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Mensaje del Director General

El 7 de marzo de 2016 tuve el honor de que la Asamblea General del Instituto del
Fondo Nacional de la Vivienda para los Trabajadores me nombrara Director General
de esta institucion clave del Estado Mexicano, a propuesta del Presidente de los
Estados Unidos Mexicanos, C. Lic. Enrique Pefia Nieto.

El Instituto es un pilar de la seguridad social y un promotor de la justicia social a
través de incrementar el patrimonio de los trabajadores. Nuestro mandato es
garantizar que las aportaciones de los trabajadores sean manejadas con honestidad
y transparencia para seguir financiando la mas sentida aspiracion de la gente: contar
con una vivienda propia o una mejor solucion habitacional que la que actualmente
tienen.

El Infonavit es el ejemplo institucional mas claro de la mutualidad y actor
fundamental de la Politica Nacional de Vivienda impulsada por el Gobierno de la
Republica.

Con pleno respeto a la naturaleza tripartita del Infonavit y en la busqueda constante
de cumplir a cabalidad con el mandato de la Constitucion, el Instituto ha dado pasos
decisivos para servir mejor y empoderar a los derechohabientes a través de
productos de crédito mas claros, transparentes y con mejores condiciones
financieras para los trabajadores. Sin embargo, los resultados alcanzados en 2016
no son razoén para la complacencia, sino el mejor motivo para redoblar esfuerzos.

El Infonavit tiene rumbo claro y solidez financiera. A partir de ello, puede ofrecer
mejores soluciones de vivienda a cada derechohabiente.

Nuestra conviccién es que la patria se construye hogar por hogar y en esa titanica
tarea, el Infonavit debe honrar 45 afios de historia y responder a las necesidades de
las y los trabajadores de México, los duefios indiscutibles de esta gran Institucion.

Director General del Infonavit

David Penchyna Grub
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Resumen Ejecutivo del Informe del Director General

En cumplimiento con lo establecido en el articulo 10 inciso Il y el articulo 23 inciso IV
de la Ley del Instituto del Fondo Nacional de la Vivienda para los Trabajadores, el
Director General presenta a la Asamblea General y al Consejo de Administracion
este informe en el que se dan a conocer los principales resultados y las acciones
relevantes llevadas a cabo por el Instituto durante el afio 2016, las cuales han
permitido a los trabajadores afiliados acceder a créditos para vivienda y obtener
rendimientos reales positivos en el ahorro que disponen en sus subcuentas
individuales de vivienda, es decir, a incrementar el valor de su patrimonio y el de sus
familias.

El informe se refiere a las actividades que se llevaron a cabo por parte del Infonavit
para avanzar en el logro de los objetivos institucionales para 2016, asi como los que
se plantearon para 2017:

» Empoderar a cada derechohabiente para que tome las mejores decisiones
sobre la conformacion de su patrimonio y cuente con mayor calidad de vida,

» Brindar los mejores productos financieros para que cada derechohabiente
acceda a una solucion de vivienda de calidad;

» Otorgar rendimientos eficientes a la subcuenta de vivienda para facilitar el
acceso a una vivienda y complementar el ahorro para el retiro, y

= Contar con una administracion eficiente del Fondo basada en los principios de
excelencia en el servicio, transparencia y rendicion de cuentas.

Principales medidas adoptadas

Como parte de la transformacion iniciada durante 2016, se plantearon nuevas
iniciativas y politicas que hacen posible incrementar el valor patrimonial de nuestros
derechohabientes. Cabe destacar que estas acciones han permitido cumplir con los
indicadores establecidos por el Instituto durante el 2016.

1. A fin de mitigar de manera estructural el riesgo de descalce financiero entre los
activos y los pasivos del Instituto, en abril de 2016 se propuso una reforma al
articulo 39 de la Ley del Infonavit. Con la aprobacién de dicha reforma el
Instituto amplié la base con la que se determina el rendimiento minimo que se
debe de pagar a la subcuenta de vivienda, llevandola de su anterior y Unica
base en Salarios Minimos, a las tres distintas bases que conforman
actualmente el activo del Instituto (portafolio hipotecario en veces salario
minimo, portafolio hipotecario en pesos y portafolio de inversion), de tal manera
qgue el rendimiento minimo pagado al ahorro de los trabajadores en su
subcuenta individual de vivienda corresponda, en todo momento, con la
composicion del activo del Instituto.
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Con la finalidad de que los derechohabientes estén en posibilidades de hacer
mejoras en sus hogares, lanzamos una nueva version del crédito Mejoravit que
es mas barato, mas seguro y mas transparente. Es mas barato puesto que, a
partir de una subasta para la tasa de interés de fondeo, logramos disminuir la
tasa aplicable, de 18.5% a 16.5%. Es mas seguro gracias a que firmamos un
convenio con la Procuraduria Federal del Consumidor (Profeco) y otro con el
Instituto Nacional Electoral (INE), mediante los cuales lograremos acotar
significativamente cualquier mal uso del producto, y es mas transparente
porque, a partir de promover la competencia, pasamos de cuatro a siete
bancos fondeadores, a contar con mas de 2,500 comercios afiliados, a
potenciar la capacidad de generacién de créditos en sucursales bancarias y a
darle al trabajador el poder de decidir sobre el plazo de su crédito, desde 12
hasta 30 meses de plazo.

En noviembre de 2016, tras la aprobacion del Consejo de Administracion,
anunciamos que el Infonavit aumentaria hasta en 70% el monto maximo de
crédito a partir de un nuevo producto hipotecario originado en pesos. Este
incremento permitira adquirir vivienda de mayor valor y mas cerca del trabajo.

Con el fin de maximizar la recuperacién de activos del Infonavit con
transparencia y rendicion de cuentas, se instrumentaron con éxito las subastas
y macrosubastas de vivienda recuperada. Como institucion fundamental de la
seguridad social del Estado mexicano, tenemos el deber de rendir cuentas a la
sociedad y sobre todo a quienes son los auténticos duefios del Instituto, es
decir, a los trabajadores.

Para fortalecer la recaudacion del Instituto profundizamos el Programa
Empresas de Diez, con el cual reconocemos el alto sentido de responsabilidad
de las empresas que cumplen en tiempo y forma con sus pagos de
aportaciones durante al menos 10 bimestres consecutivos, brindandoles
facilidades y descuentos, de hasta el 90 % en multas y recargos, en caso de
incurrir en retrasos de pagos.

Con el propoésito de mejorar la atencion y el servicio a las empresas, se habilitd
al Centro de Atencion Empresarial con la posibilidad de utilizar los tres
principales canales de atencion: internet, teléfono y Delegaciones. Debo
destacar el Portal Empresarial que pone en linea 15 distintas herramientas para
la gestion de tramites, simplificar y reducir los costos de transaccion y las
cargas administrativas para nuestros aportantes.

Para monitorear de forma oportuna la mezcla de nuevos créditos y su impacto
en el portafolio hipotecario en su conjunto, en 2016 se disefié la herramienta
analitica de gestion de la colocacion de crédito 2017, la cual se aplica a través
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de un analisis comparativo en el que se mide la Tasa Anual Equivalente de
Colocacion del nuevo portafolio (ingresos estimados) y la Tasa Costo Marginal
(costos estimados).

8. Con el fin de responder a las solicitudes de nuestros derechohabientes, de ser
atendidos en su centro de trabajo para conocer todas las alternativas de crédito
del Infonavit, se dispone del programa Grandes Empleadores de Excelencia.
Este programa beneficia no sé6lo a los trabajadores, sino también a los
empresarios, ya que si los trabajadores pueden acceder a una vivienda digna y
cercana a su centro laboral, ello se traducira en mayor productividad y
competitividad, y en menor rotacion del personal.

9. Impulsamos la calidad de la cartera hipotecaria del Infonavit y la calidad
patrimonial de sus acreditados a través de acciones en materia de
verificaciones, al validar el permiso otorgado por las autoridades competentes
en materia de vivienda y al supervisar el proceso constructivo para viviendas
nuevas. También, al adoptar las disposiciones emitidas por la Comision
Nacional Bancaria y de Valores (CNBV), las Disposiciones de Caracter General
Aplicables a los Organismos de Fomento y Entidades de Fomento (Circular
Unica para Organismos y Entidades de Fomento — CUOEF) y las Reglas de
Caracter General de la Sociedad Hipotecaria Federal relativas a la valuacion de
inmuebles objeto de créditos garantizados a la vivienda, logramos mitigar
riesgos y apegarnos a las mejores practicas del mercado.

Estas acciones permitieron que el Infonavit cumpliera con sus principales
indicadores, los cuales reflejan la labor del Instituto para incrementar el patrimonio
de los trabajadores.

Principales resultados

En el afio 2016 el Infonavit continué siendo la institucion lider en la colocacion de
soluciones de vivienda financiadas con crédito hipotecario en México, con una
participacion del 74% del mercado tradicional. Durante el afio, se otorgaron un total
de 452,207 créditos, incluyendo créditos hipotecarios y de mejoramiento, para
beneficio de los trabajadores y sus familias. Los créditos hipotecarios ascendieron a
372,983; de los cuales 236,810 fueron para vivienda nueva (63%) y 136,173 para
vivienda usada (37%), lo que represento una inversion total de 115,760 millones de
pesos.

Al reconocer la diversidad de necesidades de financiamiento de los
derechohabientes, en 2016 se otorgaron 79,224 créditos para mejoramiento. Con el
objetivo de resolver las distorsiones detectadas en el producto Mejoravit, tales como
la monetizacién, usurpaciéon de identidad y costo financiero del producto, se llevé a
cabo una reestructuracion de ese producto. Desde su relanzamiento, el 27 de julio,
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hasta el 31 de diciembre de 2016, se otorgaron 34,371 créditos Mejoravit por un
monto total de 924.38 millones de pesos.

En atencién a la vocacion social del Instituto y al compromiso que éste tiene con los
trabajadores de menores ingresos, el 58% de los créditos hipotecarios formalizados
durante 2016 fueron destinados a derechohabientes con ingresos de hasta 4 veces
el salario minimo (VSM). A su vez, mas del 70% de los créditos para mejoramiento
se otorgaron dentro de ese intervalo salarial.

En 2016 el Infonavit dispers6 7,264 millones de pesos de subsidios bajo el Programa
de Acceso al Financiamiento para Soluciones Habitacionales (antes denominado
Programa de Esquemas de Financiamiento y Subsidio Federal para Vivienda), lo
que beneficié a més de 115 mil familias.

Al cierre de diciembre de 2016 se otorgaron 350 mil créditos bajo el esquema de
Hipoteca Verde (94% del total de las hipotecas), con lo que se superaron los 2.5
millones de créditos originados desde el inicio del programa en 2007; lo cual refleja
el compromiso del Instituto con la calidad de vida de los acreditados, el cuidado de
los recursos naturales y el respeto al medio ambiente.

A 44 afios de la fundacién del Instituto, el portafolio hipotecario se ha vuelto mas
maduro y presenta mayores retos de gestion y cobranza. En particular, el principal
reto se genera cuando los trabajadores se enfrentan a dificultades financieras para
hacer frente a sus pagos hipotecarios o al perder su relacion laboral. Pese a las
complejidades inherentes al manejo de un portafolio hipotecario concentrado en
acreditados de ingresos inferiores a 4 VSM, durante 2016 el Instituto realizé la
adecuada gestion del portafolio a través de su modelo de cobranza social, se logré
contener el indice de Cartera Vencida (ICV) medido en nimero de cuentas al cierre
de dicho afio, al ubicarse en 5.55%, 31 puntos base por arriba del observado en el
mismo mes del afio anterior (5.24%). Por su parte, también se contuvo el ICV en
saldos, al alcanzar un valor de 7.50%, 65 puntos base mayor al observado en
diciembre de 2015 (6.85%). Hacia adelante, se continuara trabajando para contener
el ICV como se tiene contemplado en el Plan Financiero.

En 2016 el esquema de cobranza social continué ofreciendo soluciones a los
acreditados con dificultades economicas, sin poner en riesgo las finanzas del
Instituto. A continuacion se describen algunos de los resultados:

» 275,923 beneficios aplicados por el Fondo de Proteccién de Pagos (seguro
de desempleo) equivalente a mas de 663.2 millones de pesos.

» 703,873 reestructuras que beneficiaron a acreditados que presentaron
problemas con el pago de sus créditos.

» 427,246 prorrogas a acreditados que perdieron la relacion laboral.

» 202 recompensas como parte del Programa Integral de Descuentos por
Liquidacion y Adelanto de Pagos.
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» 14,559 beneficios aplicados por seguro de incapacidad y fallecimiento.

» 20,056 beneficios por seguro de dafios, equivalentes a 300 millones de
pesos, asi como 19,409 apoyos adicionales por un monto de 63 millones de
pesos.

Asimismo, durante 2016 la Unidad de Solucién Social (USS) logré la colocacion a
través de diferentes canales de 19,002 viviendas recuperadas, lo que representa
4,593 viviendas mas que en el 2015, es decir un incremento del 32%. El precio
promedio fue de 115,780 pesos. De este total, 16,906 viviendas se desincorporaron
a través de Subastas (11,634) y Macrosubastas (5,272).

El promedio de ventas diarias de vivienda recuperada pasé de 40 viviendas en 2015
a 52 viviendas en 2016, debido a la mejora en el proceso de venta que ha permitido
mayor eficiencia en la administracion de los activos recuperados.

En el afio 2016 el Instituto administré mas de 58.3 millones de cuentas individuales y
928,420 millones de pesos, mismos que se reflejan en los estados financieros; con
lo cual los recursos de la subcuenta de vivienda administrados por el Infonavit
representaron el 22% del total del ahorro para el retiro de los trabajadores. Los
recursos acumulados en las subcuentas individuales de vivienda recibieron un
rendimiento nominal de 6.81% (2.6% por encima del aumento al salario minimo).
Este rendimiento fue superior al rendimiento promedio observado en las Siefores.

Durante el afo, se adoptaron medidas para fortalecer al Fondo de Apoyo a las
Necesidades de Vivienda de los Trabajadores (FANVIT) y consolidarlo como
inversionista institucional de largo plazo, lo que contribuyé a mejorar la tasa de
reemplazo de los derechohabientes del Infonavit.

Asimismo, se llevaron a cabo revisiones para asegurar que la composicién del
FANVIT conste de activos con las caracteristicas deseables de liquidez, riesgo y
rendimiento. En el dltimo tercio del 2016, la inversion del portafolio se enfocé en su
gran mayoria en bonos del Gobierno Federal.

Se adopt6 la toma colegiada de decisiones de inversion, mediante la activacion del
Grupo de Trabajo de Inversiones para el analisis de las propuestas de inversion, asi
como con la incorporacion de dos profesionales expertos independientes al Comité
de Inversiones.

Se realiz6 la propuesta al Consejo de Administracion de modificaciones al
funcionamiento del Comité de Inversiones y al Marco de Gestion del FANVIT,
enfocadas a reforzar la transparencia y eficacia en la gestion de los recursos del
Instituto a través del involucramiento de los diferentes niveles de decision del
Gobierno Institucional.

En materia de recaudacion de aportaciones, durante el afilo 2016 se avanzo en la
implementacion de un modelo mas eficiente. Las estrategias instrumentadas giraron

19



en torno a dos principios fundamentales: el fortalecimiento de la presencia del
Infonavit como autoridad fiscal y la mejora del servicio a las cerca de 932 mil
empresas aportantes.

En 2016, se materializé una solida captacion de las aportaciones de los trabajadores
y de las amortizaciones de sus créditos. Asi, la captacion alcanz6 181,356 millones
de pesos, lo cual fue respaldado por la expansion del mercado laboral generada por
la reforma promovida por el Gobierno de la Republica.

En 2016 el nivel de entradas de flujo fue histérico: alcanzé la cantidad de 193,586
millones de pesos, al superar la meta estimada de 192,563 millones de pesos, en
mas de 1,023 millones de pesos y al ser 9.9% mayor que la de 2015. Al cierre del
afio, las aportaciones patronales totalizaron 70,529 millones de pesos, con un
incremento anual de 7.7%, lo que representd la segunda fuente de ingresos para el
Instituto, sélo después de la recuperacion de cartera, misma que ascendi6 a 110,827
millones de pesos, un aumento de 7.9% con respecto al afio anterior. Por su parte,
los productos financieros fueron de 6,184 millones de pesos y superaron en 125.9%
a los de 2015.! También destacan otras entradas por 6,046 millones de pesos,
superior en 62.2% respecto de 2015, principalmente por la comercializacion de
viviendas a través de las macrosubastas y por acciones de fiscalizacion a través de
la plataforma de medios de pago.

En Cobranza Fiscal, en 2016 se recuperaron 8,090 millones de pesos, cifra 3.6%
mayor a la de 2015 (7,806 mdp) . Durante esta administracion el incremento de la
cobranza ha sido notable, al compararse con los 6,000 millones de pesos de 2012.

En cuanto a la atencion al sector empresarial, se continué trabajando para mejorar el
servicio y facilitar el pago de las aportaciones a través del Centro de Atencidn
Empresarial y del Portal Empresarial

En 2016 el Instituto ha mantenido y fortalecido su situacion financiera a través de la
adopcién de las mejores practicas de regulacién establecidas por la Comision
Nacional Bancaria y de Valores, una guia para mantener la solvencia financiera y
contar con una robusta administracion de riesgos.

La viabilidad financiera del Instituto en el largo plazo se sustenta en la fortaleza de
los indicadores financieros, asi como con el buen desempefio de sus calificaciones
crediticias.

1 Esos recursos son producto de los rendimientos recibidos de las inversiones en valores.
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Al cierre de 2016, la razon Patrimonio/Activos totales se ubicé en 14.86%, 52 puntos
base por arriba del cierre de 2015. De manera similar, el indice de Capitalizacion
(ICAP), que es una medida de seguridad contra el riesgo de mercado, de crédito y
operativo, se situd en 12.40%, 121 puntos base por arriba del 11.00% registrado al
inicio de la Administracion. Estas métricas reflejan la fortaleza del balance financiero
del Infonavit.

Durante el 2016, el Instituto obtuvo resultados financieros positivos; entre ellos
destaca, un resultado neto de 22,618 millones de pesos, que representan un
incremento del 12.74% sobre los resultados obtenidos en el 2015.

De igual manera destaca el patrimonio, que alcanzé la cantidad de 175,615 millones
de pesos, lo que es superior en 14.78% al patrimonio de un afo antes.

Como un reflejo de los favorables resultados financieros, el Infonavit ha preservado
la méaxima calificacion institucional en escala nacional que se otorga a entidades
mexicanas, por las agencias calificadoras Standard & Poor’'s (mx AAA) y Fitch
Ratings (AAAmex). En 2016 la agencia Fitch Ratings incrementé las calificaciones
de 13 constancias preferentes, de ‘AA’ a ‘AA+’. En calidad de administrador de
créditos hipotecarios, el Infonavit ha alcanzado el rango mas alto en la escala de
evaluacion de Moody’s con la calificacion SQ-1, siendo también la mas alta en
América Latina. Esto refleja el compromiso de la Administracion con el manejo
responsable de los ahorros de los trabajadores.

El Infonavit es una institucion que desde su origen se debe a los trabajadores. Por
ello continda trabajando en mejorar la calidad en el servicio que ofrece. En 2016 se
incluyeron mas servicios a través de Mi Cuenta Infonavit, al brindar més valor al
derechohabiente, con acceso facil a los servicios del Instituto y minimizando sus
costos de transaccién. Asi, aumento en un 60% el registro de derechohabientes a Mi
Cuenta Infonavit, respecto al ejercicio 2015, con 3.5 millones de registros al cierre
del ejercicio.

En el afio 2016, se realizaron 44 millones de atenciones en los distintos canales de
servicio, sin contar los envios masivos de correos electronicos y mensajes de texto.
Tan sélo en el portal de Internet, se atendieron 31 millones de visitas.

En Centros de Servicio Infonavit (Cesi) se efectuaron 2.8 millones de atenciones,
destacandose el incremento en el uso de medios alternos, como el teléfono y la
computadora, transitando asi los derechohabientes hacia una cultura digital en su
trato con el Infonavit.
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llustracién 1. Principales resultados en 2016 bajo el enfoque del ciclo de vida del derechohabiente
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Introduccion

El Instituto del Fondo Nacional de la Vivienda para los Trabajadores (Infonavit), es
un organismo de servicio social con personalidad juridica y patrimonio propio. Desde
1972 el Instituto contribuye al cumplimiento de los articulos 4° y 123° de la
Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, al hacer posible que los
derechohabientes y sus familias accedan a una vivienda digna. Asimismo, el
Infonavit estimula junto con los diferentes participantes del sector vivienda en
mejorar las opciones de financiamiento para que los trabajadores accedan a
soluciones de vivienda de calidad y cuenten con mejores alternativas habitacionales.

El Instituto es un organismo tripartita, conformado por representantes de los sectores
de los trabajadores, empresarial y del gobierno, cuyas funciones principales son
establecer y operar un sistema de financiamiento que permita a los trabajadores
derechohabientes obtener crédito hipotecario barato y suficiente para adquirir en
propiedad viviendas cémodas e higiénicas; construir, reparar, ampliar o mejorar sus
viviendas; asi como coordinar y financiar programas de construccion de habitaciones
destinadas a ser adquiridas en propiedad, y otorgar rendimientos eficientes al Saldo
de la Subcuenta de Vivienda.

Durante su historia, el Instituto ha cumplido con una trascendente misién social al
otorgar financiamiento a dos terceras partes de las personas que adquieren créditos
de vivienda a nivel nacional. Sin el Infonavit, muchas de estas personas,
particularmente los trabajadores de menores ingresos, no habrian tenido acceso a
financiamiento para adquirir o mejorar su vivienda. El Instituto busca atender de
forma mas eficiente, con mayor calidad y transparencia a los derechohabientes,
acreditados y empresas aportantes a través de procesos mas eficientes, estructuras
inteligentes y eficaces, asi como con nuevos productos financieros.

Una vivienda también es ahorro y financiar mejores viviendas significa fortalecer el
ahorro patrimonial de los mexicanos, ya que originar un crédito hipotecario
adecuadamente también permite otorgar mayores rendimientos a los
derechohabientes.

El Informe Anual de Actividades da a conocer los principales resultados y las
acciones relevantes llevadas a cabo por el Infonavit durante 2016 y que han
permitido a los trabajadores de México acceder a viviendas de mayor calidad, mejor
ubicadas, con acceso adecuado a servicios basicos y obtener rendimientos en su
Subcuenta de Vivienda por encima del incremento anual al salario minimo. Asi, el
Instituto contribuye en la tarea de formar un patrimonio de mayor valor para sus
familias.

Durante los ultimos meses de 2016 se registré un mayor crecimiento en la economia
de Estados Unidos. El triunfo de Donald Trump como presidente de Estados Unidos
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y sus declaraciones en las redes sociales han provocado una fuerte volatilidad en los
mercados financieros internacionales.

El principal factor negativo en la economia mundial es la incertidumbre en cuanto a
las politicas de la futura administracién norteamericana. Esta volatilidad ha afectado
a la mayoria de los mercados emergentes, pero con mayor fuerza al mexicano y a su
moneda.

El mayor problema se encuentra en el mercado cambiario afectado por la
incertidumbre y volatilidad en los mercados externos y el efecto Trump. La
depreciacion del peso ha sido sustancial ubicandose en 21.9 pesos por dolar en la
primera semana de enero de 2017. Esto condujo a que Banco de México interviniera
en el mercado cambiario sin mucho éxito. Esta problematica también afecté al
crecimiento del Producto Interno Bruto (PIB) que al cierre de 2016 registr6 una
variacion de 2.38% menor a 2.53% observado en 2015.

Al 4° trimestre de 2016, el saldo total del mercado hipotecario represento el 9.9% del
PIB, donde Infonavit contribuy6 con 5.6 puntos porcentuales (pp), la banca comercial
con 3.4 pp y Fovissste con 0.8 pp. En el segmento de vivienda social, la participacion
del Infonavit es relevante, lo que representé el 71% del total del crédito otorgado en
el 2016, que fue por un monto de 94.2 mmdp. El resto del mercado lo atiende el
Fovissste y otras entidades de la banca de desarrollo. La banca comercial sélo
representa el 7.4%.

La significativa depreciacion del peso esta afectando gradualmente a la inflacion en
México, particularmente a su componente subyacente via el aumento en precios de
mercancias importadas.

El nuevo aumento en la tasa de referencia de Banxico en diciembre de 2016
presiond al alza a otras tasas de interés en el mercado, como la tasa de interés
hipotecaria, concluyendo el ciclo de tasas bajas.

El mercado laboral formal privado mantuvo su fortaleza. En el 2016 se crearon 733
mil puestos de trabajo registrados en el IMSS.

En este contexto, el Infonavit se posiciona como el principal generador de créditos,
ya que ha otorgado 73% del total de créditos hipotecarios a nivel nacional. Cuenta
con una cartera hipotecaria total de mas de seis millones de créditos?, lo que
representa un saldo de mas de 1 billon de pesos, equivalente a 7.2% del PIB de
2016 y 1.8 veces mas que el portafolio hipotecario de la banca comercial®. Esto hace
que el Instituto sea uno de los pilares estratégicos de la seguridad social en México,

2 4.8 millones de créditos en balance y 1.2 millones de créditos fuera de balance.

3 Saldo de crédito total de la banca comercial: 581,097 mdp. Fuente: CNBV.
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al brindar productos financieros que promueven el ahorro y la formacién de un
patrimonio para sus derechohabientes.

Es fundamental subrayar la evolucion institucional para hacer frente a los desafios
inherentes a su mision. La entrada en vigor del nuevo Estatuto Organico del
Infonavit, a partir de su aprobacidn en la sesion ordinaria nimero 112 de la
Asamblea General del Infonavit celebrada el dia 25 de abril de 2016 y su publicacion
en el Diario Oficial de la Federacion el 9 de junio de 2016, entre las principales
adecuaciones a este instrumento normativo destacan las siguientes:

» La creacion de la Secretaria General y Juridica, con la fusion entre la
Secretaria General y la Subdireccion General Juridica.

» La adscripcién de la Coordinacion General de Recaudacién Fiscal a la
Subdireccion General de Planeacion y Finanzas, con el fin de llevar a cabo
una mejor administracién de los activos y flujos de las aportaciones.

= La transformacion de la Subdireccién General de Control Interno en la
Contraloria General.

» La creacién de la Subdireccibn General de Administracion y Recursos
Humanos, enfocada en la administracion integral de los recursos humanos,
materiales y financieros del Instituto.

» La creacidon del Centro de Investigacion para el Desarrollo Sostenible, para
investigar, promover y proponer las mejores practicas que permitan
incrementar la calidad de vida de las familias y el valor patrimonial de las
viviendas financiadas por el Infonavit.

En esta edicion se incluye por primera vez el panorama general del mercado
hipotecario en México durante el periodo de reporte, con la finalidad de establecer el
contexto y el entorno en los que se llevan a cabo las actividades informadas, lo que
permite dimensionar adecuadamente la labor del Instituto. Otra novedad es la
presentacion de los Indicadores Estratégicos Institucionales, que muestran la
reorientacion transversal de la Planeacion Institucional. También se introduce el
estudio sobre la plusvalia de las viviendas financiadas: indice de Precios de la
Vivienda Infonavit (Invi), con el objetivo de desarrollar una metodologia para medir
consistentemente y a través del tiempo las variaciones en los precios de la vivienda
Infonavit (plusvalias y minusvalias). Por altimo, en virtud de la relevancia que implica
para el Instituto el adecuado cumplimiento de la Circular Unica para Organismos de
Fomento y Entidades de Fomento (CUOEF), por segundo afio consecutivo se anexa
el Informe anual sobre el desempefio de las actividades de la Direccién General en
cumplimiento al Articulo 169 de las Disposiciones de Caracter General aplicables a
los Organismos de Fomento y Entidades de Fomento.

El presente Informe Anual de Actividades 2016 da cumplimiento a lo establecido en
el articulo 10 inciso Il y el articulo 23 inciso IV, de la Ley del Instituto del Fondo
Nacional de la Vivienda para los Trabajadores, donde se sefala que el Director
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General, dentro de sus atribuciones y facultades, tendra que presentar anualmente
al Consejo de Administracion, los estados financieros y el informe de actividades del
ejercicio anterior. Asimismo da cumplimiento con la Circular Unica para Organismos
de Fomento y Entidades de Fomento (CUOEF).
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Mercado de crédito hipotecario en México

El mercado de crédito hipotecario mexicano ha mostrado crecimiento desde el 2003.
El crecimiento promedio real del saldo del crédito hipotecario fue de 6.15% entre el
2003 y 2016. Este crecimiento se explica principalmente por el crédito colocado por
la banca comercial, el cual registré un crecimiento promedio anual de 8.92% en el
mismo lapso, mientras que el crecimiento promedio anual del crédito Infonavit fue de
5.52% en el mismo periodo.

Al 4° trimestre de 2016, el saldo total del mercado hipotecario represent6 el 9.9% del
PIB, donde Infonavit contribuyd con 5.6 puntos porcentuales (pp), la banca comercial
con 3.4 pp y Fovissste con 0.8 pp.

Grafica 1. Saldo de las hipotecas en el Mercado de Crédito a la Vivienda por
Institucion
(% del PIB)
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Fuente: Conavi SNIIV 2.0

Con respecto al monto de crédito otorgado, el de la banca comercial aumentd a una
tasa promedio anual real del 21.8% entre el 2003 y el 2016. Por su parte, la
participacion del Infonavit en el monto de crédito otorgado ha tendido a estabilizarse,
al registrar en este periodo una tasa promedio anual real de 2.4%. En consecuencia,
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en el 2016, la banca comercial coloco un total de 150.9 mmdp en créditos mientras
que el Infonavit otorg6 115.8 mmdp.

Gréfica 2. Monto de Crédito hipotecario otorgado por Institucion

(% del PIB)
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Fuente: Conavi SNIIV 2.0
Nuestro mercado hipotecario se encuentra fuertemente segmentado. En el segmento
de vivienda social, la participacion del Infonavit es relevante, o que represento el
71% del total del crédito otorgado en el 2016, que fue por un monto de 94.2 mmdp.
El resto del mercado lo atiende el Fovissste y otras entidades de la banca de
desarrollo. La banca comercial sélo representa el 7.4%.
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Grafica 3. Monto de Crédito hipotecario otorgado entre 0y 9 VSM
(mmdp a precios de 2016)
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Fuente: Conavi SNIIV 2.0

El otro segmento del mercado de vivienda media y residencial estd dominado por la
banca comercial que en el 2016 representd el 74.2% del crédito total otorgado. Por
su parte, Fovissste representd el 13% y el Infonavit s6lo el 11.3%. Este ha sido un

mercado mucho mas dinamico al registrar una importante expansion durante la
ltima década.

Gréfica 4. Monto de Crédito hipotecario otorgado a mas de 9 VSM
(mmdp a precios de 2016)
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Fuente: Conavi SNIIV 2.0

A pesar de los aumentos sustanciales en la tasa de interés objetivo de Banco de
México desde el afio pasado (ubicada actualmente en 6.25%), la tasa de interés

29



hipotecaria de la banca comercial no ha aumentado en la misma proporcién. Lo
anterior puede deberse a dos razones: i) una mayor competencia en el segmento de
altos ingresos que, al buscar no perder participacion en este mercado, los bancos
han evitado incrementar sus tasas a la misma velocidad que la tasa de Banxico, y ii)
a los posibles altos margenes de intermediacion que han permitido amortiguar los
aumentos en la tasa de interés de Banxico.

Gréfica 5. Tasa de Interés Hipotecario*
(Tasas % Anual)
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De acuerdo a la SHF, los precios de la vivienda han incrementado en los ultimos
afos a tasas por arriba del 5%. Como se observa en el grafico siguiente, los precios
de la vivienda de tipo media-residencial han mostrado un mayor crecimiento en
comparacion con los precios de las viviendas de tipo econémica-social.

Gréfica 6. Inflacion por Tipo de Vivienda
(en porcentajes)
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Estrategia Infonavit

Durante 2016, se realizo el replanteamiento de la estrategia institucional para poder
hacer del Infonavit un Instituto mas centrado en el derechohabiente para que las
decisiones y acciones que se llevan a cabo en el Instituto ayuden a incrementar el
patrimonio de las y los trabajadores.

Mision

Generar valor para las y los trabajadores, sus familias y comunidades a través de
soluciones de vivienda y ahorro que, a lo largo de su vida laboral, les permitan
incrementar su patrimonio y calidad de vida de forma sostenible para un retiro digno.
Visién

Ser de las mejores instituciones del Estado mexicano, reconocida por su autonomia
de gestion, solidaridad social y modelo de gobierno tripartita, que ofrezca productos
financieros a la medida de las necesidades de vivienda y para el retiro de cada
derechohabiente, buscando en todo momento consolidar un sistema que aspire en el

tiempo a lograr los rendimientos mas competitivos a su ahorro, con servicios de
calidad, transparencia y rendicion de cuentas.

Objetivos institucionales

El planteamiento estratégico integré cuatro Objetivos Institucionales:

llustracion 2. Objetivos institucionales
@

Empoderar a cada derechohabiente para que tome
las mejores decisiones sobre la conformacion de su
patrimonio y cuente con mayor calidad de vida.

A s

Otorgar rendimientos eficientes

Brindar los mejores productos a la Subcuenta de Vivienda para
fmanmerqs para que cada facilitar el acceso a una vivienda y
derechohabiente acceda a una complementar el ahorro para el
solucion de vivienda de calidad. retiro.

DO+

Contar con una administracién eficiente del Fondo basada
en los principios de excelencia en el servicio,
transparencia y rendicion de cuentas.

Fuente: Infonavit.
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La representacion de los cuatro Obijetivos Institucionales sefiala como principal
propoésito empoderar al derechohabiente al brindar mejores productos financieros
para vivienda de calidad y otorgar rendimientos eficientes a la Subcuenta de
Vivienda. Lo anterior bajo el sustento y soporte de una administracion eficiente del
Infonavit con base en los principios de transparencia y rendicion de cuentas.

1 Empoderar a cada derechohabiente para que tome las mejores decisiones
sobre la conformacion de su patrimonio y cuente con mayor calidad de vida.

Enriquecer el conocimiento de todos los usuarios para que tomen las mejores
decisiones y éstas incidan de manera positiva en su patrimonio y calidad de vida. Al
mismo tiempo recibir retroalimentacion de los derechohabientes y acreditados, que
sirva para mejorar los productos y servicios que otorga el Instituto, a lo largo de todo
su ciclo de vida.

2 Brindar los mejores productos financieros para que cada derechohabiente
acceda a una solucion de vivienda de calidad.

Atender las necesidades de vivienda de calidad al desarrollar mejores soluciones
financieras que permitan abatir el rezago habitacional para satisfacer las
necesidades y expectativas de cada uno de los segmentos de trabajadores
atendidos por el Instituto.

3 Otorgar rendimientos eficientes a la Subcuenta de Vivienda para facilitar el
acceso a unavivienda y complementar el ahorro para el retiro.

Incrementar el ahorro que los trabajadores tienen acumulado en la Subcuenta de
Vivienda, lo que les permitira contar con mayores recursos para acceder a mejores
soluciones de vivienda o complementar su ahorro para el retiro.

4 Contar con una administracion eficiente del Fondo basada en los principios
de excelencia en el servicio, transparencia y rendicion de cuentas.

Administrar de manera eficiente y transparente los recursos para brindar una
atenciéon de calidad a los trabajadores a través de procesos eficientes, una
infraestructura tecnoldgica robusta y moderna, con el equipo de mayor talento y
compromiso social.
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Humana

llustracion 3. Tablero de Gestion Estratégica (TGE)

Procesos

Derechohabiente Financiera

Patrimonio y calidad de vida

D

Ser el mejor lugar para
trabajar y atraer y
retener a la gente de
mayor talento y
compromiso social

R

Garantizar que los
proveedores y
prestadores de servicios
del Infonavit cuenten
con las capacidades y
actitudes que aseguren
una cultura de
transparencia y
calidad en el servicio

o
Contar con una
infraestructura robusta
y procesos eficientes
que permitan proveer
productos y servicios
de manera oportuna

e g

Fortalecer el Gobierno
Institucional a través de
certeza juridica,
transparencia y
rendicion de cuentas

()

Promover la calidad de
las viviendas, entornos
y comunidades bajo un
enfoque de desarrollo
sostenible

Y @ A
Desarrollar un mejor
entendimiento de las
necesidades y
expectativas de cada
derechohabiente
W )
Ofrecer informacion
oportuna para que cada
derechohabiente tome
las mejores decisiones a
lo largo de su ciclo de
vida

Preservar la solidez

A 6

Incrementar el valor

activos financieros

Y (s}

\ ¢ N )
Brindar productos y Fortalecer la captacio
de recursos para la

servicios oportunos y atencion de los
de calidad centrados en derechohabientes
el derechohabiente
2
Satisfacer las
necesidades de cada
derechohabiente al
optimizar los
productos

la gestion y
recursos del Instituto

Y
Mejorar la
administracion de la
Subcuenta de Vivienda

financiera del balance

Rt

econdmico de nuestros

Mejorar la eficiencia en

administracion de los

Empoderar a cada
derechohabiente para que
tome las mejores decisiones
sobre la conformacion de su
patrimonio para contar con
mayor calidad de vida

Za\
Brindar los mejores productos
financieros para que cada

derechohabiente acceda a una
solucion de vivienda de calidad

7
A 6 Otorgar rendimientos
n eficientes a la Subcuenta de
Vivienda para facilitar el
acceso a una vivienda y
complementar el ahorro para el
retiro

6 CI:ontar con una administracion
eficiente del Fondo basada en
los principios de excelencia en
el servicio, transparencia y
rendicion de cuentas

Fuente: Infonauvit.
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Indicadores estratégicos institucionales

A continuacion se muestran los resultados de los indicadores estratégicos, con
base en el planteamiento estratégico para 2017 con fines de comparacion.

Tabla 1. Indicadores estratégicos institucionales
Objetivo | Indicador Meta 2016 | Cierre 2016 | Avance Meta 2017

. Indice de Experlencila del Derechohabiente : ND C77.00% : NA ©80.00%
\0( .(’.'F‘.‘?Y.‘?.'.'?Ff’.??:‘?‘?.‘".) ......................................... U T ST FEUUTR 5
\ r :  indice dg Sgtlsfaccmn del Acreditado (ISA) ND 7.16 NA NA
. (nuevo indicador) 2
: Monto total de colocacion hipotecaria (mdp) 123,900 119,839 93.42% @ 133,256
Numero de créditos hipotecarios © 350,000 372,983 106. 57%@ 365,000
: Numero de créditos de mejoramiento?® : 165,000 79,224 : 4801% @ 91,000
P T PP ERTRES P e Biacnannancnnna Ml Broeens :
] /\ Evaluacién Cualitativa de la Vivienda y su Entorno : : o @ -
: ﬁ ' (ECUVE) S 1145 11559 100.95%@: 11560
: Plusvalla! dg las V|V|2endas financiadas ND 5.339¢ NA NA
I T A T ST S,
Rendimiento adicional a la Subcuenta de Vivienda 2.50 2.50 100% © 2.55
 indice de Cartera Vencida (saldos) : 7.27% 7.50% 96.80% © 7.88%
ilndlce de Calidad Crediticia (bn_achg entre tasa de ND : 0.15% E NA 0.36%
: . colocacion y tasa costo) (nuevo indicador) : : : :
; Margen ﬁna_nmero ajustado por riesgos (mdp) : 23,826 32,455 136.21% © ' 28298 mdp
' (nuevo indicador) :
Indice de Capitalizacion (ICAP) (nuevo indicador) 12.00% 12.40% 103% © 12.00%
: . Rentabilidad operativa (Total GAOV/Total ingresos : : . : : o :
: fY\' - del estado de resultados) (nuevo indicador) 5 . : Lt : R : bR :
I ) B ocos00000000000005000000805050305904 :
Ef icacia operativa (Total GAOV/Activos productwos) ND 0.83% NA 0.93%
(nuevo indicador) :

Nota: Por abajo del 80% de cumplimiento el seméforo es rojo, mayor a 80% y hasta 99.9% el semaforo es amarillo y mayor

a 100% el seméforo es verde.

1. Resultado del Piloto del Indicador realizado el tltimo trimestre del 2016. Integra la opinién del derechohabiente en los
Centros de Servicio, en Infonatel y en Mi Cuenta Infonavit.

2. Indicador que refleja el desempefio institucional con un desfase de tiempo, por lo que no incluye una meta para 2017.

3. Enfebrero de 2016 se reestructuré el programa Mejoravit y se relanzé el 27 de julio de 2016.

4. Es la plusvalia presentada en 2016 de los créditos originados entre 2010 y 2015.
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indice de Experiencia del Derechohabiente

El nuevo indicador institucional indice de Experiencia del Derechohabiente integra
la opinion del derechohabiente recibida por medio de encuestas sobre el servicio
otorgado en los Centros de Servicio, en Infonatel y en Mi Cuenta Infonavit. Su
principal objetivo es detectar las necesidades de los derechohabientes para
mejorar continuamente los productos, servicios y la calidad de la atencion
otorgada.

Gréafica 7. indice de experiencia del derechohabiente
(octubre-diciembre 2016)
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Fuente: Subdireccién General de Atencion y Servicio

indice de Satisfaccion del Acreditado (ISA)

El ISA mide el nivel de satisfaccion que los habitantes tienen con la vivienda, el
desarrollo habitacional, la atencion y servicio que les dio la constructora, asi como
la relacion entre precio pagado y valor recibido. El propdsito fundamental es
identificar los niveles de satisfaccion de los trabajadores que han adquirido
recientemente una vivienda nueva con crédito del Infonavit, a fin de incorporar
este indicador a la toma de decisiones de la Administracion, futuros acreditados vy,
al mismo tiempo, retroalimentar a los desarrolladores de vivienda como parte del
proceso de mejora continua que estd orientado a elevar la calidad de vida
vinculada a la vivienda de los derechohabientes.

Desde 2014, el ISA se basa en entrevistas presenciales, elegidas mediante un
muestreo probabilistico aleatorio, y se aplica a quienes compraron y habitan una
casa nueva a los 15 meses (y hasta los 24) de haber formalizado su crédito.
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Durante 2016 se llevo a cabo el redisefio en la estrategia de comunicacion y
levantamiento de la informacién para contar con mayores elementos a evaluar de
acuerdo a la percepcion de los acreditados.

Metodologia: fases y fuentes del nuevo modelo

» El incluir las variables principales de medicion de la satisfaccion: recompra
y recomendacion

= Incluir métricas para el antes de haber comprado. Para medir lo que tenian
y cOmo se sentian

= [ncluir métricas para evaluar la interfaz de las acciones del Infonavit con los
acreditados; asi como ampliar las métricas sobre detalles de la vivienda y
sobre la cohesion social del desarrollo inmobiliario

* Incluir métricas detalladas sobre aspectos de la interfaz del personal del
desarrollador inmobiliario con los acreditados; asi como mas detalle de las
caracteristicas de la vivienda y del conjunto

» Ratificar que la carga inicial, esto es el como estaban antes de comprar, es
relevante para la cabal interpretacion del beneficio final percibido por los
acreditados

= Medir gasto en transporte del jefe de la familia asi como de los integrantes

= Medir el tiempo de traslados hacia escuelas y centros laborales, ya sea del
jefe de familia o de los miembros de ésta.

La transicion del levantamiento telefonico a presencial asi como la inclusion de
todas las variables de decision en el modelo de la medicién de la satisfaccion del
acreditado hicieron metodolégicamente un indicador mas robusto por
construccion.

Los efectos de este aumento en el rigor metodolégico se ven claramente
reflejados en la nueva medicion de satisfaccion llevada a cabo por la actual
Administracion, disminuyendo el promedio nacional de satisfaccién en relacion al
anterior modelo, pero sin sacrificar exactitud ni rigor metodoldgico.

La maxima calificacion que se puede obtener es 10; la calificacion promedio
nacional del ISA 2015 (con datos de la originacién 2013) fue de 7.45. Esto se ve
reflejado en los siguientes resultados:

» Las mejores calificaciones se obtuvieron en la zona norte-centro del pais.

» Las regiones noroeste, Bajio, y peninsular obtienen calificaciones
aceptables.

» Hay calificaciones bajas en el centro del pais.

» Las calificaciones mas bajas estan concentradas en el sur.
De igual forma durante 2016 se llevo a cabo la medicion de la satisfaccion del
acreditado a nivel nacional, con representatividad a nivel municipal (130
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municipios de mayor originacién), de la cual se contara con resultados en el primer
trimestre del 2017.

Los resultados permitiran atacar areas de oportunidad identificadas por el propio
acreditado.

Grafica 8. Promedio del indice de Satisfaccion del Acreditado 2015
(con datos de la originacion de 2013)
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Fuente: Centro de Investigacion para el Desarrollo Sostenible.

Monto de colocacién, niumero de créditos hipotecarios y de mejoramiento

En materia de otorgamiento de créditos hipotecarios y de cumplimiento del
Programa Operativo Anual de crédito, al cierre de diciembre de 2016 el Instituto
otorgd 372,983 créditos hipotecarios (236,810 para vivienda nueva y 136,172 para
vivienda usada), lo que representa un avance del 106.6% respecto a la meta
acumulada.

Lo anterior representd una inversién de 115,760 mdp#, es decir el 93.4% del
cumplimiento de la meta para el 2016.

Respecto a los créditos de mejoramiento, en febrero de 2016 se reestructuré el
producto de Mejoravit y se relanz6é el 27 de julio de 2016. Durante el afio se
originaron 79,224 créditos de mejoramiento.

4 La inversion considera el crédito otorgado por el Infonavit, el Saldo de la Subcuenta de Vivienda y el ahorro voluntario.
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Tabla 2. Monto de colocacién, numero de créditos hipotecarios y de
mejoramiento

Programa Operativo Anual (POA) Inversion

Créditos mdp
% de % de

cumplimiento cumplimiento

Programado Avance Avance . o .- Programado Avance Avance . o -
s . . diciembre  Variacion s . L diciembre Variacion
diciembre diciembre diciembre diciembre diciembre diciembre

2016 ENIE]] 2016 anual

2016 2016 2015 B 2016 2016 2015 o

Hipotecarios 350,000 372,983 396,226 106.6% @ -5.9%§|[ $123.915 $115,760 $119,839 B4% @ -3.4%%

- Nueva 227,800 236,810 261,129 104.0% © -9 $80,232 §70,458  $75,202 87.8% @

- Usada 122,200 136,173 135,097 111.4% © . $43,683 $45302 $44,636 103.7% ©
Mejoramientos* 165,000 79,224 293,824 48.0% @ -73.0% $4,986 $2,249 $8,462 45.1% ®

515,000 452,207 690,050 87.8% -34.5% $128,901  $118,009 $128,300 91.6%

Nota: Por abajo del 80% de cumplimiento el seméforo es rojo, mayor a 80% y hasta 99.9% el semaforo es amarillo y mayor a
100% el semaforo es verde.
La flecha negra indica una variacion negativa y la flecha verde una variacion positiva.
*En febrero de 2016 se reestructuré el programa Mejoravit y se relanzé el 27 de julio de 2016.
Fuente: Subdireccién de Planeacién y Finanzas con informacion de Subdireccion General de Crédito.

Evaluacion Cualitativa de la Vivienda y su Entorno (Ecuve)

El indicador de Evaluacion Cualitativa de la Vivienda y su Entorno (Ecuve) mide
las caracteristicas de cada vivienda y de su entorno de manera individual y
objetiva por medio de atributos existentes con la informacion que se proporciona a
través del avaldo. Dentro de los elementos evaluados se encuentran, el uso
eficiente de energia y de agua, el equipamiento urbano, la calidad comunitaria, la
conectividad digital, la calidad de la vivienda, la superficie habitable, el acceso a
medios de transporte y los servicios, asi como la gestiébn municipal.

_|Tamafio . Infraestructura I_ Calidad
* Superficie Habitable « Servicios de Comunitaria
Gestion Municipal «Centros
* Conectividad Digital itari
Calidad g Comunitarios
*ICAVI
Equipamiento
— *Escuelas
Ecolbgica -
- e == «Hospitales
* Hipoteca Verde «Mercados
*Parques
|| Ubicacion
« Vialidad y transporte

Las mejoras en la calidad de la vivienda se consolidaron durante el 2016, lo que
permitié obtener un resultado de 115.6, mayor al observado durante 2015.
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Se cumplio el objetivo planteado para el afo, lo cual representa un aumento de las
viviendas con Ecuve alto del 3% (Ecuve bajo 0 a 75, medio 76 a 120, alto 120 a
180), siendo las viviendas en este nivel de Ecuve el 41.2% del total de las
viviendas financiadas por el Instituto.

Gréfica 9. Evaluacion Cualitativa de la Vivienda y su Entorno (Ecuve)
(puntos)
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Fuente: Centro de Investigacion para el Desarrollo Sostenible.

La Ecuve tiene una fuerte correlacion con el indice de Cartera Vencida. Mientras
mayor sea el puntaje obtenido en la Ecuve, el indice de cartera vencida es menor,
por lo cual enfocarse en aumentar la calidad de la vivienda y su entorno tiene un
impacto directo sobre la salud de la cartera del Instituto. En 2015 el ICV es 172%
mayor para Ecuve baja con respecto a Ecuve alta.

40



1.00% -

Grafica 10. Correlacion entre ICV y Ecuve
(con datos de 2015)
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Fuente: Centro de Investigacion para el Desarrollo Sostenible.

Se ajustaron los resultados anteriores por rangos salariales significativos para el
Instituto y se observd la misma correlacion negativa entre cartera vencida y
calificacion de Ecuve.

Grafica 11. Correlacion entre ICV y Ecuve por rangos salariales
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Fuente: Centro de Investigacion para el Desarrollo Sostenible.
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Plusvalia de las viviendas financiadas: Indice de Precios de la Vivienda
Infonavit (Invi)

En diciembre de 2016, la empresa Intelimétrica inicid el proyecto de estimacion de
un indice de Precios de la Vivienda a nivel nacional, municipal y por codigo postal
para cada clase de vivienda® en los afios 2010 a 2016. Con el objetivo de
desarrollar una metodologia para medir de manera consistente y a través del
tiempo las variaciones en los precios de la vivienda Infonavit (plusvalias y
minusvalias). El Invi permitira:

= Contar con una medicion objetiva sobre la contribucion del Instituto, a
través del otorgamiento de crédito, en la generacion y acrecentamiento del
valor patrimonial de los trabajadores mexicanos.

= Analizar la variacion en precios motivada por las distintas tipologias de
vivienda, clases y ubicacion

Metodologia

Se identificaron 12 variables que tienen un impacto en el precio de la vivienda:

Tabla 3. Variables

Area construida NUmero de recAmaras
Tipo de vivienda Edad de la vivienda
Coordenadas Geograficas Colonia de la vivienda
Numero de estacionamientos Clase de vivienda
Disponibilidad de vigilancia Niveles de vivienda
Municipio Referencia urbana

Fuente: Infonavit / Intelimétrica.

Con base en la informacién de 12 variables se model6 el precio de la vivienda en
tres categorias:

Tabla 4. Precio de la vivienda

Clase de Vivienda Tipo de la Vivienda Referencia Urbana
(nivel de valor) (edificacion) (ubicacion)
Econdmica Departamento Rural
Popular B1, B2 y B3 Casa En expansién
Tradicional Casa en condominio Periférica
Media Intermedia
Residencial Céntrica

Residencial Plus
Fuente: Infonavit / Intelimétrica.

5 De acuerdo con la definicién de Conavi por valor de la vivienda: Econémica, Popular B1, B2 y B3, Tradicional, Media,
Residencial y Residencial Plus.
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Modelo de regresion LASSO
La relacion entre las variables y el precio de la vivienda se evaluo a través de un
modelo generalizado de regresion lineal regularizada, LASSO (Least Absolute
Shrinkage and Selection Operator).

Esta metodologia consiste en penalizar el valor absoluto de los coeficientes de las
variables de regresion, con lo cual automaticamente se preservan las variables
mas importantes para el modelo mejorando su precision.

Utilizando la regresion Lasso se estimoé el valor de mercado en 2016 para todas
las viviendas con créditos hipotecarios originados en el periodo comprendido entre
2010y 2015.

Caracteristicas de los datos
Se utilizaron todos los avallios registrados en el afio en el cual se busca hacer la
estimacion. Por ejemplo, de 2011 para calcular el valor de mercado de la vivienda
de los datos del afio anterior (2010) y posteriormente se eliminan los datos de los
avallos que no terminaron en un crédito.

Se recibio informacién sobre mas de 3 millones de avaltos y 2.4 millones de
créditos originados. De los créditos analizados:

» 51% pertenece a 7 estados: Nuevo Leodn, Jalisco, México, Guanajuato,
Coahuila, Baja California y Chihuahua

» 80% se clasifica como vivienda Popular B2, Tradicional y Popular B3
= 75% estuvo ubicado en zonas de periferia y expansion

» 19% fue para adquirir departamentos, 53% para casas y 28% para casas
en condominio

Resultados

Por clase de vivienda, la tendencia de apreciacion es positiva para todas las
generaciones de vivienda a nivel nacional; con un nivel anual promedio de 3.91%,
siendo el tipo de vivienda Residencial Plus la que registr6 mayor apreciacion y la
Popular B2, asi como la B3, las que menor porcentaje con 4.5% y 4.4%,
respectivamente.

La vivienda Popular B2 y B3 concentra el 54.9% de los créditos originados en el
periodo de interés (2010-2016); mientras que la Residencial Plus, so6lo representa
el 0.4%.

Por ubicacién, la vivienda céntrica se aprecié 6.8%, que representa 3.3 puntos
porcentuales mas que la vivienda en zona de expansion (3.5%).

» Particularmente, los departamentos en zona céntrica presentaron mayor
porcentaje de apreciacion (7.7%).
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Por tipo de edificacién de la vivienda, los departamentos presentan la mayor
apreciacion anual promedio en el periodo (5.8%) seguidos por las casas (4.0%) y
casas en condominio (3.1%).

» Por otro lado, las casas en condominio en zona de expansion y periférica
registraron el menor porcentaje (4.1% en ambos casos) de apreciacion. Las
viviendas ubicadas en estas zonas (expansion y periférica) representan el
75% de la originacion hipotecaria durante el periodo de interés.

Tabla 5. Evolucién promedio de todas las clases para cada afio de
generacion a nivel nacional
Generacion 2011 2012 2013 2014 2015 2016  2010-2016

2010 1.15% 3.60% 4.46% 2.97% 5.25% 0.67% 19.43%

2011 2.95% 4.52% 3.05% 5.48% 1.19% 18.35%
2012 5.24% 3.07% 5.44% 1.80% 16.43%
2013 3.16% 5.49% 2.46% 11.51%
2014 5.49% 3.13% 8.79%
2015 2.83% 2.83%

Promedio 1.15% 3.27% 4.74% 3.06% 5.43% 2.01% 21.28%

Fuente: Infonavit / Intelimétrica.

Otros indicadores de precio de la vivienda

La Sociedad Hipotecaria Federal (SHF) calcula de manera trimestral el indice de
Precio de la Vivienda (indice de SHF) que proporciona las tasas de cambio en el
valor de las casas solas, conjuntos habitacionales y departamentos que tienen
asociado un crédito hipotecario; contiene 74 indices individuales y se basa en un

modelo heddnico®.

= La tendencia de apreciacion nominal del indice de SHF para vivienda
Infonavit contra el Invi es similar en el periodo a excepcion del afio 2016,
tomando 2012 como afio base

= En 2016, el Invi se ubicé 6.6 puntos por debajo del indice de SHF con
116.1y 122.7, respectivamente

En afios anteriores, el Instituto desarrollé un indice de Valor Patrimonial (IVP); sin
embargo, el Invi tiene las siguientes ventajas respecto al IVP:

» Puede ser estimado periddica y facilmente por personal del Instituto

» Tiene mayor representatividad que el IVP

» Tiene mayor cobertura que el IVP

» Puede ser estimado a frecuencia bimestral y anual

» Puede ser utilizado como un indicador estratégico del Instituto

6 El andlisis heddnico de los precios de la vivienda asume que no hay informacion directa sobre los atributos de los precios,
tan sélo se cuenta con observaciones imprecisas de los atributos de las compras.
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Conclusiones
En general, la tendencia de apreciacién es positiva para todas las generaciones
hipotecarias a nivel nacional.

Durante el periodo de interés, el 59.4% de la originacion hipotecaria del Infonavit
se ha concentrado en el tipo de vivienda con menor apreciacion (Popular B2 y B3).

Asimismo, el 75% de la originacion hipotecaria se ha concentrado en las zonas
con menor apreciacion que son la periférica y de expansion.

Lo anterior sefiala que hay un importante area de oportunidad respecto a las
caracteristicas que deben preponderar al originar y otorgar créditos hipotecarios
en el Instituto, al buscar favorecer la vivienda vertical, en zona céntrica o
intermedia.

Rendimiento adicional a la Subcuenta de Vivienda

Al cierre de 2016, el Instituto administr6 mas de 58 millones de cuentas
individuales y 890 mil mdp, con lo cual, los recursos de vivienda registrados en las
Afore y administrados por Infonavit, representaron 22% del total. Los recursos
acumulados en las Subcuentas de Vivienda recibieron un rendimiento nominal de
6.81% (2.5% por encima del aumento al salario minimo). Este rendimiento a la
Subcuenta de Vivienda esta por encima del rendimiento promedio observado en
las Siefores basicas SB1 y SB2, ubicados en 4.10% y 5.79% respectivamente, al
cierre de febrero de 2017.

Tabla 6. Rendimiento a la Subcuenta de Vivienda
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Fuente: Subdireccion General de Planeacién y Finanzas.

indice de Cartera Vencida

En diciembre de 2016, el indice de Cartera Vencida (ICV) en nimero de créditos
se ubico en 5.55%, 11 pb por abajo de la meta mensual (5.66%) y 31 pb por arriba
del observado en el mismo mes del afio anterior (5.24%).

Por su parte, el ICV en saldos alcanz6 un valor de 7.50%, 23 pb por arriba de la
meta mensual de (7.27%) y 65 pb mayor al observado en diciembre de 2015
(6.85%).
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La cartera en prérroga se ubic6 en 3.95%, 127 pb por abajo del observado en el
mismo mes de 2015 (5.22%) y la segregada en 6.36%, 2 pb menor al observado
en diciembre del afio anterior (6.38%).

Grafica 12. indice de Cartera Vencida durante 2016
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Tabla 7. indice de Cartera Vencida
Cuentas Ene Feb Mar Abr Ma Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic

2013 513% 5.31% 5.49% 5.88% 5.90% 5.86% 5.86% 5.80% 5.70% 5.65% 5.48% 5.16%
2014 5.34% 5.60% 5.77% 5.97% 5.97% 5.94% 591% 5.87% 5.76% 5.64% 5.43% ._5_29_%:_I
2015 546% 5.61% 573% 582% 592% 5.84% 581% 582% 567% 562% 5.31% : 5.24% :
2016 5.65% 5.69% 5.76% 5.71% 5.74% 594% 6.00% 6.18% 6.08% 5.94% 5.74% L5;5§°/_0 Bl

Ene
2013 6.01% 6.27% 6.59% 6.98% 7.14% 7.11% 7.17% 7.10% 7.00% 6.90% 6.75% @ 6.28%
2014 6.57% 6.86% 7.14% 7.36% 7.42% 7.43% 7.45% 7.39% 7.30% 7.14% 6.96% I_6._7g<y_o L
2015 7.01% 7.21% 7.41% 7.52% 7.92% 7.53% 7.54% 7.52% 7.37% 7.32% 7.00% j 6.85% :
2016 744% 7.42% 755% 7.44% 7.55% 7.76% 7.87% 8.02% 8.03% 7.92% 7.76% L?_S_O%)_l

*ICV en saldos se obtiene de la operacion de cartera.

Fuente: Cifras de operacion de cartera.

indice de calidad crediticia: herramienta analitica de gestion de la nueva
colocacion

Dadas las dimensiones financieras del Infonavit, es deseable disponer de instrumentos
analiticos mas poderosos de la gestion financiera que permitan identificar
oportunamente el impacto en la posicion financiera del Instituto.

La herramienta analitica de gestion de la nueva colocacion permite al Instituto
fortalecer su estrategia de crédito y garantizar la viabilidad financiera de largo plazo, lo
cual se logra al identificar la relacién entre la Tasa Anual Equivalente de Colocacion de
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Crédito y la Tasa Costo Marginal. Si la primera es mayor que la segunda, se preserva
la viabilidad financiera como resultado de la eficiencia en la colocacion de créditos.

Es importante sefialar que para otorgar créditos a tasas de interés accesibles a los
trabajadores de menores ingresos, es necesario originar créditos en los segmentos
con ingresos altos y con tasas de interés que generen un retorno financiero adecuado
para que, en el agregado, resulte que la Tasa Anual Equivalente de Colocacion sea
superior a la Tasa Costo Marginal.

