programas sustantivos. :

o Difusién de la Politica Nacional de Vivienda y los programas del Infonavit.
Se comunicéd e informd a las delegaciones sobre las directrices de la nueva
estrategia institucional, asi como sobre las caracteristicas, implicaciones y
alcances de la nueva Politica Nacional de Vivienda. Se hizo énfasis en la

43



Afio lll, Primer Periodo, 28 de octube de 2014 Anexo | 44 Diario de los Debates de la Cdmara de Diputados

importancia de preparar el contexto institucional y la ‘comunicacién
interinstitucional para sumarse a los programas nacionales de vivienda, en
contribuir al logro de los beneficios que derivan de los mismos y la importancia
estratégica del quehacer institucional para favorecer su adecuado desempefio.
En este contexto, fue prioritario informar y preparar a las delegaciones sobre la
atencién a las directrices de los Organos de Gobierno orientadas a fortalecer al
Instituto en el cumplimiento de sus objetivos, en su doble mandato de otorgar
créditos baratos y suficientes a los trabajadores y asegurar rendimientos a
Subcuenta de Vivienda en beneficio de los derechohabientes.

o Capacitacién para la implementacion de los programas sustantivos y de los
nuevos productos. Se llevaron a cabo actividades de orientacidén y capacitacion
para los mandos directivos y operativos de las delegaciones sobre el disefio, las
caracteristicas y los beneficios de los programas administrativos y sustantivos del
Instituto, sobre todo los productos Mejora tu casa ampliacién, Arrendavit,
financiamiento para trabajadores de gobiernos estatales y municipales, Hipoteca
con servicios, y el programa VIVE, ademas de la procuracién y envio de los
correspondientes instrumentos normativos. Este tipo de acciones permitieron
incrementar la eficiencia del Instituto y mejorar la atencion a los
derechohabientes.

o Mejoramiento de la eficiencia estratégica y operativa del Instituto. Durante
de 2013 la Subdireccién General de Delegaciones, en coordinacion con la
Subdireccion General de Planeacion y Finanzas, trabajé en un nuevo Modelo de
Modernizacién y Clasificacion de Delegaciones para homologar estructuras y
funciones. Asimismo, se avanzd de manera coordinada entre estas dos areas en
los preparativos para la aplicacién del Modelo Financiero de Gestidon en las
delegaciones, cuyo objetivo es brindar informaciéon oportuna sobre los estados
financieros para una mejor toma de decisiones.

Por otro lado, debe destacarse la atencién a los derechohabientes afectados por los
huracanes Ingrid y Manuel en Guerrero y Sinaloa, y Fernando en Veracruz. Se ajusté el
protocolo de atencidn institucional emergente para un apoyo oportuno y eficiente a los
damnificados y se promovieron acciones de coordinacion intra e interinstitucional para
las tareas nacionales de apoyo a la poblacion, entre las que destaca la elaboracion del
censo de viviendas afectadas y la entrega expedita de apoyos econdmicos y viveres
mediante el programa de Dispersion Automatica de Pagos (DAP). Ademas, estas
acciones permitieron orientar y asesorar a la poblacién sobre la aplicaciéon del seguro de
dafnos.

De igual forma, se propusieron, apoyaron y coordinaron las giras y visitas de trabajo del
Director General a las entidades federativas y delegaciones, y se apoyé a los
subdirectores generales y funcionarios en sus visitas por las oficinas regionales.

Asimismo, se incrementd sustancialmente la participacion del Infonavit en la colecta
anual de la Cruz Roja, con una recaudacién de $18.7 millones de pesos, cifra 18%
superior del objetivo inicial y 162% respecto de los resultados del afio anterior.
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Subdirecciéon General Juridica

En abril de 2013 la Asamblea General aprobé las adecuaciones al Estatuto Organico del
Infonavit por las que se crea la Subdireccién General Juridica y se le dota de autonomia
de gestién e independencia en la toma de decisiones, con la finalidad que la operacién
del Instituto se lleve a cabo dentro de un marco de legalidad y en estricto apego a
Derecho.