En este sentido, el resultado observado al cierre 2016 de la herramienta analitica de
gestion de la nueva colocacion fue el siguiente:

Tabla 8. Diferencial entre Tasa Anual Equivalente de Colocacion y Tasa de
Costo Marginal para créditos originados en 2016

Monto de VESELETITEY Tasa Costo
Producto Nivel Salarial Créditos P equivalente de : Diferencial
crédito (mdp) colocacion Marginal

Hasta 2.6 VSM 120,862 26,063 9.63% 13.87% -4.24%
2.6 a4 VSM 88,487 26,255 11.16% 11.11% +0.05%
ol 4a5VSM 25,732 8,244 11.89% 10.48% +1.41%
5a 10 VSM 48,576 18,677 12.25% 9.77% +2.48%
Mayor a 10 VSM 19,064 8,819 12.79% 9.18% +3.61%
_ Hasta 10 VSM 3,141 560 12.29% 10.05% +2.24%
Infonavit Total - \javora 10 VSM 6,889 2,009 12.86% 8.95% +3.91%
- Hasta 10 VSM 15,101 2,632 11.52% 9.57% +1.95%
Cofinavit Mayora 10 VSM 17,256 3,349 12.84% 8.70% +4.14%
_ Hasta 10 VSM 8,653 604 10.80% 8.95% +1.85%
Segundo crédito

Mayor a 10 VSM 15,320 2,839 10.80% 8.78% +2.02%
Total 369,081 100,051 11.26% 11.11% +0.15%

Estimado en Plan Financiero 364,148 98,076 11.28% 11.23% +0.05%

Fuente: Subdireccién General de Planeacion y Finanzas, Contraloria General
Supuestos de Tasa Costo Marginal
i. Prima de riesgo: con base en informacién de bases de datos de riesgos (RIS_CUOEF_201607) para reservas de la CUOEF
ii. Rendimiento a la Subcuenta de vivienda: 6.81% de rendimiento ponderado por 85%
iii. GAOV: 0.42% (0.43%*97%) alineado con la Ley de Infonavit que establece que no se debera exceder de 0.55% de los
recursos totales que maneje el Instituto
iv. Patrimonio: 10% de acuerdo al % de crecimiento de los activos y ponderado por 15%

Margen financiero ajustado por riesgo

Al cierre de 2016 el margen financiero ajustado por riesgos crediticios fue de
32,456 mdp. Este mostré un incremento del 36.0% respecto al cierre del afio
anterior de 8,589 mdp, lo anterior generado por un menor gasto en reservas. Con
ello se logro la estabilizacion del calculo en la nueva metodologia establecida por
el regulador.
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indice de Capitalizacion (ICAP) como indicador de la solvencia financiera del
Instituto

Para el Infonavit, el ICAP es un indicador estratégico cuyo analisis y monitoreo es
fundamental para garantizar la suficiencia del patrimonio del Instituto. Por ello, se
ha convertido en un indicador estratégico en el que se debe mantener un nivel
minimo de 12%.

Para llevar a cabo lo anterior, la CGR monitorea de manera mensual los riesgos
asumidos por el Instituto por medio del ICAP con el propésito de garantizar que no
se exponga el patrimonio del Instituto. También se busca la optimizacién del uso
del capital y una mayor eficiencia en la realizacion del célculo mediante su
automatizacion. De esta manera, se busca fortalecer el calculo del ICAP para
tener un seguimiento mas eficiente y eficaz de los riesgos asumidos en la
operacion, y asi salvaguardar el patrimonio del Instituto.

Grafica 13. Evolucion del ICAP
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Fuente: Centro de Investigacion para el Desarrollo Sostenible.
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Gréfica 14. Impacto en el ICAP por componente
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Junto con la Subdireccion General de Planeacion y Finanzas se definio la Politica
del indice de Capitalizacion objetivo, siendo el intervalo objetivo para el ICAP de
13.5% + 75 puntos base en el mediano plazo.

Indicadores de rentabilidad y eficacia operativa

En 2017 se dara seguimiento a dos nuevos indicadores institucionales que reflejan
el funcionamiento operativo del Instituto.

El indice de rentabilidad operativa considera el gasto (GAOV) entre el total de
ingresos del Estado de Resultados. Este indicador es utilizado por la calificadora
Fitch para evaluar la eficiencia operativa del gasto de las Instituciones que evalla.

El indice de eficacia operativa se determina dividiendo el GAOV entre los activos
productivos. Se considera activos productivos a las disponibilidades e inversiones,
cartera neta y derechos fiduciarios (constancias de Cedevis); asimismo se propuso
gue este indice no sobrepasara el 1.10% (tres desviaciones estandar respecto al
gasto observado en los dltimos afios).

Tabla 9. Indicadores de rentabilidad y eficacia operativa

Rentabilidad Eficacia
Operativa operativa
2014 7.31% 0.94%
2015 6.52% 0.84%
2016 7.37% 0.83%

Fuente: Subdireccién General de Planeacion y Finanzas, Contraloria General
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|. Resultados Operativos
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Subdireccion General de Crédito

Durante 2016 se otorgaron 452,207 créditos para vivienda. De éstos, 372,983
fueron hipotecarios, de los cuales 236,810 se destinaron para la compra de
vivienda nueva y 136,173 para vivienda usada; 79,224 créditos corresponden al
programa de mejoramiento de vivienda.

La originacién de crédito hipotecario registré un cumplimiento de 106.57% sobre el
Programa Operativo Anual (POA) de 350 mil créditos. EI monto de inversion del
Instituto, asociado con este tipo de crédito ascendié a 115,760 mdp’, lo que
representa un cumplimiento de 93.4% respecto a la meta anual de 119,839 mdp.
Si se considera la participacion de la banca comercial, esta cantidad ascendio a
167 mil mdp.

Gréfica 15. Créditos originados
(nimero de créditos)
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Fuente: Infonauvit.

En atencion a su vocacion social y al compromiso con los trabajadores de
menores ingresos, el 58% de los créditos hipotecarios formalizados por el Instituto
durante 2016, fueron destinados para derechohabientes con ingresos de hasta 4
VSM. Asimismo, es importante resaltar que mas del 70% de los créditos de
mejoramiento se originaron dentro de este rango salarial.

 La inversion considera el crédito otorgado por el Infonavit, el Saldo de la Subcuenta de Vivienda y el ahorro voluntario.
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Grafica 16. Créditos originados por cajon salarial
(porcentaje por cajon salarial)
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Por otra parte, en 2016 el Infonavit dispers6é 7,264 mdp de subsidio bajo el
Programa de Acceso al Financiamiento para Soluciones Habitacionales (antes
denominado Programa de Esquemas de Financiamiento y Subsidio Federal para
Vivienda), lo que beneficié a mas de 115 mil familias.

Gréfica 17. Distribucion de subsidio federal para vivienda
(porcentaje de dispersion)
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m Infonavit m Otras entidades

Fuente. Infonauvit.

Como se observa en la gréfica anterior, en comparacion con afios anteriores, los
resultados obtenidos en 2016 muestran el trabajo y compromiso del Infonavit con
sus derechohabientes, reafirmando su papel como la principal institucion
hipotecaria del pais.
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Subdireccidon General de Planeacion y Finanzas

Gestion del Fanvit

Como parte de la implementacion del Marco de Gestion del Fondo de Apoyo a las
Necesidades de Vivienda de los Trabajadores (Fanvit), durante 2016 se continuo
con la gestion interna de los recursos financieros, a través de una estrategia de
inversion de largo plazo, mejorando las capacidades técnicas, tecnoldgicas y
humanas de la propia area.

Desde el inicio de operaciones en julio de 2014 del Marco de Gestién del Fondo
de Apoyo a las Necesidades de Vivienda de los Trabajadores (Fanvit), y hasta el
cierre del 2016, se ha invertido un total de 90,727 mdp, con un promedio de
activos de 58,618 mdp durante el afio, y la generacion de un rendimiento durante
el afio de 2.42% y un resultado de 428.2 mdpé.

Grafica 18. Tasa de rendimiento a vencimiento
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Fuente: Subdireccion General de Planeacion y Finanzas.

8 Calculo con base en la tasa de rendimiento ponderada por el tiempo (TWRR: Time Weighted Rate of Return por sus siglas
en inglés).
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Recompra anticipada del Cedevis 05-2U

De manera contractual, en las emisiones de Cedevis esta previsto que los
fideicomisos se puedan extinguir ejerciendo la opcién de recompra anticipada
(Clean-up call) de los titulos que las respaldan en la fecha en que el saldo insoluto
del bono sea igual o menor al 10% de su valor nominal.

Esta opcion de recompra representa ventajas operativas al Infonavit, ya que se
reintegra al balance cartera crediticia con un solido desempefio de pago, probado
a lo largo de varios afos.

Con el fin de continuar con la estrategia de recompra anticipada de los titulos, el
Infonavit reintegra a su Balance General cartera hipotecaria correspondiente al
fideicomiso de la emision Cedevis 05-2U.

El beneficio contable al momento de la transaccion fue de 175 mdp, mientras que
beneficio econdmico fue de aproximadamente 400 mdp, correspondiente al valor
presente de los flujos futuros de la cartera vigente.

Incremento de calificaciones de Constancias Preferentes

La agencia Fitch Ratings incrementé las calificaciones de 13 constancias
preferentes a ‘AA+’ desde ‘AA’. Esta alza de calificacion se debié a la evolucion
favorable del sobrecolateral que respalda las emisiones, lo que garantiza la
proteccion crediticia, asi como un ritmo consistente de amortizacion de los
instrumentos, acorde al comunicado de la calificadora (marzo, 2016).

Se preserva la maxima calificacion AAA

En 2016 el Infonavit se reiter6 como una institucién financieramente sana que
tiene las mejores calificaciones institucionales otorgadas por Fitch Ratings y S&P
Global Ratings, ambas agencias con prestigio a nivel internacional.

Por un lado, Fitch Ratings confirmé la calificacion de riesgo contraparte ‘AAA
(mex)’ en escala nacional de largo plazo del Infonavit, lo que refleja la solidez
financiera del Instituto. A juicio de la calificadora, lo anterior se aprecia en los
indicadores de rentabilidad que se mantienen soélidos y estables debido al
incremento sostenido de los activos, con buen nivel de capitalizacion y con fondeo
estable.

Asi mismo, la calificadora considera que al modificar el articulo 39 de la Ley del
Infonavit (en abril de 2016), el riesgo de descalce en el balance esta controlado,
pues en todo momento el rendimiento minimo de los pasivos reflejara el
rendimiento generado por los activos, en beneficio de la estabilidad financiera.

Por su parte, S&P Global Ratings también confirmé la maxima calificacion
institucional ‘mxAAA’ en escala nacional de largo plazo del Infonavit. De acuerdo
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con S&P, en 2016 el Infonavit mantuvo un desempenfio financiero estable y sélido,
con fuertes niveles de capitalizacion. Asi también, con la reforma al articulo 39 de
su Ley, el Instituto mitigd el riesgo de descalce en su Balance General, lo cual
mejora el rendimiento otorgado a la Subcuenta de Vivienda. Con esta
modificacion, en todo momento, el rendimiento minimo que se otorga a la
Subcuenta de Vivienda sera un espejo del rendimiento que generen los activos
financieros del Instituto, de manera natural se preserva el sano equilibrio financiero
entre activos y pasivos.

El Infonavit ha preservado las maximas calificaciones institucionales de riesgo de
contraparte en escala nacional que se otorgan a entidades mexicanas por estas
dos calificadoras. Es asi que se confirman las acciones de una administracion
eficiente, transparente y responsable que avanza con firmeza hacia la
consolidacion y aseguramiento de la viabilidad financiera del Instituto, a la vez que
se fortalece el patrimonio de los derechohabientes.

Recaudacion de Aportaciones, Recuperaciones y Cobranza Fiscal

En 2016 el Infonavit logré una recaudacion total (aportaciones, recuperaciones y
cobranza fiscal) de 197,058 millones de pesos (mdp), 7.4% superior a 2015. En el
afio se establecieron una serie de estrategias para incrementar la efectividad de
recuperacion como son:

1. Difusion de los programas de convenios de pago,

Emitir con mayor oportunidad los Procesos Administrativos de Ejecucion
Realizar llamadas telefonicas para acciones de cobranza

Realizar gestiones de pago a organismos publicos

. Perfilar a patrones por su comportamiento de pago para acciones de
cobro

6. Intervenciones con cargo a la caja
7. Se incrementd el nUmero de Inmovilizaciones.
Gréfica 19. Flujo de efectivo acumulado*
(millones de pesos)

QI NNAN

2012 2013 2014 2015 2016

*Resultados operativos
Fuente: Infonavit.
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Las principales acciones que han permitido una presencia fiscal mas activa han
sido el programa de facilidades de pago para patrones, la notificacion de créditos
fiscales, la implementacion del Procedimiento Administrativo de Ejecucién (PAE) y
la emision de cartas persuasivas para corregir el comportamiento de pago.

Los ingresos por cobranza fiscal alcanzaron 8,090 mdp acumulados al 31 de
diciembre del 2016, lo que representa un incremento de 3.6% respecto al afo
anterior, es decir, un aumento de 284 mdp.

Gréfica 20. Ingresos de Cobranza Fiscal
(millones de pesos)
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2,325 RS 2,278 2,41 2,515
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m Corriente = Rezago

Fuente: Infonauvit.

Como consecuencia de la reforma al Articulo 8° Transitorio de la Ley del Infonauvit,
que permite la devolucion del ahorro de los trabajadores acumulado en la
Subcuenta de Vivienda 1997, en vigor desde el 13 de enero de 2011, el Infonavit
ha devuelto en total, con corte al 31 de diciembre de 2016, un monto equivalente a
62,844 mdp, en beneficio de 1,546,001 pensionados. Durante 2016 se le
devolvieron 14,396 mdp a 187,684 pensionados.

Grafica 21. Avance de la devolucién del SSV 1997
(cifras acumuladas en mdp)

62,844
48,448
37,301
27,455
10,434
< 1l
2011 2012 2013 2014 2015 2016

Fuente: Infonavit.
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Subdireccion General de Administracion de Cartera

El Infonavit es el administrador hipotecario en nimero de créditos mas grande de
América Latina. Al cierre de 2016, la cartera de crédito acumulaba 5,606,283
créditos hipotecarios, equivalentes a un saldo de 1,403,392 mdp.

Al cierre de 2016, el Infonavit present6 un indice de Cartera Vencida de 5.55%? en
namero de créditos y 7.50% en saldos.

En términos de cuentas, el indice de Cartera Vencida fue de 5.5%, superior en 11
puntos base a la meta anual programada.

Gréfica 22. Indice de Cartera de Vencida
(porcentaje de cartera vencida de créditos en balance)

7.5
6.72 6.85
6.16 6.28
5.75
5.55
|515 |494 |516 |529 |524

2011 2012 2013 2014 2015 2016

EICV Saldos ICV Cuentas
Fuente: Subdireccion General de Administracion de Cartera.

Estos resultados se lograron pese al incremento en el nimero de acreditados sin
relacion laboral y a tener un portafolio mas maduro.

En términos operativos, es importante resaltar el esfuerzo para asegurar que los
créditos hipotecarios no avanzaran en morosidad y transitaran a estatus vencido
con mas de tres pagos omisos, medido a través del indicador de caidas a vencido,
el cual alcanz6 un cumplimiento del 109.8% (248 mil cuentas versus la meta de
274 mil cuentas para el portafolio Infonavit).

Por su parte, se regularizaron 200,970 créditos con estatus de vencido, con lo que
se alcanzé una eficiencia del 95.57% con respecto a la meta anual. Cabe destacar

% Consiste en la cartera vencida entre cartera total, acorde a las reglas establecidas por la Comision Nacional Bancaria y de
Valores (CNBV).
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gue los productos de cobranza que se utilizaron para regularizar las cuentas estan
definidos por la politica institucional de cobranza social; que busca ofrecer
soluciones financieramente viables a los acreditados con dificultades econémicas
y proteger el patrimonio del Fondo Nacional de la Vivienda.

En materia de contencién de omisiones tempranas °, que mide la efectividad de
acercarse con oportunidad a los acreditados y encontrar soluciones a su
problematica de pago, se alcanz6 un desempefio de 98.75% respecto de la meta
establecida para el cierre del afio, con lo que se logré un resultado de 60% de
contencion, contra la meta de 61%.

Como parte del esquema de Cobranza Social, en 2016 se ofrecieron las siguientes
soluciones:

» 275,923 beneficios aplicados por el Fondo de Proteccion de Pagos (seguro
de desempleo) equivalente a mas de 663.2 mdp.

» 703,873 reestructuras que beneficiaron a acreditados que presentaron
problemas con el pago de sus créditos.

» 427,246 prorrogas a acreditados que perdieron la relacion laboral.

» 202 recompensas como parte del Programa Integral de descuentos por
Liquidacion y Adelanto de Pagos.

= 14,559 beneficios aplicados por seguro de incapacidad y fallecimiento.

» 20,056 beneficios por seguro de dafios, equivalentes a 300 mdp, asi como
19,409 apoyos adicionales por un monto de 63 mdp.

La mediacién Infonavit es un proceso en el que participa un tercero certificado e
imparcial que garantiza que el acreditado entienda la situacion de su crédito,
reciba un trato digno y se le ofrezcan todas las alternativas de regularizacion
existentes, con soluciones efectivas y oportunas. En el 2016, se superd la meta
institucional de convenios firmados de mediacion, lo que rebasé los 19 mil
convenios y evitd que estas cuentas llegaran a tribunales. Desde mayo de 2016, la
meta mensual se ha mantenido por encima del 90% de cumplimiento.

Asimismo, en coordinaciéon con el tribunal Superior de Justicia del estado de
Hidalgo, se instal6 la primera sala de mediacion en esta Delegacion.

Respecto a la venta de vivienda recuperada, la Unidad de Solucién Social logré
enajenar 19,002 viviendas recuperadas a traves de diferentes canales, a un precio
promedio de 115,780 pesos, represento ingresos por 2,200 mdp durante 2016.

10 Una omision temprana es aquélla que tiene entre uno y tres pagos pendientes. Es importante contener las omisiones
tempranas debido a que con cuatro pagos pendientes, el crédito se vuelve cartera vencida.
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Es importante sefialar que el promedio de ventas diarias pasé de 11 viviendas en
2012 a 52 viviendas en el 2016, lo que evidencia la mejora en el proceso de venta
de viviendas, permitiendo la eficiente administracion de los activos recuperados.

En cuanto a los procesos de Subastas y Macrosubastas, en 2016 se llevaron a
cabo 200 procesos, con los cuales se desincorporaron 16,906 viviendas: 11,634
en subasta y 5,272 en macrosubasta. Para fortalecer la trasparencia y la rendicion
de cuentas, la Administracion llevé los procesos de forma abierta al puablico y con
la presencia de la Contraloria General del Instituto.

Se continu6é con el Programa de Regeneracion Urbana y Social con el fin de
detener el abandono de las viviendas financiadas por el Instituto, impulsar el
fortalecimiento y la integracion del tejido social junto con la comunidad, asi como
la mejora de la calidad de vida y la construccion de viviendas sustentables.;
Durante 2016 se hizo la seleccion de conjuntos que comprenden los
fraccionamientos: Valle de Puebla, Cafiadas del Florido, La Loma, Anna, Villa
Bonita, La Cholla, Arboledas y Real de Palmas, incluyendo un subprograma de
Mobiliario multifuncional para beneficiar a 90 familias.

El fraccionamiento de Cafiadas del Florido, se concluyé en un 100% incluyendo
areas verdes, juegos infantiles, cancha deportiva, centro comunitario, caseta de
vigilancia y gimnasio al aire libre.

En el de Valle de Puebla se llevaron a cabo las gestiones con el Gobierno del
Estado para solicitar la asignacion de un predio, se realizé un plan maestro y se
invitd al Colegio de Arquitectos local a participar en beneficio de la comunidad.

Fundacion Hogares es el encargado de administrar los recursos de este programa
y reporté un avance presupuestal de 66.8 mdp de los 76 mdp asignados para este
programa.
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Subdireccidon General de Atencidn y Servicio

Durante el ejercicio 2016, se presentd un cambio estructural en la estrategia
institucional vinculada al servicio; ésta se orientd a establecer como factor critico
del éxito de misma, el empoderamiento del derechohabiente. EI cambio implico
una nueva definicion conceptual del modelo de operacién de la Subdireccion
General de Canales de Servicios al modificar su nombre como Subdireccion
General de Atencién y Servicio. Asi mismo, dirigi6 su enfoque en dos
dimensiones; la primera de caracter humano para construir una relacion de
confianza y didlogo con el derechohabiente, al establecer mecanismos para
escuchar su voz y con ello simplificar y mejorar tramites y servicios. La segunda
de caracter tecnoldgico, al aprovechar las ventajas competitivas que ofrecen las
herramientas digitales, que facilitd el acceso a servicios, mejoro la transparencia y
permiti6 modelos de atencion incluyentes y de amplia cobertura.

En este orden de ideas se formularon tres objetivos dirigidos a ordenar y dar
sentido a los proyectos estratégicos de la Subdireccion, estos fueron:

1. Facilitar el acceso a los servicios;
2. Optimizar los canales de atencion;
3. Escuchar y empoderar al derechohabiente:

Dichos objetivos se ejecutaron en un contexto estratégico de mayor uso de los
canales digitales, mejor calidad del servicio, racionalidad de los recursos, mayor
aproximacion y retroalimentacion con el derechohabiente. Al cierre del 2016, los
principales resultados vinculados a los objetivos mencionados fueron:

Gréfica 23. Derechohabientes Atendidos en los Diferentes Canales de
Servicio 2016

1,979,273 1,439,385

2,205,841 —\ ( ® Portal (Visitas)
107,689 |

m Correos Electronicos (Enviados)
u |Infonatel (Ilamadas Recibidas)
u App Institucional (Cuentas)
CESI (Atenciones)
Kioscos (Usuarios)
Mensajes SMS (Enviados)

14,813,367

59,461,996

Fuente: Subdireccién General de Atencion y Servicios.
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Facilitar el acceso a los servicios

Se incluy6é un mayor niumero de servicios a través de Mi Cuenta Infonavit, la cual
se ha convertido en un espacio de interaccion con alto potencial y valor para el
derechohabiente, al permitirle acceder de manera facil a servicios y minimizar su
costo de transaccion. Esta estrategia derivd en un incremento del uso de servicios
digitales permitiendo aumentar en un 60% el registro de derechohabientes con
respecto al ejercicio 2015, con un saldo al cierre del ejercicio de 3.5 millones de
derechohabientes registrados.

Gréafica 24. Mi Cuenta Infonavit
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Fuente: Base de usuarios MCI

Como parte del trabajo orientado a incentivar el uso de medios digitales, para
reducir el costo de transaccion de los derechohabientes, durante 2016 se
robustecié la estrategia de mayor uso de medios alternos (Portal, Kioscos e
Infonatel) en los Centros de Servicio Infonavit (Cesi) sensibilizando y capacitando
a los derechohabientes en el aprovechamiento de estos canales. Al cierre del
ejercicio 2016, el numero de derechohabientes que dentro de un Cesi utilizd
medios alternos se increment6 en un 20% respecto al afio anterior.

Gréfica 25. Incremento en el uso de medios alternos en Cesi
660,917

550,561

2015 2016

Fuente: Sistema e- Flow
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Optimizar los canales de atencién

En este rubro se llevaron a cabo diversas actividades para incrementar la
eficiencia de la capacidad operativa de la atencion presencial y telefénica, asi
como mejorar su productividad.

Se incrementd la atencion por cita en Cesi en un 44% con respecto al afio anterior.
Esta estrategia permitié establecer una mejor asignacion de asesores, y orden en
la capacidad operativa vinculada por tipo de servicio, lo que se traduce para el
derechohabiente en un ahorro de tiempo.

Grafica 26. Atencidn por cita
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Fuente: Sistema e-Flow

Para optimizar el servicio proporcionado por Infonatel, se redisefio el Sistema
Automatico de Respuesta (IVR por sus siglas en inglés) con el fin de proporcionar
informacion de valor al derechohabiente de manera automatica, y asi disminuir las
interacciones personalizadas, optimizando costos, tanto para el derechohabiente
como para el Instituto. El menu anterior contaba con 10 opciones de autoservicio,
25% del total; en la version redisefiada se incrementd a 35 opciones de
autoservicio, lo que representé un aumento del 47%.

Actualmente, de cada 10 llamadas recibidas, 6 son atendidas en el menu de IVR y
4 por un asesor telefénico. Anteriormente 4 eran atendidas por el mena y 6 por un
asesor.

13% de los derechohabientes ya no requieren la atencion de un asesor debido a
gue obtienen en autoservicio la informacion que necesitan. Con el nuevo esquema
de autoservicio a través del IVR se obtiene informacion esencial del
derechohabiente; en las ultimas semanas del 2016 se reportdé que el 83% de los
derechohabientes se identifican proporcionando los datos de NSS o numero de
crédito o caso.
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El 27% consulta algin autoservicio (de éstos el 11% busca informacion general y
el 16% informacion personal).

El 39% consulta su estatus de cobranza y 43% solicita hablar con un asesor.

Gréfica 27. Esquema de atencion en Infonatel
(periodo sep. — dic 2016)

100% -
90% -
80% -
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
10% -

0% -

Sep. Oct. Nov Dic.
m Asesor mMenl

Fuente: Sistema de reportes de IVR

Grafica 28. Uso de servicios y validacion en IVR
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Fuente: Sistema de reportes de IVR
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A fin de homologar la atencién a nivel nacional y establecer una distribucién de
carga de trabajo uniforme que permita igualar la productividad por asesor a nivel
delegacional y mejorar la atencion al derechohabiente, se fortalecio la estrategia
de asesores multihabilidad en los Cesi. El nimero de asesores multihabilidad se
incrementd 9%, lograndose cubrir el 100% de los servicios en cartera y el 91.5%
en crédito.

Grafica 29. Multihabilidad en Cesi
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Fuente: Sistema e-Flow
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Escuchar y empoderar al derechohabiente

Con el propésito de promover la voz del derechohabiente y fomentar su
empoderamiento, durante el ejercicio 2016 se realizaron las siguientes acciones:

Percepcion.- Se contraté a un consultor especializado con el objetivo de conocer
la percepcidon que tienen los derechohabientes acerca del Infonavit, tanto los que
han contactado al Instituto (usuarios) como los que no han tenido contacto (no
usuarios). El estudio se realizé de acuerdo a las siguientes condiciones:

Objetivo @ Derechohabientes del Infonavit (actuales o
anteriores) de todas las edades.

9‘\ Entrevista cara a cara en puntos de
Metodologia Q afluencia
El cuestionario tuvo una duraciéon de
minutos en promedio.

Levantamiento Del 28 de septiembre al 27 de octubre de

[Fa

2016.
Muestra
Ciudad Muestra ME* Usuarios Muestra ME*
México 300 5.7 .
Han contactado al Infonavit 1,803 3.0
Puebla 203 6.9
Ledn 200 6.9 No han contactado al Infonavit 1,077 3.0
Guadalajara 327 5.7 Hasta 40 afios 1,088 30
Monterrey 318 5.7 ‘ Salario bajo (hasta 4 salarios 1072 3.0
Chihuahua 212 6.9 minimos) ' '
Tijuana 200 6.9 ‘ Salario medio (superior a 4 1052 30
lari o , )
Veracruz 200 6.9 salarios minimos)
Mérida 200 6.9 Total 2160 2.1
Total 2,160 2.7

*Margen de error al 95% de confianza.
Fuente: Subdireccion General de Atencion y Servicios.

De este trabajo se obtuvo el siguiente resultado, que funciona como linea base
para determinar las acciones necesarias que atiendan las expectativas de los
derechohabientes.

Tabla 10. En una escala del 0 al 10, ¢cémo calificaria en general al Infonavit?

Base: Total Usuarios No usuarios
! 2,160 1,083 1,077
Calificacion 8.3 8.9 7.8

Fuente: Percepcion del Infonavit. Auditor Service, 2016
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La calificacion obtenida, representa el porcentaje de derechohabientes (usuarios y
no usuarios) que calificaron al Instituto entre 7 y 10 de acuerdo a la escala
establecida. El estudio también proporciona informacion detallada de la opinién de
los derechohabientes respecto a los servicios que se brindan.

Experiencia.- Al cierre del afio se reporta la siguiente tendencia de la opinion de
los derechohabientes sobre la atencidn recibida en los canales presencial,
telefonico y digital. Es importante sefialar que durante el tercer trimestre del afio se
llevé a cabo la etapa de estabilizacion del proyecto de Infonatel, misma que
implicé acciones de mitigacion derivado del arranque de operacion de nuevos
proveedores lo que dificultd alcanzar el nivel de referencia de mercado de 80%.

Gréfica 30. Experiencia de usuario en Infonatel
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Fuente: Encuesta a usuarios del Infonatel, realizada por la Subdireccion General de Comunicacion
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Grafica 31. Experiencia del usuario en Cesi
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Fuente: Sistema de encuestas Cesi.

Gréfica 32. Experiencia del usuario en Portal
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Fuente: Sistema Foresee

Tanto en Cesi como en el Portal los resultados de experiencia durante 2016
reflejan umbrales aceptables.

Registro de interacciones.- Con el objeto de conocer las interacciones que realiza
el derechohabiente por canal e identificar la trazabilidad del servicio, a fin de
mejorar la calidad de la atencion que brinda el Instituto y reducir el costo de
transaccion de los derechohabientes, en el segundo semestre del 2016, se
implement6 una estrategia en el canal presencial, para incrementar el registro de
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las asesorias y tramites en ADAI'L. Al cierre del semestre se reflejaron los

siguientes resultados:

Gréfica 33. Registro en atenciones en el Sistema ADAI
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Fuente: Sistema e-Flow, sistema ADAI

Seguimiento a la atencion del derechohabiente.- El area de monitoreo incremento
el andlisis de la atencion brindada a los derechohabientes, por los asesores, los
canales, asi como por los especialistas en las area de atencion, a fin de identificar
las areas de oportunidad y llevar a cabo las acciones necesarias para mejorar la
atencién brindada. Se increment6 el nimero de tipificaciones revisadas en un 45
% y se triplicé el volumen de casos analizados que pas6 de 14,147 en 2015 a

42,696 en 2016.

Gréafica 34. Incremento en la base de monitoreos de calidad
46,680

14,147

2015

2016

Fuente: Sistema ADAI, Sistema CRM.

1 ADAI: Administracion de Derechohabientes y Acreditados Infonavit (SAP, Gestion de Servicio al Cliente 0 CRM
(del inglés customer relationship management)
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Centro de Investigaciéon para el Desarrollo Sostenible

Sistema de Evaluacion de la Vivienda Verde (Sisevive)

El Sistema de Evaluacion de la Vivienda Verde en México tiene como objetivo
impulsar la construccidon de viviendas mas eficientes en sus consumos de energia
y agua, mejorando asi la calidad de vida de los acreditados.

En el 2016, el Centro de Investigacion para el Desarrollo Sostenible, en
coordinacion con la Agencia de Cooperacion Alemana para el Desarrollo (GlZ)
actualizaron las herramientas que componen el Sisevive-ECOCASA:

» Disefio Energéticamente Eficiente de la Vivienda (Deevi 2.0)
» Simulador de Ahorro de Agua en la Vivienda (Saavi 2.0)

La actualizacion de las herramientas permite considerar las nuevas medidas
implementadas en Hipoteca Verde como: electrodomésticos, sistemas
fotovoltaicos, sistemas de captacion de agua pluvial. Asi como el calculo
automatico del indice del Desempefio Global (IDG) y la herramienta ECOCASA,
para viviendas consideradas NAMA?*?,

Con el Sisevive, se obtiene informacién sobre el nivel de eficiencia energética y
medioambiental de las viviendas financiadas por el Instituto, lo cual permite
impulsar la disminucion de emisiones de CO: a la atmédsfera, a través de la
focalizacion de recursos, financiamientos y subsidios dirigidos a la construcciéon y
adquisicidon de viviendas mas eficientes en sus consumos de energia y agua.

Gréfica 35. Registro histérico de viviendas con Sisevive
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Fuente: Centro de Investigacion para el Desarrollo Sostenible.

12 Acciones Nacionales Apropiadas de Mitigacion (NAMA por sus siglas en inglés)
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Grafica 36. Viviendas registradas en Sisevive-ECOCASA por Delegacién
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Fuente: Centro de Investigacion para el Desarrollo Sostenible.

Grafica 37. Porcentaje de viviendas simuladas con calificacion del total
registrado en 2016
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Fuente: Centro de Investigacion para el Desarrollo Sostenible.
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Vida Integral Infonavit

El programa evalla las viviendas bajo tres ejes: Entorno Prospero, Vivienda de
Calidad y Comunidad Solidaria y Responsable; para clasificar como viviendas
sustentables aquellas que cumplen con sus reglas de operacion.

Durante el 2016 se identifico que de las viviendas formalizadas en Linea lI,
lograron cumplir en un porcentaje del 44% con el Entorno Prospero, Vivienda de
Calidad y Comunidad Solidaria y Responsable, lo que equivale a 142 mil 507
viviendas sustentables.

Desde el inicio del programa se han formalizado mas de 640 mil con atributos de
sustentabilidad y so6lo en 2016, estas mismas viviendas crecieron en 22% del total
formalizado en seis afios que tiene operando el programa.

Al observar los datos que nos arroja la operacién del sistema, identificamos que el
porcentaje de cumplimiento de las viviendas es mayor para el eje de Calidad de
Vivienda. Asimismo, el Entorno Prospero y Comunidad Solidaria y Responsable
muestran oportunidades de mejora.

Gréfica 38. Desarrollo de las Metas de Vida Integral Infonavit
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Fuente: Centro de Investigacion para el Desarrollo Sostenible.

Grafica 39. Cumplimiento por ejes principales en Vida Integral Infonavit
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Fuente: Centro de Investigacion para el Desarrollo Sostenible
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Il. Acciones relevantes por area
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Secretaria General y Juridica

El gobierno Institucional del Infonavit de conformacién tripartita, refleja la fortaleza
y pluralidad en la toma de decisiones consolidando la gobernabilidad a través de
sus Organos colegiados.

La reforma a la Ley del Instituto del Fondo Nacional de la Vivienda para los
Trabajadores que adecua el marco legal de la operacion financiera del Instituto fue
promulgada por el licenciado Enrique Pefia Nieto, Presidente de la Republica en el
marco de la 112 Asamblea General celebrada en abril de 2016.

Derivado de la entrada en vigor de las Leyes General y Federal de Transparencia
y Acceso a la Informacion Publica, fue necesario armonizar la Ley del Infonavit. De
esta manera, el Instituto cuenta con un marco juridico actualizado que formaliza la
actuacion en la materia de cada unidad administrativa, asi como las nuevas
atribuciones del Comité de Transparencia y el fortalecimiento de la Unidad de
Transparencia.

Para cumplir el mandato regulatorio de la CUOEF, emitida por la CNBV, la
actividad de los Organos de Gobierno se ha intensificado, al estudiar asuntos que
como organismo de fomento deben someterse a su consideracion y aprobacion.

La Secretaria General y Juridica, de conformidad con el Estatuto Organico del
Instituto del Fondo Nacional de la Vivienda para los Trabajadores (Infonavit), tiene
a su cargo las Secretarias de la Asamblea General, del Consejo de
Administracion, de la Comision de Vigilancia, del Comité de Auditoria y del Comité
de Transparencia y Acceso a la Informacién, asi como de todos aquellos Comités,
Comisiones y Subcomisiones que se deriven de éstos; y convocar a los
integrantes de dichos 6rganos, asi como, de la Comision de Inconformidades y las
Direcciones Sectoriales a sus respectivas sesiones y reuniones.

Derivado de lo anterior, durante el afio 2016, se llevd a cabo la planeacion y
desarrollo de 169 sesiones de los Organos del Instituto, y se dio seguimiento al
cumplimiento de acuerdos y recomendaciones emanadas de dichos érganos.

Gréfica 40. Sesiones de los Organos del Instituto y Comités del Consejo

Organos del Instituto Sesiones Comités del Consejo Sesiones

Asamblea General 3 Comité de Riesgos 12
Consejo de Administracién 13 Comité de Planeacién 12
Comisién de Vigilancia 12 Comité de Calidad de Vida 12
Comité de Auditoria 13 Comité de las Viviendas 11
Comité de Transparencia y Comité de Tecnologias 6
- 17 2 .
Acceso a la Informacion Comité de Inversiones 10
Total 58 Total 63

Fuente: Secretaria General y Juridica.
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En cuanto a la Comision de Inconformidades, se llevaron a cabo 48 sesiones
durante el afio 2016, en las cuales se atendieron 2,334 recursos de inconformidad,
integrados por 2,140 resoluciones suscritas por los Comisionados y 194 acuerdos
de incompetencia suscritos por el Secretario de la Comision. De éstos recursos, el
64% (1,485) fueron presentados por trabajadores y el 36% (849) por patrones.

Durante 2016 se promovieron 41 Juicios de Amparo, de los cuales 32 se han
concluido. De los 9 restantes, 8 estan en espera de resolucion por parte de las
autoridades competentes y 1 esta siendo gestionado por el &rea juridica, por ser
denuncia.

Capacitacion y sensibilizacion al personal del Infonavit

El Infonavit enfrenta nuevos retos con la modificacion de la normatividad en
materia de transparencia ya que al ser ahora sujeto obligado tiene una
responsabilidad con el organismo garante, el Instituto Nacional de Transparencia,
Acceso a la Informacion y Proteccion de Datos Personales (INAI) y, por lo tanto,
debe cumplir las obligaciones establecidas en la normatividad aplicable.

Fue por ello que se realizaron dos cursos en octubre de 2016: Introduccién a la
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica y Capacitacion
para el uso del Sistema de Portales de Obligaciones de Transparencia (SIPOT),
con la participacion de los enlaces de cada una de las areas y personal del
Instituto en general.

Establecimiento de niveles de servicios

A fin de que las unidades administrativas emitieran las respuestas en el menor
tiempo posible, se adecuaron los niveles de servicio para el procedimiento interno
de atencion de las solicitudes de informacion.

Lo anterior, para estar en posibilidad de mantener un estandar de tiempo de
atencién que no sea mayor a 8 dias en promedio.

Por otra parte, se identificaron los criterios establecidos por el Comité de
Transparencia para atender solicitudes en las que se requiera informacion similar
o idéntica. En este ultimo punto se desarroll6 una base de datos para identificar
las solicitudes recurrentes, lo que permitira ademas de formar criterios de
atencion, identificar mejoras en los procesos internos y en su caso, de ser
procedente, publicar en el portal la informacién que haya sido solicitada de manera
reiterada.

Asimismo, la Secretaria General y Juridica es la unidad de enlace entre las
Comisiones Consultivas Regionales y la Direccion General. En las 55 sedes, se
llevaron a cabo 483 sesiones, de las cuales resultaron 804 acuerdos y 150
proyectos de agenda estratégica, coordinando el seguimiento para su
cumplimiento. Los tres sectores (trabajadores, empresarial y gobierno)
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propusieron 240 nombramientos y ratificaciones de comisionados, mismos que
fueron aprobados por el Consejo de Administracion en sus diferentes sesiones.

Coordinacion General Juridica

La Coordinacion General Juridica tiene dentro de sus funciones, la de intervenir
con la representacion que le compete en los juicios y conflictos juridicos en los que
el Infonavit sea parte, establecer los mecanismos para la administracién y control
de los poderes que otorgue el Director General, asi como las revocaciones de los
mismos; coordinar las relaciones institucionales con la Comision Nacional de los
Derechos Humanos.

Asimismo, es el area encargada de revisar y emitir opinion respecto de todas las
disposiciones juridicas o sus proyectos, relativos a las actividades del Infonavit, asi
como emitir opinion sobre las consultas legislativas que se le formulen.

Atencidn de juicios

Con la atencién a requerimientos de las autoridades judiciales y administrativas,
asi como la elaboracién, presentacion y contestacion de demandas, se
salvaguardé el interés y patrimonio del Instituto, a través de la adecuada gestion y
administracion del Sistema Integral de Control de Juicios (SICJ), atendiendo 6,144
juicios durante el afio 2016.

Adicionalmente, la consolidacion de la Plataforma de Defensa Legal durante 2016,
representd la unificacion de estrategias juridicas en diversas materias,
fortaleciendo la proteccion de los intereses del |Instituto y de sus
derechohabientes.

Durante 2016, se concluyeron los juicios promovidos por ex-trabajadores internos
y externos, de larga duracion o probleméticos de hasta cuatro expedientes por
actor, con lo que se logro:

Grafica 41. Juicios promovidos por ex-trabajadores internos y externos

Archivo Definitivo:

Cantidad .
Concepto No. demandada Cantuzri(iljs)agada
(mdp)
Ex trabajadores Infonavit 22 31.3 14.8
Ex trabajadores Proveedores y 57 472 46

Prestadores de Servicio
Total 79 78.5 19.6

Fuente: Secretaria General y Juridica.
Pagado vs costo, evité un perjuicio al Instituto de 58.9 mdp.

Por otra parte al inicio del ejercicio 2013 el Instituto tenia en sus registros 197,197
juicios, derivados la gran mayoria de trdmites de devolucién de la Subcuenta de
Vivienda solicitados por los derechohabientes del Infonavit, en este lapso se han
logrado resolver 187,063 juicios nuevos y antiguos, quedando al inicio del afo

81



2017 un total de juicios de 82,370 asuntos. Cabe mencionar que al menos, en
materia laboral, ingresan 25 mil nuevos asuntos anualmente.

Seguridad Patrimonial

Este programa tiene como objetivo poner en marcha una serie de acciones a lo
largo del territorio nacional, encaminadas a la entrega masiva de escrituras de
compra-venta y de cancelaciones de hipoteca, con el fin de brindar a nuestros
acreditados, seguridad juridica respecto de su patrimonio.

Por las gestiones realizadas, se obtuvieron beneficios como: reduccién en
honorarios Notariales y Reduccion o exencién de los derechos de registro, solo
para cancelaciones de hipoteca. A nivel nacional con estos apoyos se cancelaron
31,890 créditos durante 2016.

Protocolo Electronico

Derivado de un analisis integral para determinar los nuevos retos juridicos y
tecnoldgicos a los que el Instituto se ve enfrentado, se propuso la realizaciéon de
un anteproyecto de reforma a la Ley del Infonavit, en donde se prevé el uso del
Protocolo Electronico privado o Notarial en los contratos y actos juridicos que
celebre el Instituto junto con terceros.

Iniciativas de Ley en el Congreso de la Union

Como respuesta a la necesidad de contar con un espacio de difusion y
seguimiento de las iniciativas de ley que se presentan en el Congreso de la Unién,
se incorpord en el Sistema de Cumplimiento Legal toda aquella informacién
relacionada con las iniciativas de Ley que pudieran impactar al Infonavit.

LXIIl Legislatura: 5 iniciativas; se desglosa de la siguiente manera:

* [niciativas de Ley Pendientes en Camara de Origen (i) Iniciativa Congreso
de Nuevo Leodn, (i) Iniciativa Dip. Alicia Barrientos (iii) Iniciativa Dip.
Edgardo Melhem Salinas, (iv) Dip. Delia Guerrero Coronado, (v) Iniciativa
Sen. Lorena Cuellar Cisneros

LXII Legislatura: 6 Iniciativas; se desglosa de la siguiente manera:

= |[niciativa de Leyes aprobadas: dos (Iniciativa Cobranza Social e Iniciativa
29 bis Infonavit)

» [niciativas de Leyes Desechadas: dos (Iniciativa congreso de Jalisco e
Iniciativa Dip. Ricardo Monreal)

* [niciativas de Ley Pendientes en Camara Revisora: dos (Iniciativa Medios
electrénicos e Iniciativa Recuperacion de Vivienda Abandonada)
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Convenios de colaboracion firmados por el Infonavit

La importancia de conocer y dar seguimiento de forma oportuna a las alianzas y
estrategias que genera el Infonavit, da la pauta para incorporar en el Sistema de
Cumplimiento Legal los Convenios de Colaboracion en los que participa el
Instituto. Actualmente, se han incorporado 72 convenios, firmados al cierre de
diciembre de 2016.

Coadyuvar en la prevencion del mal uso del producto Mejoravit

Se disefié un protocolo de actuacion ante posibles malas préacticas y conductas
dolosas en contra del producto Mejoravit.

Esta estrategia de comunicacién interna y externa tiene como objetivo prevenir a
nuestros derechohabientes ser victimas de malas practicas y fraudes, asi como la
construccion de redes para identificarlas.

En 2016 se presentaron denuncias penales ante la Unidad Especializada en
Investigacion de los Delitos cometidos en contra de los Derechos de Autor y de la
Propiedad Industrial (UEIDDAPI) de la Procuraduria General de la Republica
(PGR) para la investigacion de ilicitos en contra del producto Mejoravit, logrando
en la Delegacion Metropolitana del Valle de México, la detencion en flagrancia de
una persona externa delicada a estas practicas y actos delictivos.

En 2017 a través de este protocolo, se realizaran acciones y estrategias oportunas
que permitan erradicar los motivos que generan las malas préacticas y conductas
dolosas en contra del producto Mejoravit.

Criterios jurisprudenciales

Incorporar los criterios jurisprudenciales en el Sistema de Cumplimiento Legal ha
permitido formar un compendio de consulta practica que incluye las
jurisprudencias y tesis jurisprudenciales mas relevantes que pudieran aplicar al
Instituto (proyecto preventivo). Al cierre de diciembre de 2016 se incorporaron:

= Contradiccion de Tesis: 1

= Jurisprudencias: 12

» Tesis Aisladas: 17

Regularizacion de la Reserva Territorial 1972 — 1992

Regularizar la situacion juridica, técnica y administrativa de los inmuebles dados
de alta como Activos Fijos del Instituto y que conforman la Reserva Territorial, la
cual comprende inmuebles adquiridos por el Infonavit en el periodo comprendido
entre 1972 y 1992.
Teniendo como resultados durante 2016:

» Dictaminacion y Clasificacion de la totalidad de la reserva.

» Actualizacién del valor comercial de la reserva.
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» Disefio de la Estrategia de Desincorporacion de Activos Fijos
pertenecientes a la Reserva Territorial.

» |[dentificacion de los Inmuebles que deben darse de baja contablemente al
no estar registrados en el RPP como propiedad Infonavit.

» Desincorporacion de seis inmuebles derivado de la implementacion de la
estrategia disefiada.

Mejoras en la operacién

Durante 2016, se identificaron 160 cambios legales de impacto al Instituto, los
cuales fueron notificados a través del Sistema de Cumplimiento Legal a las areas
impactadas. El Sistema de Cumplimiento Legal permite la asignacion de tareas, la
documentacion de los planes de trabajo generados por las areas, el seguimiento y
la culminacion de los mismos, lo que genera certeza juridica en la implementacion.

Durante el afio de 2016, se recibieron en la Gerencia de Denuncias,
Investigaciones Especiales y Asuntos Penales, alrededor de 800 requerimientos
de informacion o documentacién por parte de autoridades diversas, tales como:
ministeriales, judiciales, Prodecon, entre otras, derivadas de investigaciones que
llevan a cabo las mismas; procediendo en consecuencia a dar respuesta, en
tiempo y forma, coadyuvando con la autoridad en las investigaciones iniciadas y
de esta manera Evitar dafio econdmico al Instituto, al no imponerse multas por
requerimientos no atendidos o atendidos fuera de término. Asimismo, se genero
informacion estadistica y analitica, permitiendo identificar recurrencias en la
comision de ilicitos o malas practicas, con lo cual se llevan a cabo acciones para
mitigar el riesgo de su materializacion.

Fortalecimiento del Marco Normativo del Instituto.

Contar con un protocolo de actuacion ante posibles malas practicas y conductas
dolosas en contra del producto Mejoravit.

Estrategia de comunicacion interna y externa para prevenir a nuestros
derechohabientes ser victimas de malas practicas y construccion de redes para
identificar estas practicas indebidas.

Se logro la detencién en flagrancia en la Delegacion Metropolitana del Valle de
México, de una persona externa delicada a estas practicas y actos delictivos.

Impacto para la mitigacion de comision de malas préacticas e ilicitos.

Se presentaron denuncias penales por el mal uso y falsificacion de la marca
Infonavit y Mejoravit.
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Contraloria General

La Contraloria General tiene como funcidén estratégica participar como area de
control y verificacion en los procesos del Instituto. Su objetivo es asegurar y
promover la implementacion del Sistema de Control Interno. Para dar
cumplimiento a sus funciones de manera efectiva, durante 2016 llevaron a cabo
las siguientes acciones y proyectos:

Sistema de Control Interno (SCI)

Con la finalidad de identificar riesgos que puedan obstaculizar o impedir el
cumplimiento de las metas y objetivos institucionales, asi como contar con criterios
para disefiar e implementar controles en el Instituto, se llevé a cabo una revision
de la normatividad en materia de control interno.

Derivado de lo anterior, se actualizdo el Sistema de Control Interno, a fin de
adecuarlo a un modelo mundialmente aceptado como una de las mejores
practicas (Marco COSO 2013) y orientar asi a la Institucidon a un ciclo de mejora
continua.

Con base en lo anterior y a fin de asegurar la efectiva operacién del SCI, la
Contraloria General actualiz6 los Lineamientos Generales de Control Interno. En el
disefio de dichos Lineamientos se incluyeron tres objetivos de control; cinco
normas generales; diecisiete principios, y cincuenta y dos lineamientos
especificos.

Toda vez que la efectividad del SCI depende fundamentalmente del cumplimiento
por parte de todas las areas de lo sefialado en los citados Lineamientos
Generales, la Contraloria General elaboré un plan de implementacion, mismo que
se muestra a continuacion:

2do Semestre 2016  Fase | Actualizacién de a) Diagndstico situacional del marco
la Normativa en Materia regulatorio y normativo del Sistema de
del Sistema de Control Control Interno.
Interno (SCI) b) Elaboracién de la documentacién de

soporte en materia del Sistema de
Control Interno considerando las
mejoras del marco regulatorio y
normativo vigente.
ler Semestre 2017 Fase Il Ejecucién a) Formalizacion ante los Organos
Colegiados de la normativa de
competencia.
b) Publicacion.
c) Difusion.
d) Designacion de enlaces del Sistema de
Control Interno.
2do Semestre 2017 Fase Il Evaluacién a) Aplicacion de prueba piloto.
b) Aplicaciéon de encuestas.
¢) Documentacion y medicion.
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Al ser los Lineamientos Generales de aplicacion y observancia obligatoria por
parte de las &reas sustantivas, areas de apoyo y Delegaciones Regionales, la
Contraloria General llevard a cabo una adecuada supervision para valorar la
eficacia y calidad de su funcionamiento en el tiempo, a través de evaluaciones
continuas y retroalimentacion con las areas del Instituto, para determinar si cada
una de las normas principios y los lineamientos estan funcionando
adecuadamente.

La emisién de los nuevos Lineamientos coadyuvara al fortalecimiento de la gestion
del Instituto, ya que al aplicar y revisar el control interno se impacta en la mejora
de la prestacién de servicios a la poblacion, el incremento en la eficiencia de la
operacion mediante la simplificacion de los procesos y normas, el mejor
aprovechamiento de los recursos, la efectividad de los procesos, asi como en un
mejor desempefio de las funciones encomendadas.

Cabe destacar que los Lineamientos Generales de Control Interno 2017 estan
alineados a lo establecido en la normatividad interna, en las Disposiciones de
caracter general aplicables a los Organismos de Fomento y Entidades de Fomento
de la CNBV y en el Manual Administrativo de Aplicacion General en Materia de
Control Interno, emitido el 3 de noviembre de 2016 por la Secretaria de la Funcién
Publica, en lo aplicable a la operacién del Instituto.

Mejoras Altamente Requeridas (MAR'Ss)

Con base en la evaluacion de las recomendaciones, observaciones Yy
problematicas reportadas, el Comité de Auditoria del Instituto distinguié los
asuntos que, en su opinion, pueden constituir debilidades en el funcionamiento del
SCI, afectar la capacidad de prevencion, deteccién y correccion de desviaciones y
repercutir en riesgos, errores o irregularidades en el curso normal de sus procesos
y operaciones. Dichos asuntos que se encuentran en proceso de solucion, son
considerados como Mejoras Altamente Requeridas.

Durante 2016 para la atencion de cada una de estas mejoras la Contraloria
General conjuntamente con las areas responsables de su solucién, se elaboraron
planes de trabajo donde se establecieron las actividades a realizar, asi como los
compromisos, responsables y fechas para su debida atencion.

Asimismo, con el fin de robustecer los planes en el ambiente de control, se
incorporaron diversas premisas (lineamientos) de control interno como directrices
en cuanto a la forma, condicibn y modo de actuar para el planteamiento de las
estrategias y actividades incluidas en cada uno de los planes de trabajo.

De igual forma, dicho planes constituyen un documento de seguimiento que
precisa los alcances, metas y entregables necesarios a efecto de que las areas
responsables de la informacién implementen las medidas y controles adecuados
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para mitigar los riesgos que pudieran afectar las operaciones y logro de objetivos
del Instituto, asi como para evitar su recurrencia.

Mes a mes, la Contraloria General da seguimiento a los citados planes de trabajo
al revisar las fichas de seguimiento enviadas por las areas, mismas que contienen
la informacion relativa a las acciones realizadas y los resultados obtenidos. A
dichas fichas se adjunta la evidencia correspondiente, a fin de comprobar los
avances reportados.

Es importante mencionar que a principios de 2016 se contaba con 35 MAR
emitidas por diversos entes fiscalizadores quienes durante ese afio y luego de
llevar a cabo las revisiones correspondientes, determinaron lo siguiente:

= solventar 9 = replantear 2 = generar 4 nuevas

De esta forma se tiene un total de 32 MAR, mismas que estan siendo atendidas
con la ejecucion de las actividades sefialadas en 21 planes de trabajo, algunos de
los cuales atienden mas de una MAR.

Ciclo de Revisiéon y Autocontrol
Ciclo de Revision

El ciclo de revisibn es un procedimiento de la Subdireccibn General de
Tecnologias de Informacion, el cual consiste en el proceso de revision, aprobacion
y publicacién de la normativa institucional en materia de disefio del proceso,
identificacion de riesgos, establecimiento de controles, registro contable y
aspectos juridicos. El ciclo de revision requiere de la participacion y aprobacion
conjunta de la Coordinacion General de Riesgos, la Contraloria General, la
Subdireccion General de Planeacion y Finanzas y la Secretaria General y Juridica.
Esta revision es solicitada por las areas cuando se requiere crear un nuevo
procedimiento o modificar uno existente.

El enfoque de revision para la Contraloria General se basa en identificar que
hayan sido disefiados los controles para asegurar razonablemente el cumplimiento
del objetivo del procedimiento, asi como mitigar los riesgos identificados. A partir
del dltimo bimestre de 2016 se incluyeron como criterios de revision la alineacién a
los cinco principios de Control Interno de la CUOEF: cumplimiento normativo,
gestion operativa, integridad de la informacion, conciliacion contable y seguridad
de la informacion.

Durante 2016 la Contraloria General revisdé 141 procedimientos a traves de este
ciclo de revision, para su actualizacion y publicacion en la normativa institucional.
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llustracién 4. Procedimientos revisados por la Contraloria General

Recaudacion Fiscal I 36
Crédito I 06
Cartera I 13

Teconologias de la Informacion GG {7
Planeacion y Finanzas I 12
Riesgos IIEE—————_ 10
Secretaria General y Juridica IS 8
Centro de Investigacion y Desarrollo Sostenible I 7
Administracion y Recursos Humanos N 4
Atencién y Servicios HE 2

Comunicacion B 1

0 5 10 15 20 25 30 35 40

Fuente: Contraloria General

Autocontrol Oficinas Centrales

En cumplimiento a lo establecido en el articulo 21 fraccion IV del Estatuto
Organico del Infonavit, que sefiala: “Disefar y establecer programas de
verificacion y autocontrol sobre el cumplimiento del Sistema de Control Interno,
para su aplicacién en los niveles estratégico, directivo y operativo, sobre todo en
los procesos con mayor exposicion al riesgo y mayor impacto financiero asociado
a su operacion”, la Contraloria General efectu6 el ejercicio del Autocontrol 2016
para todos los procedimientos vigentes.

El Autocontrol se realiza a través de cuestionarios que determinan el nivel de
madurez de los procedimientos institucionales basados en una evaluacion
respecto al cumplimiento de los componentes del Sistema de Control Interno, los
cuales evalluan los procedimientos y sus controles establecidos.

En el ejercicio del Autocontrol 2016 se evaluaron 558 procedimientos (el 100% de
los procedimientos vigentes a la fecha del ejercicio) obteniendo un grado de
madurez de Control Interno Institucional de 4.17 (Maduro), en una escala de 1 a 5.

88



llustracion 5. Resultados del Autocontrol a nivel Institucional por dimension
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Fuente: Contraloria General

El nivel de madurez obtenido refleja que, segun los duefios de los procedimientos,
se cuenta con actividades normadas, con riesgos y controles documentados y con

operaciones apoyadas en Sistemas

Informaticos Institucionales; tanto el

procedimiento como sus resultados son cuantitativamente comprendidos vy

controlados.

llustracién 6. Nivel de madurez por Subdireccion en el ejercicio del
Autocontrol 2016

Coordinacion General de Riesgos

Centro de Investigacion para el Desarrollo Sostenible
Secretaria General y Juridica

Subdireccién Genreral de Administracion v Recursos Humanos
Subdireccion General de Comunicacion

Subdireccion General de Planeacion y Finanzas

Subdireccion General de Atenciony Servicio

Subdireccion General de Crédito

Subdireccion General de Tecnologias de Informacion
Subdireccion General de Administracion de Cartera

Contraloria General
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Como resultado del

ejercicio de Autocontrol

Fuente: Contraloria General

2016 se identificaron 74

procedimientos con calificacion menor o igual a 3.5, en una escala de 1 a 5. Por lo
gue los duefios de los procedimientos definieron compromisos de mejora
obligatorios, con fechas de compromiso entre octubre de 2016 y mayo de 2017.
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La relacion del namero de procedimientos con compromisos de mejora por
Subdireccion o Coordinacion es:

Administracion de Cartera 24
Planeacion y Finanzas 16
Tecnologias de la Informacién 10
Administracion y Recursos Humanos 7
Comunicacién 4
Crédito 4
Atencion y Servicio 3
Desarrollo Sostenible 2
Contraloria General 2
Secretaria General y Juridica 2
Total 74

De los 11 compromisos registrados con vencimiento al 2016 sélo uno quedod
pendiente. Durante 2017 se dara seguimiento al cumplimiento de los compromisos
de mejora a los procedimientos restantes que fueron establecidos por las areas
con base en el ejercicio de Autocontrol 2016.

Autocontrol en Delegaciones Regionales

El autocontrol en Delegaciones Regionales determina el nivel de cumplimiento
operativo de los procedimientos institucionales y se lleva a cabo mediante la
aplicacion de cuestionarios de autoevaluacion a los responsables de su ejecucién
con el propdsito de determinar desviaciones y proponer las mejoras necesarias, a
efecto de que el responsable del proceso cuente con elementos para su
optimizacion.

En 2016 se aplicaron dos ejercicios de autoevaluacion. En el primer semestre se
llevaron a cabo en las areas de Crédito, Cartera y Juridico, con la participacion de
116 Gerentes y responsables de los Cesis en las Delegaciones. Se obtuvo un
nivel de cumplimiento de 4.44 de 5 posibles, lo cual indica que entre el 90% y 99%
de los elementos evaluados coincide con la normativa publicada.

En dicho ejercicio fueron autoevaluados los procedimientos de Cartera: Asignacion
y reasignacion de cuentas de recuperacion especializada y Supervision de
proveedores de recuperacion especializada; asi como los procedimientos de
Crédito: Administracion de documentos generados posterior a la originacion de
credito, Gestion de los Cesis en la asesoria integral en punto de venta e
Inscripcion del crédito Infonavit, y los procedimientos de Juridico: Administracion
de despachos, Administracién de Poderes y Administracion y Gestidén de Juicios.
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En el segundo semestre fueron autoevaluadas: Administracion, Recaudacion
Fiscal y el CIDS, con la participacion de 96 Gerentes en Delegaciones. Se obtuvo
un nivel de cumplimiento de 4.49 de 5 posibles.

En dicho ejercicio se consideraron los siguientes procedimientos: de
Administracion: Viaticos; de Recaudacion Fiscal: Inmovilizacibn de cuentas
bancarias de patrones y del CIDS Canje del Vale para la Instalacion del Paquete
Programa Hogar a Tu Medida.

Derivado de las autoevaluaciones del primer semestre 2016 se formalizaron cinco
observaciones para las Subdirecciones y Coordinaciones Generales en oficinas
centrales, de las cuales dos corresponden a la Subdireccion General de
Administracion de Cartera, dos a la Subdireccion General de Crédito y uno a la
Coordinacion Juridica. Al mes de diciembre de 2016 contaron con un 60% de
avance en la atencion de hallazgos por parte de los responsables de proceso.

Con respecto a las autoevaluaciones del segundo semestre, se encuentra en
proceso de revision la evidencia documental, para en su caso, formalizar las
observaciones que correspondan.

No obvia reiterar que los resultados de los ejercicios de Autocontrol corresponden
a la opinion de quienes lo operan y es un esquema que prevén las mejores
practicas de los Modelos de Control Interno.

Verificaciones de Control Interno
Verificacion de procesos

La verificacion de control interno de procesos es una actividad en la cual se
evallan los controles implementados en los procedimientos para detectar
oportunidades de mejora y proporcionar una seguridad razonable en materia de
control interno, asi como verificar el cumplimiento de la normatividad establecida.

El propdsito es corroborar que los procedimientos se encuentren actualizados,
identificar posibles riesgos que pudieran tener un impacto en la generacién de
informacion, asi como sustentar que se cuenta con los controles disefiados e
implementados para mitigar dichos riesgos; ademas, identificar las areas de
oportunidad que pudieran apoyar en la mejora de la administracion y control de los
procedimientos del Instituto.