La Subdireccién General Juridica, en el ambito de su competencia, se ha encargado de
la representacion legal del Instituto de manera multidisciplinaria, en materia laboral, civil
y penal; sus actividades redujeron en 55% los juicios existentes al inicio de la
administracion, lo que representa un total de 106,575 juicios concluidos y dados de
baja. A continuacién se describen las iniciativas estratégicas que llevé a cabo en 2013:

e Nuevo Sistema Integral de Control de Juicios. Mediante una plataforma
tecnoldgica desarrollada en 2013 con nuevas funciones para llevar un control
mas detallado, se administra de manera adecuada los juicios de las distintas
materias encomendadas a esta Subdirecciéon. De esta manera se incrementa el
nivel de eficiencia de la labor de control y seguimiento a nivel nacional.

e Modelo de Supervision de Cumplimiento Legal. Tiene como finalidad
garantizar el cumplimiento de la normativa vigente e incrementar la cultura y el
nivel de conocimiento de las leyes, reglamentos y circulares que aplican a
distintas areas del Instituto. EI Comité de Cumplimiento Legal, que comenzé a
reunirse durante 2013, verific6 diez procesos que aprobé y validé 471
subprocesos, con el objeto de crear la matriz de leyes, reglamentos y circulares
asociadas.

e Asesorias en materia juridica y atenciéon de solicitudes a entidades de la
administracién publica y autoridades. Su objeto es emitir opiniones sobre
disposiciones juridicas vigentes, elaboracién de contratos, convenios, vy
propuestas que se someten a consideracién de esta Subdireccién. Estas
opiniones se apegan al marco legal aplicable, como los dictamenes juridicos
respecto de la viabilidad de los nuevos productos y la atencién a solicitudes de
entidades de la administracién publica y autoridades, en el marco de la
estructura triparta del Infonavit, de su naturaleza como organismo social y sus
facultades como organismo fiscal auténomo.

e Programa piloto de cancelacién de hipoteca en linea. La Subdireccion
General Juridica implementd la operacion de la gestion de cancelacion de
hipoteca por medios electrénicos en coordinacién con el Gobierno del Estado de
Colima, lo que beneficia a los acreditados del Instituto al hacer mas eficientes los
procesos, y reducir tiempos y costos.

En el quehacer de la Subdireccién General Juridica, se busca contar con procesos e
infraestructuras eficientes y efectivas que permitan proveer servicios de calidad y que
superen las expectativas de los usuarios, aplicar las mejores practicas para tener una
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administracion institucional eficiente y, finalmente, asegurar la viabilidad financiera a
largo plazo.

La Subdireccion General Juridica brinda factibilidad a las operaciones del Instituto,
dentro de un marco de legalidad y en estricto apego a derecho, por medio de una mejor
coordinacién interinstitucional y el transito hacia un modelo que otorgue certidumbre
juridica a los derechohabientes al cumplir el mandato constitucional.
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Secretaria General

Uno de los objetivos basicos de la Secretaria General es fortalecer la toma de
decisiones criticas del Infonavit, mediante un modelo de gobierno institucional que
proporcione las herramientas, la informacién y el soporte necesarios para evolucionar el
proceso y asegurar la continuidad de la estrategia.

La colaboracién entre los Organos de Gobierno y la administracién se ha traducido en
beneficios concretos y medibles para la sociedad, que colocan a los derechohabientes
en el centro de atencién, como actor principal y motivo esencial de la gestion.

En 2013 la Secretaria General continué robusteciendo el gobierno institucional mediante
la formacién de alianzas interinstitucionales y redes de colaboracion que permitan la
alineacion de visiones e interés con impacto social sostenido.

Con el fin de mejorar ain.mas las habilidades de los miembros de los Organos
Colegiados y de los funcionarios de la administracion dentro de un contexto de
planeacién, competitividad, sustentabilidad y desarrollo regional, desde 2007, la
Secretaria General lleva a cabo programas de actualizacion.

De junio a septiembre de 2013 tuvo lugar la primera etapa del programa de
actualizacién para miembros de los Organos Colegiados con el Instituto Panamericano
de Alta Direccion (IPADE), en el que se compartieron experiencias en diversos temas
de interés general. La segunda etapa del programa se estara llevando a cabo durante
2014, de febrero a octubre.

La Secretaria General también apoya el correcto funcionamiento de la Comisiones
Consultivas Regionales (CCR), Organos Colegiados integrados en forma tripartita, que
actdan en las areas territoriales que sefiala la H. Asamblea General y a cuyos nuevos
miembros se les impartié durante 2013, talleres de capacitacién sobre los elementos
tedrico-metodoldgicos y practicos para que puedan conocer los planteamientos,
objetivos y retos del Instituto y el papel de las Comisiones como dérganos
comprometidos con el desarrollo integral regional.