Durante 2016, se verificaron 26 procedimientos de areas sustantivas y de apoyo, a
saber: 15 procedimientos en la Subdireccion General de Administracion de
Cartera, donde se determinaron 115 hallazgos; tres procedimientos en la
Subdireccion General de Atencion y Servicios, donde se encontraron 11 hallazgos
y ocho procedimientos en la Subdireccion General de Tecnologias de Informacion
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con 70 hallazgos. Al respecto, las areas responsables presentaron acciones y
planes de trabajo para dar atencién a las recomendaciones emitidas.

De acuerdo con el seguimiento realizado tanto a las verificaciones llevadas a cabo
en 2015 como en 2016, se identificaron procedimientos que no cuentan con las
mejoras indicadas en el informe de verificacion; las principales éareas de
oportunidad de los procedimientos se focalizan en los siguientes temas:

» Procedimientos y lineamientos no se encuentran documentados de acuerdo
a la operacion real.

» Deficiencias en los controles implementados en el procedimiento, que
conllevan a una inadecuada mitigacion de los riesgos identificados.

» No se han disefiado indicadores de desempefio que corroboren que los
procedimientos se ejecutan para cumplir su objetivo.

Las recomendaciones emitidas eran desestimadas por las areas responsables, por
lo cual la Contraloria General determindé agruparlas en una observacion por
procedimiento y registrarlas en el Sistema de Seguimiento de Asuntos. Esta
medida fue adoptada habida cuenta de que las observaciones son vinculatorias al
cumplimiento de metas institucionales y, en su caso, al posible fincamiento de
responsabilidades en el supuesto de incumplimiento.

Verificaciones de procesos estratégicos

Las verificaciones de control interno estratégico son revisiones en los
procedimientos con un alto impacto en la operacion del Instituto, derivado de la
concentracion de recursos, el nimero de actores involucrados y la afectacién en
sus estados financieros. La finalidad es validar que las &reas se encuentren
operando de acuerdo a la normativa institucional. Dentro de las verificaciones se
consideran revision de normativa, recorridos transaccionales en sitio, revision de
controles, pruebas de eficacia operativa y evaluacion de procesos de conciliacién
contable.

La Contraloria General desarrolld6 un nuevo plan de verificacion de control
enfocado en la revision de procedimientos de areas sustantivas.

De los cuatro procedimientos verificados en la Subdireccion General de
Administracion de Cartera se determinaron 41 hallazgos. Al respecto, las areas
responsables presentaron planes de trabajo para dar atencion a las
recomendaciones emitidas, mismas que se registraron en el Sistema de
Seguimiento de Asuntos con la finalidad de definir e implementar controles
alineados a la operacion y adoptar mejores practicas.

Adicionalmente, en el periodo reportado se dio seguimiento a 19 procedimientos
qgue fueron verificados durante los ejercicios 2014, 2015 y 2016, en las areas de
Administracion de Cartera y Recaudacion Fiscal, con un total de 162 hallazgos. Al
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cierre del ejercicio, la Subdireccion General de Administracion de Cartera presenta
un avance de atencion a las recomendaciones emitidas del 38%, mientras que la
Coordinacion General de Recaudacion Fiscal registra el 50% de avance.

Al respecto dichas areas adoptaron medidas preventivas y correctivas con la
finalidad de atender las propuestas de mejora a los procesos de forma estratégica,
tactica y operativa; coadyuvando con el fortalecimiento del Sistema de Control
Interno a través de la mejora en ambiente de control, la identificacion de riesgos,
informacién y comunicacion, asi como el monitoreo y la supervision.

Dentro de las principales propuestas de mejoras, destacan las siguientes:

» Actualizacion de la normativa incluyendo lineamientos, politicas,
procedimientos, manuales y guias operativas de conformidad con la
operacion actual y en apego a las Disposiciones emitidas por la CNBV.

= |[dentificacion de riesgos operativos que pudieran afectar la consecucion de
los objetivos de los procedimientos.

» Mejora en algunos mecanismos de control automatizados y manuales, con
base en la identificacion de los riesgos y en los resultados de las pruebas
de eficacia operativa aplicadas.

» Fortalecimiento de controles relacionados a las operaciones en las que
participan terceros.

= Fomento de una cultura de autocontrol mediante la identificacién de las
brechas existentes entre la operacion y la autoevaluacion.

» Fortalecimiento de las funciones y responsabilidades del personal que
opera, asi como la observancia del cumplimiento de los tramos de control
para una adecuada segregacion de funciones.

» Certeza de que la informacion financiera sea integra y confiable, mediante
el apego a las Politicas Generales de la Contaduria en materia de
conciliaciones contables-operativas.

» Mejoras en el servicio al usuario a través de informacién oportuna,
confiable e integra.

» Solucién de errores operativos con la implementacion de medidas
preventivas y correctivas implementadas.

Verificaciones de procesos en Delegaciones Regionales

Las verificaciones de procesos en Delegaciones Regionales consisten en
revisiones en sitio para validar la efectividad de los controles operativos y evaluar
el Sistema de Control Interno, con la finalidad de determinar acciones de mejora y
asegurar la implementacion de éstas en los procesos ejecutados por las
Delegaciones regionales del Instituto.

En el ejercicio 2016, la Contraloria General llevo a cabo verificaciones en nueve
Delegaciones Regionales: Baja California, Coahuila, Guanajuato, Jalisco,
Metropolitana Valle de México, Morelos, Nuevo Leon, Puebla y Querétaro. Se
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revisaron 61 procedimientos, correspondientes a la Subdireccibn General de
Planeacién y Finanzas, Administracion de Cartera, Crédito y la Coordinacion
Juridica, resultando un total de 60 hallazgos distribuidos entre las Gerencias
responsables de los procedimientos en las Delegaciones Regionales, asi como
para los Duefios de Proceso en Oficinas de Apoyo.

De los hallazgos formulados: 11 corresponden a las Gerencias Administrativas, 25
a las Gerencias de Crédito y 14 a las Gerencias Juridicas.

Asimismo, de los hallazgos generados en Oficinas de Apoyo, uno corresponde a la
Subdireccion General de Administracion de Cartera, dos a la Subdireccién General
de Crédito y dos a la Coordinacion General Juridica.

En la Delegacion Morelos se realizé6 una verificacion especial a cinco
procedimientos de la Gerencia Administrativa correspondientes a Viaticos, Control
de Asistencia e Incidencias, Declaracion Patrimonial, Actas Entrega — Recepcién e
Integracién de Expedientes de Personal, de la cual surgieron cinco hallazgos para
dicha Delegacion.

Con corte al mes de diciembre de 2016, se cuenta con un 67% de avance en la
atencion de hallazgos por parte de las Gerencias responsables de los
procedimientos en Delegaciones Regionales, asi como de los responsables de
proceso en Oficinas de Apoyo.

Monitoreo Continuo de Procesos

El Monitoreo Continuo de Procesos esta disefiado para analizar la informacion de
las bases de datos de los sistemas de informacion, con el propdsito de evaluar las
operaciones relevantes, asi como el grado de cumplimiento de la normatividad.

El propésito es determinar si la informacion generada, recibida, transmitida,
procesada o almacenada en las aplicaciones es completa, correcta, precisa,
integra y confiable, incluyendo aquella que deba proporcionarse a las autoridades
competentes, de acuerdo con el alcance del monitoreo programado.

Durante 2016 se ejecutaron los siguientes analisis de integridad y procesamiento
de la informacion:

» Proceso de pre-calificacion e inscripcién de créditos hipotecarios para el
periodo que comprende del 1 al 31 de mayo de 2016.

= Proceso de conciliacion del saldo de la Subcuenta de Vivienda con corte al
30 de junio de 2016.

Las inconsistencias estan siendo analizadas por las areas responsables de
Crédito y Recaudacion Fiscal para determinar las acciones de correccion
procedentes.
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En el marco del nuevo modelo operativo de la Contraloria General que se pondra
en operacion durante 2017, el Monitoreo Continuo de Procesos sera un
mecanismo de control permanente que permitird dar seguimiento puntual de las
medidas y controles establecidos en el Gobierno de Datos y Seguridad de la
Informacién para contar con informacién completa, correcta, precisa, integra,
confiable y que cumpla con los criterios de privacidad y seguridad para cada tipo
de informacion.

Fichas Unicas de Control

La Contraloria General disefio la Ficha Unica de Control, documento que informa
de manera ejecutiva a los Titulares de las diferentes areas, las tareas derivadas de
acciones de supervision y control realizadas por Auditoria Interna, Auditoria
Externa, Contraloria General, Comisiébn Nacional Bancaria y de Valores y el
Comité de Auditoria y las fechas en que deberan ser atendidas. Durante el
ejercicio 2016, se elaboraron treinta y cinco Fichas Unicas de Control.

Lo anterior, como parte de la estrategia para mejorar y simplificar la atencion que
dan las areas del Instituto a dichas acciones.

indice de Percepcién de Transparencia entre proveedores del Infonavit (ITPI)

El ITPI es un indicador que se disefié y construyé con el fin de conocer la
percepcion que tienen los proveedores del Instituto de la transparencia,
honestidad, legalidad y eficiencia existentes en los procesos de adquisiciones y
contratacion de servicios. Su objetivo es identificar areas de oportunidad que
permitan generar mayor transparencia en dichos procesos.

En 2016 se realizd6 una encuesta a diferentes proveedores registrados del Infonavit
para construir, por segunda ocasion, el ITPI. De los resultados obtenidos y con la
finalidad de atender las areas de oportunidad detectadas, se realizaron 32
recomendaciones a las diferentes areas del Instituto, mismas que fueron atendidas
en su totalidad. Se prevé que las acciones implementadas impacten de forma
positiva en la percepcién de la transparencia institucional.

Administracién del Sistema de Seguimiento de Asuntos (SSA)

La Contraloria General cuenta con una herramienta de seguimiento de
observaciones generadas por las diferentes instancias fiscalizadoras, herramienta
en la cual se establecen lineamientos técnicos aplicables al personal que
administra dicho sistema, con la finalidad de:

» Promover la solventacion de las observaciones

» Reportar su grado de avance

» Estandarizar el proceso de seguimiento a las observaciones
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El seguimiento se enfoca basicamente en la coordinacion de tareas, monitoreo de
cumplimiento, emision de reportes y, en su caso, la implementacion de
procedimientos de responsabilidades.

Durante el afio 2016 se administraron para su gestion 1356 observaciones, 773
recomendaciones y 17 requerimientos de informacion.

En el primer semestre del 2016, se realizo el proyecto de acompafiamiento a las
Subdirecciones Generales y Delegaciones generando entre otros, un informe final
con los resultados de las acciones realizadas, el diagnostico y las
recomendaciones finales del mismo, que contribuyéd a mejorar el proceso y
resultado obtenido por las Subdirecciones Generales y Delegaciones Regionales.

Por lo que respecta al segundo semestre, se fortalecié el proceso de seguimiento
a la atencién de observaciones, mediante la ejecucion del proyecto de Mejora en
la atencién de las observaciones el cual contemplé la reingenieria del SSA
(modificacion al alcance y seguridad) y la revision para actualizar el Convenio de
Niveles de Servicio entre la Auditoria Interna y la Contraloria General, suscrito en
el afio 2011. Dicha actualizacion contemplé entre otros, los siguientes puntos:

= Incluir en la funcionalidad del SSA, un campo que permita registrar, dar
seguimiento y controlar la fecha de conclusién definitiva de los planes de
trabajo, acordadas entre las éareas fiscalizadoras y el responsable de
atender las observaciones, incluso las derivadas de la autorizacion de una
prérroga, con objeto de dar seguimiento al cumplimiento en las fechas
previamente establecidas.

» Las observaciones que por su nhaturaleza contemplen etapas de
cumplimiento por mas de un afio se concluiran al término de cada etapa y
se aperturard otra con el antecedente de la conclusion de la primera,
evitando con ello observaciones con tiempos prolongados y manejo de
informacion distorsionada.

» Definicién de los mecanismos que permitan al area fiscalizadora solicitar a
la Contraloria General, el inicio del Procedimiento de determinacion de
Responsabilidades para quienes incurran en incumplimiento de la fecha
compromiso de la observacion correspondiente.

En ese sentido, se esta trabajando a efecto de obtener un sistema que permita
saber de manera inmediata cuéles observaciones no han sido solventadas
debidamente y qué acciones tienen que realizar las areas observadas para

atender de manera correcta tales observaciones.

Asimismo, se esta proponiendo un lenguaje mas claro y conciso para que las
areas observadas puedan comprender de una manera clara y adecuada el sentido
y alcance de las observaciones. Lo anterior, a efecto de que las areas observadas
comprendan que el sistema de control interno debe ser esencialmente preventivo,
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para evitar actividades que en su momento pudieran constituir responsabilidades y
por ende, la imposicion de alguna sancion.

Monitoreo de Quejas

En el periodo reportado se ejecutaron acciones de monitoreo al Sistema CRM,
plataforma que la Subdireccidon General de Atencién y Servicios adopté para la
gestion de las quejas a partir del mes de octubre de 2015; se realizaron las
primeras acciones de monitoreo en la atencion de quejas, arrojando los siguientes
resultados al cierre de 2016:

= Total 29,302.
= Notificadas con cierre 26,823.
= Pendientes 2,479.

Se establecieron plazos con la Subdireccion General de Atencion y Servicios para
la entrega de informes periddicos a la Contraloria General sobre la atencion de las
quejas, a efecto de vigilar la oportuna observancia por parte de las areas
responsables y en su caso, emitir recomendaciones y proponer las acciones de
mejora correspondientes.

La Contraloria General dio seguimiento a 481 quejas originadas por falta de
entrega de vivienda que en su momento no pudieron ser recibidas por los canales
tradicionales, mismas que quedaron atendidas en su totalidad al cierre de 2016.

De igual forma, participa en el &mbito de sus facultades en el proyecto Institucional
gue permita desarrollar un proceso transversal de gestién y atencion de quejas,
con el propésito de asegurar la calidad del servicio y fortalecer el empoderamiento
del derechohabiente, a través de una estrategia Institucional de recepcién y
atencion de quejas, que garanticen por un lado al derechohabiente la reduccién de
tiempos y respuesta y, por el otro, una solucion debidamente integrada por las
areas a su cargo. Asi como, corregir estructuralmente la causa-raiz que genera
quejas recurrentes, con el objetivo de identificar los productos y servicios que
requieren un redisefo de cara al derechohabiente.

En ese sentido, debemos recordar que uno de los objetivos principales de la
presente administracion es reforzar el empoderamiento del derechohabiente, a fin
de evitar que tengan que acudir a otras instancias para solucionar su
problematica.

Por ello, se han instaurado mesas de trabajo entre las areas con mayor incidencia
en el incremento de quejas formuladas por los trabajadores, para disefiar los
procedimientos que permitan una mejor atencion de las mismas.
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Gestion de Asuntos Especiales

La Contraloria General interviene en la atencion de solicitudes efectuadas por los
trabajadores, derechohabientes, acreditados, patrones y publico en general sobre
temas diversos, con el propdésito de gestionar su debida solucion.

Con base en lo anterior, se gestionaron 244 casos, de los cuales fueron recibidos
109 de la Secretaria de la Funcion Publica, 1 de la Secretaria de Desarrollo
Agrario, Territorial y Urbano y 134 en la propia Contraloria General.

Cabe mencionar que los temas destacados fueron los relacionados con la
devolucion del saldo de la Subcuenta de Vivienda, disminucién del factor de
descuento y la emision del aviso de retencidn o suspension.

Con independencia de la gestién individual de los 244 casos, la Contraloria
General identific6é 16 probleméticas relevantes, por lo cual solicitd a las areas
responsables un diagnéstico y cuantificacion del impacto a efecto de estar en
posibilidad de adoptar una solucion integral.

Nuevo modelo operativo de la Contraloria General

Como parte del proceso de planeacion estratégica, los resultados de un ejercicio
responsable de Autocontrol 2016 de la Contraloria General y el analisis de brecha
respecto del cumplimiento normativo (Ley y Estatuto Organico del Infonavit),
regulatorio (CUOEF) y de mejores practicas (COSO) se determiné que el modelo
operativo de la Contraloria General debia ser redisefiado para atender
integralmente las necesidades del Instituto en materia de Control Interno.

El redisefio del modelo operativo se soporta en tres estrategias principales:

1. Actualizacion del Sistema de Control Interno.
2. Implementacion de los principios de Control Interno de la CUOEF.
3. Incrementar la madurez del Control Interno en el Instituto.

Al cierre de 2016 se determinaron las lineas de accion de cada estrategia y se dio
inicio a los trabajos que brindaran sus primeros resultados durante 2017.

Lineas de accion para la Actualizacién del Sistema de Control Interno

» Actualizar los objetivos y lineamientos de Control Interno con base en las
necesidades del Instituto y alineado a las mejores practicas.

= Delimitar claramente las tres lineas de defensa del Control Interno:

= la. Linea: Gestion operativa y administrativa (todas las areas sustantivas
y administrativas).

= 2a. Linea: Cumplimiento normativo, riesgos, verificaciones de control
interno, calidad, seguridad, control financiero (Riesgos, Planeacion,
Control Interno).

= 3era. Linea: Auditoria Interna.
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» Definir los principios de Control Interno (alineados al Marco Integrado de
Control Interno de COSO y a la CUOEF).

= Incluir en el disefio del SCI los elementos de control (evidencia que permite
asegurar la implementacion de los Lineamientos de Control Interno).

= Establecer claramente los niveles de control del SCI.

Lineas de accion para la Implementacion de los principios de Control Interno de la
CUOEF

» Disefiar, establecer y actualizar medidas y controles que:

i. Propicien el cumplimiento de la normatividad interna y externa aplicable al
Instituto en la realizacidon de sus operaciones.

ii. Permitan que la concertacion, documentacion, registro y liquidacion diaria de
operaciones, se realicen conforme a las politicas y procedimientos
establecidos en los manuales del Instituto y en apego a las disposiciones
legales aplicables.

iii. Propicien el correcto funcionamiento de los sistemas de procesamiento de
informacion conforme a las politicas de seguridad, asi como la elaboracion de
informacion completa, correcta, precisa, integra, confiable y oportuna,
incluyendo aquella que deba proporcionarse a las autoridades competentes, y
gue coadyuve a la adecuada toma de decisiones (ver Gobierno de Datos).

iv. Tengan como finalidad el verificar que los procesos de conciliacion entre los
sistemas de operacién y contables sean adecuados.

v. Preserven la seguridad de la informacion generada, recibida, transmitida,
procesada o almacenada en el Instituto, asi como la aplicacion de las medidas
preventivas y correctivas necesarias para subsanar cualquier deficiencia
detectada en materia de seguridad de la informacion (ver Gobierno de
Seguridad de la Informacién).

» Establecer modelos de gobernanza que soporten los principios de Control
Interno que asi lo requieran (Gobierno de Datos y Gobierno de Seguridad de
la Informacion).

» Establecer modelos para la evaluacién del cumplimiento de los principios de
Control Interno.

Lineas de accién para Incrementar la madurez del Control Interno en el Instituto

» Implementar un proceso formal de mejora continua sobre el Sistema de
Control Interno que permita evaluar y, en su caso, mejorar su funcionamiento
y alcance.

» Establecer mecanismos formales de capacitacion y comunicacion continua en
materia de Control Interno.
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» Concientizar a todos los integrantes de las areas sustantivas y administrativas
sobre la importancia de su responsabilidad como primera linea de defensa en
el Control Interno.

= Mejorar la calidad y control de la informacion operativa, financiera y contable.
= Mejorar la cobertura del Marco Integrado de Control Interno de COSO.

El nuevo modelo permitird establecer un marco de operacion para la Contraloria
General mas completo, maduro y acorde a las necesidades de Control Interno del
Instituto.

Los principales cambios son, en su mayoria, nuevas funciones y procesos entre
los que destacan los siguientes:

» Se asume la rectoria sobre el Gobierno de Seguridad de la Informacién, la
figura del Oficial de Seguridad de la Informacion pasa a la Contraloria
General.

= Se asume la rectoria sobre el Gobierno de Datos.

» Las verificaciones de Control Interno ahora seran integrales y cubriran los 5
principios de la CUOEF (cumplimiento normativo, gestién operativa, integridad
de la informacién, conciliacion contable y seguridad de la informacion).

» Se disefaran y estableceran, junto con las areas de atencion y de soporte,
controles para la prevencion y deteccion de fraudes potenciales.

» Se incluye como proceso de mejora continua el ciclo de Deming para la
planeacion y alineacion estratégica de la Contraloria General, asi como para
el Sistema de Control Interno.

» Se disefiaran indicadores de desempefio y resultados.

» Se pasara de tener 5 procedimientos genéricos, a cerca de 50 especificos
para toda la Contraloria General.

Gobierno de Seguridad de la Informacion

De acuerdo a la verificacion de control interno realizada el 30 de Junio de 2016, se
identificé que se requeria disefiar un proceso para la Gestiébn de Gobierno de
Seguridad de la Informacion, donde se defina la estrategia de seguridad y se
determinen los criterios para proteccion de la informacién y para asegurar que
éstos se encuentran alineados a los objetivos estratégicos de la Subdireccién de
Tl y del Instituto.

Con base en la Seccion Sexta “De las funciones de Contraloria Interna”, Articulo
172, fraccion V de las “Disposiciones de Caracter General Aplicables a los
Organismos de Fomento y Entidades de Fomento” (CUOEF) publicadas en el
Diario Oficial de la Federacion el 1 de diciembre de 2014, en octubre de 2016 se
determind que la Contraloria General asumiera el rol de Oficial de Seguridad de la
Informacién y disefiara la estrategia y politicas de seguridad de la Informacién, asi
como el monitoreo del cumplimiento regulatorio, mientras que la Subdireccién
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General de Tecnologias de la Informacion implementara dichas politicas y
monitoreara el adecuado proceso operativo de la Seguridad Informética.

En este contexto, la Contraloria General se encuentra en proceso de definir:

» La estrategia general de Gobierno de Seguridad de la Informacion.
= Las politicas generales en materia de Seguridad de la Informacion.

Es importante mencionar que dicha estrategia y politicas permitirdn determinar las
funciones y responsabilidades del Oficial de Seguridad de la Informacion en el
Instituto.

Para contar con una cobertura integral, el proyecto de Seguridad de la Informacion
contempla una Estrategia donde se encuentran incluidas la definicion de politicas
en las siguientes materias:

» Politicas generales de seguridad de la informacion.

» Organizacién de la seguridad de la informacién.

» Seguridad de los recursos humanos.

= Gestion de activos.

= Control de acceso.

= Criptografia.

» Seguridad fisica y del entorno.

» Seguridad de las operaciones.

» Seguridad de las comunicaciones.

= Adquisicion, desarrollo y mantenimiento de sistemas.
» Relacion con proveedores y politicas de cumplimiento.
» Gestidn de incidentes de Seguridad de la Informacién.

» Aspectos de Seguridad de la Informacién de la Gestion de Continuidad de
Negocio (ver anexo 42 de la CUOEF).

= Cumplimiento.

» Proteccion de la propiedad intelectual.

» Prevencion del fraude.

» Proteccion de datos personales.

= Administracion de garantias y expedientes de crédito.
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Estas politicas permitiran contar con un marco regulatorio desde 4 perspectivas de
seguridad:

» Seguridad de los recursos tecnolégicos (seguridad informatica).
» Seguridad de la informacion fisica (archivos impresos, expedientes).

» Seguridad de la informacibn en manos de terceros (proveedores,
despachos, etc.).

» Seguridad fisica de las instalaciones.
Adicionalmente y con el objetivo de establecer la linea base de seguridad de la
informacion en el Instituto, se disefid el primer ejercicio de evaluacion y andlisis de
seguridad para la deteccion de vulnerabilidades, riesgos y amenazas.

El disefio de este ejercicio considera los siguientes aspectos:

» Redes de datos.
e Controles en acceso a Internet, segmentacion de red.
e Accesos remotos, propios y terceros.
e Dispositivos moviles, seguridad en email.
e Seguridad en sitios remotos.

» Sistemas Mainframe.
e Seguridad en subsistemas Mainframe.
¢ Revision de red operativa.
e Evaluacion de seguridad en monitoreo y rendimiento.
e Proteccion de instancias y canales de acceso.

= SIEM/SOC y respuesta incidentes de seguridad.
e Plataformas presentes.
e Procesos de seguimiento y respuesta.
e Procesos de seguimiento y nivel de entrenamiento.
e Forensia digital y capacidades de investigacion.

» Bases de datos.
e Niveles de riesgo y proteccidon en activos criticos.
e Proteccién en disponibilidad y confidencialidad.
e Motores de bases de datos endurecidos.
e Salvaguardas adicionales y gestion segura.

» Gestion de fraude y aseguramiento operativo.
e Evaluacion sobre procesos criticos.
e Identificacion de vulnerabilidades operativas.
¢ Revision de alto nivel de los grupos y procesos involucrados.
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* Niveles actuales de concientizacion.
e Disefio y adecuacion de mecanismos anzuelo.
e Captura de elementos vulnerables y capacitacion inmediata.
e Estrategia continua de identificacion y remediacion.
e Presentacion del estado actual y futuros pasos.

» Pruebas de penetracion.
e Intentos externos e internos de vulnerar la infraestructura.
e Pruebas con y sin privilegios de acceso en ambas perspectivas.
¢ Andlisis de vulnerabilidades y medidas de remediacion inmediatas.

» Traza digital de amenazas cibernéticas.
e Investigacion de los riesgos ambientales que el Instituto tiene y ha tenido en
los ultimos 2 afos.
e Escaneo en redes oscuras (darknets) para deteccién de actividades
amenazantes al Instituto.
e Documentacién de los hallazgos y recomendaciones especificas.

Se contempla como resultado de este ejercicio una serie de reportes del estado
actual de la seguridad y resultados de las pruebas, instrucciones operativas para
remediaciones inmediatas y un plan estratégico de prioridades de seguridad a
corto, mediano y largo plazos.

Gobierno de Datos

Con base en la Seccion sexta “De las funciones de la Contraloria Interna”, Articulo
172, fraccién Il de las “Disposiciones de caracter general aplicables a los
organismos de fomento y entidades de fomento” se conformé oficialmente en
diciembre de 2016 el Grupo de Gobierno de Datos, conformado por los
responsables de operacién de todas las areas de la Institucion.

El objetivo del grupo es establecer el esquema de trabajo de los datos que son
recibidos, generados, transmitidos, procesados y almacenados en las aplicaciones
del Instituto de manera que estos se encuentren completos, correctos, precisos,
integros, confiables y oportunos durante su ciclo de vida y que permitan la
adecuada toma de decisiones.

En este contexto, el Grupo estara encargado de supervisar y regular las
estrategias sobre los datos maestros, asi como la supervision de los grupos de
trabajo derivados de este.
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Otras actividades relevantes

Con el fin de mejorar la operacion del Instituto, la Contraloria General ha
participado en diferentes grupos de trabajo enfocados en atender problematicas
transversales en el Instituto que tienen como objetivo encontrar las causas raiz de
dichas problematicas y resolverlas de fondo.

Archivo Nacional de Expedientes de Crédito (ANEC)

A solicitud de la Subdireccion General de Crédito, la Contraloria General coordina
un grupo de trabajo que tiene como objetivo redisefiar los lineamientos, procesos y
politicas que rigen el ciclo de vida de los expedientes de crédito en el Instituto.

Dicho grupo esta integrado por los representantes de las Subdirecciones
Generales de Crédito, Administracibn de Cartera, Atencién y Servicios,
Tecnologias de la Informacién, Administracion y Recursos Humanos, asi como de
la Coordinacion General de Riesgos, Coordinacion General Juridica y de la propia
Contraloria General.

Derivado de multiples sesiones de trabajo del grupo se elabor6é un plan integral
con una duracién de 18 meses que ha sido suscrito por los todos los involucrados
y que se enfoca principalmente en:

» Actualizacion del marco conceptual. Revision y actualizacion o redisefio de
las reglas de operacién, matrices documentales, politicas, procesos y
procedimientos.

» Actualizacion del marco operativo. Revision y actualizacion o redisefio de
las especificaciones del servicio de guarda, validacion y custodia de los
expedientes, regularizaciéon del inventario documental, seguimiento y
supervision administrativa.

» Actualizacién de herramientas tecnolégicas. Redisefio y conceptualizacion
de las herramientas tecnoldgicas necesarias para administrar la operacion.

» Rezago historico. Clasificacidén, supervision y monitoreo de la atencion al
rezago historico; certificacion de testimonios privados.

Entre los principales beneficios esperados por este proyecto se contemplan el
contar con lineamientos, procesos Yy politicas actualizados que permitan reforzar el
control sobre los expedientes de crédito que constituyen las garantias del Instituto.

Las principales lineas de accion son:

» Matrices documentales de integracion de expedientes.

» Tiempos de resguardo de los expedientes de crédito y Documentacion
generada posterior a la originacion.

» Cadena de custodia y sanciones por no devolucion o alteracion de
expedientes.
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» Proceso de Cancelacion de Hipoteca / Entrega de Escrituras /
Regularizacion de Escrituras.

= Atencion a Rezago Historico 1972-2004 (Certificacion de Escrituras y
Regularizacién de Escrituras) y Rezago Actual.

» Renovacion de herramientas tecnolégicas para la administracion integral de
los expedientes de crédito.

Devolucién de Pagos en Exceso

Los pagos en exceso corresponden principalmente a todos aquellos pagos
recibidos sobre créditos ya liquidados. Derivado de la deteccion de un creciente
namero de acreditados, en este supuesto, se conform6é un grupo de trabajo
integrado por la Subdireccion General de Administracion de Cartera, la
Coordinacion General de Recaudacion Fiscal, Subdireccion General de Atencion y
Servicios, Subdireccion General de Tecnologias de la Informacion y la Contraloria
General.

El grupo de trabajo estuvo enfocado en determinar el tamafio del problema, asi
como sus causas raiz e iniciar los trabajos de disefio de soluciones para
reembolsar los pagos en exceso recibidos y prevenir el crecimiento futuro de los
mismos.

Se establecieron como responsables de atender la problematica a la Subdireccién
General de Administracion de Cartera y a la Coordinacion General de
Recaudacion Fiscal, quienes contaran con el apoyo de la Subdireccion General de
Tecnologias de Informacion para atender las causas raiz y evitar el crecimiento
futuro de los pagos en exceso.

La Contraloria General vigilara que la devolucion se realice con controles que
garanticen transparencia, oportunidad y bajo costo para el Instituto, una vez que
las areas responsables definan los procedimientos a seguir.
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Subdireccion General de Crédito

La Subdireccion General de Crédito, como responsable de originar y colocar los
créditos del Instituto, disefio estrategias para lograr los siguientes objetivos:

» Ofrecer informacion de valor y atencion oportuna a usuarios para que
tomen las mejores decisiones;

» Fortalecer la calidad de originar créditos al garantizar que los proveedores y
prestadores de servicio del Infonavit cuenten con las capacidades y
actitudes que aseguren una cultura de excelencia, transparencia y calidad
en el servicio;

» Fomentar soluciones integrales de vivienda que mejoren la calidad de vida
de los trabajadores, sus familias y comunidades y que promuevan un
desarrollo sustentable;

= Apoyar la atencion de necesidades de vivienda de trabajadores sin acceso
a seguridad social.

Crédito en pesos

Durante 2016 se realiz6 una evaluacion y valoracion de los productos y esquemas
de crédito, en particular del crédito en pesos con el fin de potencializar la
capacidad de compra de nuestros derechohabientes, lo que dio como resultado el
nuevo esquema de Crédito en Pesos, producto que entrara en vigor durante 2017,
el cual garantiza lo siguiente:

= Aumento en el monto de crédito para que los derechohabientes tengan
acceso a una mejor vivienda, pasando de 921,000 a 1,604,135 pesos para
créditos Infonavit.

= Mantener un subsidio para los trabajadores de menores ingresos, mediante
un complemento del pago que garantice la correcta amortizacién del saldo
del crédito en el plazo contratado.

= Asegurar el efecto de disminucién gradual de la deuda en el tiempo desde
la primera mensualidad.

» Ampliar gradualmente la rentabilidad del portafolio del Infonauvit,
incrementando el tope de los montos maximos de Crédito Tradicional,
Infonavit Total y Cofinavit.

La mejora del producto de Crédito en Pesos tiene los siguientes beneficios para
los Derechohabientes:

1. Incremento en los montos de crédito respecto a los actuales

2. Tasa fija del 12% para todos los niveles salariales

3. Certezay transparencia en las mensualidades de pago del crédito,
conocidas desde su otorgamiento no indexados a la UMA y con ajustes
conocidos
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4. Subsidio en Crédito Tradicional para los trabajadores de hasta 6.5 VSM
mediante un complemento en su pago mensual

5. Alincrementar los montos maximos de crédito, mejora el ingreso para el
Instituto y por lo tanto permite garantizar un rendimiento adecuado a la
Subcuenta de Vivienda de los trabajadores

Crédito Tradicional

Producto en Pesos con recursos del Infonavit con alcance para Crédito Tradicional
en sus variantes individual, conyugal y destinos, incluyendo los combinados o
complementarios para compra de vivienda nueva o usada, construccion en terreno
propio, ampliacion o remodelacion y pago de pasivos.

llustracion 7. Caracteristicas Crédito tradicional

Hasta 699 UMAs ($1,604,135)

12%

* 2.5% para acreditados de ingresos de 6.5 UMAs y menores
* 0.65% para acreditados con ingresos superiores a 6.5 UMAs.

Temporal, mientras el acreditado lo requiera.

» Sin comisién para acreditados de hasta 2.6 UMAs de ingreso.
+ De27y6.5 UMAs serael 0.3%
» Acreditados mayores a 6.5 UMAs sera del 1%.

+2 % del REA del crédito

Menor monto vs anterior. No altera apalancamiento (Descuento
adicional de hasta 2% del salario para amortizar crédito adicional

27% constante para todos los niveles salariales (1 UMA 20%).

3% del monto de crédito. No pagan de 1 a 2.6 UMAs

Se muestra el pago facturado y el pago que le corresponde al DH.
Evidencia el apoyo al pago

* Plazo contractual hasta 30 afos
+ Plazo financiero hasta 26, dependiendo de la edad del trabajador
(edad + plazo no mayor a 65 afios)

Fuente: Infonavit.
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Infonavit Total

Producto en pesos en coparticipacion con Entidades Financieras para compra de
Vivienda Nueva o Usada.
llustracién 8. Caracteristicas Infonavit Total

Mantiene las caracteristicas del producto Tradicional, salvo los siguientes criterios:

Hasta 798 UMAs ($1,831,330)

Las especificadas en los contratos con las Entidades Financieras

Si aplica

Fuente: Infonavit.
Cofinavit

Este producto es cofinanciado con Entidades Financieras, dejara de financiarse en
VSM y en adelante se adapta al esquema de pesos para compra de Vivienda
Nueva o Usada y Construccion.

llustracion 9. Caracteristicas Cofinavit

Mantiene las caracteristicas del producto Tradicional, salvo los siguientes criterios:

Hasta 180 UMAs ($413,082)

<12.5V8M 5% aportacion
7% nomina

>12.6 VSM 5% aportacion
2.5% némina

1% del saldo insoluto

Fuente: Infonavit.
Relanzamiento Mejoravit

Durante 2016 se llevé a cabo una restructuracién del producto Mejoravit con el
objetivo de atender las recomendaciones realizadas; tales como la monetizacion,
usurpacion de identidad y costo financiero del producto.

Mejoravit permite atender las necesidades de mejoramiento y remodelacion de las
viviendas de los derechohabientes, mediante un producto de crédito a corto plazo
con condiciones financieras competitivas, para la adquisicion de productos en
comercios afiliados y pago de mano de obra.
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Derivado de la suspension del producto en cuestion, en febrero de 2016 se llevé a
cabo un proceso de restructuracion del mismo, el cual fue relanzado el 27 de julio
de 2016 con la siguiente estructura:

» Crédito otorgado por una Entidad Financiera a derechohabientes del
Infonavit para remodelacion o mejoras que permitan consolidar o renovar
las viviendas

» Infonavit presta servicios como frente ante los trabajadores para la
originacion y administracion del crédito, aprovechando su infraestructura y
capacidad disponible

» Entidad Financiera fondea los créditos previa consulta a evaluacion
crediticia de los trabajadores en funcion de las reglas de otorgamiento del
crédito

» Derechohabiente otorga en garantia su Saldo de la Subcuenta de la
Vivienda para cubrir la falta de pago que pueda incurrir ante la pérdida de
relacion laboral, otorga su consentimiento para destinar las aportaciones
patronales subsecuentes a la amortizacion del crédito.

- Controles de mitigacién Controles de mitigacién
Mejoras al producto de usurpacion de de monetizaci%n
identidad
Subasta de participacion con la Cuenta bancaria o numero Control de ventas
g( Banca para generar mayor de tarjeta del trabajador para g’ maximas a comercios
competencia m’ deposito del 20% del Monto afiliados
e Garantia del SSV para cubrir ﬁne;r?cl;eddétg[?;ra pago de o/  Firmade convenios
incumplimiento de pago por anuales
pérdida de relacién laboral { ValidaciégdeleEt_g de g’ No haber sido dado de
wf Fondeo con latarjeta que ofrezca gglfnﬁé%s € |[dentimcacion o baja del programa con
mejores condiciones, costos y anterioridad
servicios En originacion externa Giros autorizados ante
g Potencializar la colocacion a través g( (originacion con prdoveedores SAT con 1 afio de
de lared de los Bancos ?ﬁ(é%r&gi)a través de E( antigliedad
participantes . Evidencia fotoarafica digital Solamente se dispone del
E( El monto de crédito sera el menor videncia folograrica digita 80% en la tarjeta Mejoravit
M Maximo d i de la formalizacion del + para compra de
entre el Monto Maximo de crédito y crédito con el DH roductos autorizados
g( el 85% del Saldo de la Subcuenta « Lamparas de Iuz con P
El monto maximo de crédito sera validacion directa con el
calculado con base a un PTI del INE
20% y al plazo seleccionado « Revision virtual del
{ menos 3 meses ef';’:j'g;];g ualce
Fortalecimiento de criterios de g’ Originacién en Bancos
ori’ginacién para mitigar riesgo- L
crédito * Validacion documental por

*116 puntos y 8 meses de parte del originador

cotizacion continua con el mismo
patron

*No aplica beneficio por buen
SEC

Fuente: Infonavit
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llustracién 10. Condiciones financieras del producto

__Monto de Credito desde 3,552.6/ hasta $49
*Dependera del plazo y capacidad de pago del derechohabiente.

*Lo que sea menor entre el 85% del SSV o lo que se calcule con una
capacidad de pago hasta por un 20%

asa fija del 16.5% sobre saldos insolutos
*Determinada por subasta de fondeo

ensualidades de: 0 30 meses
*Factor de pago al millar dependiendo del plazo seleccionado
*Descuento via némina hasta un 25% del ingreso mensual

ortaciones patronales
*Se aplican al crédito como prepago

escuentos
*Facturacion mensual con descuento via nomina y pago bimestral SUA

aldo Subcuenta Vivienda ¥

*Garantia ante el incumplimiento de pago por pérdida de relacion laboral
por las mensualidades incumplidas

omision por administracion |
*6% IVA (incluido) sobre el saldo insoluto del crédito al final del mes

*80% del monto del crédito dispersados a tarjeta Mejoravit para la compra
de bienes relacionados con la mejora de vivienda en comercios
autorizados

*Hasta el 20% transferidos a la cuenta bancaria del acreditado para pago de
mano de obra

Fuente: Infonavit.

Con este nuevo esquema, la participacion de las Entidades Financieras se
determina mediante subasta de tasa de interés y monto de colocacion, lo cual
tiene como resultado una reduccién en la tasa de interés del crédito y un
incremento en las Entidades Financieras que participan en el producto.

Asimismo, al reducir el plazo del crédito Mejoravit, aumenta la posibilidad de los
derechohabientes para acceder a un crédito hipotecario a un plazo menor.

Existe una mayor diversidad de opciones de establecimientos para la compra de
productos, desde pequefios comercios hasta grandes cadenas comerciales, con
mas de 2,000 comercios autorizados.

Durante 2016, como resultado de la subasta de fondeo se logré una reduccion de
la tasa de interés, pasando de 18.5% a 16.5%. Por otro lado, las Entidades
Financieras participantes aumentaron de 5 a 7 y el plazo promedio en el que se
liquida el crédito bajé de 30 a 17 meses.
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Desde el relanzamiento, el pasado 27 de julio al 31 de diciembre de 2016 se
otorgaron 34,371 créditos Mejoravit por un monto total de 924.38 mdp. El 100% de
los créditos otorgados a los derechohabientes fueron fondeados por las siguientes
Entidades Financieras participantes: Mifel, Bancrea, Monex, Multiva, BX+ y
ClBanco.

llustraciéon 11. Entidades Financieras participantes Mejoravit (relanzamiento)

& Banamex YW Banca Mifel C ancrea

) ClBanco m.nex MULTIVA

Fuente: Infonavit.

El promedio del monto del crédito pas6 de 28,890 pesos del producto cancelado a
27,369, lo anterior como consecuencia de asignar el monto del crédito entre lo que
resulte menor entre el 85% del SSV o lo que se calcule con una capacidad de
pago hasta por un 20%.

Como resultado de la incorporacioén de controles y monitoreos sustantivos tanto en
la originacibn como en la operacion del programa, al cierre de 2016 no se cuenta
con ningun crédito dictaminado por suplantacion de identidad.

Grandes Empleadores de Excelencia

Grandes Empleadores de Excelencia es un programa que responde a la demanda
de nuestros derechohabientes de ser atendidos en su centro de trabajo para
conocer todas las alternativas de crédito del Infonavit, con el fin de facilitar el
proceso de seleccion de solucion de vivienda que cubra sus necesidades de
acuerdo a su etapa de vida.

Se denomina como Grandes Empleadores de Excelencia a aquellas empresas
gue cumplen simultaneamente con lo siguiente:

» Tener 300 empleados 0 mas.
» Estar denominado como Empresa de Diez.

» Contribucién bimestral a la recaudacion del Infonavit por concepto de
Aportaciones Patronales (el equivalente al 5% del salario integrado del
trabajador) al fondo de vivienda de 1.5 mdp o mas

Aplicando las condiciones anteriores, encontramos que de los 923 mil patrones
registrados al 5° bimestre de 2016, 2,721 pueden ser considerados como Grandes
Empleadores, de los cuales, 1,360 son Empresas de 10. Estas empresas
representan el 0.3% de los patrones aportantes al Infonavit, pero concentran 38%
de las aportaciones y tienen en conjunto 4.7 millones de empleados. Dentro de
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este grupo se tienen 3.5 millones de trabajadores sin crédito; los restantes 1.2
millones ya cuentan con uno.

Con la finalidad de llevar a cabo la implementacion de una estrategia integral, se
selecciond a un grupo de 300 Grandes Empleadores de Excelencia, el cual
concentra un alto porcentaje de los trabajadores sin crédito y potencialmente estan
en condiciones de tomar uno.

La estrategia implica que en los casos de concentracion de 2,000 o mas
empleados sin crédito, se coloque en las empresas un modulo especial para
atender tramites de crédito, contribuyendo a evitar la pérdida de productividad de
las empresas al llevar al Instituto dentro de sus instalaciones.

Las empresas elegidas para implementar dicho programa en 2017 cumplen con 7
criterios:

1. Son las empresas con mayor contribucion a la colocacién de créditos,
teniendo un alto volumen anual sostenido observado entre 2013 y 2016.

2. Tienen ndminas de arriba de 7 salarios minimos en promedio.

3. Su calidad de cartera acumulada historica, es de mejor comportamiento
gue el promedio.

4. Tiene un grupo relevante de trabajadores sin crédito concentrados para ser
atendidos por un mecanismo diferenciado.

5. Son empresas de excelencia por su cumplimiento de obligaciones fiscales
ante Infonauvit.

6. Por economias de escala es viable implementar un médulo permanente
dentro de sus instalaciones.

7. Los créditos que se pueden colocar con sus trabajadores son mas
rentables y con menor tendencia a caer en cartera vencida.
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Acciones para la redensificacion de vivienda

El Infonavit tiene el compromiso de apoyar a los derechohabientes a obtener una
vivienda mejor ubicada, esto se puede lograr mediante la redensificacion de las
ciudades construyendo en zonas céntricas de las mismas.

Fondo de Estimulo a la Redensificacion y Ubicacion de Vivienda (FERUV)

Apoya el desarrollo de vivienda vertical de acuerdo al Plan Nacional de Desarrollo,
mediante un anticipo otorgado a los desarrolladores. Actualmente, se otorga un
anticipo equivalente al 70% del valor de la vivienda inscrito en Registro Unico de
Vivienda (RUV) al momento de contar con el 50% de avance de obra, ademas de
contar con 100 dias naturales a partir del ejercicio para poder concluir la vivienda y
formalizarla con un crédito institucional, lo que conlleva a tener un aumento en la
inscripcion de créditos institucionales seguros previo a la conclusién de la
vivienda.

En el 2016 se apoyo la construccion de 1,874 viviendas por un monto total de
486,623 mdp, distribuidas en 17 estados con 22 desarrolladores.

Crédito Integral Linea lll

Fomenta la construccion de vivienda horizontal o vertical por un grupo de
derechohabientes que desean construir su vivienda en un terreno propio. Facilita
la edificacibn de vivienda para derechohabientes de menores ingresos del
Instituto; tomando en cuenta los poligonos autorizados por la Comision Nacional
de Vivienda (Conavi) o los Estados con menor oferta de vivienda.

Actualmente, se firman paquetes de entre 20 y 40 derechohabientes, entregando
el recurso de sus créditos a una entidad administradora que apoya al desarrollador
para que entregue la vivienda construida en su totalidad en un periodo no mayor a
8 meses (6 meses con opcion a prérroga de 2 meses adicionales).

Tabla 11. Resultados 2016 Crédito Integral Linea lll
Numero de créditos otorgados 2,867
Monto de los créditos otorgados (mdp) 779.9
Valor promedio de crédito Infonavit 272,048.48

Créditos con subsidio 2,301
Monto del subsidio 127.7

Fuente: Infonauvit.
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Acciones para asegurar la vivienda de calidad
Verificacion de obra

Se valida que los proyectos ejecutivos cuenten con el permiso de la(s)
autoridad(es) competentes en materia de vivienda y se supervisa el proceso
constructivo y calidad de las ordenes de verificacion para viviendas nuevas de
Linea Il, susceptible de ser adquirida por nuestros derechohabientes, con el
esquema de un crédito tradicional.

Homologacion de criterios para emision de habitabilidad

Se firmaron cartas compromiso con verificadores en cada uno de los 32 estados
de la republica, para fortalecer la correcta aplicacion de la normativa institucional y
dar cumplimiento a las especificaciones y particularidades acordadas que
sustentan la dotacion de servicios de agua, luz y drenaje, para la emision de
habitabilidades.

Avallos

Se adoptaron las disposiciones emitidas por la Comision Nacional Bancaria y de
Valores (CNBV), las Disposiciones de Caracter General Aplicables a los
Organismos de Fomento y Entidades de Fomento (Circular Unica para
Organismos y Entidades de Fomento — CUOEF) y las Reglas de Caracter General
de la Sociedad Hipotecaria Federal relativa a la valuacion de inmuebles objeto de
créditos garantizados a la vivienda, con el fin de mitigar riesgos y apegarse a las
mejores practicas del mercado. Promoviendo y vigilando su observancia dentro de
los procesos, se impulsa la calidad de las carteras hipotecarias del Infonavit y la
calidad patrimonial de sus acreditados.

Al cierre de 2016 se registraron 469,069 avaltos a nivel nacional, de los cuales
44% fueron de mercado abierto, 46.2% por paquete y el resto por vivienda
recuperada.

Hipoteca Verde

Durante el 2016 se llevd a cabo una revision general de programa en
coordinaciéon con la Comisiébn Nacional para el Uso Eficiente de la Energia
(CONUEE) y la Comision Nacional del Agua (CONAGUA), para generar estudios
con estimaciones de ahorros de energia y su valor econémico por el uso de
tecnologias consideradas en el programa Hipoteca Verde.

Asi mismo se realizé una ruta critica para la revision y mejora de los estandares
de eficiencia energética y de agua de las tecnologias participantes en el
programa Hipoteca Verde, incluyendo la elaboracion de infografias con
informacion especifica por cada tecnologia, la investigacion de nuevas
tecnologias susceptibles a ser incorporadas en el programa, considerando
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tecnologias desarrolladas en el pais y tendencias internacionales y el disefio de
una herramienta que permite estimar de manera dindmica la proveeduria de
tecnologias existentes en el mercado mexicano, en funcion de la modificacion a
los estandares de eficiencia en Hipoteca Verde. Con este proceso de revision de
ecotecnologias, se han obtenido los siguientes beneficios:

= Mayor Ahorro: Al promover la incorporacion de electrodomésticos y
tecnologias de segunda generacion al programa Hipoteca Verde, se
contribuye a elevar la eficiencia energética de la vivienda y por ende el
ahorro mensual de los trabajadores.

» Fortalecimiento de Mercado Abierto Individual: Por primera vez se realizo
una revision censal de expedientes de canje de constancias a efecto de
prevenir desviaciones a los Lineamientos de Operacion.

» Ahorro real: Se actualizd el calculo de los ahorros con base en la
actualizacion de tarifas eléctricas y de agua, asi como de las normas o
protocolos aplicables a las tecnologias, Impactando en un ahorro real para
el usuario, asi como en detectar mejores practicas.

Desde su incorporacion y hasta el 31 de diciembre del 2016 se han financiado:
146,714 electrodomésticos:
» 44% Refrigeradores de alta eficiencia (64,303)

= 39% Estufas (57,159)
» 17% Lavadoras de grado ecoldgico (25,252)

Tecnologias de segunda generacion:
» 4,400 Sistemas de captacion de agua pluvial (1, 2 y 3 médulos)

» 1,704 Sistemas Fotovoltaicos Interconectados a la Red (250, 500, 750 y
1000 Watts)

Gréfica 42. Créditos formalizados con Hipoteca Verde
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Fuente: Infonauvit.
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Hogar a tu Medida

Ofrece una alternativa para que la vivienda cuente con instalaciones y
dimensiones adecuadas a la discapacidad del trabajador o la de su familiar en
linea recta que tenga una discapacidad.

Tabla 12. Resultados Hogar a tu medida
(mayo de 2015 al cierre 2016)

Representan un monto de hasta 9.5 mdp

78 discapacidad auditiva.
588 vales solicitados 62 discapacidad mental.

289 con discapacidad motriz.

76 con discapacidad visual.

83 con varias discapacidades

198 vales canjeados Representan 3.5 mdp

107 vales en proceso de canje Representan 1.7 mdp

220 convenios Firmados con desarrolladores
297 convenios Firmados con verificadores

Fuente: Infonavit.

Tabla 13. Tabla de Adecuaciones Recurrentes y Montos Otorgados

Numero de vales Monto individual
Adecuacion solicitada Total
solicitados otorgado

Auditivo 3,190.00 248,820.00
Mental 62 13,302.90 824,779.80
Motriz 289 18,241.00 5,271,649.00
Visual 76 9,372.80 712,332.80
Mental/Motriz 45 31,543.90 1,419,475.50
Mental/Visual 1 22,675.70 22,675.70
Auditivo/Mental 4 16,492.90 65,971.60
Auditivo/Motriz 8 21,431.00 171,448.00
Auditivo/Visual 4 12,562.80 50,251.20
Motriz/Visual 8 27,613.80 220,910.40
Auditivo/Mental/Motriz 1 34,733.90 34,733.90
Auditivo/Motriz/Visual 3 30,803.80 92,411.40
Mental/Motriz/Visual 4 40,916.70 163,666.80
Auditivo/Mental/Motriz/Visual 6 44,106.70 264,640.20
Total 588 9,536,152.50

Fuente: Infonavit.
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Diversificacion del Segundo Crédito

Otorga un segundo crédito para la adquisicion de vivienda a los derechohabientes
que terminaron de pagar su primer crédito Infonavit, con financiamiento de
Entidades Financieras a través de la coparticipacion de los créditos.

La inclusion de Entidades Financieras interesadas en coparticipar en la originacion
de Segundos créditos se realiza a través de una subasta de tasa, en donde se
subastan recursos susceptibles a ser coparticipados, y las Entidades Financieras
definen la tasa en la que coparticiparan los créditos.

La dltima subasta realizada fue en agosto de 2015, donde se colocaron 16,000
mdp a una tasa de interés de 10.80%, la cual es la tasa que se establece para los
créditos hipotecarios.

Se logro la reduccién en la tasa de interés de un 12.7% (tasa en que fue originado
el programa en el 2012) a 10.8% en 2016, beneficiando a mas derechohabientes
al obtener una tasa mas competitiva.

Se incrementd el interés de las Entidades Financieras en la participacion en el
programa de Segundo Crédito, teniendo un total de siete participantes, tres mas
con respecto a la subasta anterior: Banamex: 6,000 mdp, Fhipo: 6,000 mdp,
Santander: 4,000 mdp.

Adicionalmente, se continda administrando portafolios de participantes en el
fondeo de créditos en subastas anteriores: Mifel, Banorte.

Para diciembre del 2016 se han originado 23,898 créditos por un monto de 11,782
mdp, con un ticket promedio de 493,015 pesos, lo que equivale en un incremento
del 3.3% con respecto al mismo periodo del afio anterior.
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Infonavit Total Social

Incentiva la coparticipacion de créditos con Entidades Financieras para
trabajadores con un rango salarial entre 3.5 y 5 VSM mediante la migracion de
Infonavit Total a Infonavit Total Social. Actualmente, se esta operando el producto
con la entidad financiera Fhipo.

Tabla 14. Politicas de originacion Infonavit Total Social

3.5 VSM

5 VSM

12

2,100 pts.

Menor o igual a 90%

<=18 afios >= 64 afios 11 meses

Max 32% incluyendo ecotecnologias
Créditos conyugales Si
12% tasa fija en pesos

Participacion minima Entidades
Financieras

50,000 pesos

Porcentaje de coparticipacion EF 60%

Fuente: Infonauvit.

Durante 2016 se coparticiparon 27,424 créditos bajo el programa Infonavit Total Social, por un monto de 5,110 mdp

Se mantendra el apoyo a los derechohabientes que lo requieran mediante el pago complementario

13 Loan to Value (LTV): Relacién entre el monto de crédito y el valor de la garantia. Mientas mas bajo sea el LTV menos
pérdida puede provocar una adjudicacion.

14 payment To Income (PTI): Porcentaje que representa el pago del crédito sobre el salario del acreditado.
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Subdireccidon General de Planeacion y Finanzas

La Subdireccion General de Planeaciéon y Finanzas administra los recursos
financieros del Infonavit. Lleva a cabo la planeacion y el seguimiento de
programas, el control financiero, la administracion de los recursos materiales y
servicios y la captacion de recursos a través de fuentes alternas de financiamiento.

Para llevar a cabo la implementacion del planteamiento estratégico en 2016 se
propuso la creacidon de la Oficina de Proyectos con el fin de operar los
mecanismos y herramientas para la administracion y seguimiento de iniciativas y
proyectos.

Proceso de Planeacién 2017

Con la participacion de todas las areas del Instituto, durante 2016 se realiz6 el
proceso de planeacién estratégica del Infonavit, que representa la ruta que seguira
el Instituto durante los préximos afios.

La planeacion estratégica para 2017 alinea todos los esfuerzos dentro del Infonavit
a la Mision y Vision institucional. Se caracteriza por un replanteamiento estratégico
encaminado a cubrir las necesidades de los derechohabientes y otorgarles una
atenciéon y servicios de calidad. De esta forma se busca atender al
derechohabiente adecuadamente desde el inicio de su vida laboral,
acompafandole en la decisién de la adquisicion de vivienda, hasta el momento en
que se retira. Esta reorientacién procura mayor calidad en el servicio, confianza y
transparencia, solidez patrimonial, asi como certeza y seguridad.

La planeacion estratégica del Infonavit se enfoca en el incremento patrimonial del
derechohabiente con una vivienda de calidad y una mejor pension. El
financiamiento de mejores viviendas significa fortalecer el ahorro patrimonial de los
mexicanos, ya que el Optimo otorgamiento de crédito asegura mayores
rendimientos a los derechohabientes. Asi, el trabajador que decide sélo ahorrar
obtiene un rendimiento competitivo que fortalece su patrimonio.

Para lograr este propésito es indispensable que el Instituto cuente con viabilidad
financiera en el largo plazo. Esto implica trabajar sin perder de vista el
mantenimiento de niveles adecuados en el margen financiero, el indice de
Capitalizacion y el indice de Cartera Vencida. Los rendimientos eficientes a la
Subcuenta de Vivienda requieren solidez en el margen financiero de la operacién
crediticia y eficiencia en el costo de la administracion. Asi, contribuiremos a una
mejor tasa de reemplazo, que se explica simplemente como el hecho de que
nuestros derechohabientes se hagan de un patrimonio compuesto por vivienda y
ahorro, que les permita obtener una mayor pensidon como porcentaje del salario
gue recibian como trabajador activo.
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Estrategia de planeacién financiera

El objetivo de la planeacion financiera del Infonavit es contribuir a que los
trabajadores incrementen su patrimonio a través de dos vias, primero mediante la
adquisicion de una vivienda de calidad en su etapa laboral y posteriormente al
momento su retiro, a través de un mayor ahorro en su Subcuenta de Vivienda.
Para lograr este objetivo, la estrategia financiera del Instituto se sustenta en las
siguientes premisas:

1.
2.
3.

4.

Tener un soélido margen financiero ajustado por riesgos

Incrementar el indice de Capitalizacion hasta el nivel objetivo

Contener la cartera vencida del portafolio y hacia adelante mejorar los
procesos de otorgamiento de crédito y optimizar la cobranza social®®

Que la nueva colocacién hipotecaria genere un resultado positivo (Tasa
anual equivalente de colocacion mayor a la Tasa Costo Marginal)

A su vez, estas premisas se cumplirdn a través de las siguientes herramientas
analiticas, que son clave dentro de la estrategia de planeaciéon financiera del
Instituto:

Herramienta analitica de gestién de la nueva colocacién
+ Monitoreo de la Tasa anual equivalente de colocacion
» Tasa Costo Marginal en funcion de la nueva colocacién -

Ve
\\° Seguimiento por delegacion, producto y nivel salarial

Gestion del Gestion de
portafolio: liquidez:
+ Andlisis de tasas + Politica de liquidez

implicitas del Estado rnet minima en
de Resultados = Ehe

I i6n tesoreria
(EERR) financiera

» Andlisis de Tasa
Costo implicita del
EERR

* Margen ajustado por

riesgos crediticios »
Gestion del Balance General:
+ Politica de prelacién en el gasto de
ingresos financieros

/ + Gestion de descalce (1): Politica de
la Reserva de Rendimiento Adicional y
Gestion del Descalce (RRAGD)
+ Gestion de descalce estructural (2):

/ politica Articulo 39
+ Politica del Indice de Capitalizacion (ICAP) objetivo

15 Al cierre de 2015, el gasto en reservas en el Estado de Resultados representé 3.81% del promedio de
activos productivos en el balance general. El gasto en reservas es el segundo componente mas importante de
la tasa costo del Instituto. Por lo tanto, en la medida que el Infonavit optimice el uso de este gasto, el ahorro
de los trabajadores podria beneficiarse de un mayor rendimiento.
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Herramienta analitica de gestién de la nueva colocacién

El Balance General del Infonavit es de tal dimension que los resultados financieros
de la nueva colocacion de créditos no llegan a valorarse en su justa medida. La
nueva colocacion, al sumarse al portafolio hipotecario existente, no permite
identificar si la Tasa anual equivalente de colocacion de crédito es mayor que la
Tasa Costo Marginal. Por ello, es importante analizar la actividad hipotecaria en el
margen de los nuevos créditos que van otorgandose adicionalmente cada afio.

Por lo anterior, se disefié la herramienta analitica de gestion de la nueva
colocacion, la cual nos servira para encender las alertas de forma oportuna para
que la mezcla de nuevos créditos impacte de forma positiva en el portafolio
hipotecario en su conjunto. De ninguna manera debera interpretarse como un
instrumento que busca medir la rentabilidad del portafolio, sino como un
mecanismo de apoyo que nos dara guia sobre la calidad de la mezcla de los
nuevos créditos colocados. Asimismo, es importante sefialar que esta herramienta
analitica es totalmente independiente a la regulacién aplicable al Infonavit.

En resumen, al tener la capacidad de observacién periédica de la cantidad
adicional de créditos y su monto respectivo, se tiene la informacion necesaria para
preservar la viabilidad financiera como resultado de la eficiencia en la gestion de la
nueva colocacion.

En este contexto, la metodologia aplicada se basa en un analisis comparativo en
el que se miden la Tasa anual equivalente de colocacion del nuevo portafolio y la
Tasa Costo Marginal.

Tasa anual equivalente de colocacion

La Tasa anual equivalente de colocacion representa un promedio ponderado por
saldo de la tasa de interés de cada crédito. El calculo toma en cuenta la tasa
promedio de toda la vida del crédito y se considera el efecto de la comisién de
administracion.

Tasa Costo Marginal

Por su parte, la Tasa Costo Marginal mide los costos asociados a la actividad
hipotecaria de la nueva colocacion, considerando los siguientes elementos:

1. Riesgo créedito (RC), el cual se calcula a partir de la prima de riesgo del
crédito.

2. Costo de fondeo, el cual representa el rendimiento que se paga al ahorro en
la subcuenta de vivienda.

3. Gastos de administracion (GAOV).
4. Rendimiento al capital o patrimonio.
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El resultado de la Tasa Costo Marginal en funcion de los componentes antes
mencionados se resume en la siguiente tabla:

Tasa costo en funcidon de sus componentes

Riesgo Cosle Tasa Costo
Producto Nivel Salarial crédito foggeo Patrimonio GAQOV Marginal 2016

Hasta 2.6 VSM 6.17% 5.79% 1.50% 0.42% 13.87%
2.6 a4 VSM 3.40% 5.79% 1.50% 0.42% 11.11%
Tradicional 4a5VSM 2.77% 5.79% 1.50% 0.42% 10.48%
5a10VSM 2.06% 5.79% 1.50% 0.42% 9.77%
Mayor a 10 VSM 1.47% 5.79% 1.50% 0.42% 9.18%
Hasta 10 VSM 2.34% 5.79% 1.50% 0.42% 10.05%
Infonavit Total
Mayor a 10 VSM 1.25% 5.79% 1.50% 0.42% 8.95%
) ) Hasta 10 VSM 1.86% 5.79% 1.50% 0.42% 9.57%
Cofinavit
Mayor a 10 VSM 0.99% 5.79% 1.50% 0.42% 8.70%
Segundo Hasta 10 VSM 1.24% 5.79% 1.50% 0.42% 8.95%
credito Mayor a 10 VSM 1.07% 5.79% 1.50% 0.42% 8.78%

Fuente: Infonavit.

Gréfica 43. Tasa costo marginal
Cierre observado 2016

11.26%
0.42%
3.55%
Riesgos Subcuenta de Gastos Remuneracion al  Tasa costo
crediticios vivienda operativos patrimonio marginal

Fuente: Infonauvit.
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Resultados de la nueva colocacién al cierre de 2016

Al considerar la mezcla de los créditos hipotecarios otorgados en 2016, el
comportamiento tanto de la Tasa anual equivalente de colocacion como de la Tasa
Costo Marginal fue el siguiente:

Comportamiento Tasa anual equivalente de colocacioén
y Tasa costo marginal de originacion
(Observado al cierre 2016)

Monto de | Tasa anual Tasa Costo
Producto | Nivel Salarial Créditos | crédito |equivalente de : Diferencial
s Marginal
(mdp) colocacion

Hasta 2.6 VSM 120,862 26,063 9.63% 13.87% -4.24%
2.6 a4 VSM 88,487 26,255 11.16% 11.11% +0.05%
Tradicional4 a 5 VSM 25,732 8,244 11.89% 10.48% +1.41%
5a10VSM 48,576 18,677 12.25% 9.77% +2.48%
Mayor a 10 VSM 19,064 8,819 12.79% 9.18% +3.61%
Infonavit Hasta 10 VSM 3,141 560 12.29% 10.05% +2.24%
Total Mayor a 10 VSM 6,889 2,009 12.86% 8.95% +3.91%
Cofinavit Hasta 10 VSM 15,101 2,632 11.52% 9.57% +1.95%
Mayor a 10 VSM 17,256 3,349 12.84% 8.70% +4.14%
Segundo Hasta 10 VSM 8,653 604 10.80% 8.95% +1.85%
crédito Mayor a 10 VSM 15,320 2,839 10.80% 8.78% +2.02%
Total 369,081 100,051 11.26% 11.11% +0.15%

Fuente: Infonauvit.

Como lo muestra la Tabla, el portafolio de créditos otorgados al cierre de 2016
presenté una Tasa anual equivalente de colocacién de 11.26% respecto a una
Tasa Costo Marginal de 11.11%.

En conclusion, se observo que la mezcla de los créditos colocados dio un valor
positivo de 15 puntos base (pb), lo que contribuyé a preservar la viabilidad
financiera como resultado de la eficiencia en la gestién de la colocacién.

Gestion del portafolio

A diferencia de la herramienta de gestién de la nueva colocacién, cuya finalidad es
evaluar la nueva colocacién de créditos, en esta seccion se describe un analisis de
tasas implicitas a nivel del Estado de Resultados, el cual serd de utilidad para
establecer los puntos cardinales para gestionar el portafolio en el Balance
General.

Este ejercicio permite hacer una abstraccion de la gestion financiera que se ha
hecho en el pasado y tiene la légica de traducir cada rubro del Estado de
Resultados en tasas implicitas respecto a los activos productivos promedio del
Balance General.
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Por otro lado, es posible dar seguimiento a la tasa costo del portafolio ya
originado: el costo financiero del rendimiento pagado a la SCV, las reservas
preventivas de riesgos, el GAOV y el costo de fortalecer el patrimonio.

Los resultados del analisis de tasas implicitas para el cierre observado de 2016 se
presentan a continuacion:

Tasas implicitas del Estado de Resultados al cierre de 2016*

14% +

12% | 17 959, 0-27%  5.27%

10% -

0f -

8% 3.17%

6% -

20 . Bl 2.00%
Actividad Inversiones en Rendimiento a Reservas Margen  Otros Ingresos GAOV Capitalizacion
hipotecaria valores la SCV ajustado por (neto)

riesgos

* Cada rubro representa una proporcién con respecto al activo productivo promedio (disponibilidades e inversiones
en valores mas cartera vigente).
** E| rubro de Actividad hipotecaria incluye las comisiones vy tarifas (neto).

Fuente: Infonauvit.

Como se puede observar en la gréfica, los ingresos generados por la actividad
hipotecaria del Infonavit fueron suficientes para pagar un rendimiento competitivo
a la SCV, cubrir el gasto en reservas requerido y lograr un nivel sélido de margen
financiero ajustado por riesgos. Este margen ajustado permiti6 ademas de cubrir
los gastos operativos, remunerar al capital de tal manera que en 2016 se logro
capitalizar el patrimonio a una tasa de 2.00%.

Margen ajustado por riesgos crediticios

Es importante sefialar que un indicador que servira como referente para cumplir el
objetivo de pagar rendimientos eficientes a la SCV es el margen financiero
ajustado por riesgos. Este indicador se obtiene al descontar de los ingresos
financieros, el rendimiento total pagado a la SCV; al margen resultante se le resta
el gasto de provisionar las reservas preventivas. De esta manera se establece el
margen financiero ajustado por riesgos como un indicador estratégico en 2017, ya
gue permitird monitorear el desempefio del gasto en reservas, optimizar la gestién
de los ingresos financieros y asi cumplir el objetivo de otorgar rendimientos
eficientes a la SCV.
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Gestion de liquidez

En cuanto a la gestion de la liquidez, el Infonavit disefié la Politica de traspasos
cuyo principal objetivo es estandarizar la transferencia de recursos liquidos de la
Tesoreria al Fanvit, con lo cual se optimizara la inversion de dichos recursos.

La siguiente grafica muestra en qué consiste la nueva Politica de traspasos:
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_ La presente politica establece

que los recursos que excedan . . -
50,000 -~ 4 P el MMR* se transferiran al | El SMC representa el nivel d? I|qu@ez
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; por ~2 semanas.
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e a» o - - ah e - o e - oo flos - e ) ==

20,000 -
@
10,000

T T T T T T T T T T T
o o 2 T 9 2 9 2 g o o o
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Estimado Plan Financiero 17-21

*MMR= Monto Maximo de Recursos. Recursos que debera conservar la Tesoreria una vez que reciba recaudacion bimestral, los cuales deberan ser suficientes
para hacer frente a su gasto operativo de los siguientes dos meses, manteniendo en todo momento un Saldo Minimo De Caja (SMC) de 10,475 millones de pesos.

A través de la Politica de traspasos se determind: 1) un monto maximo de
recursos (MMR) de 33,687 millones de pesos, los cuales deberd conservar la
Tesoreria una vez que reciba la recaudacion bimestral y 2) la Tesoreria transferira
al FANVIT todos los recursos excedentes al MMR. EI MMR se defini6 para
garantizar que el Instituto pueda hacer frente a su gasto operativo de los
siguientes dos meses, manteniendo en todo momento un saldo minimo de caja
(SMC) de 10,475 millones de pesos?’.

16 Es importante resaltar que la Politica de traspasos establece un margen de seguridad para la liquidez de
la Tesoreria, el cual consiste en aplazar dichas transferencias hasta 15 dias posteriores al cierre del mes
impar, ya que en los meses pares de cada bimestre, el Instituto hace la entrega de los recursos que
corresponden a los créditos que cobra a nombre de las instituciones financieras terceras.

9 EI SMC se aprobd en la Sesién Ordinaria 123 del Comité de Riesgos, la cual se llevé a cabo el 28 de marzo
de 2017.
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Tanto el MMR como el SMC se actualizaran anualmente en el mes de enero (0
antes en caso de ser necesario), tomando en consideracion la experiencia de la
administracion en el afio previo, asi como la proyeccion del flujo de efectivo que
capture los objetivos del Instituto para el afio entrante.

Gestion del Balance General

La gestion del Balance General del Instituto se basa en una politica de prelacion
para el uso de los ingresos financieros, preponderantemente provenientes de su
actividad hipotecaria, la cual esta alineada con las prioridades institucionales
fijadas en su ley y definidas en su vision y misién. Esta politica se explica a
continuacion:

1. Remunerar a la SCV conforme al minimo establecido en el articulo 39 de la
Ley Infonavit (reformado en 2016).

2. Cubrir los Gastos de Administracion, Operacion y Vigilancia y demas costos
operativos.

3. Constituir reservas preventivas de riesgos al 100% de acuerdo con la
normatividad vigente.

4. Remunerar al patrimonio lo necesario para alcanzar el intervalo objetivo
para el ICAP de 13.5% + 75 puntos base.

5. Constituir la Reserva de Rendimiento Adicional y Gestién del Descalce
(RRAGD), de acuerdo con los lineamientos definidos en su politica de
constituciéon y uso.

6. Otorgar rendimientos a la SCV adicionales al minimo legal.

Por otro lado, es importante destacar que el Infonavit ha implementado estrategias
de gran relevancia, las cuales, ancladas a la politica de prelacion en la asignacién
de los ingresos, le permiten gestionar de manera mas adecuada su Balance
General. Las estrategias mas relevantes se mencionan a continuacion:

1. Reforma al articulo 39 de la Ley del Infonavit. En 2016 se llevo a cabo la
reforma al articulo 39 de la Ley del Infonavit, la cual tuvo como objetivo
mitigar de manera estructural el riesgo de descalce financiero para el
Instituto, estableciendo que el rendimiento minimo otorgado a la Subcuenta
de Vivienda sea en todo momento, un espejo del rendimiento generado por
el activo. De acuerdo con la calificadora Standard and Poor's en su
comunicado de prensa publicado el 26 de agosto de 2016 “el Infonavit ha
logrado mitigar el descalce en su balance como resultado de la reciente
reforma al Articulo 39 de la Ley del Infonavit, que permite que el Instituto
correlacione sus tasas de pasivos y activos, y, en consecuencia, mejore el
rendimiento de las pensiones de los trabajadores”.
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2. Objetivo para el ICAP. Con la finalidad de alinear la estrategia de
capitalizacion con los objetivos financieros de largo plazo del Infonavit, se
determiné un intervalo objetivo para el ICAP de 13.5% + 75 puntos base, el
cual, ademas de cumplir con los niveles regulatorios definidos para la banca
multiple, es consistente con los mejores estandares del mercado y es
congruente con la capacidad financiera del Instituto. Es importante destacar
que, si bien antes se definia la estrategia de capitalizaciéon con base a la
razén Patrimonio/Activos, ante la publicaciébn y entrada en vigor de la
CUOEF, que le requiere al Instituto desarrollar politicas y procedimientos
formales para la administracion de riesgos, se adopté al ICAP como la
métrica fundamental medir la suficiencia del patrimonio.

3. Constitucién de la Reserva de Rendimiento Adicional y Gestion del
descalce. Esta Reserva se constituyé en 2014 con el objetivo de mitigar el
riesgo de descalce financiero en el Balance General. En 2015 se defini
una politica para el uso y constitucion de esta Reserva, basada en los
objetivos de capitalizacion del Infonavit, la cual determiné un objetivo de
constitucién para la RRAGD de 200 puntos base respecto al ICAP.

La consolidacion de las estrategias antes mencionadas serd fundamental para
alcanzar uno de los objetivos mas importantes para el Instituto en el largo plazo:
contribuir a elevar el patrimonio de los trabajadores a través de un mayor ahorro
en su SCV con rendimientos eficientes.

Fondo de Apoyo a las Necesidades de Vivienda de los Trabajadores (Fanvit)

Como parte de las acciones encaminadas al fortalecimiento financiero del
Infonavit, en 2014 se aprobo e inicid la implementacion del nuevo Régimen de
Inversion denominado Marco de Gestion del Fanvit, el cual estipula los
procedimientos, lineamientos y mecanismos a través de los cuales se deberan de
gestionar los recursos liquidos del Fondo Nacional de la Vivienda a través de una
estrategia de inversidbn mas eficaz y de largo plazo, para asi brindar un mayor
valor econémico en beneficio de los trabajadores y sus familias.

Durante 2016, el Infonavit establecié objetivos enfocados al entendimiento y
analisis del portafolio, la profesionalizacion de las actividades que lleva a cabo, asi
como a la mejora del Gobierno Institucional en relacién con las inversiones de los
fondos que opera, entre ellos el Fondo de Apoyo a las Necesidades de Vivienda
de los Trabajadores (Fanvit).

A efecto de alcanzar lo anterior, se fortalecié el Gobierno Institucional en la toma
de decisiones de inversion a traves de la implementacion de la toma de decisiones
colegiadas, apoyadas en un riguroso andlisis de los instrumentos a invertir.
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Ejemplo de esto fue la primera inversion realizada en un CKD (Fondo Capital de
Infraestructura) en el que se involucro a los diferentes niveles de decision, como lo
es la propia Gerencia Sr., el Grupo de Trabajo de Inversiones y el Comité de
Inversiones. En dichas instancias, los emisores de instrumentos financieros
considerados para el portafolio del Fanvit han tenido la oportunidad de exponer
sus productos financieros, acompafados por un analisis previo de la propia
Gerencia Sr. de Mercados Financieros y Gestion de Inversiones.

De igual manera, hacia la segunda mitad del afio, la Administracion sometio al
Consejo de Administracion una propuesta conceptual de modificaciones a las
Bases de Funcionamiento del Comité de Inversiones y al Marco de Gestién del
Fanvit. Entre las principales propuestas, sobresalen las siguientes:

a) Incorporar la figura de miembros expertos especialistas en materia de
inversiones;

b) Fundamentar la toma de decisiones de inversiones con un analisis del
entorno considerando los riesgos de crédito, liquidez y mercado;

c) Reforzar la transparencia y eficacia en la administracion de los recursos del
Instituto a través del involucramiento de los diferentes niveles de decision
del Gobierno Institucional.

Esto fortalece lo que actualmente se lleva a cabo en las sesiones del Comité de
Inversiones, como lo es la participacion de dos profesionales expertos e
independientes que con su experiencia, analisis y comentarios han enriquecido la
toma de decisiones colegiadas en las inversiones.

Para darle solidez a la estructura de la Gerencia Sr. de Mercados Financieros y
Gestion de Inversiones, se contratd a un Gestor de Inversiones (Asset Manager)
especializado en inversiones institucionales y de largo plazo con amplia
experiencia en la administracion de activos financieros, a un Profesional
Especializado (Portfolio Manager) y a un Operador Especializado (Trader).

Hacia el dltimo trimestre del afio se incorporé un procedimiento de CKDs con el
objetivo de institucionalizar el proceso de analisis de estos instrumentos
alternativos, brindando elementos cuantitativos y cualitativos contundentes para la
toma de decision.

Como fortalecimiento del Control Interno en la gestion de inversiones, atendiendo
las recomendaciones de Auditoria Interna, se actualizaron los principales
subprocesos y se autorizd a la Coordinacion General de Riesgos el acceso a la
Plataforma Tecnologica Operativa y a los sistemas de gestion, para monitorear
permanentemente la gestion del Fanvit y la Tesoreria General (TG).
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A la par, se integro y envio mensualmente a la CNBV informacion respecto a la
posicion y consumo de VaR del Fanvit, asi como de las sesiones del Grupo de
Trabajo de Inversiones.

Al cierre de 2016, el Fanvit contaba con 90,727 mdp, con un promedio de activos
durante el afio de 58,618 mdp, generando desde el inicio de sus operaciones, el
16 de julio de 2014, rendimientos por 2.42%, equivalente a una ganancia de 428.2
mdp*8, Su composicién por tipo de activo es la siguiente:

Gréfica 44. Fanvit: Composicién por Clase de Activo
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Fuente: Subdireccién General de Planeacion y Finanzas.

FINVIT

La Administracion desarrolld6 una herramienta de ahorro para los trabajadores del
Infonavit que contribuye al fomento de la cultura del ahorro, ademas de
aprovechar las capacidades de gestidén de recursos con las que cuenta el Instituto.
Al cierre de 2016 la cartera del FINVIT se increment6 de 27.9 mdp a 50.3 mdp,
representando un crecimiento del 79.98% en los activos manejados con un
promedio de 1,296 trabajadores inscritos, es decir el 28.84% de los trabajadores
activos en el Instituto.

Desde el inicio de operaciones del FINVIT en marzo de 2015, su desempefio lo
coloca como una opcion altamente competitiva, superando de manera
contundente a su parametro de referencia (50% fondeo gubernamental; 20%

18 Calculo con base en la tasa de rendimiento al vencimiento (YTM).
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bonos corporativos AAA 12 meses y 30% bonos gubernamentales a tasa variable
12 meses), asi como a instrumentos de inversibn comparables como son los
CETES.

Tabla 15 Rendimiento del FINVIT al 30 de diciembre de 2016

FINVIT Parametro de referencia Cetes 28
2015 3.47% 3.39% 3.03%
2016 4.48% 4.46% 4.15%
12 meses anualizado 4.52% 4.41% 4.07%
Historico 4.12% 4.02% 3.65%

Gréafica 45. Rendimiento histérico del FINVIT
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Fuente: Subdireccién General de Planeacién y Finanzas.

Los recursos del FINVIT estan invertidos en activos con alta calidad crediticia
(89% de los recursos se encuentran invertidos en valores con calificacidon AAA,
siendo este el mas alto grado de inversion en México), con un plazo no mayor a 5
afos, enfocados en valores gubernamentales.
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Grafica 46. Composicion de cartera del FINVIT por calificacion
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Fuente: Subdireccién de Planeacion y Finanzas.

Gréafica 47. Composicion de cartera del FINVIT por sector
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Fuente: Subdireccion de Planeacion y Finanzas.

Gréfica 48. Composicién de cartera del FINVIT por plazo
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Politica del indice de Capitalizaciéon (ICAP) objetivo

El indice de Capitalizacion (ICAP) distingue los activos segun el tipo de riesgo que
representan y permite comparar el patrimonio con respecto a los requerimientos
por pérdidas no-esperadas totales de la Institucion. El indice de Capitalizacion es
un indicador exigido por la Circular Unica de Organismos de Fomento y Entidades
de Fomento emitida por la CNBV (CUOEF), mediante el cual se estima la
suficiencia del patrimonio del Infonavit para hacer frente a las pérdidas no-
esperadas.

Con la finalidad de alinear la estrategia de capitalizacion con los objetivos
financieros de largo plazo del Infonavit, se determiné un intervalo objetivo para el
ICAP de 13.5% * 75 puntos base, el cual ademas de cumplir con los niveles
regulatorios definidos para la banca multiple, es consistente con los mejores
estandares del mercado y es congruente con la capacidad financiera del Instituto.

Por arriba de este nivel, el Instituto considera que el capital excedente tendria un
costo de oportunidad innecesario que se traduciria en menor rendimiento a la
SCV.

Reforma al articulo 39: para preservar la viabilidad financiera del Infonavit

La reforma al articulo 39 de la Ley del Infonavit de abril de 2016, tuvo como
principal objetivo mitigar de manera estructural el riesgo de descalce financiero del
Instituto.

Con esta reforma el Instituto logré ampliar la base con la que se determina el
rendimiento minimo que se debe pagar a la SCV, llevandola de su anterior y Unica
base en Salarios Minimos, a las tres distintas bases que conforman actualmente el
activo del Instituto (portafolio hipotecario en VSM, portafolio hipotecario en pesos y
portafolio de inversion), de tal manera que el rendimiento minimo pagado al ahorro
de los trabajadores en su SCV corresponda en todo momento con la composicion
del activo del Instituto.
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De manera grafica, el efecto de la reforma fue el siguiente:

Gréafica 49. Efecto de la Reforma al articulo 39
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Fuente: Subdireccion General de Planeacion y Finanzas.

A partir de esta reforma, el rendimiento minimo a la SCV correspondera a las
tasas aplicables a cada una de las denominaciones que integren los activos
financieros del Instituto, con base en la proporcibn que cada una de estas
denominaciones guarde sobre la suma del total de los activos financieros. Dichas
tasas aplicables seran las siguientes:

5. Para la proporcion asociada a los créditos en VSM, sera la tasa que
resulte menor entre el incremento porcentual del salario minimo y la
UMA.

6. Para la proporcién asociada a los créditos en Pesos, sera la tasa de
interés nominal anual equivalente al promedio de la inflacién anual de los
altimos cinco afos.

7. Para la proporcion asociada a otros activos financieros, se aplicara el
retorno del portafolio de referencia que haya aprobado para tal fin el
Consejo de Administracion a través de su Comité de Inversiones o
cualquier otro Organo Colegiado designado para la gestion de las
inversiones del Instituto.

En sintesis, la reforma al articulo 39 de la Ley del Infonavit permitié que el balance
del Instituto recuperara su equilibrio financiero, al establecer una paridad
financiera entre el rendimiento del activo y el pasivo, la cual generara sélidos
niveles de rentabilidad y con ello la viabilidad de mediano y largo plazos del
Instituto en beneficio de todos sus derechohabientes.

Los efectos de dicha reforma fueron positivos ante las agencias calificadoras
Standard & Poor’s y Fitch Ratings, al considerar ambas que con ella se preserva
la estabilidad financiera del Instituto.
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Modelo Financiero de Gestion de Areas Sustantivas (MFGAS)

El MFGAS esta compuesto por cinco indicadores, uno para cada area sustantiva
(crédito, cartera y recaudacion fiscal), uno para las Delegaciones y otro para las
areas de apoyo. Para las areas sustantivas, el indicador de rentabilidad es la
relacion entre su Gasto de Administracion, Operacion y Vigilancia (GAOV) sobre el
monto de inversion, cobranza a acreditados o monto de recaudacion fiscal,
dependiendo del area.

Para las &reas de apoyo y las Delegaciones, el indicador se obtiene de la relacion
de su GAOV sobre los activos productivos institucionales, conformados por la
cartera neta mas las disponibilidades e inversiones y los derechos fiduciarios.
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Tabla 16. Resultados del MFGAS para el 2016
(Cifras en millones de Pesos)

Subdirecciéon General de Administracion de Cartera

2016 2015

Entradas Brutas de Cartera (REA) 27,332 24,343 12.28%

Gastos de operacién de Cartera 1,685 1,328 26.84%
Indicador (Ingreso/Gasto) 2016 2015

Rentabilidad de Cartera -11.48%

Subdireccion General de Crédito

2016 2015

Salidas de crédito (derrama economica) 117,954 111,563 5.73%

Gastos de operacion de Crédito 732 836 -12.49%
indicadores (ngreso/Gasto)

Rentabilidad de Crédito 20.81%

Coordinaciéon General de Recaudacion Fiscal

2016 2015

Entradas Brutas de Recaudacion Fiscal (VIV + ACV) 195,584 182,859 6.96%

Gastos de operacion de Recaudacion Fiscal 1,638 1,665 -1.60%
Indicador (Ingreso/Gasto) 2016 2015

Rentabilidad de Recaudacion Fiscal 8.70%

Areas de Apoyo

2016 2015

Gastos de Areas de apoyo 5,049 4,721 6.95%
Activos productivos** 1,084,331 978,222 10.85%
Indicador de eficacia de areas de apoyo 0.47% 0.48% -3.51%

** Incluye cartera neta + disponibilidades e inversiones + derechos fiduciarios
Fuente: Subdireccion General de Planeacion y Finanzas.
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Gréafica 50. Indicadores MDFAS 2016 vs 2015
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Fuente: Subdireccion General de Planeacién y Finanzas.

Modelo Financiero de Gestion de Delegaciones (MFGD)

Este modelo tiene como objetivo contar con indicadores financieros que permitan
conocer el desempefio de los resultados financieros de cada una de las
Delegaciones con el fin de establecer estrategias de gestibn a nivel local.
Actualmente, opera en las 32 Delegaciones y forma parte del sistema de metas y
compromisos

llustracion 12. Indicadores del Modelo Financiero de Gestién de
Delegaciones (MFGD)
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Fuente: Subdireccion General de Planeacion y Finanzas.
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Tabla 17. Resultados del MFGD para 2016

indice de Coberturade indice de Resultado
Resultado
Total Cartera Estimacion 2016 Promedio Carterade Neto 2016 Promedio
de Crédito Preventiva 15-14 Cédito (neto) . 15-14
anualizado

Infonavit 1,115,269,636 178,294,428 15.99% 15.55% 936,975,208 22,617,776 2.41% 2.37%

indice de Productividad del Indice de Eficacia del
GAOV GAOV

Carterade GAOV G Promedio Activos GAOV TG Promedio
Cédito (neto) |Delegaciones 15-14 Productivos |Delegaciones 15-14

Infonavit 936,975,208 3,072,986 0.33% 0.35% 1,088,900,566 3,072,986 0.28% 0.31%

Fuente: Subdirecciéon General de Planeacion y Finanzas.

Gréafica 51. Indicadores MDFAS de Delegaciones
(2016)
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Fuente: Subdireccion General de Planeacion y Finanzas.

Coordinacion General de Recaudacién Fiscal

Durante 2016, el Infonavit llevé a cabo proyectos en materia de administracion del
patrimonio social y servicios, fiscalizacion y cobranza fiscal, servicio a empresas
aportantes, contencioso y consultivo fiscal; con el fin de ejercer efectivamente las
facultades de organo fiscal que le confiere la ley y asegurar la efectividad
operativa.

Fiscalizacién

Se implement6 un nuevo enfoque que incrementa la eficacia de la seleccion de
casos a fiscalizar, eleva la tasa de éxito y mejora la efectividad del Infonavit como
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autoridad fiscal en la deteccion de la evasion entre los patrones, aumentando la
percepcion de riesgo y fomentando el cumplimiento voluntario.

En 2012, el 58% de las auditorias practicadas por el Infonavit confirmaron la
evasion de aportaciones o amortizaciones del patron; en 2016 la cifra se ha
elevado a 94% y representa un maximo histérico para el Instituto.

Grafica 52. Efectividad de las auditorias

94.6%

2013 2014 2015 2016

Fuente: Infonauvit.

Como parte de la labor de auditoria fiscal, se reviso la situacién de casi 861,000
trabajadores a través de auditorias y la revisibn secuencial del dictamen,
verificando la correcta integracion de su Subcuenta de Vivienda. Al cierre del afio,
se encontraban en proceso 658 auditorias, todas derivadas de la implementacion
del Modelo Integral de Fiscalizacion, que permitiran incrementar la presencia fiscal
del Infonavit, combatir esquemas de sustitucién patronal y salvaguardar la
integridad de la Subcuenta de Vivienda de los trabajadores.

Se finaliz6 la prueba piloto de las revisiones secuenciales del dictamen con 163
realizadas. Se eligié a grandes empresas dictaminadas, revisando la situacion de
la Subcuenta de Vivienda de mas de 850,000 trabajadores. Como resultado, se
incrementd la percepcién de riesgo en el segmento de Contadores Publicos
Registrados, coadyuvantes de la fiscalizacion, quienes, ante la falta de ejercicio de
acciones de control de esta Autoridad sobre su trabajo, estaban validando
comportamientos patronales que violentaban los derechos de los trabajadores.

Vale la pena resaltar el caracter multiplicador de estas acciones, ya que, al realizar
una revision y sancionar al Contador asociado a un patron y ejercicio fiscal, éste
dispersara el riesgo hacia el resto de su cartera de clientes y ejercicios, realizando
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correcciones a la informacién previamente presentada y beneficiando a los
trabajadores. Toda vez que se considera que la prueba piloto fue exitosa, en 2017
las revisiones secuenciales del dictamen formaran parte de la cartera de métodos
de fiscalizacion habituales del Infonavit.

Por primera vez en la historia del Instituto, se emitieron multas por la no
presentacion del dictamen fiscal. Esta accion represent6 ingresos cercanos a los
28 mdp, derivados del incumplimiento de una obligacién patronal.

Procedimiento Administrativo de Ejecucion (PAE)

En 2016, se generaron mas de 202,000 mandamientos de ejecucion, por un monto
de 4,933 mdp.

Inmovilizacién de depdsitos bancarios

El nimero de transferencias de recursos y desinmovilizaciones de cuentas
aumento6 considerablemente, muestra que la coaccion implementada ha surtido los
efectos esperados.

Grafica 53. Inmovilizaciones Gréafica 54. Desinmovilizaciones
(millones de pesos) (millones de pesos)
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Grafica 55. Transferencias
(millones de pesos)
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Fuente: Infonauvit.
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Notificacion por correo tradicional

Para 2016 tratandose de envios de cartas invitacion o cartas informativas, se
contratd a un proveedor de mensajeria tradicional, reduciendo el costo unitario
en un 47% y mejorando los tiempos de entrega, disminuyendo el costo de los
actos de autoridad realizados en 2016.

Contencioso y Consultivo Fiscal
Asuntos penales por el delito equiparable a la defraudacién fiscal

Durante 2016, se presentaron 27 nuevas querellas por la presunta comision del
delito de defraudacion fiscal y se recuperd una cantidad cercana a los 33.5 mdp,
beneficiando con ello a méas de 1,000 trabajadores.

Reincorporaciones

Se analizaron mas de 8,000 sentencias firmes de Juicios Contenciosos
Administrativos, de las que el 73.28% fue favorable al Instituto o susceptible de
reincorporacion al proceso de cobro y el 26.71% desfavorables.

El objetivo de la reincorporacién es reiniciar las acciones fiscales del Instituto con
mayor solidez, siguiendo los lineamientos de la autoridad jurisdiccional. Del total
de sentencias analizadas se desprendieron 19,216 créditos fiscales con
posibilidad de ser reincorporados, que suman un monto de casi 427.5 mdp.

Programa para la conclusiéon de juicios por beneficiarios promovidos por la
Profedet

Se establecio un programa con la Procuraduria Federal de la Defensa del Trabajo
(Profedet), para el cierre de asuntos en los que dicha Procuraduria demanda la
designacion de beneficiarios para la devolucion de la Subcuenta de Vivienda de un
trabajador fallecido. El Instituto recibié el listado electronico de la Profedet
respecto de los asuntos que ha patrocinado, ubicando 7,000 casos en una primera
etapa, de un total de 19,511 juicios; de los cuales 10,640 asuntos cuentan con
laudo firme y se distribuyeron como sigue:

» 4,304 ya se encontraban pagados y con promociones de cumplimiento,
presentado o0 pendientes por presentar ante la Junta Federal de
Conciliacién y Arbitraje competente.

» 2,198 asuntos eran susceptibles de pago.

» 960 eran improcedentes, toda vez que el beneficiario opté por el
otorgamiento de una pension bajo el Régimen de la Ley del Seguro Social
de 1997.

» 195 juicios se encontraban en proceso de pago, toda vez que los actores
ya estaban realizando el tramite en las oficinas del Instituto.
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» 2,983 asuntos carecian del numero de seguridad social o fue mal capturado
por Profedet, haciendo notar que este elemento es el que permite identificar
al finado y por lo tanto tener certeza del monto a pagar o bien si ya fue
pagado.
Se pagaron 1,729 juicios por un monto devuelto a los beneficiarios de mas de 110
mdp. Esta informacion se reportd quincenalmente a Profedet al remitirse los
comprobantes de pago y para dar por concluido cada asunto.

Programa Cumplamos Juntos 2016-2017

El Programa de Productos de Facilidades de Pago para la Regularizacion de
Adeudos Fiscales 2016 - 2017 (Cumplamos Juntos), facilita el cumplimiento de las
obligaciones fiscales-patronales omitidas por los contribuyentes con sus
trabajadores, con beneficios como la condonacién parcial de multas y recargos, y
la posibilidad del pago fraccionado en parcialidades de los adeudos.

El Convenio con Organismos Publicos otorgd diversas facilidades a los
organismos publicos para que regularizaran sus obligaciones fiscales ante el
Infonavit.

Los resultados generales de este programa representaron un ingreso total de
1,962 mdp.

Gréfica 56. Programa Cumplamos Juntos 2016 — 2017
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Fuente: Infonauvit.

En diciembre de 2015, este programa abrio la modalidad de pago en una sola
exhibicion a través del Portal Empresarial, beneficiando a 22,933 empresas al
cierre de 2016, por un monto de recaudacién de 886 mdp.
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Programa Empresas de 10

Durante el ultimo afio, el nimero de Empresas de Diez increment6 en 4.54 puntos
porcentuales sobre el total de empresas con emision en todo el pais, pasando de
29.42% a 33.96%. Se celebraron 64 eventos Empresas de Diez en donde se
reconocieron a 1,777 empresas.

Como beneficio a estas empresas, se realizaron 277 actividades de Infonavit en tu
Empresa en todo el pais, alcanzando a mas de 260,000 trabajadores que
participaron en diversas platicas y conferencias impartidas por el Instituto, y
aclararon sus dudas en médulos de atencion instalados dentro de los mismos
centros de trabajo.

Centro de Atencién Empresarial (CAE)

El Centro de Atencion Empresarial retine los tres canales principales de atencion:
web, telefonico y Delegaciones; para brindar un servicio agil, estandarizado,
articulado y enfocado en las necesidades de las empresas aportantes. A su vez, el
Infonavit obtiene informacién de las principales necesidades de las empresas y las
apoya en el cumplimiento de las obligaciones patronales oportunamente.

En 2016 se desarrollaron varias estrategias que mejoraron la calidad de la
atencién a las empresas aportantes, como las siguientes:

» Reduccion del tiempo de atencion de quejas de los aportantes, pasando de
més de 15 dias a tan solo 5 dias.

= Comunicacién directa con el aportante que manifiesta una inconformidad
de servicio para comprender el alcance de la misma y dar soluciéon a su
problemética.

» Mejora en los reportes mensuales de atencion al aportante para la oportuna
toma de decisiones y el establecimiento de acciones que mejoren el
servicio.

» Mejora en la atencion de casos en el Centro de Atencion Empresarial CAE,
(Consultas de patrones via web) abatiendo rezagos histéricos que se tenian
en la resolucion de los mismos.

» Enfoque de la atencidon en la resolucién, garantizando que un mayor
namero de casos se resuelvan desde el primer contacto con el aportante.

» Mejora de la solucion al reducirse el uso de respuestas genéricas,
analizando en forma especifica la necesidad del aportante.

Durante 2016 se recibieron 136,000 solicitudes con un nivel de atencion anual del
95.17%.
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Portal Empresarial

Actualmente el Portal Empresarial cuenta con 15 servicios disponibles, ademas de
un asistente virtual en donde los aportantes pueden registrar sus dudas sobre
temas del Infonavit en materia patronal y obtener automaticamente una respuesta
con la informacién general del tema.

Al cierre de 2016 se contaba con 321,873 empresas registradas con emision al
2016-05, con 2.5 millones de sesiones'® y 1.1 millones de interacciones?.

Medios de pago

Este servicio facilita el cumplimiento de las obligaciones fiscales de las empresas
con sus trabajadores. Se encuentra disponible en el Portal Empresarial y permite
al patron: visualizar sus adeudos y el calculo de los accesorios al dia de la
consulta, generar la ficha de pago para efectuar el pago en la ventanilla del banco
HSBC, o bien, realizar una transferencia bancaria mediante el Sistema de Pagos
Electrénicos Interbancarios (SPEI). Su uso evita generar los discos SUA para la
individualizacion de los pagos, y ha permitido recuperar casi 405 mdp.

Gréfica 57. Medios de pago
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Fuente: Subdireccién General de Planeacién y Finanzas.

19 una sesion es el periodo que permanece el usuario en el sitio web consultando informacién como visitas a cualquier
servicio del portal

20 cantidad de visitas totales de los usuarios, incluidos usuarios nuevos y recurrentes
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Devoluciones a Patrones

A través del médulo Devoluciones SUA se podra solicitar en linea la devolucion de
los pagos en exceso o duplicados efectuados mediante disco SUA.

Se atendieron y liberaron 756 tramites de devoluciones, por un monto de 33.3 mdp
por concepto de:

» Devoluciones de pagos duplicados o en exceso realizados mediante el
SUA;

» Devoluciones de pagos indebidos realizados mediante el SUA;

» Devoluciones por sentencia, y

» Devoluciones extraordinarias de pagos a patrones.

Gréfica 58. Reporte devoluciones patronales
del ejercicio fiscal 2016
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Fuente: Subdireccion General de Planeacion y Finanzas.
Mejora en la actualizacién de datos en el Portal Empresarial

Se implementé una funcionalidad que permite a los aportantes actualizar sus
datos y hacer el cambio de representante legal. Con esta mejora se evitan la
espera minima de 5 dias para realizarlo en el Centro de Atencion Empresarial o la
visita a la Gerencia de Recaudacion Fiscal para que un asesor fiscal lo apoye.
También representd una disminucion de 32% en promedio de solicitudes
mensuales en este tema en el Centro de Atencién al Aportante.

Constancia de Situaciéon Fiscal Electronica

Ante la necesidad de generar facilidades a las empresas aportantes, se
implemento la descarga electronica de la Constancia de Situacion Fiscal a travées
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del Portal Institucional y del Portal Empresarial. Este servicio evita a los
contribuyentes la necesidad de acudir a las Delegaciones Regionales para
conocer su situacion fiscal respecto al cumplimiento de sus obligaciones fiscales
con el Instituto.

Durante 2016 se generé un total de 186,867 Constancias de Situacion Fiscal
electronicas en Mi Portal Empresarial con los siguientes estatus:

Grafica 59. Constancias de situacioén fiscal electronicas 2016
(total 186,867 constancias)
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Fuente: Infonauvit.

Atencidén a grandes Aportantes

En agosto de 2016 se cred la Gerencia de Atencion a Grandes Aportantes para
garantizar servicios de calidad a los aportantes que representan mayor capacidad
contributiva para el Instituto, considerando a los patrones con méas de 300
trabajadores y cuya emision bimestral sea igual o superior a 1.5 mdp.

Actualmente, se cuenta con 3,090 registros patronales en el ambito nacional, que
representan el 40.19% de la emision bimestral. Se atendieron aproximadamente
57 grandes empresas ofreciendo solucion a 2,400 casos.

Campafas electrénicas

Por medio de correo electronico, se informa y recuerda a los aportantes sobre el
pago voluntario y oportuno que deben hacer bimestralmente, invitaciones para
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realizar actualizacion de sus datos en el Portal Empresarial, asi como
agradecerles por la realizacion de sus pagos a aquellos que cumplieron con la
presentacion de su pago bimestral. Durante 2016 se realizaron 13 campafas de
correo electrénico, dirigidas a un segmento entre 800,000 a 1,200,000 contactos.
Hasta septiembre 2016, la base de contactos Unicamente contaba con datos del
Portal Empresarial, pero a partir de octubre 2016 se integra también con
informacion de bases de datos del SAT y del IMSS.

Campaiias telefonicas de promocion de pago oportuno

Se ejecutaron seis campafias, logrando contactar con éxito a 25,440 patrones,
obteniendo una recaudacion aproximada de 825.3 mdp con una inversion
promedio de 58 mil pesos por campana.

También se realizd6 una campafia piloto de cobranza persuasiva dirigida a
contribuyentes con créditos fiscales notificados y con notificacion de procedimiento
administrativo de ejecucién, logrando contactar con éxito a 6,077 patrones, y
obteniendo una recaudacién de 11.2 mdp, con una inversion de 92,500 pesos.

Formacion de competencias para la calidad del servicio

Se acordé un programa de capacitaciéon con el IMSS y con el SAT para formar
personal altamente calificado como Especialista de Atencion al Aportante. La
capacitacion por parte del IMSS inicié en noviembre de 2016, con los temas:

» Régimen de seguridad social en = Clasificacion de empresas en el
México seguro de riesgos de trabajo
» Incorporacién al Seguro social = Sistema de pensiones y su regulacion
» Sujetos de aseguramiento = Los medios de defensa en materia de
» De la emisién y pago de cuotas seguridad social
» Del salario base de cotizacion = El dictamen en materia de seguridad
social

Portabilidad Infonavit — Fovissste

En cumplimiento a lo establecido en el Articulo 43 de la Ley del Infonavit, se
impulsé la portabilidad como un mecanismo para que los acreditados que hayan
cambiado de un sistema de seguridad social a otro, puedan llevar a cabo la
transferencia del Saldo de su Subcuenta de Vivienda o de las aportaciones
subsecuentes, para la amortizacion de su crédito.

Tabla 18. Solicitudes de portabilidad atendidas en 2016

Concepto Solicitudes Saldo a Transferir (mdp)
Aceptadas 339 29.3
Rechazadas 289

Total 628 29.3

Fuente: Infonavit.
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Régimen de Incorporacion a la Seguridad Social (RISS)

La cifra de afiliados al Infonavit durante 2016 fue de 270 contribuyentes del RIF;
con lo que se llegd a una cifra acumulada de 764 afiliados vigentes en el
programa.

Firma de convenios de colaboracién

Se firmaron tres convenios de colaboracion a nivel nacional con la Camara
Mexicana de la Industria de la Construccion (CMIC), el Consejo Nacional de la
Industria Maquiladora y Manufacturera de Exportacion (INDEX) y el Instituto
Nacional del Emprendedor (INADEM). Adicionalmente, en las Delegaciones
Regionales se firmaron 32 convenios de colaboracion, con la finalidad de mejorar
las relaciones con asociaciones y camaras empresariales que permitan el
acercamiento a las empresas. Se llevaron a cabo 455 actividades como
capacitaciones, asesorias y talleres; a las cuales asistieron 14,516 empresas
afiliadas a las cadmaras o cupulas empresariales con un convenio de colaboracién
vigente.

Jornada Universitaria Infonavit

Se llevaron a cabo 32 Jornadas Universitarias Infonavit a nivel nacional, con un
total de 5,500 estudiantes asistentes; para informarles sobre la Mision, funciones y
principales facultades de este Instituto, las obligaciones patronales y los derechos
de los trabajadores en materia de vivienda.

Centro Regulador de Calidad - CERAC

El CERAC otorgé mayor solidez al vinculo entre el Instituto y sus usuarios, a
través del servicio de los procesos operativos que ejecuta transversalmente, en los
procesos de administracién patrimonial de la cuenta individual del trabajador, asi
como de aclaraciones patronales, fortaleciéndolos con reglas de operacion
adecuadas, ejecucion precisa y niveles de servicio acorde a las necesidades, en:

= Pagos por excepcion

= Atencién de Aclaraciones de datos maestros en CRM

» Adecuacién a Causales automaticas, logrando una tendencia a la baja del
79.41%.

Certificacion ISO 9001-2008

American Trust Registrer certificd los siguientes procesos conforme a la Norma
ISO 9001:2008, NMX-CC-9001-IMNC:2008:

» Procedimiento de Planeacién Estratégica de la Gerencia Senior de
Fiscalizacion y Cobranza Fiscal

» Procedimiento de Identificacion, Seleccidén y Contratacion de Proveedores
» Procedimiento de Facturacién y Pago a proveedores

149



= Procedimiento de Célculo del indice de Excelencia (INEX)

» Procedimiento de Reporte de Resultados a la Coordinacion General de
Recaudacion Fiscal

La Asociacion Esparfiola de Normalizacion y Certificacion (AENOR) certifico la
Operacion de las 32 Gerencias de Recaudacion Fiscal por trabajar bajo un
Sistema de Gestion de Calidad.

Servicios de Valor Agregado: Mensajes de Texto (SMS) y Correo electrénico

Un gran numero de derechohabientes no saben que tienen una Subcuenta de
Vivienda, y los que saben, no tienen claro lo que implica tener dinero en su
Subcuenta de Vivienda. Las notificaciones que se envian son, entre otras:

= Notificacion del saldo de la Subcuenta de Vivienda.

= Recepcion de Aportacion y pago a crédito.

= Aviso de Pago en aclaratorio.

= Aviso Diferencia en pago.

= Aviso Retiro Proximo.
En el mes de Septiembre de 2015 se liber6é a produccion el proceso de envio de
SMS y Correo Electronico a todos los trabajadores inscritos en Mi Cuenta Infonavit
2.0, en donde al corte se tienen enviados 1,564,060 SMS y 4,042,692 Correos
Electronicos.
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Subdireccion General de Administracion de Cartera

El objetivo de la Subdireccion General de Administracién de Cartera es brindar un
servicio de alta calidad en la administracion de créditos de los trabajadores
acreditados. Se persigue un balance entre:

= Incentivar el pago continuo y oportuno de los acreditados.

= Apoyar con productos financieramente viables a los acreditados con
problemas de capacidad de pago que demuestren la voluntad de seguir
pagando.

» Recuperar la vivienda de aquellos acreditados que la abandonaron o no
cumplieron con sus compromisos de pago; a través de la eficiente
administracion de cartera que permita cobrar los créditos hasta su
liquidacion, con un enfoque social y alineado a la calidad en el servicio.

Esquema de cobranza social

El modelo de Cobranza Social ofrece soluciones financieramente viables a los
acreditados con dificultades econdémicas. En 2016 se ofrecieron estos apoyos
bajo dicho esquema:

= 276 mil beneficios aplicados por el Fondo de Proteccion de Pagos (seguro
de desempleo)

= 704 mil acreditados beneficiados por reestructuras

= 427 mil prérrogas por pérdida de relacion laboral

» Mas de 19 mil convenios de mediacién. Esta cifra super6 la meta
institucional a nivel nacional, con un 106% de cumplimiento. Cabe destacar
qgue en coordinacién con el Tribunal Superior de Justicia del Estado de
Hidalgo, se instal6 la primera Sala de Mediacién en esta Delegacion, con el

propésito de facilitar la firma de un mayor nimero de convenios y reducir
los costos de este proceso al Instituto.

Asimismo, para atender el Decreto presidencial publicado el 11 de mayo de 2016
por el que se otorgaron diversos beneficios fiscales a los contribuyentes de los
Estados de Campeche y Tabasco para incentivar la actividad econémica y atenuar
el impacto por el declive en la produccién petrolera en esa entidades, el Infonavit
otorgd beneficios a acreditados y empleadores en Ciudad del Carmen vy
Campeche en el Estado de Campeche y en los municipios de Centro, Cardenas,
Centla y Comalcalco; en Tabasco. A diciembre del 2016, en dichos estados se
atendieron 18,971 acreditados sin relacion laboral, a quienes se les ofrecieron:

» Prérrogas especiales por 4 y 3 meses
= Convenios de reestructuras
» Soluciones de Cartera para el pago de sus créditos
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También se atendié a 75,802 acreditados con relacion laboral, con la aplicacién
masiva de una prorroga promocional por 4 meses.

Cobranza Judicial

Para el segmento de recuperacion especializada, se cuenta con cerca de 200
agencias de cobranza distribuidas a nivel nacional, que gestionan las cuentas
ofreciendo las siguientes soluciones:

= Convenios judiciales

» Entregas de vivienda con poder notarial

= Daciones en pago

» Adjudicaciones de vivienda por procesos judiciales

» Liquidaciones totales de los saldos
Una forma de reflejar la salud del portafolio son los montos de reservas
preventivas que se tienen que constituir para enfrentar pérdidas esperadas.

A lo largo de 2016, la Subdireccion General de Administracion de Cartera trabajo
para contener y reducir la morosidad de la cartera, lo que trajo la disminucién de
reservas. En particular, entre noviembre y diciembre del 2016 el porcentaje
reservado del saldo disminuyo en 14 pb.

Tabla 19. Disminuicion de reservas

Variacién
Riesgo Crédito 95,493 96,122 -629
Riesgo Extension 108,254 107,756 498
Saldo 1,191,812 1,182,620 9,192
Reservas Totales 203,747 203,878 -131
% Reservado sobre 17.10% 17.24% -0.14%
Saldo

Fuente: Portafolio propio. Saldos y Reservas. Diciembre 2016
*Cifras expresadas en millones de pesos

Reasignacion de vivienda recuperada

Como dultima instancia en el proceso de cobranza estd la adjudicacion de las
viviendas: a través de la Unidad de Solucion Social se enajenan las viviendas
recuperadas mediante los diferentes canales de venta: individual, subastas y
macro subastas, venta a gobierno, venta con reserva de dominio?!, Arrendavit,
VIVE y Regeneracion Urbana y Social.

21 Los canales de venta con reserva de dominio y VIVE se dieron de baja en noviembre de 2016
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Durante 2016 se desincorporaron 19,002 viviendas a través de los diferentes
canales. La rotacion por dia muestra una mayor eficiencia, debido que el promedio
de ventas diarias pas6 de 11 viviendas en el 2012 a 52 viviendas en diciembre
2016.

De este total, 16,906 viviendas se enajenaron por medio de proceso de subastas y
macro subastas publicas, fortaleciendo asi la transparencia y rendicion de
cuentas. Para despertar el interés de un mayor numero de potenciales
compradores, los procesos de subasta se llevaron a cabo en diversas plazas del
pais como: Ciudad de México, Monterrey, Tijuana y Puebla. Durante estos
procesos siempre hubo presencia de la Contraloria General asi como de personal
de la Auditoria Interna.

Tabla 20. Resultado de reasignacion de vivienda recuperada

(2016)
Proceso Ganada Desierta Total general
Macrosubasta 5,272 905 6,177
Subasta 11,634 2,528 14,162
Total general 16,906 3,433 20,339
Colocacién 85% 82% 83%

Fuente: Subdireccién General de Administracién de Cartera

Optimizacion del Modelo de Cobranza

Fortalecer el proceso de toma de decisiones, con herramientas de segmentacion,
asignacion y evaluacion de resultados; al monitorear en tiempo real a todos los
actores involucrados en el proceso de cobranza, para garantizar el cumplimiento
de los objetivos estratégicos del Instituto.

Durante 2016, se realiz6 una segmentacion del portafolio de cuentas basada en
meétodos estadisticos de regresion logistica y arboles de regresion y clasificacion,
con lo cual, fue posible elegir el mejor canal de atencion al acreditado. La
segmentacion es una herramienta que permite identificar los créditos con mayor
necesidad de atencion, dirigirlos hacia los canales pertinentes para ser atendidos,
y asi, optimizar el gasto en la cobranza, mejorando el disefio de las estrategias y
evaluar los resultados.

El nuevo disefio de segmentacién de la cartera se basa en criterios de riesgo, que
se estima con las siguientes variables:

= Morosidad = Carrera laboral = Avance en la

= Factor de pago = NUmero de amortizacion

» Saldo prorrogas usadas = Antecedentes de
= Edad del crédito = Factor REA reestructura
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Como consecuencia, se actualizaron las reglas de asignacion de cuentas a
despachos de cobranza. Para realizar una Optima asignacion de la cartera a los
canales de cobranza adecuados, fue necesario disefiar nuevas reglas de
asignacion, que determinan las condiciones de entrada, exclusion y salida de las
cuentas en cada segmento de cobranza.

Adicionalmente, se elabor6 una propuesta de modificaciones de tarifas a
despachos de cobranza para obtener un mejor aprovechamiento de los recursos.

Con el nuevo esquema de segmentacion de la cartera que permite el
reconocimiento de patrones que permiten el perfilamiento de las cuentas al canal
de cobranza mas adecuado para aproximarse al acreditado, cuando contactarlo y
qué producto ofrecer, se obtuvo un mejor perfilamiento de las cuentas. Lo anterior
permite no asignar cuentas con alta probabilidad de pago, hecho que se traduce
en ahorros promedio de aproximadamente 9 mdp mensuales desde su
implementacion en el tercer trimestre del afio.

Desde 2015 han estado en operacion los indicadores de desemperio (rankings) de
moras bajas (de 0-3 omisos), moras altas (solucion de cuentas vencidas, de 4 a 12
omisos), asi como el indice de desempefio Telefénico (cobranza preventiva y
nuevos acreditados sin relacion laboral). En el 2016 los sistemas de medicion
evolucionaron, al tiempo que se incluyeron para los segmentos de mediacion y
recuperacion especializada.

Optimizacion del Portafolio de Productos y Servicios de Solucion

La mejor identificacibn de necesidades de los acreditados permite fortalecer
continuamente el portafolio de productos de cobranza, a través de la adecuacion
de algunos, asi como del disefio de nuevos productos y en consecuencia
incrementar la efectividad en el pago. Este esquema:

» Atiende de mejor manera las necesidades de los acreditados,
especialmente los segmentos con menores ingresos;

= Ofrece soluciones sociales de acuerdo a sus condiciones crediticias;

= Aumenta la probabilidad de pago para que los acreditados puedan
conservar su vivienda;

= Cuida el valor econémico de los créditos;

» Desarrolla productos de solucién que atiendan los nuevos programas de
originacion (créditos en pesos);

» Desarrolla una metodologia de evaluacion recurrente de los productos, que
genere aprendizaje y mejora continua de los mismos.
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Evaluacion de los Despachos de Cobranza
Evaluaciéon contractual

Para la contratacién o renovacion del mismo, los despachos de cobranza deben
ser calificados con 85% en el cumplimiento de los requisitos minimos establecidos,
siendo este porcentaje el minimo para ser aprobados.

Dichos requisitos, se componen de:

» EMMA Score (30%)?2: este indicador se mide a través de una escala del 1-
10 e indica el riesgo en la estabilidad econdmica, financiera y legal de una
empresa. Para los casos en los que se reporte una calificacion de 8 o 9
bajo esta escala, el Delegado Regional debe entregar un oficio firmado
justificando la contrataciébn de servicios por parte de esta empresa. Las
empresas gue obtengan calificacion de 10, no seran contratadas.

» Para ser evaluado con calificacion positiva, el despacho no debe tener
demandas, estar legalmente constituido, tener impacto positivo por el total
de pasivos. El historial de pagos debe reflejar bajo riesgo potencial.
También requiere tener: una buena relacion de capital contable contra
activos con impactos positivos, contar con cifras financieras vigentes y
tener todos sus pagos puntuales y no tener pagos vencidos por mas de 60
dias.

» Capacidad financiera y de riesgo (20%): El indicador de capacidad
financiera se basa en el capital contable del balance fiscal mas reciente asi
como el indicador de riesgo (se usa junto con el indicador de capacidad
financiera), reflejando el riesgo asociado con algun asunto en especifico y
la probabilidad de que dicho asunto continte o fracase en los siguientes 12
meses.

= Se analizan los siguientes puntos: indice de liquidez, indice de solvencia,
Indice de endeudamiento y Apalancamiento.

= Cumplimiento de carpeta (50%): Son los requisitos?® de contratacion que
anteriormente no se cumplian en su totalidad y actualmente se estan
poniendo al corriente.

22 EMMA: Emerging Market Mediation Alert Score.

2 1. Constancia de Registro como Proveedor del Infonavit; 2. Evaluacién Comercial (DUN’S); 3. Constancia situacion fiscal
ante Infonavit; 4. Acta Constitutiva y sus modificaciones, con inscripcion ante el Registro Publico de la Propiedad; 5. Poder
Notarial del Representante Legal, con inscripcion ante el Registro Publico de la Propiedad; 6. Identificacion Oficial vigente
del Representante Legal por ambos lados; 7. No. Reg. Patronal IMSS e Infonavit; 8. Inscripcién ante el SAT - Cédula RFC;
9. Aviso de Privacidad del Despacho; se refiere a la confidencialidad del manejo de la informacién; 10. Fianza - Una vez
firmado el contrato; 11. Comprobante de domicilio actualizado; 12. Curriculum Vitae del Despacho y del Directo General
(Actualizado); 13. Experiencia; 14. Estados Financieros (Ultimo ejercicio fiscal); 15. Declaracién Anual ISR (Ultimo ejercicio
fiscal); 16. Identificacion Oficial de los Socios o Accionistas asi como del Director General; 17. Carta de aceptacion de
aranceles; 18. Relacion del personal, actualizado en la herramienta Redes del Infonavit; 19. Listado de oficinas; 20.
Cobertura; 21. Constancia de que Infonavit no es el Unico cliente; 22. Capacidad Instalada; 23. Certificacion 1ISO 9001:2008
06 certificacion de procesos emitida por entidad reconocida por el Infonavit para los efectos; 24. Capacitacion Modelo
Infonavit; 25. Certificaciones de norma técnica laboral; 26. Cédula Profesional; 27 No estar dentro de los supuestos del Art.
11 de los Lineamientos de las Politicas aplicables a las Adquisiciones y Arrendamientos de Bienes y Prestacién de Servicios
del Infonavit.
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» Recuperacion Pre juridica y Judicial deberan acreditar la certificacion
conforme a la Norma Técnica de Competencia Laboral Codigo EC0083
(Asesoria en materia hipotecaria por via judicial) o certificacion por entidad
reconocida por Infonavit.

» Cobranza Administrativa, debera acreditar que cuenta con la certificacion,
conforme al Estandar de Competencia Laboral Codigo EC0282 (Asesoria
en materia hipotecaria por via extrajudicial)o certificacion por entidad
reconocida por Infonavit.

Esquema Integral de Regeneracion Urbana y Social (RUyS)

Desarrollar programas para frenar el deterioro de viviendas y mitigar su abandono
con el objetivo de recuperar la imagen urbana y la integracion comunitaria en los
conjuntos habitacionales financiados por el Infonavit con alta concentracion de
vivienda abandonada.

Realizar intervenciones fisicas generadas a partir de procesos de disefio
participativo y desarrollar comunidades sustentables integrales y promover
trabajos comunitarios con sentido de integracion a través de la Fundacion
Hogares.

Programa Regeneracion Urbanay Social - Enfoque Correctivo

El programa esta conformado por un plan integral a su vez sustentado en tres ejes
rectores de Regeneracion:

» Reinsercion de viviendas abandonadas: a través de la recuperacion y
comercializacion de las viviendas.

» Fortalecimiento del Tejido Social: promoviendo trabajos comunitarios con
sentido de integracion por medio de Fundaciéon Hogares.

» Regeneracion Urbana: desarrollando y ejecutando proyectos de obra fisica
focalizada que restauren elementos de los espacios publicos en los
conjuntos habitacionales.

Programa de Regeneracion de Espacios y Rehabilitacion de Unidades
Habitacionales- Enfoque Preventivo

El programa tiene como objetivo potenciar los beneficios del Programa de RUyS
basandose en un enfoque preventivo para fortalecer los activos financieros que
respaldan el portafolio hipotecario del Infonavit realizando intervenciones fisicas y
sociales de manera preventiva en conjuntos habitacionales con alta densidad de
creditos otorgados por el Instituto, a través de rehabilitaciones de los espacios
publicos (parques, deportivos, centros de desarrollo comunitario y forestacion).
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» Fortalecimiento del colateral que respalda los créditos hipotecarios del
Infonavit, lo cual da mayor certeza en la viabilidad financiera del Fondo
Nacional de la Vivienda en el largo plazo.

» Impulso a la calidad de vida y el patrimonio de los trabajadores y sus
familias.

» Profundidad en la Politica Nacional de Vivienda, impactando de forma
positiva en promover un México Incluyente, que promueva un entorno
adecuado para el desarrollo de una vida digna y el mejoramiento de
espacios publicos.

= Desarrollo econdémico local: dado el entorno econdmico actual, esta
estrategia puede contribuir a la generacion de empleo a nivel local, a través
de la participacion de desarrolladores y proveedores de cada region.

Como resultado de un andlisis realizado sobre las regiones y a su vez los
fraccionamientos donde existiera una alta concentracion de viviendas recuperadas
0 abandonadas o vandalizadas, fueron seleccionados 36 fraccionamientos como
prioritarios susceptibles de intervencion. En el 2016 se seleccionaron los
siguientes fraccionamientos, para realizar trabajos de regeneracion urbana:

Canadas del Florido, Baja California. Real de Palmas, Nuevo Leon.

Valle de Puebla, Baja California. Balcones de Alcala, Tamaulipas.
Villa Bonita, Sonora. Colinas de Altamira, Tamaulipas.

La Loma, Querétaro. San Miguel Residencial, Nuevo Leodn.
Anna, Coahuila. Villas San Francisco, Nuevo Ledn.
La Cholla, Sonora. Chulavista, Jalisco.

Arboledas, Tamaulipas.
Para el arranque de la primera etapa del Proyecto de Regeneracion de Espacios y
Rehabilitacion de Unidades Habitacionales- Enfoque Preventivo, se aprobaron
recursos por 70 mdp y se hizo una pre-seleccion de 21 fraccionamientos como
posibles de intervencion.

Cabe destacar que del programa de Regeneracion Urbana y Social, en 2016 se
llevd a cabo la seleccion de conjuntos que contempla los fraccionamientos: Valle
de Puebla, Cafadas del Florido, La Loma, Anna, Villa Bonita, La Cholla, Arboledas
y Real de Palmas, contando con un subprograma de Mobiliario multifuncional para
beneficiar a 90 familias.

El fraccionamiento de Cafiadas del Florido se concluyd en un 100% incluyendo
areas verdes, juegos infantiles, cancha deportiva, centro comunitario, caseta de
vigilancia y gimnasio al aire libre. En el mes de noviembre, el Director General del
Infonavit entregé la obra a las autoridades locales y a los vecinos del
fraccionamiento. Asimismo, se implement6 el programa México Conectado, para
beneficiar a los derechohabientes del Infonavit con internet para todos.
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En el fraccionamiento de Valle de Puebla (Baja California), se instal6 el Centro
Hogares y se elabord el Plan Maestro, que incluye: Areas verdes con vegetacion
endémica, arbolado y &reas de sombra, Cancha de futbol con pasto sintético,
Caminos y andadores, Mobiliario Urbano.