Ademas, en linea con la encomienda y el compromiso institucional, la Secretaria

General atendié las quejas presentadas por usuarios y derechohabientes ante la
Comisién Nacional de los Derechos Humanos (CNDH).
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Coordinacion General de Contraloria Interna

La Coordinacién General de Contraloria Interna debe contar siempre con facultades,
funciones, responsabilidades y estructura suficiente para garantizar el cumplimiento del
Sistema de Control Interno, e investigar y sancionar conductas indeseables y prevenir
desviaciones a partir de un modelo de control funcional y actualizado, con lineamientos
directivos, preventivos y de verificacion. Esto presenta constantemente retos en
términos de cobertura geografica, automatizacién de procesos, eficiencia de atencién de
casos y evaluacion de riesgos, entre otros. Los proyectos llevados a cabo por la
Contraloria sobre los temas sefialados, son:

¢ Depuracion de matriz de riesgos y controles, disefio de controles
automaticos y monitoreo. Fortalecer la operacién de los procesos sustantivos a
través de la identificacién, definicion e implementacién, en su caso, de controles
automatizados en transacciones criticas para minimizar las desviaciones
observadas con un enfoque preventivo.

e Control estratégico. Identificar, evaluar y priorizar los riesgos institucionales, asi
como la toma de decisiones para el establecimiento de controles.

¢ Control financiero. Operar una herramienta que permita visualizar y detectar
fallas en la aplicacién de las politicas de controles y riesgos.

¢ Calidad en la solucion y resultados de las denuncias. Optimizar los canales
de denuncias garantizando la atencién especializada, orientaciéon adecuada y
respuesta en tiempo y forma de los casos reportados por los denunciantes,
sancionando conductas irregulares llevadas a cabo por personas internas o
externas.

¢ Presencia de Control Interno en las delegaciones. Validar y promover el
apego normativo en la operacion, asi como la efectividad de los controles, a fin
de que las delegaciones y las areas responsables definan planes de trabajo para
la atenciéon de areas de oportunidad e implementacion de acciones correctivas
que coadyuven a la prevencién de la materializacién de riesgos operativos.

e Firma electronica. Implementar esta herramienta en procesos criticos internos
del Infonavit.

¢ Devoluciéon de amortizaciones excedentes a derechohabientes. Se identificd
el registro de acreditados con saldo a su favor por concepto de pagos en exceso
posteriores a la liquidacion de su crédito. Actualmente se gestiona la devolucién
de dichos recursos; se disefid una aplicacion automatizada para que a través de
un sistema de citas el acreditado, en una fecha y hora especifica, entregue la
documentacién solicitada y le puedan ser reintegrados los recursos via
transferencia bancaria.
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lll. Estados financieros

Analisis de los resultados financieros del Infonavit de diciembre 2013 (en millones
de pesos)

e Las entradas totales de efectivo, sin considerar fuentes alternas de
financiamiento, fueron por $145,082 millones de pesos a diciembre de 2013,
8.14% mayores que lo recaudado en el mismo periodo del afio anterior.

o Al cuarto trimestre de 2013 el resultado neto fue de $17,432 millones de pesos;
21.74% mayor al mismo periodo del afio 2012. EI margen financiero ascendid a
$56,045 millones de pesos, 2.70% mayor al acumulado al cuarto trimestre de
2012.

e los intereses por rendimiento a la Subcuenta de Vivienda (SCV) fueron de
$39,749 millones de pesos al mes de diciembre de 2013 e incluyen un 2.00%
arriba del incremento al salario minimo, lo cual representa una tasa nominal de
5.98%, superior en 22 puntos base a la tasa nominal del cierre de 2012 (5.76%).

e El Gasto de Administracién, Operacidon y Vigilancia (GAOV) fue de $7,940
millones de pesos al cuarto trimestre de 2013, es decir, 3.97% menor al
programado para el periodo.

e La cartera total al cuarto trimestre de 2013 asciende a $917,790 millones de
pesos, cifra superior en 6.96% a la del cierre de 2012.

¢ El indice de cartera vencida, en nimero de créditos, para diciembre de 2013 fue
de 5.16%, lo cual es superior en 22 puntos base al reportado en el mismo
periodo de 2012, que fue de 4.94%.

¢ El indice de cobertura de cartera vencida se ubicé en 279.22% a diciembre de
2013, mientras que en el mismo periodo de 2012 fue de 297.66%.

e La razén de patrimonio/activos totales fue de 13.02% al cuarto trimestre de 2013
y de 12.13% al mismo periodo de 2012.
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