Por otra parte, se realizaron los diagndsticos sociales en: Villa Bonita (Sonora),
Anna (Coahuila) y La Loma (Querétaro) asi como los diagndsticos sociales en los
fraccionamientos Arboledas (Tamaulipas) y en Real de Palmas (Nuevo Ledn).

Fundacion Hogares es el encargado de administrar los recursos de este programa
y reporté el avance presupuestal por 66.8 mdp de los 76.2 mdp que se tenian
como saldo inicial.

Durante 2016 se trabajo en un sistema de evaluacién de los servicios de
recuperacion de cartera contratados por el Instituto, mediante el seguimiento,
monitoreo y revision de las gestiones que realizan los prestadores de dichos
servicios a fin de garantizar que cumplan con la normatividad, lineamientos,
estrategias, politicas, procesos, procedimientos, metas, niveles de calidad,
conductas e indicadores establecidos por el Instituto.

En el 2016, se actualizé la Matriz del Sistema de Consecuencias, para dictaminar
la calidad de la interaccion de los asesores de recuperacion de cartera con los
acreditados, tomando en cuenta lo siguiente:

» Evaluacion del desempefio de los asesores de cobranza a través de la
gestiéon movil.
» Andlisis de los reportes de quejas recibidas a través de la Subdirecciéon
General de Canales de Servicio.
Dichas medidas preventivas y correctivas consisten en: desasignacion,
apercibimientos y terminacion; promoviendo el cumplimiento de las conductas y
normatividad institucionales deseadas.

En el cuarto trimestre del 2016 se implementé el piloto del Sistema de
Consecuencias en el segmento de Cobranza Administrativa que permitié
identificar ajustes necesarios al sistema y las adecuaciones por realizarse.
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Subdireccion General de Atencion y Servicios

Derivado de la modificacién realizada al Estatuto Organico en el mes de abril de
2016, la Subdireccion General de Canales de Servicio se transformd en la
Subdireccion General de Atencion y Servicio (SGAS). La modificacion tuvo como
propésito centrar la operacion de la SGAS con un enfoque centrado en el
Derechohabiente y no en los canales de atencion. A partir de dicha modificacion,
comenzaron los trabajos para redefinir de fondo el modelo de operacion
orientandolo en tres objetivos principalmente:

a) Voz del Derechohabiente;
b) Empoderamiento del Derechohabiente;
c) Acompafiamiento del Derechohabiente.

Con la finalidad de alcanzar estos tres objetivos se formularon e implementaron
ocho nuevos procesos de atencién, asi como 25 procedimientos, mismos que se
encargaron de alinear los esfuerzos de la SGAS de cara a la atencion y servicio al
Derechohabiente desde una perspectiva de comunicacion bilateral y trabajo
coordinado. La Nueva Estrategia de Atencién al usuario consistio en:

Optimizacion del catalogo:

= Alinear los servicios por momentos de verdad.
»* Homologacion de los servicios en los distintos canales.

» Disminuir servicios que generan complejidad y confusion para el
derechohabiente.

= Al contar con un menor namero de servicios aumentara la especializacion
de los Asesores de Cesi e Infonatel lo que se traduce en un mejor servicio.

Implementacion de servicios en CRM:

» Registrar todas las interacciones del Instituto con los Derechohabientes.

» Permite capturar y recabar informacion sobre los servicios que consultan
los Derechohabientes.

» Consulta los diferentes aplicativos transaccionales de las areas para
atender las asesorias, tramites y aclaraciones.

» Potencializa la captura oportuna y veraz de datos de contacto.

Correccién de Datos:

= Facilitar al derechohabiente sin crédito la correcciobn de sus datos de
identificacion sin necesidad de asistir al Centro de Servicio.

= Reduccion de costos de operacion al ofrecer un mayor numero de servicios
en otros canales distintos al Centro de Servicio.

= Reducir el costo de transaccién para el derechohabiente.
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Redisefio de la respuesta de voz interactiva o IVR (Interactive Voice
Response):

» Desarrollo de mas y mejores opciones de autoservicio para que el
derechohabiente pueda obtener informacion personal y general de los
productos y servicios que ofrece el Instituto.

= Proporcionar informacion mas clara y accesible al utilizar en el sistema de
grabacion un lenguaje ciudadano.

» Se simplific6 el proceso de busqueda, ubicando los servicios mas
consultados al inicio del menu.

»Se dio cumplimiento a la Ley de Transparencia, informando
adecuadamente al Derechohabiente como protegemos su informacién y
datos personales.

» El nuevo esquema de menu permite a los derechohabientes destinar
menos tiempo para ser atendidos por un asesor si asi lo requiere.

Redisefio del Modelo de Quejas
Con el redisefio del modelo de quejas, se logré6 aumentar los tiempos de respuesta
de cara al Derechohabiente, asimismo se establecié un flujo de trabajo que

permite asignar quejas por area de atencion y tipo de servicio, al cierre del
ejercicio 2016 los resultados obtenidos mediante este nuevo proceso fueron:
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Tabla 21. Modelo de quejas

S Pendientes
Quejas recibidas ] Total En Fuera
atendidas : .
tiempo Tiempo
Cartera 14,313 12,088 2,225 218 2,007
Atencidn y Servicio 4,501 4,451 50 19 31
Crédito 3,626 3,603 23 23 -
Recaudacion Fiscal 4,239 4,227 12 12 -
Centro de Investigacion para el 716 691
: 25 21 4
Desarrollo Sostenible
D'el'egamones (Quejas sobre 1,285 1,162 123 29 101
vivienda)
Planeacion y Finanzas 326 319 7 3 4
Tesoreria (Quejas del mddulo de 245 235
10 8 2
pagos del portal)
Riesgos- Avaluo 15 14 1 1 -
Juridico 30 27 3 1 2
Secretaria General 6 6 - - -
Total 29,302 26,823 2,479 328 2,151

Fuente: Subdireccién General de Atencién y Servicios.

Mi Cuenta Infonavit

El uso de Mi Cuenta Infonavit como principal plataforma digital nos ha permitido
contar con mayores y mejores datos de contacto de los trabajadores,
especificamente del correo electrénico y celular, lo que a su vez ha potencializado
la comunicacién mediante estas dos vias.

En 2016, se enviaron 3.3 millones de mensajes a celular y casi 22 millones de
mensajes de correo electrénico a los derechohabientes. Lo anterior, nos ha
permitido establecer una comunicacién personalizada con los trabajadores y
brindarles informacién relevante y oportuna que les permita contar con
herramientas adecuadas para que tomen las mejores decisiones sobre su
patrimonio.

A través del correo electrénico, los trabajadores recibe entre otros: notificaciones
de su estado de cuenta, recordatorio de citas, recordatorios y agradecimientos de
pago, encuestas. En cuanto a SMS, se envian notificaciones de citas, informacion
sobre los programas de cartera: fondo de proteccion de pagos, restructuras,
recordatorios de pago, entre otros.

Por otra parte, en 2016 se desarroll6 una integracién entre el Sistema de
Recaudacion Fiscal (SACI), CRM vy los servicios de correo electronico y
mensajeria a celular, que permite vincular en CRM la comunicacion con los
trabajadores usando informacion directa de los sistemas fuente, y seguir e
enviando a los derechohabientes informacion personalizada y precisa.
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llustracion 13. Optimizacion del catalogo
Anterior Actual

P Re caudacion 7 ;
W % & % ~ Depuracion
Fiscal™ /e R de
: Servicios

% Canales de
I\ servicio 24
*Incluye: 10 de trabajadores **Incluye: 10 de trabajadores
24 servicios de patrones 19 servicios de patrones

Fuente: Subdireccion General de Atencion y Servicios.

llustracion 14. Implementacion de servicios en CRM

CRM - Atencion a Derechohabientes y Acreditados (ADAT)

. Portal, Kiosco,
I Cesi h | Infonatel h ‘ APP, SMS, etc. b
Responsables de servicio

Fuente: Subdireccién General de Atencién y Servicios.
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Centro de Investigaciéon para el Desarrollo Sostenible

Los objetivos del Centro de Investigacion para el Desarrollo Sostenible se centran
en proponer, implementar y medir nuevas iniciativas para la mejora de la calidad
de las viviendas financiadas por el Instituto, asi como contribuir a la mejora en la
calidad de vida de los trabajadores.

ONU — Habitat

El Infonavit firmd una asociacion estratégica con ONU Habitat para realizar el
célculo del CPI (indice de Ciudades Prdsperas por sus siglas en inglés) en 137
Municipios y 16 Delegaciones, en los 32 estados del pais con el fin de realizar un
diagnostico de las 6 dimensiones de la prosperidad (Productividad, Desarrollo de
Infraestructura Urbana, Calidad de Vida, Equidad e Inclusion Social, Sostenibilidad
ambiental y Gobernanza y Legislacion) y encontrar oportunidades para mejorar la
calidad de vida de los acreditados en esas demarcaciones, convirtiendo a México
en el primer pais a nivel mundial que cuenta con esta métrica a esa escala.

El indice de Ciudades Présperas (CPI), es una medida disefiada por ONU-Hébitat
para entender, analizar, planificar, tomar accién y observar los efectos de las
politicas publicas en el bienestar ciudadano. Mediante indicadores obtenidos a
partir de informacion confiable, presenta una radiografia de la complejidad urbana;
identifica &reas prioritarias para las politicas publicas; traduce el bienestar en una
métrica medible, comparable y accionable; mide la eficiencia de la ciudad y mide
el efecto de las politicas publicas en el tiempo. En este sentido, el CPI no sélo
proporciona indices y medidas, sino que también permite identificar oportunidades
y areas potenciales de intervencién para los gobiernos y grupos locales, para que
sus ciudades sean mas prosperas.

Con el fin de medir el progreso actual y futuro de las ciudades hacia el camino de
la prosperidad, el CPI parte de un enfoque holistico e integrado del desarrollo
urbano sostenible, integrando seis dimensiones de prosperidad urbana
constituidas por una serie de subindices, que a su vez integran un conjunto de
indicadores y sus variables que permiten el célculo del indice especifico para cada
dimension.

En coordinacién con la Sedatu se definieron los Municipios en los que se calculé el
CPI, tomando como criterio de seleccion donde hubo la mayor originacion de
creditos del Infonavit en el 2014 (al momento de iniciar la alianza) y municipios
prioritarios acordados con la Sedatu. Estos municipios representan mas del 80%
de las localidades donde se colocan los créditos del Infonavit.
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Cada uno de los Informes por Municipio contiene:

= Informe del municipio: sobre la base del indice Basico de la Prosperidad
adaptado al contexto mexicano y a los requerimientos y necesidades del
Infonavit (especificamente en el tema de vivienda), con el que se podra
medir el estado actual de los 153 municipios. A cada municipio se le otorga
un indice especifico resultado de la agregacion de las seis diferentes
dimensiones de prosperidad.

Diagnéstico inicial: el indice Basico de Prosperidad es el punto de partida
de un andlisis mas fino que da pie a un diagndstico inicial para cada
municipio. El Diagndstico se refiere a cada dimension de prosperidad, en el
gue se toman en cuenta las interacciones que genera cada dimension en
su relacion con las otras.

Recomendaciones y orientaciones para la preparacion de un Plan de
Accion para apoyar la toma de decisiones mas informadas del Infonavit con
relacion a la mejora en la calidad de vida de sus derechohabientes. Estas
recomendaciones se fundamentan en las carencias detectadas en las
diferentes dimensiones de la prosperidad o en los avances que algunas de
ellas muestran y son susceptibles de generar efectos multiplicadores sobre
las otras dimensiones.

Adicionalmente se realiz6 un documento resumen que engloba los resultados de
los 153 Municipios evaluados titulado Informe Nacional de Tendencias de la

Prosperidad Urbana en México, el cual se estructura en tres grandes partes:

= [ndice Basico de Prosperidad: se analizan los cambios demograficos y
urbanisticos més importantes de los municipios considerados, asi como las
transformaciones regionales y las influencias que tienen en el desarrollo
urbano. Se presenta una visién general del estado de las ciudades y su
relacion con niveles de prosperidad y bienestar, incluyendo aspectos de
desigualdad y pobreza. Se centra en el calculo sistematico y detallado de
los indices basicos de prosperidad para cada municipio ajustado a las
especificidades del pais en el que se analizaran aspectos convergentes y
divergentes y resultados generales de los indices.

» Las Dimensiones de la Prosperidad: se presenta en forma detallada y por
separado cada una de las dimensiones de la prosperidad. El andlisis da
cuenta del avance de algunos municipios en dimensiones especificas de
prosperidad y también del retraso o estancamiento de algunos municipios e
infiere sobre los factores que se encuentran a la base de dichas diferencias.
Ejemplos de buenas practicas y politicas son presentados en los diferentes
capitulos que estructuran esta segunda parte.
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» Las politicas de la Prosperidad: donde se analizan las politicas existentes
en materia de urbanizacion y el funcionamiento de los poderes urbanos
tales como leyes, reglamentos, funcionamiento de las instituciones,
ejercicio de la planeacion urbana y regional, acuerdos locales y nacionales
de gobernabilidad, entre otros factores , que impactan la calidad de vida de
los derechohabientes del Infonavit. Se centra en la propuesta de
orientaciones y acciones encaminadas a mejorar los niveles de prosperidad
en los municipios donde se encuentra el mayor nimero de acreditados del
Infonavit. Se proponen lineas de accion preliminares que tengan efectos
sobre las diferentes dimensiones de la prosperidad a partir del quehacer del
Instituto y de sus intervenciones en la vivienda y el desarrollo urbano que
resulten facilitadoras de los escenarios mas Optimos para sus
derechohabientes y contenedoras de posibles amenazas.

Este Informe Nacional junto con los Informes Municipales se han disefiado para
ser un instrumento de apoyo para las decisiones del gobierno en sus tres &mbitos
y de los actores sociales con incidencia en el desarrollo urbano: la sociedad civil,
el sector empresarial y las universidades. Asimismo, pone en el centro de la
agenda gubernamental ideas para superar las barreras que limitan la prosperidad
de las ciudades y para reducir la brecha entre los ambitos urbano y rural, haciendo
recomendaciones de apoyo a las politicas publicas desde perspectivas integrales,
de largo plazo y participativas.

Hacia una mejor Vivienda

En 2016, se realizé una convocatoria abierta, nacional e internacional; para buscar
profesionales que pudieran participar en los proyectos que se lleven a cabo en el
Infonavit, con el fin de conformar el padron de profesionales en la materia de
arquitectura, ingenieria, paisajismo y urbanismo.

Se inscribieron mas de 250 proveedores nacionales e internacionales capacitados
y con experiencia en materia de arquitectura, ingenieria, paisajismo y urbanismo.

Del Territorio al Habitante

A través de la investigacion en diferentes Municipios de la Republica Mexicana, se
buscé contar con proyectos arquitecténicos de prototipos de vivienda de
autoproduccion asistida para el Programa Manos a la Obra para ofrecer a la
poblacion de menores ingresos una vivienda digna con las condiciones necesarias
acordes al bioclima de los municipios en cuestion.

En 2016, se analizaron 78 prototipos de vivienda de autoproduccién asistida para
el Programa Manos a la Obra, disefiados bajo un mismo esquema pero con
diferentes puntos de vista y adaptados a los distintos bioclimas de México.
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Manual de Regeneracién

Se redacté un manual con términos de referencia y especificaciones técnicas que
deberan considerar los programas de intervencion para la mejora de los espacios
publicos de las Unidades Habitacionales seleccionadas por el Infonavit.

El Manual de Regeneracion de Espacios y Rehabilitacion de Unidades
Habitacionales se elaboré con el proyecto de intervencion para la Unidad
Habitacional Manuel M. Ponce ubicada en Fresnillo, Zacatecas, en el cual, se
buscaba regenerar el espacio publico, debido a que contaba con diferentes
problematicas sociales como inseguridad, violencia, problemas de accesibilidad y
traslados, ademéas de la falta de habitabilidad y convivencia social.

Por otra parte, se elaboraron 3 propuestas urbano- arquitectonicas para la
recuperacion del espacio publico circundante a las propuestas de la iniciativa de
Redensificacion en el estado de Tabasco. (La Lima, Topacio y San Vicente), con
la finalidad de crear un esquema de transformacién integral de vivienda y entorno
para incrementar la calidad de vida de sus habitantes, fomentar la apropiacion del
espacio publico e incentivar el crecimiento ordenado de las ciudades.

Usos Mixtos

Se realizd una investigacion de proyectos de usos mixtos, con potencial a ser
replicables a nivel nacional, que servirdn de ejemplo al mercado para conocer los
alcances y prototipos de edificios de usos mixtos que incluyan vivienda, comercio
y Delegaciones Regionales del Infonavit. La investigacién consistio en un analisis
de la reserva territorial del Instituto. De esta investigacidon se obtuvo como
resultado el Proyecto Conceptual y Anteproyecto Ejecutivo de Usos Mixtos en la
colonia Donceles en Cancun, Quintana Roo.
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Tabla 22. Estudio de la vocacion de 473 inmuebles que conforman la reserva

territorial:
Estado Disponibles No Disponibles Emproblemados
Baja California 5 2 5
Baja California Sur 0 2 1
Chiapas 0 1 2
Chihuahua 7 35 63
Coahuila 2 1 20
Durango 0 1 2
Guanajuato 5 1 14
Guerrero 1 3 10
Hidalgo 1 1 8
Jalisco 23 5 10
Metropolitana 15 20 17
Michoacan 0 0 1
Morelos 0 14 13
Nuevo Ledn 1 2 4
Puebla 0 4 9
San Luis Potosi 11 0 10
Sinaloa 10 21 12
Sonora 27 3 2
Tabasco 0 1 0
Tamaulipas 6 3 3
Veracruz 10 18 4
Yucatan 0 0 1
Total 124 138 211

Fuente: Centro de Investigacion para el Desarrollo Sostenible.

Ademas de una investigacion de las Delegaciones Regionales del Instituto y
cuales actualmente estan rentando.
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Participacion del Infonavit en eventos internacionales

Ciudad de México, 9 al 11 de marzo: Encuentro Tematico Financiacion del
Desarrollo Urbano: el desafio del milenio.

Toluca, 18 al 20 de abril: Reunion Regional de Habitat 1l América Latina y el
Caribe.

La declaracion final del Habitat 11l América Latina y el Caribe Reunién Regional y
del Habitat 11l Encuentro Temético Financiacion del Desarrollo Urbano: el desafio
del milenio fueron consideradas de entrada oficial al proceso de Habitat I, siendo
el Infonavit un actor primordial tanto a nivel nacional como internacional.

Surubaya, Indonesia, 25 al 27 de julio: Comité Preparatorio (PrepCom-3) de
Habitat Ill. En esta reunion se presento la Iniciativa, siendo México el pais donde
se tiene una mayor informacion acerca de la implementacion del CPI a una escala
nacional.

Quito, Ecuador, 17 al 20 de octubre: Conferencia de las Naciones Unidas sobre
Vivienda y Desarrollo Urbano Sostenible -Habitat IlI-. Este evento se realiza cada
20 afios y da continuidad a la Cumbre de las Naciones Unidas sobre
Asentamientos Humanos (Habitat ), celebrada en Vancouver, Canada, en 1976 y
que concluyé con la creacion del Centro de las Naciones Unidas para los
Asentamientos Humanos. La segunda Conferencia (Habitat 1) se realiz6 en
Estambul, en junio del 1996, donde se adopt6 la Agenda Habitat.
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Taller Saber para Decidir

El Taller Saber para Decidir es una herramienta en linea que el Infonavit pone a
disposicion de los derechohabientes con la finalidad de orientarlos sobre el
funcionamiento del Infonavit, en qué puedes usar la Subcuenta de Vivienda, las
opciones para ejercer un crédito, recomendaciones para elegir una vivienda, entre
otros temas; y asi conozcan y ejerzan a plenitud sus derechos, les proporciona
informacion para seleccionar el tipo de crédito que mas le convenga y la vivienda
acorde a sus necesidades y capacidad de pago, y cumplan responsablemente con
sus obligaciones en el ciclo del ahorro, crédito, adquisicion de vivienda y vida en
comunidad.

Desde julio del 2011 el Instituto estableci6 como requisito obligatorio para la
obtencién de un crédito el cursar el Taller, buscando asi que los derechohabientes
ejerzan su crédito hipotecario de una manera informada.

Actualmente el Taller cuenta con 9 médulos que brindan informacién, ejemplos y
ejercicios referentes a todos los aspectos del Instituto, del crédito, asi como de la
vivienda, su entorno y comunidad:

Médulo I: ¢ Qué es el Infonavit? Médulo VI: Esquema de cobranza
Moédulo II: ¢ Como funciona el crédito? social

Mdodulo IlI: La Subcuenta de Vivienda Médulo VII: ¢ Cuando y qué casa
Médulo IV: Presupuesto y comprar?

posibilidades de pago Médulo VIII: ¢, Qué obligaciones
Médulo V: El crédito Infonavit adquiero?

Modulo IX: Vivir en comunidad

Se realizaron trabajos de mejora en la normativa del Taller Saber para Decidir
para incluir en el Modelo de Operacion el procedimiento y normar asi la
actualizacion de los contenidos del mismo.

En promedio, al mes 35,448 derechohabientes cursan el Taller en linea.
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Investigacion y Relaciones Académicas

Para que se desarrolle vivienda que cumpla con criterios de sustentabilidad
ambiental, econdémica y social, durante 2016 se impulsaron las siguientes
acciones:

= Convenio Marco Infonavit - UNAM aprobado.

» Acuerdo con Universidades de la Zona Metropolitana, para la implementacion
del curso para estudiantes Desarrollo de Proyectos de Vivienda Social
Sostenible y taller de planeacion del mismo. Consultor Arg. Alan Organschi.

» 4to Concurso de estudiantes Un cuarto mas Taller de verano.

» Premiacion 4to. Concurso de Estudiantes.

» Modelo de convenio marco Delegacion Infonavit — Universidad local.

= [niciativa Yucatan.

» Renovacion del convenio con la UNAM referente al Premio Internacional de
Tesis de Investigacion 2016.

» Actualizacion del Analisis de Redensificacion Intraurbana (ARIU)

» Curso La nueva ley de asentamientos humanos, ordenamiento territorial y
desarrollo urbano con el apoyo de las Delegaciones Regionales.

llustracion 15. Ejemplares de Investigacion y Relaciones Académicas

-~ 1, -~ Sostebilidad
£ Ty S Iy enla ranstormacin del epaci publco

Fuente: Centro de Investigacion para el Desarrollo Sostenible.
Cumbre Internacional de Financiamiento a la Vivienda

Esta cumbre propuso un debate multidisciplinario y critico sobre el disefio de los
procesos estratégicos en los temas de gestion, finanzas, politicas publicas,
ordenamiento territorial, comunidad y arquitectura que rodean el sector de la
vivienda.

Los ponentes participantes que realizaron las conferencias magistrales en otros
fueron los siguientes: Tom Sargent, Xavier | Sala, David Adjaye, Jeffrey Sachs,
Peter Eisenman, Sebastian Pifiera.
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Coordinacién General de Riesgos

El mandato del Instituto de incrementar el patrimonio de los derechohabientes
demanda una estrategia general para elaborar, desarrollar e implementar una
norma integral de administracion de riesgos que contribuya al cumplimiento de la
Mision del Instituto.

Por sus objetivos, naturaleza y tamafio operativo, el Instituto se enfrenta a
diferentes tipos de riesgos dentro de sus actividades. Estos son de caracteristicas
diversas y cada uno de ellos es abordado de forma especializada por la
Coordinacion General de Riesgos (CGR), que apoya al Director General y a los
Organos Colegiados en la toma de decisiones relacionadas con la operacion diaria
para prevenir pérdidas potenciales. En este sentido, se han adoptado y
desarrollado metodologias de administracion integral de riesgos encaminadas a la
proteccion del patrimonio del Instituto.

El Instituto busca contar con practicas sélidas en la administracion integral de
riesgos, para ello esta obligado a cumplir con las Disposiciones de Caracter
General aplicables a los Organismos de Fomento y Entidades de Fomento
(CUOEF) emitidas por la Comision Nacional Bancaria y de Valores (CNBV) en
materia de administracion de riesgos.

Para lograr este fin, la Coordinacién General de Riesgos se encarga de proponer
las normativas, metodologias, modelos, limites y parametros para la
administracion de riesgos que requiere el Instituto en su adecuado funcionamiento.

Fortalecimiento al proceso de originaciéon de crédito

En marzo de 2015 se presentd al Comité de Riesgos el modelo denominado
Sistema de Evaluacién Crediticia (SEC), el cual tiene una alta capacidad para
diferenciar la calidad crediticia de los posibles acreditados del Instituto al momento
de la originacion. De esta forma se puede identificar las caracteristicas de los
trabajadores que pierden el empleo; siendo esta, la principal causa de la cartera
vencida del Instituto.

Las variables que mide el SEC son caracteristicas demogréficas del trabajador,
asi como variables de la empresa donde labora al momento de solicitar el crédito.

Adicionalmente, este modelo permite al Instituto originar una cartera con mejor
perfil de riesgo, lo que se traduce en un mejor comportamiento del portafolio con
menor indice de cartera vencida, y al mismo tiempo, mantiene la demanda
potencial.
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Actualmente el SEC se aplica a todos los rangos salariales de acuerdo con la
siguiente tabla:

Tabla 23. Sistema de Evaluacién Crediticia

Resultado Porcentaje de monto maximo
SEC de crédito a otorgar
Bueno 100
Medio 90
Por Mejorar 80

Fuente: Coordinaciéon General de Riesgos.

Aun y cuando el SEC lleva pocos meses de implementado, ya se puede observar
el impacto que tiene el mismo sobre la cartera vencida en los rangos salariales por
arriba de 5.5 VSM.

Grafica 60. Cartera vencida por saldo
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Fuente: Coordinacién General de Riesgos.

Implementacion de la Circular Unica para Organismos y Entidades de
Fomento (CUOEF) y reportes regulatorios

Junto con la Gerencia de Seguimiento Regulatorio y el area de Tecnologias, se
desarrollaron los procedimientos y una aplicacion automatizada que permite la
obtenciéon de los reportes regulatorios®* R04A-0417, R0O4A-0419, R04H-492 y
R0O4H-493, estos dos ultimos en coparticipacion con la Subdireccion General de
Cartera.

Estos reportes implican mostrar el detalle del portafolio en balance de los
movimientos operativos y cancelaciones respectivamente. Es importante incluir la

2 Serie R04 A-0417 Calificacion de la cartera de crédito y estimacion preventiva para riesgos crediticios; Serie R04 A-0419
Movimientos en la estimacion preventiva para riesgos crediticios; Serie R04 H-0492 Seguimiento de créditos a la vivienda
de Entidades de Fomento y Organismos de Fomento (Seccidén Reservas Crediticias); Serie R04 H-0493 Baja de créditos a
la vivienda de Entidades y Organismos de Fomento (Seccién Cancelacion Reservas Crediticias).
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informacion relativa a la estimacion y cancelacion de reservas, tal como se
instruye a través del articulo 331 de la CUOEF.

Dichos reportes se han entregado peridédicamente desde el mes de junio de 2016
a través del Sistema Internacional de Transferencia de Informacion (SITI) propio
de la CNBV para llevar a cabo el intercambio de informacion entre las Entidades
de Fomento y el Organismo Regulador.

Evaluacion integral para generar nuevos productos y evaluacion de
resultados

Se actualizaron las Politicas y Lineamientos del Subcomité de Nuevos Productos
(SNP), lo que facilité el proceso de autorizacion y revision de productos en el
propio Subcomité. En los procesos de evaluacion de resultados se identificaron
algunas irregularidades en la operacion de productos, lo que permiti6 generar
mesas de trabajo con las areas involucradas del Instituto para su correccion
inmediata.

Generacion de la propuesta del nuevo crédito en pesos

De la propuesta de mejoras y beneficios, destacan el incremento en el monto
méaximo de crédito para todos los niveles salariales, plazo financiero de 26 afos
otorgando 4 afios para prorrogas y reestructuras, homologacién de la relacién
pago - ingreso del Derechohabiente al momento de la originacién al 27% para
todos los niveles salariales (excepto 1 VSM que es del 20% por Ley) dando
liquidez mensual al acreditado y desindexa el crecimiento del pago del trabajador
de la UMA o salario minimo dando certeza al trabajador de sus pagos durante la
vida del crédito.

Este producto tuvo el consenso y participacion de todas las areas del Instituto y
fue aprobado en la sesién 788 del H. Consejo de Administracion con fecha 29 de
noviembre de 2016. El nuevo producto de crédito en pesos comenzara a operar
durante el primer semestre de 2017.

Manual de Administracion Integral de Riesgos

La CGR busca contribuir permanentemente al cumplimiento de la normatividad
aplicable en materia de riesgos en las actividades del Instituto. Para tal efecto, se
llevé a cabo la actualizacion de los objetivos, lineamientos y politicas en materia
de administracion integral de riesgos, asi como el Manual de Administracion
Integral de Riesgos, aprobados por el Comité de Riesgos y el H. Consejo de
Administracion en sus sesiones ordinarias de diciembre de 2016.

De la misma manera, se actualizé la declaratoria de apetito de riesgo, asi como el
perfil de riesgo, lo cual permitié la articulacion entre la gestion de riesgos y el
objeto que persigue el Instituto, tomando en consideracion las necesidades y
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objetivos estratégicos de administrar los recursos del Fondo Nacional de la
Vivienda y operar un sistema de financiamiento para la adquisicion de vivienda,
procurando los intereses de los derechohabientes y acreditados. Con el fin de
asegurar una gestion adecuada del apetito y perfil de riesgo del Instituto, se siguio
un proceso que incluyd la adecuada identificacion de los riesgos, el disefio de
métricas, el establecimiento de limites especificos y el monitoreo a través de
diversos procedimientos de vigilancia y seguimiento.

Riesgos no Discrecionales

Los Riesgos no Discrecionales son producto de los resultados de la propia
operacion e incluyen al Riesgo Operacional, Tecnoldgico y Legal. La complejidad y
diversidad de las operaciones del Instituto, trae consigo una exposicion
considerable por este tipo de riesgos, motivo por el cual es necesaria una gestion
integral para disminuir cualquier desviacibn y como consecuencia cualquier
posible afectacion al patrimonio institucional.

Durante el 2016 se desarrollaron diversas estrategias y metodologias de control
para asegurar que se mantuvieran los niveles de tolerancia aceptados. Con base
en los niveles de tolerancia y periodicidad de monitoreo para los riesgos expuestos
en los procesos, aprobados por el Comité de Riesgos, se han monitoreado y
detonado acciones para aquellos niveles que han excedido los niveles aprobados.
Asimismo, se cuantificO el impacto que pueda generar la materializaciéon de los
riesgos expuestos en la ejecucion de los procedimientos y se definieron nuevos
indicadores para monitorear la exposicion y materializacion de los riesgos
tecnoldégicos.
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Al cierre de diciembre 2016, el estatus de los Riesgos No Discrecionales se
resume en la tabla siguiente:

Tabla 24. Resumen del estado de Riesgos No Discrecionales

Porcentaje Variacion
del Total 2016 vs 2015

Riesgos
Inherentes 50% 223%
X . 54 mdp
Riesgo Operacional
77.6 mdp Riesgos
Asumidos 22% 325%
23.6 mdp
Laboral
28.9 mdp 27% 108%
EESAEE RL':::’ M(e:‘r\é!:t\'\ 1% 299%
0 . 0
107.1 mdp 29.5mdp 0,618 mdp
Penal NA NA
RiesgosNo [ D e oo
Discrecionales Portafolio
Riesgo Tecnoldgico de Riesgos NA NA

Tecnolodgicos

Laboral

121.6 mdp 93% -12%
Reservas
130.9 mdp
Civily
Mercantil 7% 244%
9.3 mdp

Fuente: Coordinaciéon General de Riesgos.

Estimacién de la fortaleza del patrimonio del Instituto

En 2016 se llevé a cabo el estudio anual de valuacion de activos y pasivos de
largo plazo, mismo que se presenta al Comité de Auditoria y considera:

» La proyecciéon a 30 afios de los activos, pasivos y patrimonio en el Balance
General.

» Cuantificacion de los requerimientos de liquidez a largo plazo, originados
por la entrega de la Subcuenta de Vivienda y su impacto en el flujo
financiero del Instituto.
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Gréfica 61. Proyeccion de recuperaciones de crédito contra entrega de
depositos
(millones de pesos)
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Fuente: Coordinacion General de Riesgos.

Adicionalmente, la CGR mostr6 el nuevo modelo interno para la valuacién de
activos y pasivos del Instituto en el corto, mediano y largo plazo, bajo un esquema
modular con la finalidad de proveer informacion para la toma de decisiones en la
administracion del balance y sus riesgos.

Los modelos internos en esta fase inicial constan de un modelo de proyeccion de
flujos de la Subcuenta de Vivienda y calculadoras del activo para la cartera
hipotecaria denominada en salario minimo por tipo de régimen.

Grafica 62. Brechas anuales de liquidez del pasivo
(millones de pesos)
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Fuente: Coordinacién General de Riesgos.
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Gréfica 63. Brechas de liquidez de la cartera hipotecaria en VSM*
(millones de pesos)
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Fuente: Coordinacién General de Riesgos.
Riesgos financieros asociados a Inversiones

El Comité de Riesgos aprobd, a propuesta de la CGR, las alertas de Valor en
Riesgo (VaR) de mercado para los portafolios de inversiones, asimismo se aprobd
el Limite Global de VaR de mercado del Instituto.

Adicionalmente, se aprobd la mejora en la metodologia para la definicion de
limites de contraparte en materia de inversiones en valores, involucrando el nivel
del Patrimonio del Instituto.

El seguimiento e informacién del consumo de los limites y alertas aprobados se
hacen de manera diaria.
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Gréfica 64. Riesgo de Mercado consolidado del Instituto
(millones de pesos)
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Fuente: Coordinacion General de Riesgos.

Resultados de las inversiones en valores

Se consolidé el modelo desarrollado por la CGR para el calculo diario del
resultado de gestion (equivalente al resultado contable) de las inversiones en
valores de manera individual, es decir, inversion por inversion asi como de manera
agrupada por portafolio.

Bajo dicho modelo, se calcula de manera diaria la tasa de rendimiento del Fondo
de Apoyo a las Necesidades de los Trabajadores (Fanvit) y de la Tesoreria y, al
mismo tiempo, se calcula la contribucion de las inversiones en valores al resultado
del Instituto.
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Gréfica 65. Evolucion del resultado de gestion consolidado del Instituto
(millones de pesos)
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Fuente: Coordinacién General de Riesgos.

179






Subdireccion General de Tecnologias de Informacion

En 2016 la Subdireccion General de Tecnologias de Informacion (SGTI),
cumpliendo su mision habilitadora de las capacidades institucionales se avoco en
alinear sus objetivos tecnolégicos en el cumplimiento de los Objetivos
Institucionales y en apoyar la Transformacion Organizacional definida por la
Direccion General. Para lograrlo estableci6 una estrategia de evolucion
tecnolégica enfocada en:

1.- Convertir a la SGTI en un habilitador efectivo y eficiente de las capacidades
institucionales.

2.- Mejorar la experiencia de usuarios (internos y externos) a través de estandares
de servicio y una mayor apertura en la operacion de los procesos tecnoldgicos.

3.- Consolidar y estandarizar la arquitectura tecnolégica para una mayor
productividad en el manejo de beneficio/costo/riesgo.

4.- Uso efectivo y eficiente de recursos basado en aplicar un Modelo de Gestidon y
Gobierno de Tecnologia agil y medible.

5.- Gestion activa de riesgos y del cumplimiento normativo y de control.

6.- Promover una cultura de excelencia, transparencia y rendicion de cuentas.

7.- Reforzar la vitalidad tecnoldgica y de talento para mantener al Instituto en la
vanguardia operacional.

Los resultados durante 2016 fueron:
Habilitador Efectivo y Eficiente de las Capacidades Institucionales.

Se trabajé en estrecha colaboracién con las areas del Instituto para implantar en
produccion sus requerimientos y soluciones prioritarias; como ejemplo,
enumeramos algunas de las mas relevantes:

Junto con la Subdireccion General de Atencion y Servicios y la Coordinacion
General de Recaudacion Fiscal, se realiz6 la migracion a una plataforma
actualizada del Sistema de Relacionamiento con Derechohabientes y Patrones
(CRM por sus siglas en inglés) esto con el objetivo de reducir tiempos de
operacion y centralizar la informacién y la interrelacion entre los sistemas del
Instituto, en una sola plataforma para la atencion de trabajadores y patrones; se
instrumentd la actualizacién y migracién de los servicios proporcionados por los
diferentes canales de atencién, teniendo los siguientes como los mas relevantes:

» Mejoras Portabilidad = Transparencia proveedores Bienes vy

= Alertas de Marketing
» Migracion del Portal Institucional
» Vinculacion de NSS — Numero de crédito

= Actualizacion de Datos Maestros del
Sistema de Administraciéon de la cuenta
individualizada (SACI)

Servicios

= Migracion de la administracion de los
créditos de 43 bis al Sistema de
Administracion de la cuenta
individualizada (SACI)

= Devoluciones
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= |dentifica Trabajador = Centralizacion del Modelo de

= Un Cuarto Mas — Familia Ampliada Adgquisiciones

= Conciliacién 43 Bis = Terminal de servicios

= Citas fase | = Taller Saber para decidir (mejoras)

= Denuncias (Proceso para hacer denuncias = Situacién no contemplada (Registro de
de malos manejos por parte de llamadas al Infonatel no identificadas
funcionarios del instituto desde el portal o dentro de un servicio estandar)
Infonatel) = Adjuntar documentos patrones (Servicio

= MEJORAVIT Plus para que los patrones puedan adjuntar

documentos requeridos en tramites

" |dentifica Patron desde el portal empresarial, en lugar de

* Unificacion de Cuentas venir a oficinas a entregarlos)
u NOtlfICﬁClén de Conclusiéon de tramite de . Adjunta_r documentos trabajador (Servicio
Retiro para que los derechohabientes puedan
» Plataforma Mévil de Cobranza adjuntar documentos requeridos en
= Mejoras al IVR fase I tramites desde el portal de mi cuenta

Infonavit o portal institucional, en lugar

= RISS (régimen de incorporacién a la de venir a oficinas a entregarlos)

seguridad social)

= Nuevo Identifica (servicio
identificacion de datos de crédito o
namero de seguridad social)

de ® Asociacion entre patrones por su
Numero de Registro Patronal (NRP),
tales como cambio de domicilio.

Se implemento el Sistema de Cancelacién de Hipoteca que permite automatizar y
medir las Cancelaciones de Hipoteca del Instituto, asi como intercambiar
informacion con Notarios y Registros Publicos de la Propiedad. Actualmente se
encuentra en etapa piloto en el Estado de México y la Ciudad de México.

En materia de Crédito, se apoy6 para las modificaciones en el Sistema de
Originacion de Crédito, para el relanzamiento de Mejoravit, también se habilitaron
nuevas funcionalidades y generaron iniciativas que ahora se realizan en linea
(Homologacion de Marcas), para asegurar entre las areas de Crédito y
Recaudacion Fiscal la integridad de la informacion con la que se otorgan los
créditos, entre otros:

= Un cuarto mas Fase II. = Administracion SIC.

= Crédito Integral Total L Il » Mejoras Médulo de Pago FERUV.

= Crédito Seguro. » Carta Saldo.

= Ajuste para inclusién de » Implementacion de Sistema de
Subsidios Estatales. Archivado Transaccional

= Asesoria Certificada Integral. Archiving.

= Mejoras aplicativo de = Cédulas de Auditoria.
Proveedores. = Integracion de Precalificaciones

= Captura remota Manos a la Obra. en MCI, fase I.

= Vivienda recuperada USS.

También se apoy6 en la revision del Manual de Crédito y Cartera que fue
presentado al Consejo.

182



Junto con la Subdireccion General de Cartera se inici6 el proyecto de
Automatizacién a los Procesos de Principio a Fin del area, trabajandose en el
Modelo Operativo el diagnéstico de los procesos, se inicid la integracion de las
bases de informacién (areneros) a la operacion del Centro de Informacion. El
apoyo aplicativo implementado mas significativo fue:

» Reestructuras en primeros créditos en pesos.

= Automatizacion de la facturacion de mediacion.

= Mejoras al proceso de reservas.

» Recepcion de pagos para recompensa Incentivo por Pago Anticipado.
= Correccion a Complemento de Pago.

» Automatizacion de pélizas contables.

Con otras areas se trabajé en iniciativas como la publicacién de los modelos de
operacion de: las Subdirecciones de Atencién y Servicios, de Administracion y
Recursos Humanos, de Comunicacién, de Tecnologias de Informacién, asi como
los de la Coordinacion de Riesgos y del Centro de Investigacion para el Desarrollo
Sostenible, y cambios a aplicaciones como por ejemplo la adecuacion del Sistema
Centralizado de Adquisiciones. Junto con la Coordinacién General de Riesgos, se
implantaron proyectos de calculos de reserva y la definicidn, seleccién,
contratacion e inicio de su implementacion del Nuevo Sistema de Riesgo que se
terminara de implantar en 2017.

Con la Subdireccion General de Planeacion y Finanzas se inicié el proceso de
apoyo en la implantacion de la Oficina de Proyectos Institucionales, y en el
desarrollo del Plan de Trabajo 2017-2021.

Mejorar la Experiencia de Usuarios (internos y externos) a través de
estandares de servicio y una mayor apertura en la operacién de los Procesos
Tecnoldégicos.

Derivado de la retroalimentacion recibida por las areas usuarias, la SGTI realiz6
un cambio en la estructura del area creando la Gerencia de Soluciones de
Negocio, con el proposito de establecer un canal de servicio en cada area y de
asegurar el control y seguimiento de todos los planes y requerimientos solicitados
por cada area. Con ello se logré una mejor comunicacion, disminucion en tiempos
de servicio y un seguimiento y control de todos los compromisos establecidos de
servicio.

183



Con la transicion de la administracion en 2016 una prioridad fue mantener la
Continuidad Operativa, y a pesar de los cambios efectuados en personal y la
integracion de nuevos servicios y aplicaciones se alcanzé un promedio de
cumplimiento superior a la meta establecida para niveles de servicio de
Disponibilidad y Estabilidad.

Tabla 25. Niveles de servicio de Disponibilidad y Estabilidad

Disponibilidad Estabilidad

Acuerdo Alcanzado Acuerdo Alcanzado
99.4% 99.91% 93% 98.97%

Como parte de una reingenieria de los procesos de servicio y monitoreo, se
obtuvo una disminucion del 12% del nimero de incidentes de soporte técnico en el
segundo semestre respecto al primer semestre 2016. Se redisefiaron las guias
operativas y se capacitdo a los agentes telefénicos, con lo que se incremento el
grado de solucion en un 5% mas de incidentes en 2016, durante la primera
llamada a la mesa de servicios (CASIA) en comparacion a 2015.

Grafica 66. Incidentes 2016
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Fuente: Subdireccion General de Tecnologias de la Informacion.

Se inici6 la revision del catdlogo de servicios y se defini6 el proceso de
renegociacién de niveles de servicio, asi como los indicadores y reportes que se
compartirdn con cada area para asegurar una correcta rendicion de cuentas.

Para una mayor apertura en el uso y relacionamiento con las areas usuarias, se
establecieron proyectos de autoservicio en el Centro de Informacion juntas
semanales de seguimiento a requerimientos. También se ha tenido participacion
directa de las areas usuarias en la definicion y conocimiento de las soluciones
propuestas y de las tecnologias ofrecidas por proveedores tecnoldgicos.
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Consolidar y estandarizar la arquitectura tecnolégica para una mayor
productividad en el manejo de beneficio/costo/riesgo.

En 2016 se consolidd el proyecto de Arquitectura Tecnoldgica que tiene como
objeto asegurar el valor de las tecnologias que se adquieren por el Instituto y de
gue se hace el mejor uso e implementacion para lograr beneficios, disminucion de
costos y mitigacion o gestion de riegos.

Esto permite, entre varios otros beneficios:

= Conocimiento integral y homogéneo de los procedimientos, datos, aplicaciones y
tecnologia que soportan la operacion del Instituto.

= Identificar aplicaciones y tecnologias criticas para la operacion.

= Modelado de las herramientas tecnolégicas y el visualizar impactos y cambios en
los diferentes componentes de la arquitectura.

= Consolidacion de la informacién fragmentada y visibilidad de las 150 aplicaciones
que componen el portafolio del Instituto.

En 2016 se integraron tres elementos fundamentales a la arquitectura:

Crédito Recaudacion Fiscal Atencion y Servicios
Precalificacion. Registro de Patrones y Disefio e implementacion de
Inscripcion. movimientos afiliatorios. Canales.

Titulacion. Registro y aclaracion de pagos. Operacion de Cesi’s
Dispersion de pagos. Dispersion de recursos de Publicacién en Canales
Administracion de vivienda vivienda. Digitales.
(Avaluos y Registro de la Oferta  Administracion de transferencias Infonatel y Gestion de Quejas.
de Vivienda). de la Subcuenta de Vivienda.
Administracion de Garantias y Devoluciones (Fondo de ahorro,
Expedientes de Crédito. Ley 73, Afiliacion directa).

Restitucién de la Subcuenta de

Vivienda.

Devoluciones.

Traspasos hacia Afores.
Registro y contabilizacion de
pagos.

Uso efectivo y eficiente de recursos basado en aplicar un Modelo de
Gobierno y Gestion de Tecnologias de Informacién agil y medible.

Para garantizar el mejor uso de los recursos, la consistencia y predictibilidad en
los resultados y la transparencia en la operaciéon de la SGTI, en 2016 se puso en
marcha el Modelo de Gobierno y Gestion de TI (MGGTI).

Este modelo permite asegurar que el desarrollo y operacion de los servicios de Tl
respalden adecuadamente las estrategias y procesos del Instituto. Lo anterior,
implicé la integracion y la incorporacién de controles en torno a buenas practicas
(principalmente de COBIT?® e ITIL?6) en un modelo integral de servicios orientados

% Control para Informacién y Tecnologias Relacionadas (COBIT por sus siglas en inglés)
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a una alineaciéon con los objetivos, metas y normatividad institucional. Bajo este
modelo, se lograron:

= 40 procesos definidos.
= 27 procesos disefiados y en proceso de implementacion.
» Mas de 200 personas capacitadas en los nuevos procesos.

Junto con Contraloria General, la SGTI trabajé en establecer practicas de
gobernanza de datos con las siguientes acciones y logros:

Formalizacioén del marco y modelo de Gobierno de Datos Institucional y del Comité
Estratégico y el Grupo Tactico de Gobierno de Datos Institucional.

Inclusién del Gobierno de Datos, su Comité Estratégico y su Grupo Tactico en el
Marco Normativo Institucional y la incorporacion del Gobierno de Datos en el
Modelo Operativo Institucional.

Alineacion e inclusion del Gobierno de Datos con los modelos de Arquitectura
Institucional y de Arquitectura y Disefio de Procesos.

Identificacién del ciclo de vida operativo de los datos de los derechohabientes con
propuesta de funciones, responsabilidades, dependencias, necesidades e
irregularidades.

Definicion de la Arquitectura de Datos del Modelo de Alineacion de Procesos y
Servicios de Tecnologias de Informacion (MAPSTI).

Inclusién de los datos en la documentacién de los procedimientos institucionales y
asesorar en el llenado del apartado de datos.

Acuerdos de Uso y Responsabilidad de Datos establecidos entre Atencién y
Servicios, Recaudacion, Crédito y Cartera.

Gestién Activa de Riesgos y del Cumplimiento Normativo y de Control.

En 2016 se replante6 con cada gerencia senior de la SGTI, la responsabilidad y su
rendicion de cuentas, destacando la importancia en el desempefio del area el
cumplimiento normativo, el respeto y seguimiento a procesos y controles. Ademas,
se reforz6 el area administrativa de seguimiento a normativa, controles,
observaciones y gestion del riesgo.

Se resalté como parte de la cultura y principios del area el monitoreo y
seguimiento que permita asegurar la captura de los beneficios, el control y
disminucién de costos a través del uso de los recursos en forma eficaz y eficiente,
y la gestion activa de riesgos tecnoldgicos.

Se definid y se aplicé la separacion de funciones en la participacion de tres
elementos diferentes: disefio y planeacion, ejecucion y operacion, y administracion
y control. Esta separacion de funciones se integré en el Modelo de Gobierno y
Gestion de la SGTI (MGGTI) para su aplicacion e todas las decisiones, planes,
iniciativas y actividades del area.

% Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion (ITIL, por sus siglas en inglés)
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= Junto con la Coordinacion General de Riesgos se trabajo en la identificacion de
riesgos en la operacion, el analisis de la causa raiz de aquellos que rebasen el
nivel de tolerancia aceptado por la SGTI, asi como la atencion de los riesgos
identificados por la coordinacion de riesgos; se logré el andlisis de exposicién de
riesgos de 25 procesos, al considerar: impacto, probabilidad y valoracion del
riesgo teniendo causa y efecto del mismo.

= En el ambito de Seguridad, se creé una gerencia senior dedicada y con la sola
responsabilidad de cumplir con la normativa de ciberseguridad, prevencion de
riesgos, monitoreo de actividades, acciones de respuesta y remediacion,
operaciones y difusibn y mejora continua de procesos. En 2016 se cred y
documentd el Modelo de Ciberseguridad y la Arquitectura de Proteccion y
Prevencién de Riesgos Tecnoldgicos.

= También se ejecutaron dos pruebas del Plan de Recuperacion en caso de
Desastres del Infonavit: en mayo la correspondiente al Plan de Continuidad del
Negocio — BCP y en noviembre la respectiva al Plan de Recuperacion Tecnolbgica
— DRP. Si bien se obtuvieron resultados positivos al lograr la recuperacién dentro
del Tiempo Objetivo de Recuperacion (RTO) y Punto Objetivo de Recuperacion
(RPO) definidos en el alcance (ambos de 72 horas) de 40 de 43 aplicaciones
criticas (93.02%) y de 38 de 41 aplicaciones criticas (92.68%); se identificaron
areas de mejora que deberan ser atendidas con la instrumentacién de un Nuevo
Modelo de Recuperacién que seré puesto en practica en 2017.

Promover una Cultura de Excelencia, Transparencia y Rendicion de Cuentas.

Se inici6 el replanteamiento de una nueva cultura del &rea en donde se enfatizan
los valores del Instituto, la importancia y el impacto de la excelencia en la
ejecucion de la SGTI, las normas de trasparencia y de rendicion de cuentas.

Para lograr lo anterior, se inici6 con una fase de platicas y presentaciones con
todos los empleados del area, reforzandolo con reuniones periddicas por grupo
con el Subdirector General de TI.

Reforzar la Vitalidad Tecnoldgica y de Talento para mantener al Instituto en
la Vanguardia Operacional.

Se creb la Gerencia Senior de Arquitectura e Ingenieria de TI, con el propdsito de
asegurar la vitalidad tecnoldgica del Instituto, con el beneficio de generar los
elementos tanto metodolégicos como tecnoldgicos que realmente permitan que los
avances continuos de las Tecnologias de Informacidbn se incorporen
oportunamente, que se aseguren los beneficios, la integridad de la operacion y se
realice de la manera mas eficiente. También tiene la responsabilidad de su
difusion tanto al area como a todas las areas usuarias.
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Subdireccion General de Administracion y Recursos
Humanos

Con el propdsito de ofrecer un mejor servicio a la derechohabiencia, mediante la
reforma del Estatuto Organico del Infonavit se cred la Subdireccién General de
Administracion y Recursos Humanos (SGARH), cuyas funciones estan enfocadas
en la administracion integral de los recursos humanos, materiales y financieros del
Instituto. Durante 2016 se implementaron diversas acciones de mejora, mismas
que a continuacion se informan.

Administracion

Dentro de las funciones principales de la Subdireccién General de Administracion
y Recursos Humanos, destaca la formulacion y administracion de los
presupuestos anuales referentes al Gasto de Administracion, Operacion y
Vigilancia (GAQOV) y a Inversiones Propias, asi como los recursos financieros,
materiales y humanos.

Recursos Financieros

El presupuesto autorizado para el ejercicio 2016 del GAQV fue de 9,370 mdp; de
Inversiones Propias: 1,455 mdp y Otros Gastos 2,897 mdp. Al realizar la revision
de éste, se observdé que hubo recortes importantes en las siguientes areas:
Recursos Humanos, Recaudaciéon Fiscal, Administracion de Cartera y Crédito, lo
cual obligd a realizar una revision junto con las Oficinas de Apoyo y Delegaciones
Regionales, de la cual se determiné una insuficiencia presupuestal. Esto derivé en
realizar una solicitud de ampliacién de recursos ante el Consejo de Administracion
al presupuesto de GAOV por la cantidad de 1,007 mdp, Inversiones Propias por 66
mdp y Otros Gastos por un importe de 308.5 mdp.

Dichos Incrementos sirvieron para cubrir las necesidades de operacién del
Instituto. Se tuvo un ejercicio del 98.3% en lo que respecta al GAQOV, en el
presupuesto de Inversiones Propias el 86.3% de presupuesto ejercido y en lo que
respecta a Otros Gastos se ejercid 93.3% de los recursos autorizados.
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Tabla 26. Gastos de Administracion, Operacion y Vigilancia
(Informacién en miles de pesos)
Presupuesto Presupuesto Presupuesto

Capitulo de Gasto

Saldo no Ejercido

Autorizado modificado ejercido

100 Gastos de Operacion del Personal 3,531,851 3,692,067 3,685,171 6,896 99.8
200 Ad_qmsmlon de Materiales Articulos de 19,133 23.233 22533 700 97.0
operacion

300 Depreciaciones y Amortizaciones 870,398 911,645 896,761 14,884 98.4
400 Reparacion y Conservacion de Bienes

Muebles e inmuebles 383,727 453,610 358,304 95,306 79.0
500 Gastos de Operacion 3,651,074 4,308,879 4,257,181 51,698 98.8
600 Impuestos 462,970 496,936 485,039 11,897 97.6
700 Prevision para Retiros e Incentivos por 450,611 491,160 491,160 0 1000

Productividad

9,369,764/ 10,377,530 10,196,149 181,381

Tabla 27. Inversiones Propias
(Informacién en miles de pesos)

Cuenta ‘ Capitulo de Gasto Presupuesto Presgpuesto Pre_supyesto Saldo_ no %
presupuestal Autorizado  modificado ejercido Ejercido
902 Terrenos, Edificio e Instalaciones 239,999 305,999 148,144 157,855 48.4
904 Equipo de Cémputo 1,124,000 1,124,000 1,074,968 49,032 95.6
906 Vehiculos 30,100 30,100 30,046 54 99.8
908 Mobiliario y Equipo 61,000 61,000 59,101 1,899 96.9

1,455,099 1,521,099 1,312,259 208,840

Tabla 28. Otros Gastos

(Informacién en miles de pesos)

Cuenta Capitulo de Gasto Presupuesto Presgpuesto Pre_supyesto Saldo_ no
presupuestal Autorizado  modificado ejercido Ejercido
804 auto Seguro de Crédito 2,705,000 2,705,000 2,545,088 159,912 94.1
806 Regularizacion de Expedientes 20,000 50,000 34,529 15,471 69.1
808 Reserva Territorial 59,000 59,000 21,366 37,634 36.2
809 Seguro de Vida Catastréfico 113,000 113,000 110,000 3,000 97.3
810 Gastos judiciales 278,500 278,500 0 100.0

2,897,000 3,205,500 2,989,483 216,017

Recursos Materiales

Respecto a la administracion de los recursos materiales y servicios, sus facultades
y funciones son administrar los bienes muebles e inmuebles del Infonavit
destinados a oficinas administrativas, normar y controlar los procesos de
adquisiciones y arrendamientos de bienes y servicios, administrar, coordinar y
supervisar los proyectos ejecutivos inmobiliarios de las oficinas administrativas, asi
como proporcionar los bienes y servicios requeridos por las diversas areas del
Infonavit.

Plan de modernizacion y mejora de la infraestructura

El Instituto tiene como prioridad ampliar y construir sus propias instalaciones. Esta
iniciativa propone generar ahorro en rentas, plusvalia en inversion; ademas de
modernizar sus instalaciones propias y arrendadas con la finalidad de dignificar la
atencioén y servicio que se brinda a los derechohabientes.
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Es por ello que en 2016 se dio inicio a la elaboracion del diagnostico de
necesidades en los inmuebles en los que se presta atencion y servicio. En dicho
estudio se detectaron dos temas fundamentales para disponer de la infraestructura
necesaria:

» Brindar mantenimiento preventivo y correctivo de los inmuebles del interior
del pais, y
= Adquirir terrenos para construir inmuebles en las entidades federativas.

Con esto se busca modernizar los inmuebles y dar mantenimiento preventivo, con
lo cual se busca otorgar una mejor atencion a los derechohabientes a través de las
siguientes acciones:

Mantenimiento

Mejoras

Adquisicion de terrenos

Construccién de centros de servicio y oficinas en Delegaciones

Puesta en operacion de nuevas oficinas acondicionadas con mobiliario,
equipo de cdmputo y tecnologias.

agkrwnhPE

El plan de modernizacién y mejora de la infraestructura ya fue conceptualizado e
incorporado en el presupuesto a ejercer en el ejercicio del 2017 y contempla los
siguientes alcances:

» Incrementar su patrimonio y plusvalia a largo plazo;

» Atender las necesidades de espacio de oficinas y estacionamiento para los
derechohabientes y trabajadores del Instituto;

» Mejoras en el clima laboral, operacion y calidad de trabajo;
= Cumplimiento normativo en materia de seguridad e higiene;
» Eliminacién de tiempos de traslado para los derechohabientes.

Lo anterior tiene como objetivo contar con instalaciones que dignifiquen el trabajo
de los empleados; al mantener en estado 6ptimo para seguir brindando un servicio
de calidad a los patrones y derechohabientes con calidez y eficiencia.

Ampliacion de las instalaciones del Infonavit

Una de las principales prioridades del Instituto es contar con instalaciones
modernas y con inmuebles propios con el propdésito de brindar un mejor servicio.

En 2016 el Instituto elabord el proyecto ejecutivo para ampliar en 18,000 metros
cuadrados el espacio de oficinas de apoyo, superficie suficiente para atender las
necesidades actuales y contar con holgura para crecimiento futuro. Esta accion
permitira generar ahorro en rentas y mantener las instalaciones acordes a las
condiciones de operacion actuales, ademas se tendran los siguientes beneficios:
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» Incrementar su plusvalia a largo plazo al contar con un bien inmueble
propio.

= Atender las necesidades de espacio de oficinas y estacionamiento para los
derechohabientes y trabajadores del Instituto.

» Integracién de oficinas de apoyo en Edificio Sede y Campa 60.

» Reorganizacion de espacios de las areas del Instituto.

= Mejoras en el clima laboral, operacion y calidad de trabajo.

= Cumplimiento normativo en materia de seguridad e higiene.

= Operacion eficiente por eliminacion de tiempos de traslado y recorrido entre
oficinas de apoyo dispersas.
» Realizacion de un proyecto moderno y eficiente que comprendera ahorros
de energia y agua.
El proyecto esta contemplado para que inicie en el ejercicio 2017 y se tiene
contemplado alcanzar las siguientes fases:

1. Demolicion del inmueble ubicado en el predio de Campa 60.
2. Excavacion y estabilizacion de taludes.
3. Construccion de estacionamiento y primer nivel de oficinas.

El costo estimado de la ampliacion de las instalaciones es de alrededor de 500
mdp. Adicionalmente se requieren inversiones importantes en mobiliario y
equipamiento que podrian alcanzar los 150 mdp, por lo tanto, la inversién se sitla
en 650 mdp.

Es conveniente sefialar que el costo referido puede sufrir variaciones derivado de
los ahorros potenciales en el proceso de licitacién, o en su caso, por incrementos
en los precios de los insumos y efectos de un mayor tipo de cambio.

El tiempo estimado para concluir la construccién y equipamiento, asi como la
ocupacién del nuevo edificio sede, es a finales del 2018.

Reubicacion del personal a un nuevo edificio

Una de las acciones que se llevaron a cabo, fue el trasladar al personal de las
oficinas periféricas y algunas areas de oficinas centrales a un nuevo edificio
arrendado, el cual cuenta con las comodidades necesarias y ubicacién cercana al
edificio sede. En coordinacion y con autorizacion del H. Consejo de Administracion
se procedié a realizar las adecuaciones necesarias para que los funcionarios
puedan realizar sus actividades con eficiencia y productividad en beneficio del
Instituto.

Esta reubicacién provisional dio oportunidad de mejorar las instalaciones del
edificio sede, remodelando las oficinas, para contar con un mejor lugar de trabajo
y espacios adecuados.
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Adquisiciones

Una de las prioridades es realizar de manera eficiente y transparente los procesos
adquisitivos de los bienes y servicios del Infonavit. Asi, se procedié a modificar las
Politicas y Lineamientos aplicables a las Adquisiciones y Arrendamientos de
Bienes y Contratacion de Servicios que son de orden interno y tienen por objeto
normar y controlar los procesos de adquisiciones y arrendamientos de bienes y
contratacion de servicios, a fin de garantizar que la administracion de los recursos
materiales y servicios del Infonavit se contraten en las mejores condiciones del
mercado, con honestidad, transparencia, legalidad y eficiencia, ademas de:

= Alinear la normativa, de conformidad con las modificaciones realizadas a su
Estatuto Orgénico;

» Actualizar y fortalecer el contenido de las Politicas aplicables a las
Adquisiciones y Arrendamientos de Bienes y Contratacidn de Servicios,
como de sus Lineamientos, de conformidad con la reingenieria del modelo
del Proceso de Adquisiciones.

= Salvo por lo regulado en los Procedimientos Especificos y las Compras de
Contado, las adquisiciones, arrendamientos de bienes y contratacion de
servicios seran adjudicados a través de procedimientos abiertos y
transparentes, a fin de asegurar al Instituto las mejores condiciones en
cuanto a precio, calidad, financiamiento, oportunidad y demas
circunstancias pertinentes.

A continuacion se compendia la aplicacion de los recursos y Sus procesos
adquisitivos durante el ejercicio 2016.

Procedimiento de Contratacion NUm. de Operaciones Monto (mdp)

Compra Contado 2,096 31
Compra Directa 795 3,711
Compra Menor 9 2
Concurso Mayor 8 16
Concurso Menor 9 6
Convenio Modificatorio 2 19
Licitacion Abierta 21 705
Procedimiento Especifico 368 2,300
Renovacién 37 244
Total General \ 3,345 7,034

Programa de Seguros Institucional

El Instituto, tiene un programa institucional de seguros que tiene como objetivo
proteger el patrimonio de los derechohabientes del Instituto, cubrir el patrimonio
institucional y dar cumplimiento a los compromisos contractuales que el Infonavit
tiene con sus empleados en su calidad de patron.
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Politicas de aseguramiento

El Estatuto Orgénico le asigna a la SGARH, la responsabilidad de contratar y
administrar el programa de aseguramiento, asi como proporcionar asesoria a las
areas usuarias de los servicios de aseguramiento.

En ese sentido, la politica de gestion de riesgos asegurables implementada por la
SGARH ha sido la cobertura de las diferentes contingencias a las que esta
expuesto el portafolio hipotecario y a los que estan expuestos los bienes del
Instituto. Asimismo, procura la proteccibn de sus empleados a través de la
contratacion de poélizas de seguros o bien la constitucion de esquemas propios de
administracion del riesgo (coberturas especiales).

En la presente Administracion se han llevado a cabo acciones tendientes a
potencializar los beneficios de las diversas coberturas cuidando la relacidon costo
beneficio.

Derivado de la implementacion de esa politica se ha logrado la contratacion del
seguro de dafios que cubre las viviendas financiadas por el Infonavit contra
desastres naturales en condiciones mas favorables, pues a un menor costo se
logré incrementar la participacion de los reaseguradores en la cobertura de los
riesgos. Se logro disminuir la retencién del instituto de 250 a 150 mdp por evento e
incorporar un limite en dicha retencion de 300 mdp, lo que demandaria mayor
participacion de los reaseguradores en caso de ser necesario. También se
continué con el involucramiento de empresas autorizadas de reaseguramiento
para tener garantizada la capacidad de respuesta de la cobertura de
aseguramiento en magnitudes potenciales de fendmenos devastadores con alto
dafio a la cartera hipotecaria. Con el fin de conocer la pérdida maxima a la que
esta expuesto el portafolio hipotecario por desastres naturales, la Administracion
del Infonavit realizé un estudio para conocer el valor de dicha pérdida y que
permitira formular parametros adecuados en la cobertura en el seguro de dafios.

Por otro lado, se ha dado continuidad a la cobertura de los riesgos de muerte,
incapacidad e invalidez de los acreditados del Infonavit, a través de un esquema
propio de gestion de riesgo denominado Autoseguro de Crédito, el cual a través de
la determinacion actuarial de las reservas ha permitido cubrir los saldos
pendientes de amortizacion y liberar a los beneficiarios de los gravamenes
pendientes de acreditacion.

En el caso de la cobertura de calidad, la presente Administracién dio continuidad
al esquema de proteccion autorizado por el H. Consejo de Administracion a partir
de julio de 2014. Actualmente, estad en proceso de autorizacion por parte de este
Organo de Gobierno un nuevo esquema.
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Por otra parte, respecto a las coberturas de los trabajadores del Infonavit, en el
caso de gastos médicos mayores y menores, que venian operando conjuntamente
por una misma aseguradora y mediante un mismo proceso de asignacion, se
determind su separacion en virtud de que la oferta de servicios operada
conjuntamente era limitativa y restrictiva entre ambas, lo que se deriva de la
composicion y caracteristicas del mercado asegurador del pais. Al separarlos, se
logré que el seguro de gastos médicos menores focalizara adecuadamente la
identificacion de la oferta de servicios que para este caso es escaza y se liberara
el proceso de asignacion del seguro de gastos médicos mayores para el que
prevalece mayor oferta de servicios. De esta manera se asignaron contratos a
diferentes empresas aseguradoras y con ello se logr6 mayor transparencia,
ademas de que aumento la eficiencia y eficacia en el servicio, se mejoré la red de
servicios hospitalarios y se mejor6 la cobertura de servicios médicos
especializados y de atenciones primarias a la salud de los empleados del instituto.

Por dltimo, la Administracion del Infonavit con el propésito de hacer mas
trasparentes las adquisiciones de podlizas de seguros y establecer criterios
equitativos de asignacion de contratos actualizé la normatividad que regula la
contratacion de servicios de aseguramiento.

Coordinacién General de Recursos Humanos

La Coordinacion General de Recursos Humanos tiene como objetivo que el
Instituto sea el mejor lugar para trabajar y retener a las personas mas talentosas,
mejor preparadas y con mayor compromiso social, por lo que es responsable de
implementar las practicas de capital humano y acciones de mejora que
contribuyan al logro de las metas y objetivos institucionales, a todo el personal del
interno del Instituto (4,469) y al personal tercerizado (553)%.

27 nformacion de la plantilla vigente al 1 de octubre de 2016, fecha en la que se realiza la evaluacion de
Great Place to Work.
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Reconocimientos

El Instituto obtuvo en 2016, por parte del Great Place to Work Institute, los

siguientes reconocimientos:

Segundo lugar en la lista Las Mejores
Empresas para trabajar en México con
mas de 5,000 colaboradores.

eI\l Las Mejores
FWNels| Empresas

i[®) para Trabajar 2016
WICINS México

Tercer lugar en la lista Las Mejores
Empresas para trabajar en México:
Sector Banca, Seguros y Finanzas (mas
de 1,000 colaboradores).

Las Mejores
Empresas
[@) paraTrabajar 2016

Banca, Seguros & Finanzas

Segundo lugar de la categoria Las
Mejores Empresas para trabajar en
México: Equidad de Género (mas de
1,000 colaboradores).

[eagNl Las Mejores
WNeisl Empresas

i@} para Trabajar 2016
\I®IS Fquidad de Género

Primer lugar de la categoria Las Mejores
Empresas para trabajar en México -
Dimension Orgullo.

En 2016. El Instituto también obtuvo las siguientes certificaciones:

(8 oo, Certificacion ORO de la
& ¥4 % Norma Mexicana en
i=¢ 9=z Igualdad Laboral y no

-4« ¢ Discriminacion NMX-R-
Byt 025-SCFI-2015.

e, Distintivo Empresa

;’ﬁ.¢ Familiarmente

3 ( J Responsable - En 2015y

N0 2016, para las

Delegaciones: Chihuahua,

Coahuila, Estado de
México, Guanajuato,
Jalisco, Metropolitana,
Michoacéan, Morelos,
Nayarit, Puebla,
Querétaro, San Luis
Potosi, Tlaxcala y Oficinas
Centrales.

O EmPres, Distintivo Empresa
" % Incluyente Gilberto
ava

2

DIS
7'/4,
a:uai‘n\

Rincon Gallardo con
s rinsncatade ——— c@rtificaciones para las
Delegaciones: Baja
California, Estado de
México, Morelos, Nuevo
Ledn, Querétaro,
Yucatan, Hidalgo,
Jalisco, Metropolitana y
Guanajuato.
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Encuesta de Clima Laboral

Con aplicacion de la encuesta de clima laboral utilizada, por la empresa
especializada Great Place to Work, para evaluar y certificar al Infonavit junto con
las mejores empresas para trabajar en México, se registré una participacion del
94% y un récord histérico con el mayor nimero de encuestas recopiladas (4,215).

Asimismo, se obtuvo un indice de satisfaccion de los colaboradores del 85% de
aceptacion, consistente con los registros de los dltimos siete afios, destacando
nuevamente como nuestra mayor fortaleza la dimension de Orgullo, con el 95%, la
cual comprende las competencias referentes al: orgullo por la Institucion, orgullo
por el trabajo y orgullo por el equipo.

Gréafica 67. indice historico de clima laboral en Infonavit

0
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o
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50%
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= [nfonavit Top 10
Fuente: Subdireccién General de Administracion y Recursos Humanos.

Plan de Cohesion Institucional y Fortalecimiento al Clima Laboral (CYFORT)

El Plan CYFORT evalué semestralmente las actividades de las Oficinas de Apoyo
y las Delegaciones, orientadas a mejorar el ambiente de trabajo. Conforme a los
registros de seguimiento, todas las areas alcanzaron una evaluacién satisfactoria,
la cual forma parte del sistema de metas y compromisos.
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Ombudsperson Institucional

El 30 de abril del 2016 se constituy6 el

. . {Quéesel Es un mecanismo g
Ombudsperson Institucional, como la OMBUDSPERSON? | Institucional para 0
instancia mediadora para conocer, atender, 7 et
tramitar y resolver de manera confidencial, ® - ot gamiento lsborsl

informal, imparcial y neutral, las denuncias
relativas a violencia laboral (hostigamiento
laboral, acoso sexual y discriminacion).

Esté integrado por 15 personas
de diferentes areas del Infonavit

Su funcién es la comprensién del conflicto
las partes afectadas y asi generar opciones

., Es un grupo independiente al
de solucion. interior del Instituto

En caso de ser victima de
violencia o discriminacion
iConfia y acércate al
OMBUDSPERSON lInstitucional!

Escribe a:
ombudsperson@infonavit.org.mx
Tu informacién serd tratada con confidencialidad

En el afio se tuvieron 22 visitas en las que
el Ombudsperson Institucional brindo la
atencion a las personas para contribuir a
generar relaciones de trabajo armoniosas y
una mejora en el clima laboral de las areas.

Difusion y sensibilizacién en materia de Igualdad y Derechos Humanos

Se realizaron campanfas de difusion y sensibilizacion en:

» Uso del lenguaje incluyente y no sexista.
= Prevencion de violencia contra las mujeres y nifias.

= Prevencion de la discriminacion.

MI EXITO EN EL TRABAJO TENGO DERECHO A VESTIRME EN MI TRABAJO RECONOCEMOS
NO DEPENDE DE MI CUERPO COMO YO QUIERA QUE TODOS Y TODAS TENEMOS
LAS MISMAS CAPACIDADES

NEGARLE
PERSONAS
HUMANOS
ES DESAF

RECIBEN UN SALARIO MENOR
POR ESTAR CASADAS
0 TENER HIJOS*

mEoNmAIT

" MEPRTE SOUBE LA NECHMACION EN NETES 2055 CORAPRED
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Jornadas de formacion Integral

Se firmaron siete convenios nuevos con las siguientes instituciones:

Grafica 68. Convenios nuevos de formacion Integral

Institucion Grados/ servicios Beneficios
Escuela Contemporanea Clases de canto e 50% de descuento en inscripcion y 15% en colegiaturas
de Musica instrumentos
El Patio del Arte Talleres de pintura 50% de descuento en inscripcién, 10% en colegiaturas y 10%
en materiales
Centro Cultural Los Talleres de danza 50% de descuento en inscripcion y 10% sobre mensualidad
Talleres
Universidad del Claustro  Licenciaturas y 10% de descuento en mensualidades de la Licenciaturas
de Sor Juana Programas de para trabajadores, jubilados y familiares, 20% en programas

extension universitaria de extension universitaria para trabajadores activos, 12% a
familiares; y 50% para personal jubilado

Universidad Posgrado y Programas  20% de descuento sobre el costo de colegiatura en
Panamericana especiales programas de Posgrado y especiales

Artium Dance Center Talleres de danza No inscripcion, 20% de descuento en mensualidades
Universidad del Medio Talleres certificados y 40% de descuento sobre el costo del programa
Ambiente UMA diplomados de

Extensién Universitaria
Fuente: Subdireccién General de Administracion y Recursos Humanos.

Conferencia Magistral El Origen y Evolucion del Infonavit

Una de las funciones de la Subdireccién General de Administracién y Recursos
Humanos es facilitar a los empleados del Infonavit cursos, talleres o conferencias
respecto al origen y evolucion del Instituto, asi como la participacion tripartita de
los Sectores en ese proceso. Por ello, se llevé a cabo la Conferencia Magistral El
Origen y Evolucién del Infonavit impartida por el Arg. y Lic. Rafael Riva Palacio
Pontones, de la cual se desprendié el Reto del Conocimiento que convoco a nivel
nacional a participar a las y los trabajadores del Instituto para ser acreedores de
12 maestrias y 500 seminarios en linea.

También se entregaron herramientas de formacion como la Guia de finanzas para
no financieros en formato digital-usb para cada uno de las y los colaboradores,
con el objetivo de ayudar a mejorar el control de sus ingresos y egresos, asi como
administrar los recursos personales e institucionales. Asimismo, se entregd de
manera impresa el Manual de Ortografia y Redaccion con el objetivo de contribuir
a una adecuada comunicacion escrita.

Practicas y politicas institucionales en igualdad laboral, no discriminacion y
derechos humanos, en beneficio de las y los trabajadores a nivel nacional

Para la conciliacion entre la vida laboral y familiar de las y los trabajadores se
incrementaron las licencias de maternidad de 12 a 16 semanas y de paternidad de
5 a 10 dias habiles.

También, dando cumplimiento a la Ley General de Salud en lo referente a la Ley
del Seguro Social, que sefiala que los lugares de trabajo deben de tener salas de
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lactancia para las mujeres, se inicio la primera etapa de instalacion de salas de
lactancia en las oficinas del Infonavit a nivel nacional.

En cumplimiento a la Norma Mexicana en igualdad laboral y no discriminacion
2015 (NMX-R-025-SCFI-2015), el Manual de Organizacion ya se encuentra
expresado en lenguaje incluyente.

Alineacion de estructuras

En apego al Estatuto Organico vigente publicado en el Diario Oficial el 9 de junio
del 2016 se llevaron a cabo los trabajos para la actualizacion del Manual de
Organizacion del Infonavit con lo que se registraron, hasta un primer nivel
organizacional, estructuras y funciones de las Subdirecciones Generales,
Coordinaciones Generales, la Contraloria General y el Centro de Investigacion
para el Desarrollo Sostenible que componen la estructura del Instituto en oficinas
de apoyo.

Se actualizaron facultades especificas de 25 areas, con la definicién de los niveles
jerarquicos del personal que conforma el reporte directo de los titulares de éarea,
asi como la delimitacion de facultades del personal que planea, administra,
autoriza y evalla, preservando la delegacién de funciones.
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Subdireccion General de Comunicaciéon

La Subdireccion General de Comunicacion en estricta observancia de sus
facultades y funciones, realizé cambios en la orientacion de sus objetivos y metas,
teniendo como eje rector brindar informacion oportuna a todos los usuarios para
gue tomen las mejores decisiones, asi como el cumplimiento de los objetivos
institucionales. Entre las acciones realizadas en el 2016 destacan las siguientes.

Agenda mediética

A partir del segundo trimestre de 2016, con un cambio de estrategia, se dio un
impulso favorable a la agenda mediatica, logrando que con la informacion
generada, se posicionara al Infonavit de manera positiva en los diferentes medios.
En ese afio se publicaron 10,830 notas.

Cabe destacar que tan solo en el segundo semestre de 2016 se publicaron un
total de 7,729 notas, de las cuales 7,565 fueron impactos positivos, superando con
ello en aproximadamente 200 % la tendencia de los primeros meses del afio.

Se elaboraron y difundieron 89 boletines de prensa en el afio, triplicando la
cantidad de los emitidos por mes a partir del segundo trimestre, lo cual se tradujo
en un cociente de aceptacion del 98 % y una penetracion de 96.7 %.

Desde el mes de junio se atendieron 150 solicitudes de entrevista con el Director
General y los principales funcionarios de la Institucion. Por otra parte, se
proporcioné informacién de relevante, que fue retomada en alrededor de cien
columnas de los principales medios de comunicacion, y que son referentes en el
entorno financiero.

Segmentacion de audiencias y planeacién de campafas

En torno a las campafas, la estrategia se orientd a lograr el mayor alcance y
conocimiento de los productos, programas de crédito y servicios que ofrece el
Infonavit a los derechohabientes, acreditados y empresas, entre otras audiencias.

Esto a través de la obtencion, registro y procesamiento de datos esenciales para
conocer mejor al derechohabiente, asi como variables sociodemograficas y
actitudinales de la demanda del portafolio de productos y programas crediticios del
Infonavit.

Se realizé la promocién y difusion de productos y programas de crédito, cartera,
servicios y recaudacion fiscal; en apoyo de las actividades sustantivas del Instituto,
en torno a:

» Soluciones de vivienda, Beneficios de tu crédito, Crezcamos juntos,
Subastas y macro subastas de viviendas recuperadas, Logros Infonavit,
Hogar a tu medida, entre otros.
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Las camparfias desplegadas, a partir del segundo trimestre de 2016, tuvieron como
caracteristica atender a una comunicacién bidireccional, a través de ejercicios de
segmentacion enfocados en el estudio detallado de las caracteristicas del
mercado meta y de momentos clave, a fin de que el impacto de los esfuerzos
publicitarios se potencialicen y resulten mas efectivos en términos de conversion.

Por primera vez la Subdireccion General de Comunicacion establecié entre sus
metas incrementar la colocacion de créditos, es decir, establecid una colocacion
directa y positiva entre la comunicacion y el desempefio del crédito Infonauvit.

El segundo semestre fue relevante para la atencion a usuarios en redes sociales,
ya que hubo un incremento importante en la administracion a través del CRM (del
inglés customer relationship management) lo que mejoro el 80% promedio meta
que se mantenia cada semestre, de manera que el 2016 cerré con un 88%. Esto
se atribuye a la actualizacion que se dio en las matrices de preguntas junto con
las areas sustantivas durante el tercer trimestre del afio, asi como a la
optimizacién y categorizacion en las respuestas hacia los usuarios.

Por otra parte, a través de la campafia Esto Somos... se desarrollé una estrategia
de comunicacion institucional mediante el portal de internet explicando de forma
clara y simple la conformacion del Infonavit, su objetivo, el origen de sus recursos,
como funciona, etc. Es decir el mensaje trasmitido por trabajadores del Instituto
busco explicar los puntos en los cuales nuestros derechohabientes y publico en
general tienen mas dudas.

Relanzamiento de Mejoravit

La implementacién de la campafia de relanzamiento del programa Mejoravit hacia
el final de julio, no so6lo logré6 contener las criticas por las irregularidades
registradas, también se logré reposicionar el producto con un mensaje claro sobre
las mejoras y seguridad en su otorgamiento, colocdndolo como una opcion de
crédito fortalecida a un menor costo para ser realmente una oferta de solucion de
vivienda para los derechohabientes.

El relanzamiento crédito Mejoravit se baso6 en el concepto Vuelve a imaginar
gue sugiere a los derechohabientes visualizar la casa que ya poseen con mejoras.
Se analiz6 la demanda potencial para determinar un publico objetivo y procurar un
nivel éptimo de alcance y eficiencia en la inversion: hombres y mujeres de niveles
socio-economicos entre C-, D+, D y E, entre 25 y 49 afos, precalificados con por
lo menos 116 puntos.

Con la labor de relaciones publicas se revirtio la percepcion negativa que tenia la
prensa, en apoyo a la colocacion de mas de 80 mil créditos, pero esta vez sin
denuncias publicas de fraude o coyotaje ni cuestionamientos mediaticos sobre su
operacion.
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La campafia ha tenido presencia en diferentes plataformas y medios de
comunicacién tradicionales y alternos, con una presencia considerable que insidié
positivamente en la conversion, es decir en la colocacion de créditos y por tanto el
cumplimiento de la meta. Es importante destacar que la campafa realizada del
programa Mejoravit, registré un alcance de 447°325,480 impactos en medios de
comunicaciéon, en el segundo semestre de 2016; el mas alto registrado en una
campanfa del Infonavit.

Lee con Infonavit

En relacion al Programa Lee con Infonavit, en el primer semestre se obtuvieron los
siguientes resultados:

Horas de
Participacion
de la
comunidad

140,307 56,402 5,118 2,491 $1,616,815 129 776 164 418 1,951

Asistencias  Libros Sesiones de Valor de la e Otras

dela (Consultay fomentoala Participacion Danza Cine Festivas .

comunidad  préstamos) lectura Social (VPS)* Plasticas

Se atendieron 17 salas de forma directa con el apoyo de 15 promotores sociales
de lectura; las salas en la que trabajaron directamente estos promotores fueron:

Aguascalientes, Aguascalientes, Michoacén, Morelia, Villas del

La Ribera Pedregal Il

Quintana Roo, Cancun, Zacatecas, Zacatecas, Villas del
Villas Otoch Padre

Chiapas, Berriozabal, Ciudad Morelos, Cuernavaca, Lomas de
Maya Cortés

Quintana Roo, Cancun, Villas Zacatecas, Zacatecas, Lomas
Otoch Paraiso Bizantinas

Chihuahua, Ciudad Juérez, Nayarit, Tepic, Los Fresnos

Parajes del Sur

San Luis Potosi, Soledad de
Graciano, Valle de la Palma

Estado de México, Huehuetoca,
El Dorado

Tlaxcala, Huamantla, Cuamanco

Jalisco, Tlaquepaque, Parques
de la Victoria

Yucatan, Uman y Mérida, Piedra
de Agua

Michoacan, Morelia, Villas del
Pedregal |

Yucatan, Uman y Mérida,
Tixcacal Opichén
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Algunos de los resultados en cuanto a los objetivos generales son:

= Al momento del cierre del proyecto en septiembre de 2016 se encontraban
todas las salas en funcionamiento.

» Se capacitd al 100% de los mediadores.
» 81% de las salas realizaron alianzas o gestiones de forma local.

Finalmente, se realiz6 una encuesta para conocer la percepcion sobre el programa
Lee con Infonavit de los habitantes de las comunidades en donde existe una sala
de lectura. Estos son los resultados:

= 90% considera que las salas son un buen lugar para conocer y convivir con
Sus vecinos (son espacios que fomentan la integracion vecinal.

» +88% considera que los estudiantes mejoran sus calificaciones al asistir a
la sala.

* +79% esta dispuesto a dedicar tiempo para apoyar las actividades de la
sala, dar un taller, limpiar el espacio y/o recolectar fondos.

A través de una negociacion en el costo unitario de las bibliotecas se logro la
adquisicién de 12 mil para el 2017, contra las 8 mil que fueron adquiridas en el
2015.

En el 2017 se habilitardn 35 espacios como salas de lectura, que aseguran su
sostenibilidad a largo plazo; éstas junto con las 76 aperturadas en el 2015, es
decir 111 salas, seran certificadas antes de que concluya el dltimo trimestre de
este afio.

Es importante sefialar que este Programa fue transferido a la Subdireccion
General de Comunicacion en el mes de agosto de 2016.

Eventos Institucionales
En otro orden de ideas, destaca la organizacion de eventos institucionales como:

Cumbre Internacional del Financiamiento a la Vivienda 2016

La Cumbre propicid un debate multidisciplinario y critico sobre el disefio de los
procesos estratégicos y la innovacién en los temas que rodean al sector de la
vivienda, tales como gestion de qué tipo, economia, politicas publicas,
ordenamiento territorial, comunidad y arquitectura. Cont6 con una asistencia de 2
mil personas

Reunidn Sectorial de Gobierno
Se presento la propuesta de Planeacidén Financiera y de Operacion del Infonavit
para el 2017.
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Asamblea General Extraordinaria 111

= Examinar y en su caso aprobar el presupuesto de ingresos y egresos, Yy los
planes de labores y de financiamientos para el siguiente afio.

= Examinar y en su caso aprobar los estados financieros dictaminados por el
auditor externo y aprobados por el Consejo de Administracion.

» Nombramiento del Lic. David Penchyna como Director General del
Infonavit.

Asamblea General Ordinaria 112
= Firma del acuerdo de colaboraciéon con la Asociacion de Bancos de México.

» Destacé la presencia del Presidente de la Republica, Enrique Pefia Nieto,
quien firmé la promulgacion de la reforma a la Ley del Infonavit, con la cual
el salario minimo dejo de ser la medida de referencia para el pago de los
créditos de vivienda y se otorguen en pesos.

Asamblea General Ordinaria 113

» Decidir el establecimiento y modificacibn o supresion de las Comisiones
Consultivas Regionales.

= Aprobar el plan financiero a cinco afios y sus actualizaciones.

Subastas y Macrosubastas

A través de subastas y macrosubastas en las que participan empresas mexicana
legalmente constituida, con capacidad financiera y experiencia en promover y
desarrollar viviendas, se colocaron en el mercado de viviendas recuperadas, el
dinero recabado fue integrado en su totalidad a la Subcuenta de Vivienda. Se trata
de viviendas que los derechohabientes abandonaron por falta de empleo o
simplemente por morosidad porque les quedan muy lejos de sus centros de

trabajo.
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Coordinacion General de Delegaciones

La Coordinacién General de Delegaciones se cre6 en el mes de junio de 2016;
durante el segundo semestre de ese afo, se realizaron cambios de titular en 14
Delegaciones del Instituto. En cumplimiento del Articulo 67 del Estatuto Orgénico
del Infonavit, la Coordinacion General de Delegaciones brindé los apoyos y
respaldos necesarios para lograr una mejor integracion de los nuevos funcionarios
con sus equipos y las tareas asignadas.

Capacitaciéon a nuevos Delegados y Gerentes

En primera instancia, en 9 Delegaciones la Coordinaciéon General acudio a los
Estados a dar posesion a los nuevos Delegados; posteriormente, se hizo cargo de
enlazar a los Delegados con las Subdirecciones y Coordinaciones Generales con
el fin de brindarles capacitacion respecto a la normativa, lineamientos y programas
institucionales que son indispensables para su operacion en las Delegaciones.

Apoyo en las Giras y Visitas del Director General, Subdirectores vy
Coordinadores Generales a las Delegaciones

Durante el 2° semestre 2016, el Director General realiz6 giras de trabajo en 13
Delegaciones, para las cuales la Coordinacion General de Delegaciones preparé y
presento a la Direccion General carpetas con cifras e indicadores sobre avances y
resultados en los Programas de Crédito, Recaudacion Fiscal y Cartera, con el
apoyo de las areas sustantivas y con informacién estadistica y de referencia de los
Estados y Delegaciones correspondientes.

Comité de Delegados

La Coordinacién General de Delegaciones estuvo a cargo de la Instalacion del
Comité de Delegados, evento que se celebr6 los dias 15 y 16 de diciembre de
2016. La Inauguracion y Clausura de la reunién estuvo a cargo del Director
General, David Penchyna Grub, y a la misma acudieron los 32 Delegados del
Instituto.

Los Subdirectores y Coordinadores Generales, con sus correspondientes equipos
presentaron avances del cierre 2016 e indicadores y metodologia de evaluacién
para el 2017; adicionalmente, se presentaron reportes periédicos de avance y
resultados de los Programas Institucionales.

Comité de Casos Especiales

Se asigné a la Coordinacion General de Delegaciones la funcion de coordinar el
Comité de Casos Especiales, el cual tiene como propésito evaluar, asesorar,
apoyar y determinar el mecanismo a seguir para resolver de manera definitiva los
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casos sometidos a su consideracion, caracterizados por no encontrarles solucion
por las vias y procedimientos institucionales establecidos.

Para estos propositos se llevd a cabo la actualizacion de los lineamientos y
procedimientos para su operacion, los cuales incluyen los formatos para que las
Delegaciones describan de maneja sintética y ejecutiva la informacion de cada
caso para su presentacion y analisis por el Comité.

Informes periddicos de avance en metas y resultados de las Delegaciones.

Semanalmente la Coordinacién General envia a las Delegaciones un reporte de
avances de metas de crédito y coyuntura sobre los restantes programas, con base
en la informacién elaborada por la Subdireccion General de Planeacién y
Finanzas. Asimismo, toda vez que la Subdireccibn General de Planeacion y
Finanzas emite el Tablero de Evaluacion de Delegaciones, este se envia a las
Delegaciones a fin de que consideren las areas de oportunidad que deben reforzar
e implementen las estrategias necesarias para el cumplimiento de sus metas y
objetivos.

Apoyo y acompafamiento a Delegaciones

La Coordinaciéon General de Delegaciones brindd apoyo y colaboré con la
Delegacion en el Estado de Durango y con el equipo de Atencion a Desastres
Naturales de la SGAC para atender a los acreditados damnificados y sus familias
derivado de las intensas lluvias que provocaron inundaciones en el municipio de
Durango el 29 de Septiembre de 2016, una vez activado el protocolo de atencion a
desastres naturales en sus Fases 1: Alerta y Prevencion y Fase 2. Para estos
propasitos, la Coordinacion General y el equipo de las Delegacién se trasladaron a
los fraccionamientos afectados para definir las estrategias de atencion y apoyo
necesarios.

Actualizaciéon del Reglamento de Delegaciones

La Coordinacion General de Delegaciones trabaja en la actualizacion del
Reglamento de Delegaciones, vigente desde el afio 2013; para ello se elaboré un
proyecto inicial, en el cual se establecen las funciones a cargo de las
Delegaciones. Con el proposito de definir con mayor precision y claridad las
atribuciones y responsabilidades de los Titulares de las Delegaciones, se solicité a
las mismas y a las areas centrales sustantivas y de apoyo, sus propuestas y
aportaciones sobre las actividades que deben ser desconcentradas a los estados,
las cuales al cierre del semestre se encontraban en la fase de recepcién y
procesamiento.
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lll. Comentarios y analisis de la Administracion
sobre los resultados de operacion y
situacion financiera

Al 31 de diciembre de 2016

(Cifras en millones de pesos)
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Eventos significativos en la informacién financiera

La cartera de crédito neta se ubico en 952,192 mdp al cierre del ejercicio de 2016,
lo que significa un incremento de 77,819 mdp (8.9%) respecto a 2015, se destaca
haber superado la meta de otorgamiento de créditos en 6.6%; En el 2016 la
Subdireccion General de Administracion de Cartera comercializé 19,002 viviendas
recuperadas lo que representa 52 viviendas por dia y 4,593 viviendas mas que en
el 2015 es decir un incremento del 32%, esto representara entradas de efectivo
por mas de 2,200 millones de pesos, asimismo permitié liberar reservas por mas
de 550 millones de pesos

La cobertura sobre cartera total al cierre del 40 trimestre de 2016 se ubicO en
18.5% la cual es menor en 11pb al reportado en el trimestre de 2015 en
comparacion, este mismo indicador medido sobre la cartera vencida se ubicé en
241.3%, 240pb inferior al reportado en 2015, consecuentemente la cartera vencida
al 31 de diciembre de 2016 muestra un incremento del 18.9% respecto al mismo
periodo del afio anterior, principalmente por: mayor edad de los créditos, menor
otorgamiento en nuevos créditos (montos), deterioro en la actividad econdmica y
menor monto de cartera reservada al 100% (segregada).

Se logr6 cerrar el ejercicio de 2016 con reservas adicionales a las requeridas por
11,533 mdp, de las cuales 462 mdp corresponden a la constitucion del 100% de
la severidad de los créditos que instruyé la CNBV y 46 mdp a reservas
previamente ordenadas por la CNBV, el resto de estas reservas se mantendran en
el Balance General con el fin de cubrir la posible pérdida por los expedientes de
créditos que no fueron localizados.

La tasa nominal de rendimiento a las subcuentas de vivienda se ubicé en 6.8%, la
cual considera un rendimiento adicional del 2.5%, este rendimiento adicional es
igual a la meta establecida para 2016, denotando la fortaleza financiera del
Infonavit en beneficio de los trabajadores.

Con la reforma al articulo 39 de la Ley del Infonavit en abril de 2016, se logré
mitigar de manera estructural el riesgo de descalce financiero para el Instituto. A
partir de esta reforma se establecié que el rendimiento minimo otorgado a la SCV
debera ser, en todo momento, un espejo del rendimiento generado por el activo,
esta situacion fue destacada por las agencias calificadoras Standard & Poor’'s y
Fitch ratings.

El total del patrimonio alcanz6 un valor de 175,640 mdp, cifra 14.8% mayor a la
observada en 2015 y representa el 14.8% del total de los activos.

En cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 187 de la CUOEF, a partir del mes
de enero de 2016 se informa el calculo de los Requerimientos por Pérdidas
Inesperadas de los grupos de riesgos de crédito, de mercado y operacional, asi
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como los Requerimientos Totales por Pérdidas Inesperadas del Infonavit con
recurrencia mensual, al 31 de diciembre de 2016 el ICAP es del 12.4%.

Al 31 de diciembre de 2016, el margen financiero tuvo un incremento del 8.7%
respecto al afio anterior, originado principalmente por mayores ingresos por
intereses de la cartera de crédito, asimismo el margen financiero ajustado por
riesgos crediticios mostro un incremento del 36.0% respecto al cierre del afio
anterior en 8,587 mdp, lo anterior generado por un menor gasto en reservas,
las comisiones y tarifas, neto muestran un incremento del 18.6%, impulsado por
mayores ingresos por administracion créditos hipotecarios 413 mdp (18.4%).

Al 31 de diciembre de 2016 el GAOV ascendi6 a 9,481 mdp, el cual se ubica 0.6%
por debajo del autorizado, la relacion GAOV a recursos totales de conformidad a lo
que establece la ley es del 0.38%, inferior al 0.55%, sin considerar el diferimiento
de los costos y gastos atribuidos a la originacion de crédito esta relacion es del
0.43%.

Las entradas de efectivo al 31 de diciembre de 2016 ascendieron a 193,586 mdp,
lo que representa un incremento del 9.9% respecto al cierre de 2015, el
incremento es generado por el aumento de 7.9% en las recuperaciones de crédito
y 7.7% en la recaudacién de las aportaciones patronales; El incremento de 62.2%
en otras entradas es producto de los rendimientos recibidos de las inversiones en
valores, asi como por la comercializacibn de vivienda a través de las
macrosubastas.

Las salidas de efectivo se incrementaron en 4.6%, donde la mayor aplicacién de
recursos respecto al afio pasado corresponde al programa de financiamiento
(6,391 mdp equivalente al 5.7%), asimismo el decremento del 19.9% en otras
salidas es originado por menores desembolsos del proceso de cobranza del
portafolio generados por la eficiencia y mejoramiento en el proceso de
recuperacion del portafolio.

Con fecha 28 de enero de 2016 entré en vigor el “Decreto por el que se reforman
diversas disposiciones de la Constitucion Politica de los Estados Unidos
Mexicanos, en materia de Desindexacion del Salario Minimo (el Decreto), el cual
tiene como objeto la desvinculacion del Salario Minimo como unidad de referencia
para actualizar multas, recargos, derechos, prestaciones, tarifas, asi como
también créditos hipotecarios del Infonavit. Al mismo tiempo, para cubrir los fines
anteriores se crea la UMA; esta nueva medida se actualizard anualmente
conforme al indice Nacional de Precios al Consumidor.
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(Cifras en millones de pesos)
l. FLUJO DE EFECTIVO

1. Entradas
Las entradas acumuladas de efectivo al cierre del cuarto trimestre de 2016
ascendieron a 193,586 mdp, lo que representa un incremento del 9.9% respecto a
diciembre de 2015, el incremento es generado por el aumento en las
recuperaciones de cartera de crédito (7.9%) y por la recaudaciéon de las
aportaciones patronales (7.7%).

110,827

Dic 16 Sep 16 Dic 15
m Aportaciones ® Recuperacién de cartera = Otras entradas

*Grafica en millones de pesos
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2. Salidas
Las salidas de efectivo ascendieron a 154,377 mdp, lo que representa un
incremento de 4.6%, respecto a lo registrado en el ejercicio de 2015, la mayor
aplicacion de recursos se debe al programa de financiamiento, el cual mostré en
namero de créditos un ejercicio superior al Programa Operativo Anual (POA) del
6.6% (22,983 creditos hipotecarios).

.«

4T 2016

 Programas de financiamiento = Programas de financiamiento

.Q‘

B Entega de depositos B Entega de depositos

 Gastos generales ¥ Gastos generales

W Otras salidas

‘Q‘

m Otras salidas

® Programas de financiamiento

M Entega de depositos

» Gastos generales

M Otras salidas

*Grafica en millones de pesos

Los recursos disponibles acumulados al 31 de diciembre de 2016 ascendieron a
116,669 mdp cantidad superior en 35,764 mdp al del cuarto trimestre del afio
anterior. Del total de los recursos 90,232 se encuentran administrados a traves del
FANVIT.
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A continuacion se presenta el flujo de efectivo al 31 de diciembre, 30 de
septiembre de 2016 y 31 de diciembre de 2015:

Diciembre Septiembre  Diciembre
2016 2016 2015
Existencia inicial 80,905 80,905 55,805
Entradas totales 193,586 158,364 176,121
Operaciones ordinarias sin fuentes alternas 193,586 158,364 174,603
de financiamiento
Aportaciones 70,529 57,471 65,464
Recuperaciones de cartera 110,827 93,020 102,674
Productos financieros 6,184 3,973 2,737
Otras entradas 6,046 3,900 3,728
Fuentes alternas de financiamiento?® - - 1,518
Salidas 154,377 111,365 147,653
Programas de financiamiento 117,954 85,563 111,563
Entrega de depdésitos 16,489 12,574 13,261
Gastos generales®® 8,205 6,126 8,192
Otras salidas 11,729 7,102 14,637
Partidas en transito (3.445) 646 (3.368)
Existencia final 116,669 128,550 80,905

Il. ESTADO DE RESULTADOS

3. Margen Financiero
Al 31 de diciembre de 2016, el margen financiero mostré un incremento de 5,504
mdp (8.7%) respecto al afio anterior, generado principalmente por mayores
ingresos por intereses de la cartera de crédito. El rendimiento adicional a la
subcuenta de vivienda corresponde a 250pb por arriba del incremento al salario
minimo, el cual representa una tasa nominal de 6.81% igual a la otorgada en
2015.

El margen financiero ajustado por riesgos crediticios mostr6 un incremento de
8,587 mdp (36.0%) respecto al mismo periodo del afio anterior, el cual se generd
por un menor gasto en reservas resultado principalmente del registro diferido de la
indexacion de las reservas de crédito en 2016 y por el calculo bajo la nueva
metodologia.

El resultado neto muestra un incremento al cierre del 4° trimestre de 2016 de
2,581 mdp (12.9%), respecto al del trimestre de comparacion de 2015
principalmente por un menor gasto en la estimacion preventiva para riesgos

28 Fuentes alternas de financiamiento.- se refiere a los Cedevis, los certificados bursétiles respaldados por hipotecas originadas por el Infonavit.
2 Gastos generales — se refiere a los Gastos de Administracion, Operacion y Vigilancia.
30 Corresponde a las operaciones pendientes de liquidar (24, 48 o 72 hrs).

215



crediticios, dado que esta metodologia reconoce las caracteristicas de la cartera
crediticia del Instituto, estableciendo modelos de regresion logistica especificos
para la determinacion de la probabilidad de incumplimiento y la severidad de la
pérdida, dependiendo del régimen de amortizacion del acreditado (ROA, REA o
Prérroga).

Diciembre Septiembre Diciembre
2016 2016 2015
Margen financiero 68,577 52,221 63,073
Estimacion preventiva para riesgos crediticios (36,121) (24,147) (39,204)
Comisiones y tarifas, neto 4,642 2,546 3,913
Resultado por intermediacion (2,086) 917 (1,886)
Otros (egresos) ingresos de la operacion (2,888) (4,329) 2,827
Gastos Generales (9.481) (6,111) (8,661)
Resultado neto — 22,643 —21,096 — 20,062

Las comisiones y tarifas, neto muestran un incremento de 729 mdp (18.6%)
impulsado principalmente por mayores ingresos por administracion de cartera
respecto al cierre del 4° trimestre de 2016 y por la ganancia por valorizacién de las
constancias Cedevis.

Los otros ingresos de la operacion mostraron un decremento del 31.3% respecto a
2015, debido a una menor recuperacién de créditos segregados, por lo que
corresponde a los otros egresos de la operacién el incremento de 23% se generé
por un mayor gasto por la estimacién por incobrabilidad de deudores diversos
generado por el aumento de las cuentas deudoras del proceso de recuperacion de
cartera y venta de vivienda, asi como por la reclasificacion del gasto por la
constituciéon de la estimacion por irrecuperabilidad de Abengoa.

Diciembre Septiembre Diciembre
2016 2016 2015
Ingresos por intereses* 128,582 96,543 116,722
Gastos por intereses® (60,005) (44,322) (53,649)
Margen financiero 68,577 52,221 63,073
Activo productivo promedio
(Disponibilidades, inversiones en valores, Cartera de 1,209,863 1,180,176 -1.094,065
crédito vigente y Derechos de cobro)
Margen financiero / Activo productivo promedio 5.7% 4.4% 5.8%

Los ingresos por intereses al 31 de diciembre de 2016 ascendieron a 128,582
mdp, los cuales mostraron un incremento de 11,860 mdp (10.2%) respecto al
mismo periodo de comparacion de 2015. Por otra parte los gastos por intereses
(principalmente, cantidad basica y cantidad de ajuste) se ubicaron en (60,005
mdp) y representan 6,356 mdp (11.8%) adicionales respecto al cierre de 2015, el

31 Considera el flujo mensual de los Gltimos doce meses
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rendimiento adicional a la subcuenta de vivienda es equivalente a 250pb por
encima del incremento al salario minimo, igual al del ejercicio 2015, lo anterior
represento una tasa nominal de 6.81%.

La razébn margen financiero/activo productivo promedio fue 5.7% al 31 de
diciembre de 2016, 124pb mayor a la determinada en septiembre de 2016 y 1pb
menor respecto a diciembre de 2015.

4%  Integracion de ingresos por intereses 3% Integracion de ingresos por intereses
4T 2016 4T 2015

H ntereses sobre créditos

m Intereses sobre créditos

® Ingresos por apertura de
crédito (neto)
= Indexacion de la cartera

m Ingresos por apertura de
crédito (neto)
® Indexacion de la cartera

Sobre inversiones en
valores

Sobre inversiones en
valores

4% Integracién de ingresos por intereses
3T 2016

H |ntereses sobre créditos
= Ingresos por apertura de

crédito (neto)
m Indexacion de la cartera

Sobre inversiones en

1% valores

4. Gastos generales (GAQV)

El GAOV se ubic6 en 9,481 mdp esta cifra considera el decremento que generaron
los gastos y costos asociados al otorgamiento de crédito que seran diferidos en la
vida promedio remanente de la cartera de crédito, los cuales ascendieron a 715
mdp por lo que, el GAOV considerando los citados gastos y costos diferidos al 31
de diciembre de 2016 ascendi6 a 10,197 mdp.

Diciembre Septiembre  Diciembre

2016 2016 2015
Gasto Gestionable 9,180 5,862 8,628
Rentas, depreciacién y amortizacion 1,016 745 869
Gastos y costos asociados al otorgamiento de crédito _(719) _(496) _(836)
Gastos de Administracion, Operacion y Vigilancia 9481 _6.111 _8,661
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5. Otros ingresos (egresos) de la operacion

La integracion de otros (egresos) ingresos de la operacién, se muestra a

continuacion:

Recuperaciones de créditos previamente reservados al
100%

Ingresos por recargos, actualizaciones y multas
Ingreso en el proceso de daciones, adjudicaciones y
ventas

Liberacion de deterioro de constancias fiduciarias
Otros

Utilidad en venta de reserva territorial

Otros ingresos

Estimacion por irrecuperabilidad de deudores @
Autoseguro de crédito y prima de seguro de vida
catastrofico

Gastos de reserva territorial, bienes adjudicados y
recibidos en dacion

Estimacion por irrecuperabilidad de cuentas por cobrar a
patrones

Estimacion por pérdida de valor de bienes adjudicados
Erogaciones de caracter fortuito

Subsidio a la verificacion

Estimacion por irrecuperabilidad del fondo solidario y de
reserva

Proyecto de regularizaciéon de expedientes

Deterioro de constancias Cedevis

Pérdidas actuariales y ajustes por modificaciones al plan,
neto

Otros egresos

Diciembre
2016

5,217
934
879

1,056
4

-8.090

Diciembre
2016
2,976
2,924

1,769

1,571

956
457
158

107

35
24

10,978

Septiembre
2016

3,485
631
508

863
3

-5.490

Septiembre
2016
4,462
2,257

619

1,383

604
265
126

11
92

-9.819

Diciembre
2015

8,570
1,121
1,198

165
719
1

11,774

Diciembre
2015
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2,596

778

1,913

2,037
741
148

(1) Elincremento en la estimacion por irrecuperabilidad de deudores es originado principalmente por el aumento de
las cuentas por cobrar del proceso de recuperacion de cartera y venta de vivienda y el gasto por la constitucion de

la estimacion por irrecuperabilidad de Abengoa.

6. Evolucioén

Conceptos Diciembre Septiembre Junio
Ingresos por intereses 128,582 96,543 64,096
Gastos por intereses (60,005) (44,322) (29,025)
Comisiones y tarifas cobradas 5,264 2,866 1,850
Comisiones y tarifas pagadas (622) (321) (187)
Resultado por intermediacion (2,086) 917 852
GAOV (9,481) (6,111) (3,875)

Marzo

32,743

(14,187)

959

(97)

536
(1,772)

Diciembre

116,722
(53,649)
4,389
(476)
(1,886)
(8,661)
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V. BALANCE GENERAL

7. Inversiones en valores

Las inversiones en valores se encuentran integradas por titulos para negociar y
titulos recibidos en reporto, al 31 de diciembre de 2016 las inversiones en valores
ascendieron a 116,345 mdp y representan un incremento de 36,118 mdp con
respecto al 4° trimestre en comparacion de 2015, lo anterior, obedece en su
mayoria al incremento en la recepcion de recursos por amortizaciones de crédito y
aportaciones a favor de los trabajadores. Por otra parte los recursos administrados
bajo el nuevo régimen de inversion ascienden a 90,222 mdp y representan el
77.6% del total de las inversiones en valores, a continuacion se muestra el detalle
de las inversiones:

Diciembre Septiembre Diciembre

2016 2016 2015
Titulos para negociar
Deuda gubernamental 36,648 17,863 12,704
Deuda bancaria 15,813 5,498 6,164
Otros titulos de deuda 25,348 26,339 27,451
Instrumentos de patrimonio neto 3,618 1,116 1,461

81,427 50,816 47,780
Reportos 34,918 77,474 32,447
Total de inversiones en valores 116,345 128,290 80,227

Al 31 de diciembre, 30 de septiembre de 2016 y 31 de diciembre de 2015, los
ingresos por intereses provenientes de los titulos para negociar ascienden a 2,868
mdp, 1,952 mdp y 2,060 mdp, respectivamente. Por otra parte las comisiones
pagadas por la operacion de los titulos para negociar ascendieron a 4, 2 y 5 mdp,
respectivamente.

La tasa anual promedio de los titulos para negociar que generaron dichos ingresos
por intereses al 31 de diciembre, 30 de septiembre de 2016 y 31 de diciembre de
2015, fue del 2.42%, 6.89% y 0.30%, respectivamente, con una tasa al
vencimiento del 6.97%, 6.16% y 5.54%, respectivamente.

Al 31 de diciembre, 30 de septiembre de 2016 y 31 de diciembre de 2015, los
premios ganados por operaciones en reporto ascienden a 2,299 mdp, 1,653 mdp y
1,056 mdp respectivamente, mismos que se incluyen en el Estado de Resultados
dentro del rubro de Ingresos por intereses. La tasa anual promedio de los Titulos
recibidos en reporto que generaron dichos premios al 31 de diciembre, 30 de
septiembre de 2016 y 31 de diciembre de 2015 fue de 5.82%, 4.31% y 3.36%,
respectivamente, asimismo el plazo promedio de concertacion de los reportos es
de 2 dias.
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Al 31 de diciembre, 30 de septiembre de 2016 y 31 de diciembre de 2015, el
resultado por intermediacion se integra como se muestra a continuacion:

Diciembre Septiembre Diciembre
2016 2016 2015
Resultado por valuacion a valor razonable
Titulos para negociar (2,825) 446 (1,341)
Titulos recibidos en reportos 2 22 -
Divisas 1 1 -
Derivados - - - -
(2,822) 469 (1,341)
Resultado por compraventa®
Titulos para negociar 737 449 (555)
Divisas 1 1 10
Derivados (2) (2) -
736 448 (545)
(2,086) 917 (1,886)

@ El Resultado por compraventa de valores, durante el ejercicio 2016 incluye 539,146 millones de pesos por la
cancelacion de la valuacién de los titulos por las emisiones de Abengoa que a la fecha han incumplido en su
amortizacién y que se reconocieron como una cuenta por cobrar a su valor nominal, dado el estatus juridico que se
encuentra en proceso de resolucion.
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8. Derivados con fines de cobertura
La posicion en instrumentos derivados de cobertura del portafolio FANVIT llegé a
su vencimiento el 28 de marzo de 2016, presentando una pérdida por 2 mdp. Por
lo anterior y considerando la estrategia de inversidn en este tipo de instrumentos,
al cierre del 4° trimestre de 2016, el portafolio FANVIT no cuenta con Instrumentos
derivados de cobertura vigentes.

9. Cartera de credito

Al 31 de diciembre de 2016, la cartera de crédito total se ubicé en 1,168,733 mdp
lo que representd un incremento de 94,015 mdp (8.7%) respecto al periodo de
comparacion, 4° trimestre de 2015. Sin considerar la cartera en prérroga, la
cartera vigente registr6 un aumento anual de 9.6% (89,926 mdp), en el cual la
indexacion de la cartera y el otorgamiento de créditos son los principales motores
de su crecimiento. Por su parte, la cartera en prorroga al cierre del 4° trimestre
presenté un decremento del 17.2% (10,141 mdp) respecto al mismo trimestre en
comparacion de 2015.

Por otra parte, el indice de cartera vencida en numero de créditos fue de 5.5%, lo
que equivale a 267,375 créditos hipotecarios en cartera vencida de un total de
4,819,398 créditos hipotecarios en el balance, este indicador medido en saldos es
de 7.7% (7.5% en saldos operativos), consecuentemente la cartera vencida al 31
de diciembre de 2016 muestra un incremento del 18.8% respecto al mismo
periodo del afio anterior, principalmente por: mayor edad de los créditos, menor
otorgamiento en nuevos créditos (montos), deterioro en la actividad econdmica y
menor monto de cartera reservada al 100% (segregada).
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Al 31 de diciembre, 30 de septiembre de 2016 y 31 de diciembre de 2015, la
cartera hipotecaria se integra como se muestra a continuacion, en funcién a su

denominacion, pesos y veces salario minimo (VSM):

CARTERA DE CREDITO VIGENTE (VSM)
Créditos a la vivienda

Créditos tradicionales
Régimen ordinario de amortizacién
Régimen especial de amortizacién
Cartera en prorroga

Créditos en coparticipacion con entidades

financieras
Régimen ordinario de amortizacion
Régimen especial de amortizacién
Cartera en prérroga

CARTERA DE CREDITO VIGENTE (Pesos)
Créditos a la vivienda

Créditos tradicionales
Régimen ordinario de amortizacién
Régimen especial de amortizacion
Cartera en prérroga

Créditos en coparticipacion con entidades

financieras
Régimen ordinario de amortizacion
Régimen especial de amortizacion
Cartera en prérroga

CARTERA DE CREDITO VIGENTE

Financiamiento a desarrolladores

Amortizaciones pendientes de aplicar y financiamiento a

desarrolladores

TOTAL DE CARTERA DE CREDITO

VIGENTE

Diciembre

2016

855,300
622,603
196,312
36,385
39,686

30,530
6,881
2,275

186,668
174,194
2,847
9,627
20,735

19,646
450

639
1,102,389

312

(23,699)
1,079,002

Septiembre

2016

858,831
630,855
190,709
37,267
40,107

31,260
6,528
2,319

165,401
155,779
2,038
7,584
18,102

17,187
355

560
1,082,441

323

(2.339)
1.080.425

Diciembre
2015

865,435
621,071
193,585
50,779
41,802

32,321
6,187
3,294

100,603
95,717
387
4,499
15,137

14,489
154

494
1,022,976

129

(23.889)
999217
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A continuacion se muestran los movimientos de la cartera vigente al 31 de
diciembre, 30 de septiembre de 2016 y 31 de diciembre de 2015:

Saldo inicial

Incrementos:
Créditos otorgados
Intereses devengados
Indexacion (Incremento salario minimo)
Traspaso neto de cartera en prorroga
Recuperacién de créditos aplicados
Registro de cartera procedente de Cedevis

Decrementos:
Amortizaciones
Traspaso neto a Cartera Vencida
Costo programas
Liquidados por autoseguro
Saldos al descubierto créditos a 20 afios
Saldos de Subcuentas de Vivienda Aplicados a la
Amortizacion
Traspaso neto a cartera en prorroga
Otros movimientos
Cartera bursatilizada

Saldo final de cartera de crédito vigente

Diciembre
2016

949,150

234,426
101,125
81,285
35,134
12,408
3,634
840

144,500
111,438
21,443
7,283
3,324
334
578

100

—1.030,076

Septiembre Diciembre
2016 2015
940,150 867,072
183,529 204,839
71,313 94,245
60,183 71,250
35,133 35,443
13,605 (1,120)
2,455 4,070
840 951
90,984 131,761
67,767 102,674
20,207 17,607
3,244 5,790
2,253 2,525
212 364
410 950
(3,109) (133)
- 1,983
—1.032.605 —940.150

A continuacién se muestran los movimientos de la cartera en prorroga al 31 de
diciembre, 30 de septiembre de 2016 y 31 de diciembre de 2015:

Saldo inicial

Incrementos:
Indexacion (Incremento salario minimo)

Decrementos:
Traspaso neto a cartera vigente

Saldo final de cartera de crédito en prérroga

Diciembre
2016

59,067

2,268
2,268

12,408
12,408

48,927

Septiembre
2016

59,067

2,268
2,268

13,605
13,605

47,730

Diciembre

2015
55,635

2,312
2,312

(1,119)
(1,119)

—99.066
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Diciembre Septiembre Diciembre

2016 2016 2015
CARTERA DE CREDITO VENCIDA (VSM)
Créditos a la vivienda
Créditos tradicionales 78,789 84,636 66,851
Régimen ordinario de amortizacion 6,003 5,077 2,391
Régimen especial de amortizacion 72,786 79,559 64,460
Créditos en coparticipacion con entidades 8,422 8,372 7,869
financieras
Régimen ordinario de amortizacion 621 669 356
Régimen especial de amortizacién 7,801 7,703 7,513
CARTERA DE CREDITO VENCIDA (Pesos)
Créditos a la vivienda
Créditos tradicionales 1,813 1,119 269
Régimen ordinario de amortizacion 557 356 33
Régimen especial de amortizacion 1,255 763 236
Créditos en coparticipacion con entidades 400 340 203
financieras
Régimen ordinario de amortizaciéon 81 62 15
Régimen especial de amortizacion 319 278 188
CARTERA DE CREDITO VENCIDA 89,423 94,467 75,192
Financiamiento a desarrolladores 309 309 309
TOTAL DE CARTERA DE CREDITO 89,731 94,776 75,501
VENCIDA

El incremento de 14,230 mdp (18.8%) en la cartera vencida respecto al 4°
trimestre de 2015, corresponde principalmente a vencimientos de cartera vigente
que al cumplir con 90 dias de atraso son traspasados a cartera vencida, asimismo
por el incremento en la valorizacion de los créditos denominados en veces salarios
minimos.

A continuacidon se muestran los movimientos de la cartera vencida:

Diciembre Septiembre Diciembre
2016 2016 2015
Saldo inicial 75,501 75,501 68,351
Incrementos: 24 577 23,341 20,445
Indexacion (Incremento salario minimo) 3,134 3,134 2,838
Traspaso neto desde cartera vigente 21,443 20,207 17,607
Decrementos: 10,347 4,066 13,295
Aplicacion créditos reservados al 100% 10,347 4,066 13,295
Saldo final 89,731 94,776 75,501

10.Calificacion de la cartera crediticia

Al 31 de diciembre de 2016, las reservas crediticias se ubicaron en 216,541 mdp;
por lo cual, la cobertura sobre cartera total al cierre del 40 trimestre de 2016 se
ubico en 18.5% misma que es menor en 11pb al reportado en el trimestre de 2015
en comparacién, este mismo indicador medido sobre la cartera vencida se ubico
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en 241.32%, 240pb inferior al reportado en 2015. A continuacion se muestra su
integracion:
RESERVAS PREVENTIVAS

GRADO IMPORTE NECESARIAS
DE CARTERA CARTERA TOTAL
RIESGOS CREDITICIA HIPOTECARIA RESERVAS
DE VIVIENDA PREVENTIVAS
Riesgo A 222,658 3,591 3,591
Riesgo B 618,588 53,324 53,324
Riesgo C 182,566 61,768 61,768
Riesgo D 60,872 20,419 20,419
Riesgo E  __107.128 _64.644 64,644
Total 1,191,812 203,747 203,747
Reservas 203,747

constituidas
Exceso

1. Las cifras para la calificacion y constitucién de las reservas preventivas, son las correspondientes al dia ultimo del
mes a que se refiere el Balance General al 31 de diciembre de 2016.

2. De las reservas adicionales constituidas en los ejercicio 2011, 2012 y 2013 para mitigar el posible impacto en el
cambio de metodologia de célculo del Riesgo de crédito por 12,000 mdp solo fue necesario utilizar 513 mdp, por
las reservas restantes no utilizadas seran conservadas, dado que la Administracién busca cubrir algtn posible
impacto por los expedientes de crédito.

3. Adicionalmente, al 31 de diciembre de 2016 el Infonavit mantiene reservas adicionales por ordenamiento de la
Comision a través de los oficios 122-3/100451/2016 y 122-3/506/2015 por 43 mdp; a través del oficio 122-
1/100591/2016 por 505 mdp mismos que fueron reclasificados de las reservas adicionales; por otra parte las
reservas incluyen la reserva por complemento de pago por 951 mdp.

Comportamiento de la Estimacién preventiva para riesgos crediticios por
grado de riesgo

30%
20%
10% o N
0% ‘ —~——a—
A-1 A-2 B-1 B-2 B-3 C-1 C-2 D E
=¢=Dic 16 ==l=Sep 16 Jun 16 Mzo 16

El Infonavit determina la estimacion preventiva para riesgos crediticios con base
en la metodologia establecida por la Comision Nacional Bancaria y de Valores (la
Comision), basada para el caso del riesgo de crédito en las Disposiciones
establecidas en la CUOEF. Dicha estimacion, a juicio de la Administracion es
suficiente para cubrir cualquier pérdida que pudiera surgir por la porcion del crédito
gue se estima que no tendra viabilidad de cobro. Con fecha 27 de agosto de 2015
fueron publicadas en el DOF, las modificaciones a la CUOEF realizadas por la
Comision, en las cuales se modifica la fecha para la adopcion de las reservas
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crediticias bajo la metodologia que establece la misma circular, misma que se
adopt6 a partir del 31 de enero de 2016.

La estimacion preventiva para riesgos crediticios se determina con base en la
metodologia establecida por la CUOEF. Esta metodologia reconoce las
caracteristicas de la cartera crediticia del Infonavit, estableciendo modelos de
regresion logistica especificos para la determinacion de la probabilidad de
incumplimiento y la severidad de la pérdida, dependiendo del régimen de
amortizacion del acreditado (ROA, REA o Prérroga). Dicha estimacion, a juicio de
la Administracion es suficiente para cubrir cualquier pérdida que pudiera surgir por
la porcion del crédito que se estima no tendra viabilidad de cobro.

11.Sistema de ahorro para el retiro

Al 31 de diciembre de 2016, las aportaciones correspondientes al Sistema de
Ahorro para el Retiro (SAR 92-97 y SAR 97) mostraron un incremento de 91,213
mdp (10.9%) en comparacion con el mismo periodo de 2015, lo que se explica
principalmente por las mayores aportaciones patronales recibidas a la Subcuenta
de Vivienda y los intereses pagados (cantidad basica y cantidad de ajuste), como
se muestra a continuacion:

Diciembre Septiembre Diciembre

2016 2016 2015
Saldo inicial 837,207 818,151 756,386
Aportaciones 70,341 69,298 65,395
Intereses pagados (Cantidad basica y de ajuste) 59,742 61,168 53,505
Entrega de depésitos SAR 92-97 (16,424) (15,785) (13,188)
Aportaciones por créditos via "Apoyo Infonavit"y (1,551) (1,562) (1,571)
cofinanciamiento ' ’ ’
Entregas a créditos (24,316) (24,472) (23,619)
Otros 3,421 4,271 299
Saldo final 928,420 —911,069 837,207
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12.Cuentas de orden

A continuacion se muestra la integraciéon de las cuentas de orden al 31 de
diciembre, 30 de septiembre de 2016 y 30 de diciembre de 2015:

a. Compromisos crediticios

El Infonavit cuenta con compromisos para otorgar créditos al 31 de diciembre, 30
de septiembre de 2016 y 31 de diciembre de 2015, por 1,258 mdp, 3,612 mdp y

673 mdp respectivamente.

b. Bienes en administracion

A continuacién se muestran los bienes en administracion al 31 de diciembre, 30 de
septiembre de 2016 y 31 de diciembre de 2015:

Créditos Cedevis
Infonavit Total
Infonavit mas crédito
Mejoravit

Manos a la obra
Hogar para tu familia

Total

Diciembre
2016

108,620
71,559
33,519
7,607
10

6

221,321

Septiembre
2016

110,088
70,934
30,107
7,643
9

6

218,787

Diciembre
2015

113,702
70,791
22,764
9,433
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c. Colaterales recibidos por la entidad

Al 31 de diciembre, 30 de septiembre de 2016 y 31 de diciembre de 2015, el
Infonavit cuenta con los colaterales recibidos por 34,788 mdp, 77,474 mdp y
32,447 mdp, respectivamente, a continuacion se muestra la integracion:

4T 2016

406 30~ 2% 2% /—y 1% = BONDESD
6%

EFEFA
EBPAG28
ECFE
= TFOVICB
EBANOBRA
=BPAG91
BPA182
TFOVIS
NAFR

3T 2016

4T 2015

5% 4%
4% 20—

3%

3%

4%

mCFE

= PEMEX

EBANOBRA

= BONDESD

mBPA182
BPAG28
NAFR
BPAG91

1.3%y.7% 2 4%
9.0%

2.3%

7.0%
7.0%

mBONDESD
mBPA182
mBPAG28
EBPAGI1
mBPAT
mCETES
FBANOBRA
MBONOS
PEMEX

d. Intereses devengados no cobrados derivados de cartera de crédito

vencida

Al 31 de diciembre, 30 de septiembre de 2016 y 31 de diciembre de 2015, se

integran como se muestra a continuacion:

Diciembre
2016
Intereses de cartera hipotecaria vencida 8,475
Intereses normales y moratorios de cartera
vencida a desarrolladores 419
— 8894

Septiembre
2016

8,076

415

— 8401

Diciembre

2015

6,343

405

6,748
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e. Otras cuentas de registro

Al 31 de diciembre, 30 de septiembre de 2016 y 31 de diciembre de 2015,

integra como se describe a continuacion:

Diciembre Septiembre Diciembre
2016 2016 2015
Créditos totalmente reservados (efecto 109,563 105,014
neto) 104,433
Créditos castigados autorizados por el H.
Consejo de Administracion 367 367 367
Cartera de crédito vendida 11,742 11,742 11,742
Derechos de cobro de cartera 1,483 1,332 1,332
Aportaciones pendientes de traspasar al
Sistema de Ahorro para el Retiro 49,134 48,301 45,947
172,289 166,756 163,821

se
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V. CONSOLIDACION

13.Estados financieros condensados Fanvit

A continuacion se muestra el Balance General y Estado de Resultados
condensados del Fanvit al 31 de diciembre, 30 de septiembre de 2016 y 31 de

diciembre de 2015:

BALANCE GENERAL

ACTIVO

DISPONIBILIDADES

CUENTAS DE MARGEN

INVERSIONES EN VALORES
Titulos para negociar
Titulos recibidos en reporto

OTRAS CUENTAS POR COBRAR, NETO
OTROS ACTIVOS, NETO
TOTAL ACTIVO
PASIVO
DERIVADOS

ACREEDORES POR LIQUIDACION DE OPERACIONES
OTRAS CUENTAS POR PAGAR

TOTAL PASIVO

PATRIMONIO
PATRIMONIO CONTRIBUIDO
PATRIMONIO GANADO
Resultado de ejercicios anteriores
Resultado del ejercicio
TOTAL DE PATRIMONIO
TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO

CUENTAS DE ORDEN
Colaterales recibidos por la entidad

ESTADO DE RESULTADOS

INGRESOS POR INTERESES
GASTOS POR INTERESES

MARGEN FINANCIERO
COMISIONES Y TARIFAS PAGADAS
RESULTADO POR INTERMEDIACION
OTROS GASTOS DE OPERACION*
GASTOS DE ADMINISTRACION

RESULTADO NETO @

Diciembre
2016

10

81,427
8,795
90,222
70
447

90,360

229
157
90,746
—90.749

—8.680
Diciembre
2016

3,061
— @

3,059
(4)
(2,088)
(542)

268

— 157

Septiembre
2016

10

50,816
1,865
52,681
62
461

50,360

229
2,429
53,018
53214

1,865
Septiembre
2016

2,041
— @

2,039
2
895
(309)
194

— 2429

* Incluye el gasto por la constitucion de la estimacion por irrecuperabilidad de Abengoa

Diciembre
2015

86
51

47,781
1,894
49,675
715
502

Diciembre
2015

2,139
@
2,132
(5)
(1,886)
(115)

294

—(168)
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VI. ESTADOS FINANCIEROS

A continuacion se presenta el Balance General y Estado de Resultados mensuales
del cuarto trimestre de 2016:

BALANCE GENERAL
ACTIVO

Octubre Noviembre Diciembre
DISPONIBILIDADES 236 253 324
CUENTAS DE MARGEN - - -
INVERSIONES EN VALORES
Titulos para negociar 72,371 75,923 81,427
Titulos recibidos en reporto 43,879 54,814 34,918
116,250 130,737 116,345
CARTERA DE CREDITO VIGENTE
Créditos a la vivienda
Créditos tradicionales
Régimen ordinario de amortizacion 794,779 791,673 796,797
Régimen especial de amortizacion 195,428 194,802 199,159
Cartera en prérroga 44,306 45,215 46,012
Créditos en coparticipacion con entidades
financieras
Régimen ordinario de amortizacion 49,367 49,124 50,176
Régimen especial de amortizacion 7,079 7,115 7,331
Cartera en prérroga 2,877 2,904 2,914
Financiamiento a Desarrolladores 322 311 312
Amortizaciones pendientes de individualizar (22,071) (2,016) (23,699)
TOTAL CARTERA DE CREDITO VIGENTE 1,072,088 1,089,128 1,079,002

231



BALANCE GENERAL

ACTIVO (CONTINUACION)

CARTERA DE CREDITO VENCIDA
Créditos a la vivienda
Créditos tradicionales
Régimen ordinario de amortizacién
Régimen especial de amortizacion
Créditos en coparticipacion con entidades
financieras
Régimen ordinario de amortizacion
Régimen especial de amortizacién
Financiamiento a Desarrolladores
TOTAL CARTERA DE CREDITO VENCIDA

CARTERA DE CREDITO
(-) MENOS :
ESTIMACION PREVENTIVA PARA RIESGOS
CREDITICIOS
TOTAL CARTERA DE CREDITO (NETO)
OTRAS CUENTAS POR COBRAR
Cuentas por cobrar a patrones (neto)
Derechos de cobro (neto)
Otras cuentas por cobrar (neto)
RESERVA TERRITORIAL (NETO)
BIENES ADJUDICADOS (NETO)
PROPIEDADES, MOBILIARIO Y EQUIPO (NETO)
OTROS ACTIVOS
Cargos diferidos, pagados anticipados e
intangibles

Otros activos a corto y largo plazo

TOTAL ACTIVO

Octubre Noviembre Diciembre
5,495 6,437 6,560
79,672 76,564 74,041
656 711 701
8,214 8,075 8,120
309 309 309
94,346 92,096 89,731
1,166,433 1,181,224 1,168,733
(219,257) (216,801) (216,541)
947,176 964,423 952,192
48,900 17,002 48,787
34,877 35,039 35,288
5,363 6,511 6,484
89,140 58,552 90,559
11 11, 11
15,724 16,266 15,983
1,336 1,326 1,426
7,100 6,627 5,144
15 15 15
7,115 6,642 5,159
1,176,988 1,178,211 1,181,999
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BALANCE GENERAL
PASIVO Y PATRIMONIO

APORTACIONES A FAVOR DE LOS
TRABAJADORES

Fondo de ahorro

Sistema de ahorro para el retiro

DERIVADOS
Con fines de cobertura

OTRAS CUENTAS POR PAGAR
Convenios y aportaciones por aplicar
Provisiones para obligaciones diversas
Cuentas por pagar a desarrolladores
Acreedores por liquidacion de operaciones
Acreedores diversos y otras cuentas por pagar

CREDITOS DIFERIDOS Y COBRADOS

ANTICIPADOS

TOTAL PASIVO

PATRIMONIO CONTABLE
PATRIMONIO CONTRIBUIDO
Aportaciones
PATRIMONIO GANADO
Reserva de patrimonio
Resultado de ejercicios anteriores
Resultado neto

TOTAL PATRIMONIO CONTABLE

TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO CONTABLE

Octubre

8,648
913,290
921,938

28,234
12,941
932
5,359
14,136
61,602

10,875
85,612
21,909
118,396

|

174,906

: |

Noviembre

8,643
926,852
935,495

1,002,485

10,875

85,612
22,729

119,216

175,726,

1178211

Diciembre

8,631
928,420
937,051

1,006,359

10,875
85,612
22,643
119,130

175,640

1,181,999
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BALANCE GENERAL
ESTADO DE RESULTADOS

Octubre Noviembre Diciembre
Ingresos por intereses 107,551 117,443 128,582
Gastos por intereses (49,572) (54,679) (60,005)
MARGEN FINANCIERO 57,979 62,765 68,577
Estimacion preventiva para riesgos crediticios (29,835) (31,384) (36,121)
MARGEN FINANCIERO AJUSTADO POR
RIESGOS CREDITICIOS 28,144 31,380 32,456
Comisiones y tarifas cobradas 4,083 4,631 5,264
Comisiones y tarifas pagadas (440) (509) (622)
Resultado por intermediacion 689 (2,131) (2,086)
Otros ingresos (egresos) de la operacion, neto (3,737) (2,942) (2,888)
Gastos de Administracion, operacion y vigilancia (6,830) (7,700) (9,481)
RESULTADO NETO 21,909 22,729 22,643

VIl. POLITICAS

Remanente de operacion

De acuerdo al articulo 39 de la Ley del Infonavit, El saldo de las subcuentas de
vivienda causara intereses a la tasa que determine el H. Consejo de
Administracion del Instituto.

El interés anual que se acreditara a las subcuentas de vivienda, se integrara con
una cantidad basica que se abonara en doce exhibiciones al final de cada uno de
los meses de enero a diciembre, mas una cantidad de ajuste al cierre del ejercicio.

Para obtener la cantidad béasica se aplicaran, al saldo de las subcuentas de
vivienda, las tasas aplicables a cada una de las denominaciones que integren los
activos financieros del Instituto, con base en la proporcion que cada una de estas
denominaciones guarde sobre la suma del total de los activos financieros. Dichas
tasas aplicables seran las siguientes:

l. Para la proporcién asociada a los créditos hipotecarios denominados en
Salarios Minimos, sera la tasa de incremento al Salario Minimo, sin que ésta
pueda exceder la tasa de incremento porcentual de la Unidad de Medida y
Actualizacién (UMA) para el mismo periodo.

. Para la proporcién asociada a los créditos hipotecarios denominados en
Pesos, sera la tasa de interés nominal anual que resulte de promediar de manera
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aritmética, los incrementos anuales que hubiese observado el indice Nacional de
Precios al Consumidor durante los Ultimos cinco afios calendario.

[l Para la proporcion asociada a los activos financieros no considerados en
los parrafos anteriores, se le aplicara el retorno del portafolio de referencia que
haya aprobado para tal fin el Consejo de Administracion a traves de su Comité de
Inversiones o cualquier otro Organo Colegiado designado para la gestion de las
inversiones del Instituto.

El Consejo de Administracidon procederd, al cierre de cada ejercicio, a calcular los
ingresos y egresos del Instituto de acuerdo con los criterios y disposiciones
emitidas por la Comision Nacional Bancaria y de Valores, en el ejercicio de las
atribuciones que le son conferidas en el Articulo 66 de la presente Ley, para
determinar el remanente de operacion. No se consideraran remanentes de
operacion las cantidades que se lleven a las reservas previstas en esta misma
Ley, asi como aquellas destinadas a preservar el patrimonio del Instituto.

Tesoreria

En su sesion ordinaria numero 754 del 26 de febrero de 2014, el H. Consejo de
Administracion emitié la Resolucion RCA-4512-02/14, mediante la cual aprobd la
propuesta y autorizé la implementacion del “Régimen de inversion y politicas y
procedimientos de administracion de activos y pasivos” presentada por la
Administracion denominado como “Marco de Gestion de los recursos del Fondo de
Apoyo a las Necesidades de Vivienda de los Trabajadores (“Marco de Gestion”).

Dicho marco de gestion tiene como objetivo generar una estructura normativa,
robusta, flexible y moderna, basada en estandares nacionales e internacionales y
adaptadas a las necesidades y mision del Infonavit, la cual le permita iniciar la
transicion hacia una gestion de los recursos mas eficiente, profesional y orientada
a brindar méas créditos y en mejores condiciones, asi como dotar de un mejor
rendimiento a la subcuenta de vivienda de los trabajadores, para incrementar su
patrimonio.

Con el fin de acatar dichas politicas, se le requirié a la Administracion desarrollar
capacidades internas técnicas, tecnolégicas y humanas para la gestién de los
recursos del FANVIT. Debido al tiempo necesario para el desarrollo de dichas
capacidades y con el objetivo de minimizar el costo de oportunidad de dichos
recursos en dicho periodo, el H. Consejo de Administracién determiné que la
implementacion del Marco de Gestion se realizara mediante un esquema dividido
en tres etapas (inicial, hibrida e interna). En el cual el Infonavit contara con el
apoyo de un sistema de gestion de fondos, integrado por un conjunto de procesos,
sistemas operativos, informaticos y tecnoldgicos, considera personal profesional
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experto que apoyaran al Infonavit con la gestion del FANVIT, con el proposito de
transferir de manera paulatina la administracion de los recursos al Infonavit,
conforme éste vaya construyendo sus propias capacidades para la gestion de los
recursos.

A continuacion se describen las principales politicas de tesoreria:

Disponibilidades - Este rubro se compone de efectivo y saldos bancarios a la
vista en moneda nacional, y por operaciones de compraventa de divisas a 24, 48y
72 horas.

Las divisas adquiridas que se pacte liquidar en una fecha posterior a la
concertacion de la operacion de compraventa, se reconoceran a dicha fecha de
concertacion como una disponibilidad restringida (divisas a recibir), en tanto que,
las divisas vendidas se registraran como una salida de disponibilidades (divisas a
entregar). La contraparte debera ser una cuenta liquidadora, acreedora o deudora,
segun corresponda.

Los rendimientos que generan los depoésitos en entidades financieras, asi como
los efectos de valorizacion de aquellos constituidos en moneda extranjera, se
presentaran en el Estado de Resultados, como un ingreso o gasto por intereses,
en tanto que los resultados por valuacién y compraventa de divisas, se agruparan
en el rubro de resultado por intermediacion.

Cuentas de margen- Las cuentas de margen estan asociadas a transacciones
con instrumentos financieros derivados celebrados en mercados o bolsas
reconocidos, en las cuales se depositan activos financieros altamente liquidos
destinados a procurar el cumplimiento de las obligaciones correspondientes a
dichos instrumentos, a fin de mitigar el riesgo de incumplimiento. EI monto de los
depdsitos corresponde al margen inicial y a las aportaciones o retiros posteriores
que efectden el Infonavit y la cadmara de compensacién durante la vigencia del
contrato de los instrumentos financieros derivados

Las cuentas de margen en efectivo se reconocen a su valor nominal y se
presentan dentro del rubro de “Cuentas de margen”. Los rendimientos y las
comisiones que afectan a las cuentas de margen, distintos a las fluctuaciones en
los precios de los derivados, se reconocen en los resultados del ejercicio conforme
se devengan dentro de los rubros de “Ingresos por intereses” y “Comisiones y
tarifas pagadas”, respectivamente. Las liquidaciones parciales o totales
depositadas o retiradas por la camara de compensacién con motivo de las
fluctuaciones en los precios de los derivados se reconocen dentro del rubro de
“Cuentas de margen”, afectando como contrapartida una cuenta especifica que
puede ser de naturaleza deudora o acreedora, segun corresponda y que
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representa un anticipo recibido, o bien, un financiamiento otorgado por la camara
de compensacion y que reflejard los efectos de la valuacion de los derivados
previos a su liquidacion.

Inversiones en valores - El rubro de inversiones en valores comprende titulos
para negociar y titulos recibidos en reporto, mismos que se componen
principalmente por valores gubernamentales y otros instrumentos de capital,
valores de renta fija emitidos por la Banca Mexicana de Desarrollo, instrumentos
de patrimonio neto, obligaciones, bonos, certificados y demas titulos de crédito y
documentos que se emiten en serie 0 en masa, cotizados.

Al momento de su adquisicion, las inversiones en valores se clasifican en titulos
para negociar, titulos disponibles para la venta, titulos conservados a vencimiento,
con base a la intencion que al momento de adquirir se determine, o bien, como
titulos recibidos en reporto cuando el destino sea el citado. Dichas inversiones se
adquieren con la finalidad de invertir los excedentes de liquidez.

Titulos para negociar

Los titulos para negociar se registraran al costo de adquisicion. En la fecha de su
enajenacion, se reconocera el resultado por compraventa por el diferencial entre el
valor neto de realizacidn y el valor en libros del mismo.

Los intereses devengados se registraran directamente en los resultados del
ejercicio dentro del rubro de ingresos por intereses. El devengamiento del
rendimiento o intereses de los titulos de deuda, se determina conforme al método
de interés efectivo o de linea recta. En aquellos titulos que liquiden intereses
periédicamente, el descuento o sobreprecio recibido o pagado al momento de su
adquisicidon se devengard en linea recta durante la vida del instrumento contra los
resultados del ejercicio.

Los titulos de deuda se valian a su valor razonable, dicha valuacion
correspondera a la diferencia que resulte entre el valor razonable de la inversion a
la fecha de que se trate y el ultimo valor en libros. Los ajustes resultantes se
reconocen directamente en los resultados del ejercicio

Los titulos adquiridos pactados a liquidar en fecha posterior hasta un plazo
méaximo de 4 dias héabiles siguientes a la concertaciébn de la operacion de
compraventa, se reconocerdn como titulos restringidos, en tanto que, los titulos
vendidos se reconocerdn como una salida de inversiones en valores. La
contraparte se reconoce dentro de “Deudores por liquidacion de operaciones” y/o
“Acreedores por liquidacidon de operacion” como cuentas liquidadoras, acreedora o
deudora, segun corresponda.
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Al 31 de diciembre, 30 de septiembre de 2016 y diciembre 2015, el Infonavit no ha
designado titulos conservados al vencimiento y/o disponibles para la venta.

Titulos recibidos en reporto

Los titulos recibidos en reporto, se registran dentro de las inversiones en valores,
la entrada de los titulos objeto de la operacidbn se registra a su costo de
adquisicion, asi como la salida del efectivo correspondiente.

El reconocimiento del premio se efectia con base en el valor presente del precio
al vencimiento de la operacion, afectando la valuacién de los titulos objeto de la
misma, asi como los resultados del ejercicio. El valor presente del precio al
vencimiento, se obtiene descontando dicho precio a la tasa de rendimiento
obtenida considerando el valor razonable que corresponde a titulos de la misma
especie de aquellos objeto del reporto, cuyo término sea equivalente al plazo
restante de la misma operacion.

Los intereses devengados se registran directamente en los resultados del
ejercicio.

Derivados con fines de cobertura - Las operaciones con instrumentos
financieros derivados que contrata Infonavit son solamente de cobertura y en

ningln momento esperado generar una posicion especulativa o con la intencion de
obtener productos financieros por cambios en las condiciones de mercado.

La porcion efectiva del resultado por valuacion de las coberturas designadas como
valor razonable se reconoce en el resultado por intermediacion.

La ganancia o pérdida que resulte de valuar un instrumento de cobertura de valor
razonable, se reconoce en el Balance General en el rubro de “Derivados” y en el
Estado de Resultados en el rubro de “Resultado por intermediacion financiera”,
dado que se presenta en el mismo rubro del Estado de Resultados en donde se
presenta la valuacion de la partida cubierta atribuible al riesgo cubierto. El
resultado por valuacién de la partida cubierta, se reconoce en el Balance General
en el rubro de “Derivados” y el resultado dentro del rubro de “Ingresos por
intereses”.
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VIIl.  INDICADORES FINANCIEROS

Anexo 39 Diciembre Septiembre Junio Marzo Diciembre
- 2016 2016 2016 2016 2015
1. indice de morosidad 7.68% 8.06% 7.93% 7.60% 7.03%
2. Indice de cobertura
de cartera de crédito
vencida 241.32% 229.62% 236.67% 245.40% 265.35%
3. Eficiencia operativa 0.83% 0.78% 0.80% 0.82% 0.84%
4. ROE 13.57% 14.17% 16.08% 17.03% 13.99%
5. ROA 1.97% 2.04% 2.29% 2.40% 1.94%
6. Min 2.68% 2.65% 2.87% 2.52% 2.18%
7. Liquidez®? - - - - -

1. INDICE DE MOROSIDAD = Saldo de la Cartera de Crédito vencida al cierre del trimestre / Saldo de la Cartera de
Crédito total al cierre del trimestre.

2. INDICE DE COBERTURA DE CARTERA DE CREDITO VENCIDA = Saldo de la estimacion preventiva para

riesgos crediticios al cierre del trimestre / Saldo de la Cartera de Crédito vencida al cierre del trimestre.

EFICIENCIA OPERATIVA = Gastos de administracién y promocién acumulados / Activo total promedio.

ROE = Utilidad neta acumulada / Capital contable promedio.

ROA = Utilidad neta acumulada / Activo total promedio.

MIN = Margen financiero del trimestre ajustado por riesgos crediticios acumulado / Activos productivos promedio.

LIQUIDEZ = Activos liquidos / Pasivos liquidos.

S

IX. CAMBIOS EN POLITICAS, CRITERIOS Y PRACTICAS CONTABLES

l. Cambios contables

Disposiciones de caracter general aplicables a los Organismos y Entidades de
Fomento

Con fecha 27 de agosto de 2015 la Comision publicé modificaciones a la CUOEF
entrando en vigor la aplicacion de la nueva metodologia para la constitucion de
reservas preventivas para la cartera de crédito hipotecaria al 31 de enero de 2016.

En atencidn a lo previsto en las Disposiciones, se determiné el efecto financiero
acumulado inicial derivado por la aplicacién inicial en el mes de enero de 2016 de
la nueva metodologia por un monto de 9,902 mdp, las cuales no requirieron
reservas mayores a las que se tenia a esa fecha, destinados para este concepto,
ya que dicho monto se encontraba previamente constituido dentro del rubro de
“Estimacion preventiva para riesgos crediticios”, como “Reservas Adicionales”, lo
anterior en cumplimiento a lo dispuesto por dicho cambio. El importe de la
estimacion de reservas crediticias registrado en el Balance General consolidado al
31 de enero de 2016, usando la nueva metodologia ascendi6é a 204,910 mdp.

32 Infonavit no posee pasivos liquidos que califiquen como tales bajo la definicion de los criterios establecidos en la CUOEF
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VIII. INTEGRACION DEL H. CONSEJO DE ADMINISTRACION

Sin cambios que reportar en al 40 trimestre de 2016, adicionalmente a

continuacion se detalla la liga del portal Institucional donde se localiza la
informacion actualizada:

http://portal.infonavit.org.mx/wps/wcm/connect/baa2d63b-aec2-401f-bd47-
4f5bef3f0f1/Directorio Consejo de Administracion.pdf?MOD=AJPERES
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http://portal.infonavit.org.mx/wps/wcm/connect/baa2d63b-aec2-401f-bd47-4f5bef3f0f1/Directorio_Consejo_de_Administracion.pdf?MOD=AJPERES
http://portal.infonavit.org.mx/wps/wcm/connect/baa2d63b-aec2-401f-bd47-4f5bef3f0f1/Directorio_Consejo_de_Administracion.pdf?MOD=AJPERES

ADMINISTRACION INTEGRAL DE RIESGOS

9. Administracién Integral de Riesgos
l. Informacion cualitativa:

a) Descripcidn de los aspectos cualitativos relacionados con el
proceso de Administracion Integral de Riesgos.

El Infonavit cuenta con un area de Administracion Integral de Riesgos que apoya
en la toma de decisiones relacionadas con la operacion diaria para prevenir
posibles pérdidas potenciales, asi como en el establecimiento de sélidas practicas
en esta materia encaminadas a la proteccion del patrimonio del Infonavit.

La mision del Infonavit de financiar la adquisicion de viviendas y administrar el
saldo de la subcuenta de vivienda, demanda una estrategia general para elaborar,
desarrollar e implementar una norma integral de administracion de riesgos que
contribuya al cumplimiento de la mision social del Infonavit. Es por ello que en
2014 se cred la Coordinacion General de Riesgos como area independiente
encargada de la medicién y el control de los riesgos de crédito, de mercado, de
liquidez y de operacién a los que el Infonavit esta expuesto en su actividad
cotidiana, asi como de mantener la solvencia de corto y largo plazos para
garantizar su sustentabilidad.

Durante los ultimos meses, el Infonavit ha estado enfocado en un proceso de
transformacion, reflejado en la implementacion de un modelo de gestion de
riesgos autébnomo y de la incorporacion de las politicas establecidas en la CUOEF
emitidas por la Comision.

En materia de Administracion Integral de Riesgos, el Infonavit tiene planteado los
siguientes objetivos:

» Establecer mecanismos que permitan realizar las actividades del Infonavit
con los niveles de riesgo acordes con el patrimonio y capacidad operativa.

= Desarrollar politicas y procedimientos para la administracion de los distintos
tipos de riesgos cuantificables a los que se encuentra expuesto el Infonavit.

» Definir las funciones, actividades y responsabilidades en materia de
administracion de riesgos entre los distintos 6rganos colegiados, unidades
administrativas y personal de operacion y de apoyo.

= [dentificar, medir, vigilar, limitar, informar y revelar los riesgos cuantificables
a los que se encuentre expuesto el Infonavit, con el fin de cumplir con los
objetivos.

= Mantener el nivel de riesgo para las distintas actividades significativas de la
entidad dentro de limites aprobados.

241



Adicionalmente, el Infonavit cuenta con un Manual de Administracién Integral de
Riesgos en el cual se detallan los objetivos, lineamientos, politicas y metodologias
aprobadas por el Comité de Riesgos y el Consejo de Administracion, asi como los
procedimientos relacionados con la administracion de los distintos riesgos que
enfrenta.

b) Los principales elementos de las metodologias empleadas en la
administracion de los riesgos de mercado, liquidez, crédito o
crediticio, extension y operacional.

Riesgo de crédito. Se define como la pérdida potencial por la falta de pago de un
acreditado o contraparte en las operaciones crediticias que efectta el Infonavit.

Con el fin de implementar las mejores practicas para la administracion de Riesgos,
a partir de 2001 hasta 2015, el Instituto atendié la Circular Unica de Bancos33
normativa de caracter prudencial emitida por la Comision, la cual considera una
metodologia estandarizada para que las Instituciones de crédito calificaran su
cartera crediticia hipotecaria y estimaran las posibles pérdidas crediticias y las
reservas necesarias a fin de enfrentarlas.

En diciembre 2014, se publicaron en el Diario Oficial de la Federacion, las
primeras “Disposiciones de caracter general aplicables a los Organismos de
Fomento y Entidades de Fomento” (CUOEF), en donde se establece una
metodologia particular para la calificacion y el aprovisionamiento de la cartera del
Infonavit. En dichas Disposiciones, se establece que el Infonavit debera apegarse
a esta nueva metodologia a partir del 31 de enero de 2016.

Esta metodologia reconoce las caracteristicas de la cartera crediticia del Instituto,
estableciendo modelos de regresion logistica especificos para la determinacion de
la probabilidad de incumplimiento y la severidad de la pérdida, dependiendo del
régimen de amortizacion del acreditado (Régimen Ordinario de Amortizacion,
Régimen Especial de Amortizacién o Prorroga).

Un aspecto relevante de esta nueva metodologia es el concepto de atrasos en
lugar de omisos. Un atraso es un pago incompleto, mientras que un omiso se
apegaba a las politicas institucionales de tolerancia en el pago®*. Adicionalmente,
en la nueva metodologia se utiliza informacion del acreditado, de la empresa en
que labora, de la moneda en que fue otorgado el crédito, del estado de la
Republica en donde fue originado, entre otras, que permiten que el monto de
reservas a constituir, refleje de mejor manera el riesgo que enfrenta el Infonavit.

3 Hasta diciembre de 2015, la reserva por riesgo de crédito se calculd con base en la Circular Unica de Bancos (CUB) emitida en noviembre de 2009 misma que dejé de estar vigente en octubre de
2010

3 La tolerancia para créditos en ROA era del 5% del pago de la factura, mientras para REA era del 95% del pago.
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Riesgo de extension: Se refiere a la reserva por el saldo que no sera cubierto por
el acreditado cuando termine el plazo remanente del crédito y haya cubierto 360
pagos efectivos.

Cuando Infonavit comenzé la constitucion de las reservas preventivas y al estudiar
el efecto de las prorrogas y las reestructuras en el saldo de los créditos, se detecto
que una vez finalizado el plazo estipulado en el contrato del crédito, al haber
realizado 360 pagos efectivos, habria créditos a los que por la Ley del Infonavit,
deberian cancelarse sus saldos antes de ser completamente amortizados.

El riesgo de extension se obtiene restando al saldo insoluto del crédito, el saldo
tedrico (valor presente de los pagos pendientes de realizar descontados a la tasa
de interés del crédito). El resultado se multiplica por el complemento de la
probabilidad de incumplimiento; este complemento est4d dado por 1 menos la
probabilidad de incumplimiento y representa la probabilidad de que el acreditado
continle pagando hasta el término del plazo contractual. La probabilidad de
incumplimiento es la misma que se usa en la estimacioén de la calificacion de la
cartera del Instituto.

Complemento al pago: El producto de Crédito en Pesos fue autorizado a partir
de mayo de 2013 para trabajadores con ingresos de 5.5 VSM o mas y a partir de
mayo de 2014 para trabajadores con ingresos menores a 5.5 VSM.

En este producto el Infonavit aplica un complemento al pago, condicionado al pago
puntual convenido del acreditado. Este complemento es la diferencia entre el Pago
Tope y el Pago Convenido.

» Pago Tope, es el factor de pago que amortiza el crédito sin generar riesgo
de extension y es fijo durante toda la vida del crédito.

» Pago Convenido, es el factor de pago que se le cobra al acreditado con
base en el salario con que origind el crédito (aproximadamente el 25% de
su ingreso mensual).

Se aplica principalmente para salarios menores a 6.8 VSM, de esta forma es mas
transparente el subsidio que reciben. Esto genera la necesidad de crear
provisiones por quitas condicionadas al pago para cubrir el complemento que se
aplicara para créditos en pesos cuyo Pago Convenido sea menor al Pago Tope.
Esta provisién se genera para un plazo de dos meses posterior al momento de la
valuacion.

La provisiébn por complemento al pago se puede reducir por el monto de la
comision de administracion que se cobra a los créditos en pesos. Esta comision de
administracion equivale al 2% del monto resultante de restar al valor de la
vivienda, el equivalente en pesos de 128 Veces el Salario Minimo Mensual
(VSMM) topado a 1.3 VSMM si los créditos se originaron antes del 14 de julio de
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2014; si los créditos se originan a partir de esta fecha, la comision equivale al 2%
del monto resultante de restar al saldo del capital y el equivalente en pesos de 128
VSM.

Riesgo de mercado: Se define como la pérdida potencial por cambios en los
factores de riesgo que inciden sobre la valuacidén o sobre los resultados esperados
de las operaciones activas, pasivas u operaciones causantes de pasivo
contingente, tales como tasas de interés, tipos de cambio e indices de precios,
entre otros.

El objetivo de la funcion de administracion del riesgo de mercado es llevar a cabo
el andlisis, evaluacién y seguimiento de las posiciones sujetas a este tipo de
riesgo. De igual forma, se pretende garantizar el cumplimiento de las tolerancias
establecidas por el Consejo de Administracion y el Comité de Riesgos. Para tal
efecto, se estimaran las pérdidas potenciales, ocasionadas por variaciones en los
factores de riesgos, que inciden en el valor de mercado de las diversas
inversiones del Infonavit.

El Infonavit estima el riesgo de mercado mediante la metodologia conocida como
Valor en Riesgo (VaR por sus siglas en inglés), que se define como la pérdida
méaxima esperada que podria registrar un portafolio de instrumentos financieros
durante un horizonte de inversion definido y un nivel de confianza determinado.
Adicionalmente, el Infonavit realiza la evaluacion de pérdidas y ganancias ante
escenarios de sensibilidad y escenarios de estrés.

Riesgo de liquidez: Se define como la pérdida potencial por la imposibilidad o
dificultad de renovar pasivos o de contratar otros en condiciones normales para el
Infonavit, por la venta anticipada o forzosa de activos a descuentos inusuales para
hacer frente a sus obligaciones o bien, por el hecho de que una posicién no pueda
ser oportunamente enajenada, adquirida o cubierta mediante el establecimiento de
una posicion contraria equivalente.

El objetivo del Infonavit en la administracion del riesgo de liquidez es asegurar que
se mantenga control acerca de su capacidad financiera para sostener el
crecimiento de su operacién y liquidar sus obligaciones de forma oportuna y sin
incurrir en costos extraordinarios, estimando la exposicion a este riesgo e
informando periédicamente a los Organos de Gobierno sobre los niveles que
guarda el Infonavit, asimismo evaluar la capacidad de acceso a recursos
financieros liquidos y medir su costo potencial. También, examina la evolucion de
sus requerimientos de fondeo bajo diferentes escenarios, considerando sus
objetivos de crecimiento y viabilidad financiera.

Riesgo operacional: Se refiere a las pérdidas directas o indirectas generadas
como resultado de errores humanos, procesos internos inadecuados o
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defectuosos, controles internos inadecuados, fallas en los sistemas o a
consecuencia de acontecimientos externos, provocados por la propia naturaleza
de la operacion.

La metodologia que sigue el Infonavit tiene fundamento en la gestion de riesgos
considerando su identificacion, evaluacién, mitigacion y monitoreo. La
identificacion se basa en el mapeo de los procesos y procedimientos que reflejan
el quehacer de cada una de las areas de Infonavit, determinando sus exposiciones
y sus correspondientes causas Yy efectos, asi como el control que permite mitigar
el riesgo.

La evaluacion del riesgo se basa de primera instancia en un enfoque cualitativo
para determinar la probabilidad de ocurrencia y su posible impacto bajo
parametros previamente establecidos. Sin embargo para poder cuantificar los
riesgos, se clasifican en inherentes y significativos, para que éstos ultimos se
establezca la frecuencia del evento y el impacto que pudiera generar, para obtener
una posible pérdida y puntualizar las consecuencias que generaria la
materializacion de los riesgos identificados.

Dicha cuantificacion se establece con base al comportamiento histérico de los
eventos y en caso de que no se tengan incidencias, se determina una estimacion.
En su caso, se establecen niveles de tolerancia, lo cual permite monitorear su
comportamiento y observar cualquier desviacion para que el responsable
implemente planes de accion para regresar a niveles aceptables.

Riesgo legal: Se refiere como la pérdida potencial por el incumplimiento de las
disposiciones legales y administrativas aplicables, la emision de resoluciones
administrativas y judiciales desfavorables y la aplicacion de sanciones en relacién
con las operaciones que el Infonavit lleva a cabo.

Para aquellas demandas que son determinadas como contingentes para el
Infonavit, se reservan en su totalidad llevando un monitoreo mensual.

Riesgo tecnoldgico: Se define como la pérdida potencial por dafios, interrupcion,
alteracion o fallas derivadas del uso o dependencia en el hardware, software,
sistemas, aplicaciones, redes y cualquier otro canal de distribucion de informacién
en la prestacion de servicios con los usuarios o derechohabientes del Infonavit.
Para la administracién del riesgo tecnoldgico se generan reportes periédicos que
monitorean el estado de los servicios que presta el centro de codmputo y se revela
el grado de impacto que llega a presentar cada servicio tecnologico.
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c) Carteras y portafolios a los que se les esta aplicando.

Las reservas por riesgo de crédito y extension, se estiman para toda la cartera que
se encuentra en el balance, créditos en pesos y en VSM. La provision por
complemento al pago aplica sélo para créditos en pesos.

En lo referente a las metodologias de riesgos financieros (riesgo crédito, riesgo
mercado y riesgo liquidez), se aplican exclusivamente a las inversiones en valores
del Infonavit, al cierre de diciembre la composicion de las mismas es la siguiente:

Valor de

Mercado
Titulos para negociar 70%
Titulos recibidos en reporto 30%

d) Explicacion de lainterpretacion de los resultados de las cifras
de riesgo

La reserva por riesgo de crédito, es la pérdida potencial por incumplimiento en el
pago de los créditos, en un afo. La reserva por riesgo de extension, es por el
saldo que no ser& cubierto cuando termine el plazo remanente del crédito y haya
cubierto 360 pagos efectivos. Esta reserva se estima para toda la vida del crédito.
El complemento al pago, es una provision por la quita condicionada al pago
puntual convenido del acreditado, para los siguientes 2 meses.

Las reservas preventivas se reportan mensualmente agrupadas por: linea de
crédito, estatus (vigente o vencido), nimero de omisos (de acuerdo a la
clasificacion de la CUB) y por delegacion (donde se localizan las viviendas).
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Il. Informacién cuantitativa

a) Valor en riesgo de crédito, mercado, operacional y en extension

Reservas totales al 31 de diciembre de 2016

NUmero de

Créditos Saldo

4,819,397 1,191,812 mdp

Riesgo Crédito

mdp

95,493

Riesgo
Extensidn

108,254

mdp

Reservas
Totales

203,747 mdp

En cuanto al VaR de riesgo de mercado al 30 de diciembre de 2016, se muestra a

continuacion:

Tesoreria
FANVIT

Infonavit

*valuacion teérica (millones de pesos)

Valor de

Mercado* VaR
26,111 0.01%
90,114 0.80%
116,225 0.62%
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La calidad de las inversiones en valores realizadas por el Infonavit al 30 de
diciembre de 2016 se resume de la siguiente manera:

Calidad Crediticia

Gubernamental 62.83%
AAA 19.80%
AA+ 1.27%
AA 3.12%
AA- 3.70%
A+ 6.58%
A 0.11%
A- 0.98%
BBB+ 1.61%
BBB 0.00%
BBB- 0.00%
C 0.00%
D 0.00%
Total 100.00%

El 83% de las inversiones estan en papel gubernamental y AAA, es decir, tienen la
mejor calidad crediticia de manera local, por lo que el riesgo de liquidez de las
inversiones esta acotado.

Las pérdidas simuladas bajo escenarios de sensibilidad se muestran a
continuacion:

+100 PB - 100 PB
Sensibilidad Total Infonavit = (-)1,694,417 1,875,978
Sensibilidad a tasas de interés = (-)1,972,232 2,175,233
Sensibilidad a renta variable = 70,024 (-)70,024
Sensibilidad a tipos de cambio = 217,388 (-)217,388

+100 PB - 100 PB
Sensibilidad Total Infonavit = (-)1,694,417 1,875,978
Sensibilidad total Tesoreria = (-)3,468 3,470
Sensibilidad total FANVIT = (-)1,690,949 1,872,508

Los escenarios de sensibilidad simulados son los conocidos como
desplazamientos paralelos de los factores de riesgo (las curvas de valuacion,
precios, tipos de cambio, entre otros); los resultados mostrados son estimaciones
de las pérdidas y/o ganancias asociadas a las inversiones en valores ante dichos
escenarios.
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Los factores de riesgo mencionados son mediante los cuales se lleva a cabo la

valuacion teérica de las inversiones en valores.

El objetivo de aplicar el método de desplazamientos paralelos, es identificar el o
los factores de riesgo a los cuales son mas sensibles las inversiones en valores.
La limitacion principal consiste en suponer desplazamientos paralelos en las
curvas de interés, movimientos que no es comun observarlos en el mercado.

b) Estadistica descriptiva del riesgo de crédito o crediticio
Indicador Conceptos Monto
Reservas crédito vs Saldo Reservas crediticias** 203,747
total Saldo balance operativo 1,191,812
Reservas balance vs Reservas balance 216,541
Saldo total Saldo balance operativo 1,191,812
Saldo vencido vs Reservas crediticias** 203,747
Reservas Saldo vencido 89,422

Reservas balance financiero 216,541
Saldo vencido vs Saldo vencido balance

. . 89,422
Reservas balance financiero

** Reservas crediticias incluyen riesgo de crédito y riesgo de extension

Cobertura

17.10%

18.17%

227.85%

242.15%
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0) Valores promedio de la exposicion por tipo de riesgo
correspondiente al periodo de revelacién

0, 0, 0,
Régimen %ﬁjiimien to? feveri dad? Saldo Riesgo crédito  Riesgo extension  Reservas totales rL;serva do!
ROA 6.43 17.57 854,234 9,728 61,686 71,414 8.36
REA 54.76 50.48 288,184 82,788 43,734 126,523 43.90
PRORROGA 18.43 30.67 49,394 2,977 2,833 5,810 11.76
Total® 18.61 26.07 1,191,812 _ 95493 108,253 203,747 17.10

1 Porcentaje reservado respecto del saldo

2 Valores promedio

3 Valores promedio ponderado por saldo (Prob. incumplimiento y Severidad)

El valor de mercado y VaR promedio en el cuarto trimestre en cuanto a las inversiones en valores se muestra a continuacion.

Valor de
Mercado* VaR
(oct - dic 2016) (oct - dic 2016)

Tesoreria 33,886 0.006%
FANVIT 87,205 0.689%
Infonavit 121,091 0.496%

*valuacion tedrica (millones de pesos)

d) Informe de las consecuencias y pérdidas que generaria la
materializacion de los riesgos operacionales identificados

En materia de riesgo operacional, al cuarto trimestre de 2016, la tolerancia
méaxima de los eventos materializados se monitorea con respecto al patrimonio,
Cuyo impacto se encuentra en niveles aceptables.

De las incidencias presentadas durante el cuarto trimestre de 2016, el 65.76% son
atribuibles a riesgos por fraude externo, 30.95% por otros acontecimiento externos
y 3.29% por riesgos derivados de ejecucion, entrega y gestion de procesos.

Respecto al riesgo legal el Infonavit esta expuesto a demandas promovidas por y
en contra de indole laboral, civil, mercantil y penal. Las areas juridicas del Infonavit
determinan la contingencia de éstas y el monto en riesgo para establecer la
pérdida potencial o pasivo contingente. Al cierre de diciembre de 2016, el pasivo
contingente por juicios en proceso asciende a 281 mdp, los cuales se encuentran
debidamente reservados.

Respecto al riesgo tecnolégico de disponibilidad y estabilidad de los servicios de
tecnologia, los 18 servicios determinados como vitales se encuentran dentro de
los niveles aceptables de tolerancia conforme a los convenios establecidos entre
tecnologias y las .
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. Monto de los Activos Ponderados Sujetos a Riesgo
a) Activos en riesgo

Se presentan los montos de posiciones ponderadas expuestas a riesgo de
mercado, activos ponderados sujetos a riesgo de crédito y activos ponderados
sujetos a riesgo operacional.

Desglose de los activos ponderados sujetos ariesgo de mercado

Importe de Requerimientos por
Concepto posiciones pérdidas
equivalentes inesperadas
Operaciones en moneda nacional con tasa nominal 306,332 9,240
Operaciones con titulos de deuda en moneda
nacional con sobretasa y una tasa revisable 45,121 276
Operaciones en moneda nacional con tasa real o
denominados en UDI’s 23,551 495
Operaciones en moneda nacional con tasa de
rendimiento referida al crecimiento del salario minimo
general 1,067,736 5,949
Posiciones en divisas o con rendimiento indizado al
tipo de cambio 8 1
Operaciones con acciones y sobre acciones, o0 cuyo
rendimiento esté referido a la variacién en el precio
de una accién, de una canasta de acciones o de un
indice accionario 3,618 683
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Desglose de los activos ponderados sujetos ariesgo de crédito

Concepto

Grupo Il (ponderados al 20%)
Grupo Il (ponderados al 50%)
Grupo IV (ponderados al 20%)
Grupo V (ponderados al 20%)
Grupo VI (ponderados al 50%)
Grupo VI (ponderados al 75%)
Grupo VI (ponderados al 100%)
Grupo VII (ponderados al 20%)
Grupo VII (ponderados al 50%)
Grupo VII (ponderados al 100%)
Grupo VIII (ponderados al 20%)
Grupo VIII (ponderados al 50%)
Grupo VIII (ponderados al 100%)
Grupo IX (ponderados al 125%)
Grupo X (ponderados al 100%)

Grupo XI (ponderados al 1250%)
Cifras en millones de pesos

Activos ponderados Requerimiento por

por riesgo
245
1,056
1,854
320
80,759
88,332
757,377
1,109
2,584
1,891
72

380

269
60,387
16,267
127,743

Tipo deriesgo  Requerimientos por pérdidas inesperadas

Crédito 91,252
Mercado 16,643
Operacional 9,845
Totales 117.740

Cifras en millones de pesos

pérdidas inesperadas

20

84

148

26
6,461
7,067
60,590
89

207
151

6

30

22
4,831
1,301
10,219

Activos ponderados por
riesgo totales
1,140,646
208,035
123,063

1471744

252



CONTROL INTERNO

En Infonavit el Control Interno es responsabilidad de los Organos Colegiados y de
todo el personal en sus diferentes niveles jerarquicos, el cual esta disefiado para
proporcionar seguridad razonable al logro de los objetivos derivados de su Mision,
Visidén y estrategias respecto de sus operaciones, los reportes que genera y el
cumplimiento con el marco normativo interno y externo que le es aplicable.

Sistema de Control Interno

El Sistema de Control Interno se define como el conjunto de procesos,
mecanismos y elementos organizacionales, relacionados entre si que buscan
sinergia en el Infonavit, para dar certidumbre en la toma de decisiones, enfrentar
los riesgos y dar seguridad razonable de que se alcanzaran los objetivos y
politicas institucionales de manera armonica.

El Sistema de Control Interno, cuenta con la estructura siguiente:

= « Categorias de Objetivos materia del Sistema de Control Interno
= « Componentes

= « Roles y responsabilidades

» « Lineamientos especificos

= « Elementos

Se representa en el Modelo General del Sistema de Control Interno y en el
Esquema de Implementacién del Sistema de Control Interno, siguientes:

Coptivos Componentes y Lineamientos.
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Objetivos institucionales

Para asegurar la aplicacion focalizada de las actividades de control requeridas, la
Administracion debe asegurar que del conjunto de objetivos estratégicos y
operativos del Instituto, estén debidamente identificados aquellos en que sera
aplicable el Sistema de Control Interno, conforme a lo siguiente:

= Objetivos relacionados con las Operaciones del Instituto

= Objetivos relacionados con los Reportes de caracter financiero y no
financiero del Instituto

= Objetivos relacionados con el Cumplimiento Normativo

Componentes del Sistema de Control Interno

El Sistema de Control Interno cuenta con 5 componentes integrados, que se
mencionan a continuacién: 1. Ambiente de Control, 2. Evaluacion de Riesgos, 3.
Actividades de Control, 4. Informacion y Comunicacién, 5. Supervision y Mejora
Continua.

Elementos del Sistema de Control Interno

A su vez el Infonavit cuenta con elementos del Sistema de control interno, los
cuales son evidencia que permite asegurar la implementacion de los lineamientos
de control. Se trata de aquellos instrumentos que permiten facilitar la operacion del
Sistema de Control Interno y proporcionan la infraestructura basica para operar las
normas generales y principios.

Los elementos identificados para cada componente del Sistema de Control Interno
deberan contener, de acuerdo al alcance y objetivo de cada uno, todos los
aspectos que aseguren el cumplimiento de los Lineamientos Generales de Control
Interno.

1. Ambiente de Control
» Estatuto Orgéanico
= Politicas sobre la Estructura Organizacional
» Politicas de Recursos Humanos
= Cadigo de Etica
= Acuerdo de responsabilidad de proveedores y prestadores de servicio
» Linea de Denuncias
= Régimen de Convivencia Unificada (RCU)
» Sistema de Declaracion Patrimonial

= Politicas del seguimiento de observaciones de Auditorias y otras revisiones
internas

= Actas de Organos Colegiados.

» Implementacion a las Disposiciones de Caracter General Aplicables a los
Organismos de Fomento y Entidades de Fomento de la CNBV
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2. Evaluacion de Riesgos
» Tablero de Gestion Estratégico
= Presupuestos
» Sistema de Metas y Compromisos
» Manual de Administracion Integral de Riesgos
= Matrices de riesgos y controles
= Prevencion de fraude e irregularidades
= Actas de Control
» Protocolo de desastres naturales

3. Actividades de Control

» Seguimiento a las Disposiciones de Caracter General Aplicables a los
Organismos de Fomento y Entidades de Fomento de la CNBV

» Modelos de Operacion

» Manuales, politicas y procedimientos de Operacién
» Flujos Contables y Operativos

» Politicas y Lineamientos de Adquisiciones

» Prevencion Lavado de dinero

» Politicas de Seguridad Informéatica

= Actas de Organos Colegiados

» Lineamientos Control Interno

» Informes del Sistema de Control Interno

» Matrices de riesgos y controles

4. Informacioén y Comunicacion
= Atencion de Acuerdos a Organos Colegiados
» Portal de transparencia y acceso a la informacion
= Actas de Organos Colegiados
» Estructura Organizacional
» Reportes Trimestrales a Bolsa de Valores
» Informacién a entidades financieras sobre administracién de cartera
» Manuales, politicas y procedimientos de Operacién

5. Supervision y Mejora Continua
= Seguimiento Cumplimiento Legal
= Verificaciones de Contraloria General
= Actas de Organos Colegiados
» Mejoras Altamente Requeridas
» Revisiones de Auditoria Externa, riesgos y otras entidades revisoras.
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Lineamientos especificos de Control Interno

Los lineamientos especificos de control interno, son las directrices particulares
para la implementacion del Sistema de Control Interno en las areas Sustantivas,
de Apoyo y Delegaciones.

Conforme a lo previsto en la Ley del Instituto, los Lineamientos Generales de
Control Interno requeridos para su buen funcionamiento, son propuestos por el
Comité de Auditoria al Consejo de Administraciéon para su aprobacion, a fin de
que, con base en dichos lineamientos, la Administracion implemente el Sistema de
Control Interno.

En la implementacion de los lineamientos especificos se debe asegurar que las
responsabilidades de control de cada Area conformen lineas de defensa
complementarias, donde las Areas Sustantivas actien como primera linea de
defensa y las Areas de Apoyo como segunda linea de defensa en los aspectos de
control que les correspondan; asimismo, que realicen en forma coordinada sus
actividades de control para un adecuado desempefio operativo.

Actualmente se cuenta con 48 lineamientos especificos de control interno, los
cuéles se clasifican en: Directivos, Preventivos y De Verificacion.
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V. Anhexos
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Anexo I

Informe anual sobre el desempeno de las
actividades de la Direccion General en
cumplimiento al Articulo 169 de las Disposiciones
de Caracter General aplicables a los Organismos
de Fomento y Entidades de Fomento.
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Se presenta el Informe anual sobre el desempefio de las actividades de la
Direccion General para la debida implementacién del Sistema de Control
Interno a efecto de dar cumplimiento a lo establecido en el articulo 169 de las
Disposiciones de caracter general aplicables a los Organismos de Fomento y
Entidades de Fomento (CUOEF), expedidas por la Comision Nacional Bancaria y
de Valores (CNBV), publicadas en el Diario Oficial de la Federacion el 1 de
diciembre de 2014 y modificadas mediante resoluciones publicadas en el propio
Diario el 27 de agosto de 2016 y el 25 de enero de 2016. El presente informe seré
remitido al Comité de Auditoria, para su posterior envio a la Comision de Vigilancia
para su dictaminacion. Finalmente se presentara al Consejo de Administracion.

Disposiciones de caracter general aplicables a los Organismos de
Fomento y Entidades de Fomento

TITULO SEGUNDO

Disposiciones Prudenciales

CAPITULO VI

Controles Internos

SECCION QUINTA

De la Direccién General

Articulo 169

------ La Direccion General sera la responsable de la debida
implementacion del Sistema de Control Interno; lo anterior, en el @mbito
de las funciones que correspondan a dicha direccion.

En la implementacién deberg procurarse que su funcionamiento sea
acorde con las estrategias y fines del Organismo de Fomento o Entidad
de Fomento de que se trate, aplicando las medidas preventivas y
correctivas necesarias para subsanar cualquier deficiencia detectada.
Al efecto, a la Direccibn General, en adicién a lo sefialado en estas
disposiciones, le corresponderd llevar a cabo las actividades
siguientes: (...)

(...) El Titular informara por escrito, al menos anualmente, al Consejo
sobre el desempefio de las actividades a que se refiere el presente
articulo, asi como del funcionamiento del Sistema de Control Interno en
Su conjunto.

El citado informe también serd remitido al Comité de Auditoria, para su
posterior envio a la Comision de Vigilancia del Infonavit para su
dictaminacion.------
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Este Informe resume las actividades que realizaron la Direccién General y las
distintas areas del Instituto del Fondo Nacional de la Vivienda para los
Trabajadores (Infonavit o Instituto) para la adecuada implementacion del Sistema
de Control Interno durante el periodo enero-diciembre 2016.

Indice
Bases de elaboracion del Informe.
o Fuentes de la informacion.
+ Roles y responsabilidades de cada area con base en el marco legal y
regulatorio.
Acciones realizadas por la Direccion General y las Areas del Infonavit para la
implementacion del Sistema de Control Interno, en cada uno de los siguientes
rubros:
I.  Objetivos y lineamientos del Sistema de Control Interno y Plan de
Continuidad en el Negocio.
. Coddigo de Etica.
. Manuales del Infonauvit.
Iv. Factores internos y externos que pueden afectar la consecucion de
estrategias, fines y metas del Infonavit.
v. Medidas necesarias para que las transacciones u operaciones y el Sistema
de Control Interno sean congruentes entre si:
v.a. Estructura organizacional del Infonavit.
v.b. Canales de comunicacion y de flujo de informacién entre las distintas
unidades y areas del Infonavit que tengan por objeto:
v.b.1. Generar informacion financiera, econémica, contable, juridica y
administrativa.
v.b.2. Procesar, utlizar y conservar informacion relativa a cada
transaccion.
v.b.3.  Proporcionar Informacion a las autoridades financieras.
v.c. Personal del Infonavit.
v.d. Difusion de los objetivos de Control Interno y sus Lineamientos.
v.e. Programas de verificacion del cumplimiento del Sistema de Control
Interno.
v.f.  Seguridad Informética.
vl. Medidas necesarias para que los sistemas informaticos cumplan con los
siguientes parametros:
via. Realicen las funciones para las que fueron disefiados, desarrollados y
adquiridos.
vi.b. Presenten procesos y aplicaciones debidamente documentados.
vi.c. Sean aprobados antes de ser implementados.
vi.d. Cuenten con las licencias o autorizaciones de uso.
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vie. Dispongan de controles de seguridad.

vLf. Minimicen el riesgo de irrupcidén de operaciones.
vl.g. Mantengan registros de auditoria.

vi.h. Realicen pruebas para evitar su vulnerabilidad.

vi. Medidas correctivas y preventivas determinadas por el Consejo de
Administracion o el Comité de Auditoria, relacionadas con las deficiencias o
desviaciones del Sistema de Control Interno.

vil.  Confidencialidad de la informaciéon relativa a los wusuarios vy
derechohabientes.

IX. Politicas para el adecuado empleo y aprovechamiento de los recursos
humanos y materiales.

Comentarios finales.

263



Bases de elaboracion del informe

Fuentes de informacion.

El presente documento se integré con informacién, relativa al ejercicio 2016,
proporcionada por la Secretaria General y Juridica, la Contraloria General, las
Subdirecciones Generales y las Coordinaciones Generales del Instituto.

Roles y responsabilidades de cada area con base en el marco legal y
regulatorio.

Las areas que proporcionaron informacion para la elaboracion del presente
documento lo hicieron con base en las funciones y facultades relacionadas con la
implementacion del Sistema de Control Interno, que les otorga el marco normativo
correspondiente, y que son las siguientes:

Direccion General: Conforme a las Disposiciones de caracter general aplicables
a los Organismos y Entidades de Fomento es responsable de la debida
implementacion del Sistema de Control en el ambito de las funciones que le
corresponden.

En la ejecucion de dicho sistema, se debe procurar que su funcionamiento sea
acorde con las estrategias y fines del Infonavit, aplicando las medidas preventivas
y correctivas necesarias para subsanar cualquier deficiencia detectada.

De conformidad con el Estatuto Organico, la Secretaria General, las
Subdirecciones Generales y las Coordinaciones Generales tienen, dentro de
sus facultades y funciones de caracter general, las de implementar, aplicar y
mantener el Sistema de Control Interno en la operacion de los procesos, asi como
lo que corresponda a los proveedores y prestadores de servicios, en el ambito de
su competencia.

De igual forma, la Contraloria General de acuerdo a lo establecido en el Estatuto
Orgénico y con la finalidad de implementar y hacer cumplir el Sistema de Control
Interno tiene, entre otras, las siguientes funciones y facultades:

» Difundir los objetivos y lineamientos de dicho sistema al personal del
Infonavit,

» Proponer las actualizaciones a los Lineamientos Generales de Control
Interno,

= Verificar que los modelos, politicas y procedimientos de operacion

elaborados por las areas responsables, cumplan con los aspectos y
Lineamientos Generales de Control Interno,
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» Gestionar la aprobacion del Comité de Auditoria en la parte relativa a
politicas y procedimientos en materia de control interno

» Disefiar y establecer programas de verificacion y autocontrol sobre el
cumplimiento del Sistema de Control Interno,

» [nvestigar las desviaciones o incumplimientos a la normatividad, y, en su
caso, instruir a las areas responsables las medidas preventivas, correctivas
y sanciones a que hubiere lugar, de conformidad con los ordenamientos
correspondientes y asegurarse de su aplicacion

= Contar con un registro permanentemente actualizado de los objetivos del
Sistema de Control Interno, de los lineamientos para su implantacion, asi
como de los manuales que se consideren relevantes para la operacion
acorde al objeto del Infonauvit,

» Proveer al menos dos veces al afio un reporte de su gestion.
Acciones realizadas por la Direccion General y las Areas del Infonavit para la
debida implementacién del Sistema de Control Interno en cada uno de los
siguientes rubros:

I.  Objetivos y Lineamientos del Sistema de Control Interno y Plan de
Continuidad en el Negocio.

Objetivos y Lineamientos del Sistema de Control Interno

En 2016 se elaboro la propuesta de actualizacion de los objetivos y lineamientos
del Sistema de Control Interno, misma que se someti0 a consideracion y
aprobacion de esta Direccion General, con fundamento en el articulo 21, fraccién |l
del Estatuto Organico del Instituto del Fondo Nacional de la Vivienda para los
Trabajadores.

La propuesta de actualizacién de los Lineamientos Generales de Control Interno
estd basada en el modelo COSO (Committee of Sponsoring Organizations of the
Treadway Commission) en su version 2013 y busca una sinergia en la Instituciéon
gue permita dar certidumbre en la toma de decisiones, enfrentar los riesgos y
brindar seguridad razonable de que se alcanzaran los objetivos y politicas
institucionales de manera armonica.

Asimismo, estan alineados a lo establecido en la normatividad interna, en las
Disposiciones de caracter general aplicables a los Organismos de Fomento y
Entidades de Fomento y en el Manual Administrativo de Aplicacion General en
Materia de Control Interno emitido el 3 de noviembre de 2016 por la Secretaria de
la Funcion Publica.

No obstante lo anterior, el Comité de Auditoria propuso en noviembre de 2016
algunas precisiones, por lo que hasta en tanto se lleven a cabo, se mantienen
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vigentes los Lineamientos Generales de Control Interno, emitidos el 30 de octubre
de 2013.

Plan de Continuidad de Negocio
El Infonavit realiz6 dos pruebas de recuperacion de sus servicios criticos durante
2016.

La primera se efectué en mayo, con participacion de las areas y Tecnologias de
Informacién. Su alcance abarco los servicios criticos del Infonavit que fueron
documentados en el Analisis de Impacto al Negocio (BIA) formulado en 2014 y
actualizado por medio de acuerdos con las areas usuarias en afios subsecuentes.

El resultado de esta prueba fue exitoso al lograr validar satisfactoriamente 40 de
los 43 procedimientos considerados como criticos, lo que fue avalado por la
Coordinacion General de Riesgos en su Informe sobre el Resultado de la Prueba
del Plan de Recuperacién de Desastres.

La segunda se realiz6 en noviembre e involucré Unicamente al area de
Tecnologias de la Informacion, con objeto de validar la recuperacion de
aplicaciones dentro del Tiempo de Recuperacion Objetivo (RTO) y el Punto de
Recuperaciéon Objetivo (RPO) definidos (actualmente ambos en 72 horas).
Nuevamente se obtuvieron resultados favorables al haber recuperado 39 de 41
aplicaciones criticas.

En noviembre de 2016, la Subdireccion General de Tecnologias de la Informacion
dio inicio a proyectos de actualizacion de los Planes de Continuidad del Negocio
(BCP), de Impacto al Negocio (BIA), de Impacto a Aplicaciones (AIA) y de
Recuperacion Tecnoldgica (DRP) para alinearlos a los requerimientos actuales del
Infonavit. Se estima concluir con esta iniciativa durante el primer semestre de
2017.

. Cddigo de Etica.

Con base en el articulo 26 de nuestro Estatuto Orgéanico, son facultades de la
Contraloria General junto con la Secretaria General y Juridica, previa autorizaciéon
de la Direccion General, proponer a la consideraciéon de la Comision de Vigilancia
para aprobacion de la Asamblea General, las actualizaciones del Codigo de Etica
gue el Infonavit requiera para su adecuado funcionamiento.

En la sesion ordinaria numero 744, efectuada el 23 de noviembre de 2016, la
Comisién de Vigilancia tomo las resoluciones RCV-0560-11/16 y RCV-0561-11/16,
mediante las cuales y con fundamento en lo dispuesto en los articulos18, fraccion
II'y 10, fraccion IX de la Ley del Instituto del Fondo Nacional de la Vivienda para
los Trabajadores, aprobd el dictamen de la sesion niamero tres de la Subcomision
Tripartita de Etica, celebrada el 17 de noviembre de 2016, asi como las
modificaciones al Codigo de Etica del Instituto del Fondo Nacional de la Vivienda
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para los Trabajadores, mismas que fueron aprobadas en la Asamblea General, en
su sesion ordinaria numero 113, de fecha 9 de diciembre de 2016.

Dichas modificaciones tuvieron como propdsito precisar la redaccién del Codigo
sujeta a la Norma Mexicana en Igualdad Laboral y No Discriminacion, asi como a
la Ley General para la Igualdad entre Mujeres y Hombres, y en términos de las
recientes reformas en materia de transparencia y acceso a la informacion publica.

Asimismo, se homologé la redaccion con la Carta Magna al establecer en forma
expresa el término de Derechos Humanos, asi como el principio pro-persona y la
incorporacion del término anticorrupcion.

m.  Manuales del Infonavit.
Durante el primer semestre del 2016, el Instituto publicé a través de la Gerencia
Sr. de Sistemas de Calidad y Gobierno de Procesos, la version 000 del Marco de
Gobierno de Procesos, en el cual se establecen las bases para fortalecer la
Administracion por Procesos a fin de optimizar la operacion en el Infonavit con un
enfoque de mejora continua.

Dicho enfoque busca sinergias para la toma de decisiones consensuadas en todos
los ambitos de gestion; desarrollar un esquema agil y de transformacion que
permita mejorar e integrar los procesos, indicadores y tecnologias del Instituto a
través de la Administracion por Procesos; asi como contar con una estructura
documental formal, tiempos de respuesta y calidad en el servicio.

Lo anterior, en beneficio de los derechohabientes, acreditados y empresas, entre
otros.

Asimismo, fue actualizado el Marco Normativo Institucional del Gobierno de
Procesos el cual fue validado por las areas de: Calidad Institucional, Contabilidad,
Riesgos, Gobierno de Datos, Control Interno y Cumplimiento Legal. En este
documento se establecen los criterios que deben cumplir los documentos
normativos del Instituto para su publicacion y se elaboré con base en marcos de
referencia, buenas practicas apropiadas para el Infonavit y con la integracion de
requerimientos del Sistema de Gestidén de Calidad 9001:2008.

Toda vez que en el Instituto se genera documentacién normativa con informacién
indispensable para la operacion de cada una de las areas que lo conforman y el
resultado permite el incremento de la calidad en el servicio en beneficio a los
derechohabientes, acreditados y patrones, se debe tener control en cada uno de
los documentos generados en el Instituto, por lo que se ha establecido una
estructura que permite la identificacion de cada uno de dichos documentos en la
siguiente ilustracion.
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llustracién 16. Estructura documental de la Normativa de Operacion

" Marco Normativo

Responsables

Subdirecciones Generales
Macro Coordinadores

Proceso Gerencias Sr.

* Politicas

Gerencias Sr.
Proceso Gerencias

Practicas
Marco Normativo Institucional
* Manual

Procedimiento Gerencias

* Guias operativas

Marcos de Referencia — Metodologias — Mejores

Fuente: Manuales del Infonavit.

En 2016, se continu6 con la actualizacion y validacibn de los manuales
establecidos en las Disposiciones emitidas por la CNBV. En particular, se hace
referencia a los manuales correspondientes a la operacion de las Subdirecciones
Generales de Crédito, Cartera, Control Interno y las Coordinaciones Generales de
Riesgos y Recaudacion Fiscal.

Manual de Actividad Crediticia

El Manual tiene como antecedente que en diciembre del 2015 fue presentado ante
el H. Comité de Auditoria en una primera etapa, la Concatenacion de procesos
existentes, lo que permiti6 mostrar en un documento las bases institucionales para
la administracion de los procesos.

El citado Organo Colegiado hizo recomendaciones para su reordenamiento y
presentacion en un esquema mas integral de la actividad crediticia. Para ello, se
convocd a un equipo de trabajo multidisciplinario inicialmente integrado por
personal de las areas de Crédito, Cartera y Recaudacion Fiscal, el cual incluyo,
entre otros aspectos, la transversalidad de la actividad crediticia, referencias
normativas, descripcion de los procesos y la interaccion con otras Subdirecciones
Generales.

Esta version se presentd al H. Comité de Auditoria en junio del 2016 y se
recibieron comentarios en el sentido de adecuar, entre otras, las modificaciones
del Estatuto Organico del Infonavit publicado el 9 de Junio 2016 e incluir el soporte
tecnoldgico que se tiene en la actividad crediticia.

Con esta actualizacidén se incorporaron al equipo de trabajo las areas de Riesgos,
Juridico Institucional, Arquitectura de Procesos y la Contraloria General lo que
permiti6 robustecer el documento, a fin de atender lo relacionado con las
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responsabilidades y funciones, incorporacion de hipervinculos con la normativa
Institucional y una descripcién general del mapeo de interrelacion de sistemas.

Una vez realizado lo anterior, el H. Comité de Auditoria aprob6 el Manual (octubre
de 2016) y se estima que inicie su aplicacion durante el primer bimestre del 2017.

Manual de Administracion Integral de Riesgos (MAIR)

El Manual de Riesgos fue actualizado durante el ultimo trimestre de 2016 y
aprobado por el Comité de Riesgos en la sesion ordinaria nimero 120 celebrada
el 13 de diciembre del mismo afio. Se encuentra publicado en la seccién de
Normativa - Documentos de Gobierno Corporativo. Los principales cambios se
realizaron para tener una alineacion integral con las Disposiciones de caracter
general aplicables a los Organismos de Fomento y Entidades de Fomento.

El MAIR busca contribuir de forma permanente al cumplimiento de la normatividad
aplicable en materia de riesgos en las actividades del Infonavit, mediante la
identificacion, medicion, vigilancia, informe y revelacion de los riesgos que
enfrenta en su operacion diaria, asi como el monitoreo del cumplimiento a los
limites aplicables y niveles de tolerancia.

Manual de Recaudacioén Fiscal

De igual manera, el Manual de Recaudacion Fiscal describe los procesos,
procedimientos y actividades correspondientes a la Recaudacion Fiscal. Se
encuentra publicado en la seccion de Intranet Institucional, apartado de Normativa,
en su version 0. No obstante y de conformidad con una revision realizada y
derivado de los cambios del Estatuto Organico, el Manual esta en proceso de
actualizacion.

Manual de Control Interno

En el primer semestre de 2016, la Contraloria General elaboré el Manual de
Control Interno, publicado como version 0 el 28 de abril de 2016, el cual incluye,
entre otras, las funciones y responsabilidades del personal que integra la
Contraloria General hasta nivel de subgerencia, asi como los objetivos y la
referencia de los procedimientos que conforman su Modelo Operativo.

A finales de 2016, se inici6 la revision del referido documento para su
actualizacion con base en el Sistema de Control Interno y alineado a los cinco
principios establecidos en el articulo 172 de la CUOEF.

Iv. Factores internos y externos que pueden afectar la consecucion de
estrategias, fines y metas del Infonavit.

Durante el primer bimestre de 2016 y particularmente a partir de la designacion del
Director General del Instituto en el mes de marzo de ese afio, se buscoé la
continuidad de las funciones relevantes del Instituto a la vez que se adoptaron

269



diversas medidas para identificar y evaluar aquellos factores, de caracter interno y
externo, que pudieron afectar la consecucion de las estrategias, fines y metas que
el Instituto se plante6 para dicho ejercicio. Entre las medidas adoptadas, destacan
las siguientes:

Planeacién y Gestion de la Estrategia Institucional

Como cada afio, se elaboraron las proyecciones financieras del Flujo de Efectivo,
Balance General y Estado de Resultados para entender la dindmica de mediano y
largo plazos del Instituto, ademas, se establecieron las iniciativas estratégicas a
partir de los insumos proporcionados por las areas sustantivas con base en sus
objetivos.

Lo anterior, con el fin de asegurar una planeacion ordenada que dirija el rumbo de
la estrategia del Infonavit, misma que fue plasmada en los documentos de ley que
enseguida se enlistan y que fueron aprobados por la H. Asamblea General,
méaximo Organo Colegiado del Instituto, en el mes de diciembre de 2016.

» Plan Financiero (2017-2021)

» Plan de Labores y Financiamientos (2017)

» Presupuesto de Ingresos y Egresos (2017)
Estos documentos tienen como proposito establecer la direccion, la estrategia y
las metas propuestas por el Instituto, asi como la forma y estructura general para
dar cumplimiento a los objetivos planteados.

Cabe mencionar, que se actualizan anualmente y los resultados alcanzados se
detallan en el Informe Anual de Actividades, el cual recoge el quehacer
institucional del afio inmediato anterior.

Por otro lado, con el fin de dar seguimiento a la estrategia institucional a lo largo
del afio se elabor6 un informe mensual al H. Consejo de Administracion, a través
del cual se reportaron los principales avances y resultados de los indicadores
estratégicos del Instituto, ademas de los factores que pudieron afectar el
cumplimiento de los objetivos. De igual forma, semestralmente se realizé la
evaluacion del desempefio institucional a través de lo que se denomina Sistema
de Metas y Compromisos, herramienta que permite gestionar el cumplimiento de
las metas de cada area y del propio personal.

Adicionalmente, se elaboraron diversos informes de seguimiento de las principales
metas, tales como el informe semanal de coyuntura y los informes de crédito, de
cobranza y recaudacion fiscal, mismos que sirvieron para identificar desviaciones.
Dichos informes fueron distribuidos periédicamente entre las areas del Instituto y
publicados en el portal institucional.
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Por otro lado, los estados financieros trimestrales y los dictaminados anualmente y
aprobados por la H. Asamblea General, se publicaron en el portal institucional con
el fin de ponerlos a disposicién del publico en general.

Es de resaltar que las medidas antes citadas, permitieron al Instituto durante 2016
cumplir con los objetivos planteados en su Programa Operativo Anual. De éstos,
destaca el dirigido a incrementar el patrimonio de todos los derechohabientes, ya
sea a través del otorgamiento de mejores rendimientos a la Subcuenta de
Vivienda, o de brindar mejores productos financieros para que cada
derechohabiente acceda a una vivienda de calidad. Lo anterior, sin perjuicio de los
esfuerzos emprendidos para incentivar una administracion y seguimiento
transparente de las metas institucionales y su cabal cumplimiento.

v. Medidas necesarias para que las transacciones u operaciones y el
Sistema de Control Interno sean congruentes entre si.

v.a. Estructura organizacional del Infonavit.

En apego al Estatuto Organico vigente publicado en el Diario Oficial el 9 de junio
del afio pasado, se llevaron a cabo los trabajos para la actualizacion del Manual
de Organizacion del Infonavit con lo que se registraron, hasta un primer nivel
organizacional, estructuras y funciones de las Subdirecciones Generales, de las
Coordinaciones Generales, de la Contraloria General y del Centro de Investigacion
para el Desarrollo Sostenible que componen la estructura del Instituto.

Se actualizaron facultades especificas de las éareas, niveles jerarquicos que
conforman el reporte directo de los titulares de area, asi como la delimitacion de
facultades del personal que planea, administra, autoriza y evalla, preservando
una adecuada delegacién de funciones.

Respecto a las funciones de Contraloria General, en octubre de 2016 se presento
a la Coordinacién General de Recursos Humanos la actualizacion del objetivo
general y de las funciones propias de la Contraloria mediante la revision de su
matriz de facultades, de sus funciones y responsabilidades, asi como de los
descriptivos de puesto de las Gerencias Sénior bajo su adscripcion.

Su disefio identifica con claridad las areas que dan atencién a las atribuciones
conferidas en el Estatuto Organico y sus alcances, mismas que son congruentes
con lo previsto en el Articulo 172 de la CUOEF e incluyen, como una funcién
recientemente asignada por la Direccién General, el establecimiento y monitoreo
de estrategias y politicas que permitan preservar la seguridad de la informacion
generada, recibida, transmitida, procesada y almacenada, en custodia del Instituto.

En este sentido, durante el ejercicio 2017 se presentara una propuesta de
estructura que atienda a la implementacion de la Estrategia General de Gobierno
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de Seguridad de la Informacion, asi como la del Manual General de Politicas de
Seguridad de la Informacion aplicables a todo el Instituto.

Desde el mes de diciembre de 2016, su desarrollo se encuentra en proceso y
considera para ello, como premisas, el que las politicas y controles disefiados
garantizaran razonablemente la confidencialidad, integridad y disponibilidad de la
informacion.

Respecto a las medidas establecidas para evitar que se presenten conflictos de
interés, durante el mes de agosto de 2016 se reviso la situacion de la Declaracion
de Conflicto de Interés, lo que permitié contar con una primera actualizacién
normativa del procedimiento institucional de Declaracion Patrimonial, cuya
publicacién tuvo lugar el 14 de diciembre de 2016 y en la que se incorporaron
elementos de control fundamentales como:

» La responsabilidad de informar sobre las declaraciones de posible conflicto
de interés a la Contraloria General para los efectos procedentes, una vez
gue concluya el plazo que se establece al declarante para presentar sus
respectivas declaraciones patrimoniales;

» El aviso automatico del sistema informatico para comunicar a la Contraloria
los casos en los que las personas declarantes reconocen situaciones de
posible conflicto, y

» La notificaciéon formal a la Contraloria General sobre aquellos casos en
donde las personas se rehlsen a presentar la Declaracion de Conclusién.

v.b. Canales de comunicacion y de flujo de informacion entre las distintas unidades
y areas del Infonavit que tengan por objeto:
v.b.1. Generar informacién financiera, econdmica, contable, juridica vy
administrativa.

Al respecto, se informa que se genero la siguiente informacion relevante para la
toma de decisiones:

Gestion de las Inversiones

El esfuerzo del Instituto se concentré en alcanzar los objetivos enfocados al logro,
el entendimiento y el analisis del portafolio de inversiones y la profesionalizaciéon
de los responsables a cargo de las actividades sustantivas. De igual manera, se
realizaron esfuerzos para mejorar y fortalecer un Gobierno Institucional respecto
de la toma de decisiones y operacion de los fondos a cargo del Instituto,
principalmente, el Fondo de Apoyo a las Necesidades de Vivienda de los
Trabajadores (Fanvit).

En congruencia con lo antes planteado, una de las primeras medidas adoptadas
consistid en realizar un trabajo de gabinete que involucrd un riguroso analisis de la
composicion del portafolio considerando para ello parametros de liquidez 6ptima,
riesgo minimo y rendimiento maximo. Adicionalmente, se contratd un valuador
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externo para que, de forma independiente, emitiera opinidon sobre su composicién
y el riesgo asociado.

Por otro lado, se estableci6 una rigurosa metodologia de analisis de los
instrumentos de inversion, a través de la toma de decisiones colegiada, apoyada
con la incorporacion de expertos profesionales independientes para enriquecer el
proceso, especialmente en el seno del Comité de Inversiones, Organo de
Gobierno Colegiado especializado en la materia y responsable de tomar
conocimiento de las inversiones a realizar por parte del Instituto.

En este contexto, durante 2016 los emisores de instrumentos financieros
considerados para el portafolio del Fanvit, tuvieron la oportunidad de exponer sus
productos financieros ante el Comité de Inversiones, acompafiados siempre por un
andlisis interno previo. Bajo este esquema, la primera inversion operada
correspondio a un Certificado de Capital de Desarrollo (CKD).

De igual manera, hacia la segunda mitad de 2016, la Administracion sometio al
Consejo de Administracidon una propuesta conceptual de modificaciones a las
Bases de Funcionamiento del Comité de Inversiones y al Marco de Gestion del
Fanvit. Entre las principales propuestas, sobresalen las siguientes:

» Incorporaciéon de la figura de miembros expertos especialistas en materia
de inversiones;

» Fundamentar la toma de decisiones de inversiones con un analisis del
entorno considerando los riesgos de crédito, liquidez y mercado; vy,

» Reforzamiento de la transparencia y eficacia en la administracion de los
recursos del Instituto a través del involucramiento de los diferentes niveles
de decision del Gobierno Institucional.

Como fortalecimiento del Control Interno en la gestidon de inversiones y atendiendo
las recomendaciones de Auditoria Interna, se actualizaron los principales
subprocesos y se involucrd al area de riesgos institucional, con la finalidad de
llevar a cabo el monitoreo permanente de la gestion del Fanvit y de la Tesoreria
General del Instituto.

A la par, se integré y envié mensualmente a la CNBV informacién respecto a la
posicion y consumo de (VaR) del Fanvit, asi como de las sesiones del Grupo de
Trabajo de Inversiones.

De igual forma, se procedid a reforzar la estructura organizacional con un
Administrador de Activos (Asset Manager), con amplia experiencia en el manejo
de inversiones institucionales y de largo plazo.

Finalmente, para lograr una mejora continua en la operaciéon de la gestion del
Fanvit y la Tesoreria General, se ha venido realizando un monitoreo permanente a
los entregables y servicios que dan soporte la Plataforma Tecnoldgica Operativa.
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Emision de los Estados Financieros

Como parte de las actividades periddicas del area responsable, se emitieron los
Estados Financieros de manera mensual, mismos que se pusieron a disposicion
de las areas usuarias y las autoridades competentes para su analisis y vigilancia
en apego a la CUOEF.

En forma trimestral, los Estados Financieros fueron sometidos a consideracion del
Comité de Auditoria y turnados para su aprobacion al H. Consejo de
Administracion y posterior publicacion en la Bolsa Mexicana de Valores conforme
a las disposiciones de la CUOEF y a las Disposiciones de caracter general
aplicables a las Emisoras de Valores y Otros Participantes de Mercado (CUE),
respectivamente.

Por lo que corresponde a los estados financieros dictaminados anualmente, éstos
fueron publicados de acuerdo a lo establecido en la Ley del Infonavit una vez que
fueron aprobados por la H. Asamblea General.

Gestion del Balance

Respecto de la visita realizada por Fitch Ratings y S&P Global Ratings, ambas
agencias con prestigio a nivel internacional, se destaca que el Infonavit mantuvo
su nivel de calificacion otorgado con lo cual se reiter6 como una institucién
financieramente sana.

En ese sentido, Fitch Ratings confirmé la calificacion de riesgo de contraparte
‘AAA (mex) en escala nacional de largo plazo del Infonavit, lo que refleja su
solidez financiera. Para ello, la calificadora se sustenta en los indicadores de
rentabilidad que se mantienen sdlidos y estables debido al incremento sostenido
de los activos del Instituto, con buen nivel de capitalizacién y con un fondeo
equilibrado.

La calificadora consider6 que la modificacion al articulo 39 de la Ley del Infonavit,
trajo como consecuencia benéfica para el Instituto, que el riesgo de descalce en el
balance se mantuviera en control, pues en todo momento el rendimiento minimo
de los pasivos refleja el rendimiento generado por los activos, lo que contribuye a
un estabilidad financiera continuada.

Por su parte, S&P Global Ratings confirmd la maxima calificacion institucional
‘mxAAA’ en escala nacional de largo plazo del Infonavit. De acuerdo con la
calificadora, el Infonavit mantuvo un desempefio financiero estable y sélido, con
fuertes niveles de capitalizacion.

Asi también, con la reforma al articulo 39 de su Ley, el Instituto mitigo el riesgo de
descalce en su Balance General, lo cual mejora el rendimiento otorgado a la
Subcuenta de Vivienda. Con esta modificacion, en todo momento, el rendimiento
minimo que se otorga a la Subcuenta de Vivienda es un espejo del rendimiento
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gue generan los activos financieros del Instituto por lo que, de manera natural, se
preserva el sano equilibrio financiero entre activos y pasivos.

En ese sentido, se destaca que el Infonavit ha preservado las maximas
calificaciones institucionales en escala nacional que se otorgan a entidades
mexicanas por estas dos calificadoras.

Con ello se confirma que las medidas emprendidas reflejan una administracion
eficiente, transparente y responsable que avanza con firmeza hacia la
consolidacion y aseguramiento de la viabilidad financiera del Instituto, a la vez que
fortalecen el patrimonio de los derechohabientes.

Emision de Informes y Reportes de Gestion

Como ya se menciond, a lo largo del afio y de manera mensual, se elaboré un
informe al H. Consejo de Administracion, a través del cual se present6 informacion
relevante para la toma de decisiones estratégicas.

Adicionalmente, se elaboraron y distribuyeron al personal clave, los informes de
seguimiento de las principales metas, mismos que contenian, entre otros
elementos, informacioén financiera, econémica y la relativa al seguimiento de los
mercados financieros.

v.b.2. Procesar, utilizar y conservar informacioén relativa a cada transaccion.

Actualmente, el Instituto ha puesto en marcha iniciativas que permiten asegurar el
registro a nivel transaccién de todos los sistemas, de forma que permitan ser
vigiladas y en su caso, auditadas.

A la fecha, el avance para los aplicativos SAP es del 100%, los cuales conservan
registro de las transacciones ejecutadas los ultimos 30 dias, conforme a lo
normado en el documento Parametrizacion General de la plataforma SAP.

Adicionalmente, se cuenta con bithdcoras de transacciones y se defini6 una
iniciativa para implementar Bitdcoras de Auditoria General en cada uno de los
aplicativos de Crédito. Dicha iniciativa consiste en:

» Definir estructura de la bitacora de auditoria con la informacién requerida
para el seguimiento de transacciones criticas ejecutadas por parte de los
usuarios.

= Crear un Servicio WEB que sea consumido por los aplicativos para registrar
la informacion de bitacoras de auditoria en una Base de Datos.

» Registrar via el servicio Web todas las transacciones realizadas en cada
aplicativo.

Respecto a los mecanismos de seguridad, se tienen implementados Acuerdos de
Control de Atributos al Acceso de cada aplicacion, los cuales definen roles y
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perfiles de acceso a los sistemas de acuerdo a las funciones y responsabilidades,
de cada usuario de dichas aplicaciones.

v.b.3.  Proporcionar Informacion a las autoridades financieras.

Conforme a las disposiciones legales aplicables, durante 2016 se proporcion6
informacion a las autoridades financieras tales como la Bolsa Mexicana de Valores
y la CNBV. Entre la informacion entregada destacan los reportes regulatorios que
establece la CUOEF, el reporte de consumo de VaR, la composicion de la cartera,
las presentaciones del Grupo de Trabajo de Inversiones y los Estados Financieros
del Instituto y del Fanvit.

Adicionalmente, la Coordinacion General Juridica concentra la informacién con la
cual se da cumplimiento a lo relativo al reporte Portafolio Global de Juicios, que de
manera trimestral junto con el &rea de Cartera y Recaudacion Fiscal se envia a la
CNBV. Lo anterior con base en el articulo 331 de las Disposiciones de caracter
general aplicables a los Organismos de Fomento y Entidades de Fomento, en lo
relativo al Reporte B-1621 (Portafolio global de juicios).

v.c. Personal del Infonavit.

El personal del Infonavit se encuentra inmerso en un continuo proceso de
evaluacion de desempefio, que tiene su culminacién de forma semestral en los
meses de junio y diciembre, considerando el resultado del sistema interno de
metas y compromisos y las evaluaciones finales de las Subdirecciones Generales,
Coordinaciones Generales y Delegaciones Regionales.

Este proceso implica el establecimiento y administracion de métodos para
asegurar la consistencia operativa, la medicion del desempefio y la calidad en el
servicio.

v.d. Difusion de los Objetivos de Control Interno y los Lineamientos.

Durante el segundo semestre del 2016, se llevé a cabo la capacitacién para la
aplicacion del ejercicio de autocontrol 2016, misma que incluy6 temas del Sistema
de Control Interno y Autocontrol y fue dirigida a los duefios de procedimientos. En
este ejercicio participaron 126 duefios y 123 personas de apoyo (enlaces y
comisionados) e incluy6 todo el portafolio de procedimientos que asciende a 558.

Respecto a la implementacion de los Lineamientos Generales de Control Interno
autorizados en el 2013 y que se encuentran vigentes, se continué con el
seguimiento a los avances de los planes con el estatus en proceso. Para 2016,
s6lo restaban cuatro planes de trabajo pendientes de la Subdirecciéon General de
Tecnologias de Informacion.
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Se dio seguimiento mensual a dichos planes de trabajo en el 2016 y al final de
dicho afio se tuvo la siguiente situacion:

Se concluyeron dos planes que corresponden a los de Gobierno SOA vy
Administracion de ldentidad.

Se encuentran en proceso de implementacion con fechas de terminacion
posteriores a 2016 los otros 2 planes de trabajo, a saber, Cl Logs y Gobierno de
datos-Integridad de Datos y Cuenta Unica, que concluiran en 2017 y 20109,
respectivamente.

Simultdneamente, la Contraloria General durante 2016 realizé la revision de los
lineamientos vigentes, asi como un comparativo respecto a la normatividad que
reviste en la materia, con la finalidad de elaborar la propuesta de actualizacion de
dichos lineamientos. En el segundo semestre, se remitié a esta Direccién General
la propuesta de actualizacion de los Lineamientos Generales de Control Interno
2017, conforme lo establecido en el articulo 21, fraccion Il del Estatuto Organico
del Infonavit.

El Comité de Auditoria, como se mencioné anteriormente, solicitd algunas
precisiones, por lo que el proceso de aprobacion de los mismos ante los 6rganos
colegiados sera en el 2017.

v.e. Programas de verificacion del cumplimiento del Sistema de Control Interno.

Durante el ejercicio 2016, se desarrollo un plan de verificacion de control enfocado
en la revisibn de procedimientos de areas sustantivas y de apoyo, considerando
aguellos procesos con un impacto significativo en la operacion del Instituto.

En total se verificaron 30 procedimientos, distribuidos de la siguiente manera: 19
procedimientos verificados en la Subdireccion General de Administracion de
Cartera, donde se determinaron 156 hallazgos; 3 procedimientos en la
Subdireccion General de Atencion y Servicios, encontrando 11 hallazgos vy, 8
procedimientos en la Subdireccion General de Tecnologias de Informacion con 70
hallazgos. Al respecto, las areas responsables presentaron acciones y planes de
trabajo para dar atencion a las recomendaciones emitidas, mismas que se
registraron en el Sistema de Seguimiento de Asuntos.

Asimismo, en el periodo reportado se dio seguimiento a 24 procedimientos de la
Subdireccion General de Administracion de Cartera verificados durante los
ejercicios 2014, 2015 y 2016; 19 procedimientos de la Coordinacion General de
Recaudacion Fiscal que fueron verificados durante el 2015; 9 procedimientos de la
Subdireccion General de Crédito verificados en 2015; 6 procedimientos de la
Subdireccion General de Atencion y Servicios verificados durante 2015 y 2016; 4
procedimientos del Centro de Investigacion para el Desarrollo Sostenible
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verificados también durante 2015 y 17 procedimientos de la Subdireccién General
de Tecnologias de Informacion verificados durante los ejercicios 2015 y 2016.

Al cierre de 2016, la Subdireccion General de Administracion de Cartera
presentaba un avance de atencion a las recomendaciones emitidas del 23%,
mientras que la Coordinacion General de Recaudacion Fiscal y la Subdireccion
General de Crédito registraban el 55% de avance, la Subdireccion General de
Atencion y Servicios un avance del 26%, el Centro de Investigacion para el
Desarrollo Sostenible atendié el 100% de los hallazgos durante el 2016 y la
Subdireccion General de Tecnologias de Informacion atendié el 5% vy tiene un
avance del 45% atendido parcialmente.

Adicionalmente, se efectuaron 6 revisiones especiales en temas clave a nivel
institucional, entre los que se destacan: seguros de gastos médicos menores y
mayores de empleados y funcionarios del Infonavit; cobertura de calidad por fallas
estructurales e impermeabilizacion de las viviendas financiadas en su totalidad por
el Instituto; validaciéon de los procesos de adjudicacion de los despachos de
atencion telefonica, asi como la operacién en la Delegacion Regional de Oaxaca.

Al respecto, se identificaron diversas problematicas de las cuales la Contraloria
General emiti6 recomendaciones, mismas que coadyuvaron a la prevencion de
futuras desviaciones e incumplimientos, asi como cambios en la estrategia y
operacion de los procesos.

Con respecto a las verificaciones en Delegaciones Regionales, la Contraloria
General visitd durante 2016 nueve Delegaciones Regionales: Baja California,
Coahuila, Guanajuato, Jalisco, Metropolitana Valle de México, Morelos, Nuevo
Ledn, Puebla y Querétaro. Se revisaron 61 procedimientos, correspondientes a la
Subdireccion General de Planeacion y Finanzas, Administracion de Cartera,
Crédito y la Coordinacion General Juridica, resultando un total de 60 hallazgos
distribuidos entre las gerencias responsables de los procedimientos en las
Delegaciones Regionales, asi como para los Duefios de Proceso en Oficinas de
Apoyo.

De los hallazgos generados para las gerencias responsables de los
procedimientos en las Delegaciones Regionales, 11 corresponden a las Gerencias
Administrativas, 25 a las Gerencias de Crédito y 14 a las Gerencias Juridicas. Asi
mismo, de los hallazgos generados para los Duefios de Proceso en Oficinas de
Apoyo, 1 corresponde a la Subdireccion General de Administracion de Cartera, 2 a
la Subdireccion General de Crédito y 2 a la Coordinacion General Juridica.

En la Delegacion Morelos se realiz6 una verificacion especial a 5 procedimientos
de la Gerencia Administrativa correspondientes a Viaticos, Control de Asistencia e
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Incidencias, Declaracién Patrimonial, Actas Entrega — Recepcion e Integraciéon de
Expedientes de Personal, de la cual surgieron 5 hallazgos para dicha Delegacion.

Con corte al mes de diciembre de 2016, se cuenta con un 67% de avance en la
atencion de hallazgos por parte de las gerencias responsables de los
procedimientos en Delegaciones Regionales, asi como de los Duefios de Proceso
en Oficinas de Apoyo.

v.f. Seguridad Informatica.

Actualmente, el Instituto cuenta con mecanismos implementados que brindan
proteccion en los accesos a Internet, tales como firewalls y sistemas de anti-
denegacion de servicio, asi como servicios de filtrado de correo electronico
indeseado y de contenido malicioso, lo que minimiza el riesgo de afectacion a su
informacion e infraestructura tecnoldgica. Se cuenta ademas con controles para la
administracion de respaldos, verificacion del médulo de huellas de auditoria y
control de accesos a los sistemas institucionales considerados como criticos. Con
relacion a la continuidad de los sistemas, el Infonavit dispone de un plan que le
permite recuperar la funcionalidad de sus servicios criticos en una instalacion
alterna en caso de contingencia, mismo que incluye la réplica continua de
informacion a dichas instalaciones para restaurar la operacion de sus servicios
criticos en un periodo maximo de 72 horas.

v.g. Medidas para evitar que terceros o personal del Infonavit utilice los sistemas
para la comision de actos ilicitos o irregularidades.

El Instituto implanté controles preventivos para dar una certeza razonable de la
preservacion de la confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacion,
por medio de politicas, controles y herramientas para el control de acceso a las
aplicaciones, asi como el monitoreo de transacciones de aplicaciones criticas a
través de bitdcoras de auditoria y el andlisis de su contenido.

Se realizan tareas continuas de prevencion y deteccion en cuanto a las amenazas
a la informacion administrada por plataformas tecnologicas, debido a que
constantemente se desarrollan nuevas formas de ataque en los sistemas de
computo. El disefio e implementacién de mecanismos de prevencion y deteccion
de ataques son un esfuerzo permanente que debe evolucionar a la par de las
nuevas amenazas.

v.h. Observar procedimientos, estructuras organizacionales y politicas de
seguridad de la informatica adecuadas al Infonavit

En febrero de 2016, la Gerencia Sr. de Seguridad de Tl definio y publico la Politica
de Seguridad de la Informacion, alineada a la normativa interna y externa, asi
como procesos, procedimientos, lineamientos y guias operativas de seguridad
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informéatica, mismos que se actualizan de forma anual o antes, si existen cambios
sustantivos en el Instituto o su entorno.

Adicionalmente, en diciembre 2016 la Subdireccion General de Tecnologias de
Informacién concluyo el disefio de un nuevo Modelo de Gobierno y Gestion de TI,
dentro del cual se desarrollé la documentacion de los procesos: Gestionar la
Seguridad, Gestionar la Continuidad y Administracion de la Operacion de la
Seguridad, que incluyen indicadores de desempefio para garantizar su
cumplimiento y observancia.

Durante 2016, se implement6 un nuevo sistema de Administracion de Identidades
y Control de Acceso para la automatizacion de la administracion de movimientos
en los roles de acceso en los sistemas institucionales que tienen asignados los
empleados, tomando como fuente autoritativa los movimientos de empleados que
se ejecutan en la administracion de personal. En su primera etapa administra
accesos a servicios basicos como son correo electrénico, comunicacion unificada,
acceso al directorio activo y autoservicio para realizar tramites como empleados
ante el Instituto.

VI, Medidas necesarias para que los sistemas informéaticos cumplan con los
parametros establecidos por la CNBV.

via. Los sistemas informéticos realizan las funciones para las que fueron
disefiados, desarrollados o adquiridos.

Cada solucion generada por el Instituto y entregada por la Subdireccién General
de Tecnologias de la Informacion, se disefia y desarrolla o configura con base en
una Definicibn Conceptual de Solucion, la cual es validada por todos los
involucrados y firmada por los mismos. Con base en ella, se llevan a cabo el
desarrollo o adquisicién de las soluciones, y previo a la puesta en produccién se
emite la Carta de Aceptacién que es el documento donde queda asentado que el
sistema cumple con las funciones para las que fue disefiado o adquirido.

vib. Los procesos y aplicaciones de los sistemas informéticos estan
debidamente documentados, incluyendo su metodologia de desarrollo,
asi como los registros de sus cambios.

Para el caso de los servicios que corren sobre aplicativos SAP, SAFRE vy
WebSphere se siguen las mejores de practicas definidas por los fabricantes.

Para el caso de desarrollos propios en los sistemas SAP, se sigue la Metodologia
de Desarrollo SAP-ABAP; para los desarrollos en JAVA y .NET se usan las
mejores practicas de cada lenguaje, estandares de desarrollo seguro y las
Politicas de Desarrollo de sistemas.
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Todo desarrollo llevado a produccion pasa por el Proceso de Cambios, el cual
durante su evaluacion concentra el visto bueno de las areas, pruebas (QA),
soporte a la produccién, operaciones, seguridad, etc.

vic. Los sistemas informaticos son probados antes de ser implementados, al
realizar cambios sobre los mismos, asi como, al aplicar actualizaciones,
utilizando mecanismos de control de calidad.

Al momento de que los desarrollos o configuraciones son finalizados, llegan a la
etapa de pruebas unitarias, las cuales se ejecutan por el equipo de desarrollo.

Se cuenta con un area de Aseguramiento de Calidad la cual es la encargada de
probar y dar su aprobacion de los aplicativos que se van a implementar.

Cuando estas ultimas resultan exitosas, se realizan pruebas integrales junto con
las areas solicitantes, en un ciclo iterativo hasta que estas se declaran exitosas.

Todo desarrollo que debe ser llevado a produccion pasa por el proceso de
cambios, el cual durante su evaluacion concentra la aprobacion de las areas,
pruebas (QA), soporte a la produccion, operaciones, seguridad, etc., asegurando
gue todos los involucrados validan la calidad del servicio que sera puesto en
produccién.

vid. Los sistemas cuentan con las licencias o autorizaciones de uso y han
sido probados antes de ser implementados.

El licenciamiento de los usuarios es garantizado mediante contratos anuales con
los proveedores, como lo son MS, IBM, SAP, SAFRE, etc.

vie. Los sistemas informaticos disponen de controles, tanto de seguridad que
protejan la confidencialidad de la informaciéon, como de acceso que
garanticen la integridad de los sistemas y de la informacién generada,
almacenada y transmitida por estos. Dichas medidas son acordes con el
grado de criticidad de la informacion.

Todas las soluciones tecnologias cuenten con Acuerdos de Control de Atributos al
acceso, mecanismo por el cual se garantiza el adecuado acceso a las
herramientas tecnoldgicas que soportan los servicios del Infonavit. En dichos
acuerdos se perfila el tipo de acceso conforme a las necesidades de los diferentes
roles de la organizacion.

vif. Los sistemas informéaticos minimizan el riesgo de interrupcién de la
operacion con base en mecanismos de respaldo y procedimientos de
recuperacion de la informacion, asi como de la infraestructura
tecnoldgica para su procesamiento.
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La Subdireccién General de Tecnologias de Informacién cuenta con una estrategia
de respaldo y recuperacion para los sistemas en ambiente productivo, lo que
permite recuperar la informacion en caso necesario.

Adicionalmente, se dispone de un sistema de Recuperacion en caso de Desastre
Tecnologico.

vig. Los sistemas informaticos mantienen registros de auditoria, incluyendo la
informacion detallada de la operacion o actividad efectuadas por los
usuarios.

La Subdireccién General de Tecnologias de Informacion ha puesto en marcha
iniciativas que permiten asegurar el registro a nivel transaccion de todos los
sistemas, de forma que permitan ser vigiladas y, en su caso, auditadas.

A la fecha, el avance para los aplicativos SAP es del 100%, los cuales conservan
registro de las transacciones ejecutadas los ultimos 30 dias, conforme a lo
normado en el documento Parametrizacion General de la plataforma SAP.

Asimismo, se cuenta con bitdcoras de transacciones y se definié una iniciativa
para implementar Bitdcoras de Auditoria General en cada uno de los aplicativos de
Crédito. Dicha iniciativa consiste en:

» Definir estructura de la bitacora de auditoria con la informaciéon requerida
para el seguimiento de transacciones criticas ejecutadas por parte de los
usuarios.

» Crear de un Servicio WEB que sea consumido por los aplicativos para
registrar la informacion de bitacoras de auditoria en una Base de Datos.

» Registrar via el servicio Web todas las transacciones realizadas en cada
aplicativo.
vih. Los sistemas informaticos contemplan la realizacion de pruebas
tendientes a detectar vulnerabilidades de los medios electronicos, de
telecomunicaciones y equipos automatizados, que prevengan el acceso y
uso no autorizado.

Durante el afio 2016, se realizaron de manera trimestral andlisis de
vulnerabilidades y de linea base a los elementos principales de infraestructura de
computo (servidores y mainframe) y de telecomunicaciones, con el fin de
determinar el riesgo de acceso indebido o no autorizado. Como resultado de dicha
evaluacion, se tomaron las medidas correctivas para solventar las vulnerabilidades
encontradas y minimizar los riesgos derivados de acceso y uso no autorizados.

282



VIL.

Medidas correctivas y preventivas determinadas por el Consejo o el
Comité de Auditoria, relacionadas con las deficiencias o desviaciones
del Sistema de Control Interno.

En relacién a lo establecido en esta fraccién, y atendiendo a la conformacion
tripartita de este Instituto (Sector de los Trabajadores, Sector Empresarial y Sector
Gobierno), el Comité de Auditoria rinde informe sobre la evaluacion de la situacion
que guarda el Sistema de Control Interno del Instituto, dictaminado por la
Comision de Vigilancia en sus sesiones ordinarias numero 736 y 744, de fechas
15 de marzo y 23 de noviembre de 2016 respectivamente, con fundamento en el
articulo 18 fraccion I1X y 18 bis 1 fraccion VI, de la Ley del Instituto del Fondo
Nacional de la Vivienda para los Trabajadores.

Dichos informes fueron presentados al Consejo de Administracion, en sus
sesiones ordinarias niumero 780 y 788, de fechas 21 de abril y 29 de noviembre de
2016, el primero de ellos que comprende los meses de enero y febrero de 2016 y
el segundo que comprende el periodo de marzo a agosto de 2016,
respectivamente. De igual forma se presentaron para conocimiento a la Asamblea
General en sus sesiones ordinarias 112 y 113, de fechas 25 de abril y 9 de
diciembre de 2016, con fundamento en los articulos 10 fraccion Xll y 16 fraccién
XIV, de la Ley del Instituto del Fondo Nacional de la Vivienda para los
Trabajadores.

Los informes cumplen en su contenido con lo establecido en la CUOEF, al
incorporar los aspectos tales como: las deficiencias, desviaciones o aspectos del
Sistema de Control Interno que, en su caso, requieran mejoria, tomando en cuenta
para tal efecto los informes y dictimenes de los auditores Interno y Externo
respectivamente, asi como del responsable de las funciones de la Contraloria
General.

De igual forma y con base en la evaluacion de las recomendaciones,
observaciones y problematicas reportadas en las fuentes de informacion, el
Comité de Auditoria distingue los asuntos que, en su opinién, constituyen las
principales debilidades en el disefio o funcionamiento del Sistema de Control
Interno, que pueden afectar en mayor medida en la capacidad de prevencion,
deteccién y correccion de desviaciones, y repercutir en riesgos, errores o
irregularidades en las Areas del Instituto, en el curso normal de sus procesos y
operaciones.

Dicho Comité considera dichos asuntos relevantes en proceso de solucion, como
Mejoras del Sistema de Control Interno Altamente Requeridas (MAR’s), a fin de
asegurar razonablemente la mitigacion de los riesgos, el resultado esperado de las
operaciones y el logro de los objetivos del Instituto.

283



Se da un seguimiento perioddico a las MAR’s para asegurar el cumplimiento de los
planes y compromisos de la Administracion para solventar las observaciones,
recomendaciones y probleméticas, los cuales se controlan en un sistema de
seguimiento automatizado que incluye responsables y fecha compromiso de
solucion.

vin.  Confidencialidad de la informacion relativa a los usuarios Yy
derechohabientes

El Infonavit ha tomado las medidas necesarias para el manejo responsable de los
datos personales, observando en todo momento los principios de licitud, finalidad,
lealtad, consentimiento, calidad, proporcionalidad, informacion y responsabilidad.

De acuerdo con el Codigo de Etica de este Instituto, sus trabajadores estan
comprometidos a manejar los datos personales con apego a lo previsto en los
Lineamientos de Transparencia, Acceso a la Informacion, Archivos y Proteccion de
Datos Personales vigentes, en concordancia con la Ley Federal de Transparencia
y Acceso a la Informacion Publica. Asimismo, mediante el instrumento juridico
Aviso de privacidad, el Infonavit da cumplimiento a las medidas legales y de
seguridad suficientes para proteger los datos personales que obran en sus bases
de datos, los cuales son utilizados Unicamente para las finalidades para las que
fueron recabados.

En materia de capacitacion, la Unidad de Transparencia realiz6 el curso
Introductorio a la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica,
dirigido a todas las areas del Instituto, a fin de privilegiar el acceso a la informacién
sin que se vulnere la confidencialidad de los datos personales de nuestros
derechohabientes y acreditados.

Asimismo, en 2016 se iniciaron las gestiones para desarrollar el proyecto
Empoderar a cada Derechohabiente, en el cual se encuentran inmersas diversas
areas de este Instituto, entre ellas, la Unidad de Transparencia y la Subdireccion
General de Crédito. Dentro del proyecto se contempla la creacion de una Base
Unica de datos personales, que asegure la proteccion de los mismos.

De igual forma, a través de la Unidad de Transparencia se han tomado las
medidas necesarias para el manejo responsable de los datos personales;
permitiendo el acceso a los datos proporcionados por los solicitantes, solamente a
los trabajadores facultados para ello y haciendo entrega de los mismos,
Gnicamente a sus titulares o a su apoderado legal, previa acreditacion de su
personalidad. Lo anterior, en apego a nuestros Lineamientos de transparencia,
acceso a la informacion, archivo y proteccion de datos personales.

Cabe sefialar que los Lineamientos referidos fueron modificados a fin de asegurar
gue se encuentren alineados a lo establecido en la Ley Federal de Transparencia
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y Acceso a la Informacion Publica. Dicha modificacion fue presentada por el
Comité de Transparencia y aprobada por la Asamblea General en su sesion
ordinaria numero 113 de fecha 9 de diciembre de 2016, con fundamento en la
fraccion X del articulo 10 de la Ley del Instituto del Fondo Nacional de la Vivienda
para los Trabajadores.

IX. Politicas para el adecuado empleo y aprovechamiento de los recursos
humanos y materiales

En el transcurso de 2016, por conducto de la Subdireccion General de
Administracion y Recursos Humano, se ha trabajado en la reconfiguracion de las
politicas, normativa y procedimientos internos que rigen el adecuado
aprovechamiento y gestién de los recursos humanos y materiales del Instituto,
entre estos sobresale la optimizacion de los procesos de adquisiciones.

Comentarios finales

A través de las acciones contenidas en este informe, durante 2016, el Infonavit
aseguré una adecuada implementacion del Sistema de Control Interno creando
una sinergia que fomentod la transparencia y la rendicion de cuentas; aseguré que
la informacién generada fuera veraz, confiable y oportuna; contribuyé al
cumplimiento de las leyes y regulaciones aplicables; impulsé los valores éticos del
personal del Instituto y sus proveedores, y permitié la identificacion, seguimiento,
evaluacion y gestion de riesgos. Todo lo anterior, para alcanzar los objetivos
planteados por la Administracion.

El Sistema de Control Interno se ha aplicado como una herramienta para contar
con un Instituto con mayor eficacia operativa, que consolida su sentido social y
que enfrenta con energia e imaginacién el reto de poner primero a sus
derechohabientes y contribuir asi a la prosperidad de las familias mexicanas.
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Afore

Autocontrol

Caidas a vencido

Cedevis

Cesi

Cobertura de Calidad

Cobranza Social

Cofinavit

Cohesion Institucional y
Fortalecimiento al Clima
Laboral (CYFORT)
Crezcamos Juntos

Cumplamos Juntos

CUOEF

Ecuve

Administradora de Fondos para el Retiro. Instituciones financieras
privadas que administran los recursos para el retiro a nombre de los
trabajadores.

Consiste en determinar el nivel de madurez de los procesos
institucionales; se lleva a cabo por medio de una autoevaluacion,
llevada a cabo por los duefios de procesos, del nivel de cumplimiento
del Sistema de Control Interno y de una medicién de la exposicién al
riesgo de los mismos.

Consiste en la cartera vencida entre cartera total, acorde a las reglas
establecidas por la Comisién Nacional Bancaria y de Valores (CNBV).
Certificados de Vivienda Infonavit. Bonos emitidos por un fideicomiso,
su fuente de pago son los flujos, de interés y principal, de un conjunto
de créditos hipotecarios originados por el Infonavit y cedidos hacia
dicho fideicomiso. Son vendidos al publico inversionista en subasta.
Centro de Servicio Infonavit. Los Cesi son oficinas ubicadas en todo
el pais donde se ofrece atencion personalizada a los
derechohabientes del Infonavit sobre todos los tramites relativos a su
ahorro y crédito.

Tiene como objeto garantizar que las viviendas financiadas por el
Infonavit sean edificadas con buena calidad en cuanto a materiales,
mano de obra y procedimientos constructivos. Busca eliminar los
dafios causados por vicios ocultos de manera que se fortalezcan la
calidad y el valor patrimonial de las viviendas.

Gestion de la cobranza en el Infonavit que se basa en el principio de
siempre que exista voluntad de pago habra una solucién.

Es un crédito hipotecario en VSM que otorga el Infonavit en
colaboracién con otra entidad financiera para que el derechohabiente
obtenga un monto de crédito mayor al sumar el crédito que le da el
Infonavit y el crédito de la entidad financiera.

Tiene como objetivo definir e implementar las mejores practicas de
capital humano, para generar mayor trabajo en equipo y un 6ptimo
clima laboral que contribuya al logro de las metas institucionales.
Forma parte de la reforma hacendaria; participan otras instituciones
como el Servicio de Administracion Tributaria (SAT) y el IMSS. Su
objetivo es crear instrumentos para que los trabajadores y pequefios
empresarios se incorporen a la formalidad y obtengan beneficios
como el acceso a servicios médicos y sociales del IMSS, una pension
para el retiro, crédito para vivienda y descuentos en el pago del
Impuesto Sobre la Renta (ISR). Ver Régimen de Incorporacion Fisca
(RIF).

Programa de facilidades dirigido a los patrones para la regularizacion
de adeudos de aportaciones y amortizaciones.

Circular Unica para Organismos y Entidades de Fomento. Documento
emitido por la Comisién Nacional Bancaria y de Valores (CNBV), con
disposiciones de caracter general aplicables a los organismos de
fomento y entidades de fomento CUOEF

Evaluacién Cualitativa de la Vivienda y su Entorno. Indicador que
mide el cumplimiento de las viviendas con relacion a una serie de
atributos propios y de su entorno, los cuales impactan directamente
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Empresas de 10

Fovissste

Hipoteca Verde

Hogar a Tu Medida

indice de Capitalizacion
(ICAP)

indice de Cobertura de
Cartera Total (ICCT)
indice de cobertura de
cartera vencida

indice de Resultado
Neto sobre Cartera
Neta (RN/CN)

ICV

ICVV

IMSS

INEGI

indice de Prosperidad
de las Ciudades (IPC),
ONU - Habitat

en la calidad de vida de sus posibles residentes. Los atributos y su
importancia dentro del indicador fueron definidos con base en la
opinién de derechohabientes, acreditados, expertos en materia de
vivienda, académicos y funcionarios publicos.

Programa por medio del que el Infonavit reconoce a los empleadores
cumplidos, es decir, que pagan puntualmente sus aportaciones en
favor de sus trabajadores, respaldando su derecho a una vivienda.
Fondo de la Vivienda del Instituto de Seguridad y Servicios
Sociales de los Trabajadores del Estado.

Consiste en un monto adicional al crédito del Infonavit para que el
derechohabiente adquiera viviendas equipadas con eco-tecnologias
gue generan ahorros en el gasto familiar por la disminucién en el
consumo de energia eléctrica, agua y gas.

Su objetivo es brindar soluciones de vivienda con instalaciones y
dimensiones adecuadas, que contribuyan a mejorar significativamente
la calidad de vida de derechohabientes (y sus familiares en linea
directa) que viven con discapacidad, asi como impulsar la
construccion de oferta para este segmento de la poblacién a través de
la originacién de créditos.

Indicador regulatorio mediante el cual se estima la suficiencia del
patrimonio del Infonavit para hacerle frente a las pérdidas
inesperadas asociadas a sus activos y pasivos; las reglas para llevar
a cabo su célculo se establecen en el titulo tercero de las
Disposiciones de Caracter General Aplicables a los Organismos de
Fomento y Entidades de Fomento (CUOEF). Es el cociente entre el
patrimonio neto del Instituto y la suma de los activos ponderados
sujetos a riesgo de crédito, de mercado y operacional.

Se obtiene de dividir la estimacién preventiva para riesgos crediticios
(reservas) sobre la cartera total del Balance General.

Es la cantidad de recursos reservados entre el saldo de la cartera
vencida.

Se obtiene de dividir el resultado neto sobre la cartera neta.

indice de Cartera Vencida. Se refiere a la razén entre el nimero de
créditos en cartera vencida y la cartera total administrada.

indice de Calidad de Vida Vinculado a la Vivienda. Indicador que
valla la calidad de vida vinculada a la vivienda de una persona o
familia con base en la concordancia entre las caracteristicas de la
vivienda y su entorno, y aquellas de la persona o familia que la habita.
Las caracteristicas y grados de concordancia fueron definidos con
base en la opinion de derechohabientes, acreditados, académicos,
expertos en materia de vivienda y funcionarios publicos.

Instituto Mexicano del Seguro Social.

Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e Informatica.

El IPC buscar utilizar indicadores para poder medir y comparar los
factores de fortaleza o debilidad en la prosperidad de las ciudades en
todo el mundo. De esta manera se busca impulsar el desarrollo y la
prosperidad de las ciudades al identificar las areas de oportunidad y
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focalizar esfuerzos en un plan de corto y mediano plazo.

Infonatel Centro de atencién telefénica para los derechohabientes vy
acreditados del Infonavit. El servicio es sin costo desde cualquier
parte del pais.

Infonavit Total Es un crédito hipotecario que otorga el Infonavit, en coparticipacion
con una entidad financiera, a través del cual el acreditado puede
disponer de su capacidad maxima de crédito si desea comprar una
vivienda nueva o usada de cualquier valor.

Inmovilizacién de La inmovilizacién de depdsitos bancarios el Infonavit, en su caracter

depositos bancarios de Organismo Fiscal Auténomo, tiene la finalidad de agotar los
medios necesarios para asegurar el cobro de los adeudos fiscales
respecto de las empresas que omitido el cumplimiento de sus
obligaciones fiscales en materia de vivienda.

ISA indice de Satisfaccion del Acreditado. Calificacion que otorgan los
compradores de vivienda nueva a la desarrolladora que les vendi6 el
inmueble. Se obtiene de encuestas a acreditados del Instituto que
habitan en una casa nueva a los 11 meses de haber sido adquirida.
Mide el nivel de satisfaccion que los habitantes tienen con la vivienda,
el desarrollo habitacional, la atencion y el servicio que les brindaron,
asi como la relacién entre precio pagado y valor recibido. Mientras
mas alto es el ISA, mas satisfechos estan quienes le compraron a la
empresa calificada. La maxima calificacion que se puede obtener es
de 100 puntos.

Lee con Infonavit El programa Lee con Infonavit se encuentra alineado al Plan Nacional
de Educacion establecido por el Presidente de la Republica, el cual
consiste en mejorar la capacidad de lectura en los nifios y jovenes
para que puedan acceder a mayores niveles educativos y en
consecuencia lograr colocarse en mejores empleos. Tiene dos
vertientes, bibliotecas familiares y salas de lectura.

Manos a la obra Producto de crédito no hipotecario para construccién de vivienda en
terreno propio o en posesion en cualquier tipo de propiedad (ejidal,
comunal, solar urbano), con el cual el derechohabiente no pierde su
derecho a crédito hipotecario del Infonavit, siempre que éste ya se
encuentre liquidado en su totalidad. Tiene como objetivo ofrecer a los
acreditados de hasta 2.6 VSM un producto de crédito con subsidio
para construir su vivienda en terreno propio individualmente a través
del acompafiamiento técnico y social de un especialista.

Medios de Pago Servicio en el portal empresarial disponible a través del sitio
www.infonavit.org.mx el cual permite al patron la visualizacion de sus
adeudos, asi como el calculo de los accesorios al dia de la consulta.
Le permite la generacion de la ficha de pago para que pueda efectuar
el pago en la ventanilla del banco HSBC o bien realizar transferencia
bancaria mediante Sistema de Pagos Electronicos Interbancarios
(SPEI). Este servicio, facilita el cumplimiento de las obligaciones
fiscales que tienen las empresas con sus trabajadores.

Mejoravit Es un crédito en pesos que una entidad financiera otorga a los
derechohabientes del Infonavit para mejorar las viviendas, por
ejemplo, pintar, impermeabilizar, cambiar muebles de cocina o bafio,
adquirir equipo para ampliar la seguridad y capacidad de
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Monto Maximo de
Crédito
PAE

Procedimiento
econdémico coactivo
Plan de Continuidad del
Negocio

Portabilidad Infonavit —
Fovissste

Puntos base (pb)
REA

RISS

ROA

RUV

Saber para decidir

SAR

Saavi

SB

desplazamiento de trabajadores o familiares que viven con alguna
discapacidad.

Cantidad maxima que
derechohabiente.
Procedimiento Administrativo de Ejecucion. Mecanismo legal
mediante el cual el Infonavit, en colaboracién con municipios, puede
recuperar de manera agil y econémica las viviendas cuando estan
abandonadas o vandalizadas.

Ver Procedimiento Administrativo de Ejecucion.

puede prestar el Infonavit a un

BCP, por sus siglas en inglés-Business Continuity Plan. Se disefid
para evitar la interrupcién de los servicios de mision critica y
restablecer el pleno funcionamiento de la forma mas rapida y facil
para todo el Instituto en cumplimiento con la CUOEF.

Mecanismo por medio del cual los acreditados que por razones
laborales o de contratacion hayan cambiado de un sistema de
seguridad social a otro, puedan llevar a cabo la transferencia del
Saldo de su Subcuenta de Vivienda y de las aportaciones
subsecuentes para la amortizacién de su crédito.

Es la centésima parte (1/100) de un punto porcentual, es decir, 1 pb =
0.01%.

Régimen Especial de Amortizacién. Cobranza que no se lleva a cabo
via nomina.

Régimen de Incorporacién a la Seguridad Social. Esquema que
permite a los trabajadores independientes en industrias familiares,
ejidatarios, comuneros, colonos y pequefios propietarios, patrones
personas fisicas con trabajadores a su servicio, al igual que
trabajadores de los patrones personas fisicas que tributan en el
Régimen de Incorporacion Fiscal (RIF), obtener acceso a las
prestaciones de seguridad social.

Régimen Ordinario de Amortizacion. Cobranza que se lleva a cabo
via nomina.

Registro Unico de Vivienda. Plataforma central para dar seguimiento
a la oferta de vivienda a nivel nacional. Es la base para la
simplificacion administrativa y planeacién urbana.

Esquema educativo que da elementos para una mejor comprension
de los conceptos asociados al crédito, con el propésito de educar al
acreditado y evitar malas decisiones en el uso de su crédito y eleccién
de vivienda. El esfuerzo se lleva a cabo por medio de un taller que se
imparte como requisito obligatorio a todo acreditado y también por
medio de una seccién del portal www.infonavit.org.mx

Sistema de Ahorro para el Retiro. Estd basado en cuentas
individuales en las que contribuyen el trabajador, el patron y el
Gobierno Federal. Cada trabajador se hace acreedor a una pension al
final de su vida laboral en funcion del monto acumulado en su cuenta
individual.

Simulador de Ahorro de Agua en la Vivienda. Es uno de los dos
componentes del Sisevive. Ver Sisevive.

Sociedades de Inversion Especializadas de Fondos para el Retiro
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Basicas.

SBC Salario Base de Cotizacion.
Sistema de Evaluacién  Sistema que permite identificar las caracteristicas de los trabajadores
Crediticia (SEC) gue pierden el empleo, siendo ésta la principal causa de la cartera

vencida del Instituto. El SEC clasifica a los posibles acreditados en
tres niveles de acuerdo a su perfil de riesgo: bueno, medio y por
mejorar. Tiene una alta capacidad para diferenciar la calidad crediticia
de los posibles acreditados del Instituto al momento de la originacion.
Fue aprobado por H. Consejo de Administracion, en mayo de 2013,
para aplicarse a trabajadores de altos ingresos (mayores a 5.5 VSM).
Desde septiembre de 2015, se aplica para todos los rangos salariales.

Subcuenta de Vivienda  SCV. Cuenta personal, de cada derechohabiente del Infonavit, donde
se depositan las aportaciones patronales correspondientes y los
intereses generados y que forman parte de su ahorro.

Segundo crédito Es un crédito hipotecario para derechohabientes que ya ejercieron un
primer crédito. Lo otorga el Infonavit en coparticipacion con otra
entidad financiera; es en pesos y con tasa de interés es fija.

SHF Sociedad Hipotecaria Federal, Sociedad Nacional de Crédito. Banca
de segundo piso que tiene por objeto impulsar el desarrollo de los
mercados primario y secundario de crédito a la vivienda, mediante el
otorgamiento de garantias destinadas a la construccion, adquisicién y
mejora de la vivienda, preferentemente de interés social; al
incremento de la capacidad productiva y del desarrollo tecnolégico
relacionados con la vivienda; asi como a los financiamientos
relacionados con el equipamiento de conjuntos habitacionales.

Sisevive Sistema de Evaluacion de la Vivienda Verde. Busca incentivar a
desarrolladores para que construyan mejores viviendas en términos
de eficiencia energética y medio ambiental e incidir en la calidad de
vida del derechohabiente. Su objetivo es conocer el nivel de eficiencia
en el uso final de energia y agua en las viviendas, ademas de
determinar el impacto ambiental a través de la reduccion de
emisiones de CO2 a la atmésfera. El usuario puede saber la eficiencia
de su consumo con una escala de evaluacion de la “A” a la “G”,
donde “A” es el nivel mas eficiente. El sistema se integra por dos
herramientas de evaluacion energética y de consumo de agua: Deevi
(Disefio Energéticamente Eficiente de la Vivienda) y Saavi (Simulador
de Ahorro de Agua en la Vivienda). Las variables calculadas forman el
indice de Desempefio Global (IDG), que cuenta con un ponderador
que define su peso especifico, dependiendo de Ila tipologia
arquitectonica, la zona climatica y la disponibilidad de agua en cada
region.

SM Salario Minimo. Es la remuneracién minima establecida legalmente,
para cada periodo laboral (hora, dia o mes), que los empleadores
deben pagar a sus trabajadores por sus labores.

SSv Saldo de la Subcuenta de Vivienda. Ahorro en monetario de los
derechohabientes acumulado en su Subcuenta de Vivienda.
SUA Sistema Unico de Autodeterminacion. Es un sistema que: 1)

Registra las aportaciones patronales y procesa su individualizacién en
favor de cada trabajador. 2) Determina el monto del pago de las
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aportaciones extemporaneas y permite la captura de las tasas de
actualizaciéon y recargos correspondientes. 3) Determina las
diferencias generadas por omisiones o errores involuntarios y por el
Dictamen hecho a través del contador publico. 4) Genera un catalogo
de salarios, movimientos e incidencias de los trabajadores. 5)
Distribuye de manera automatica las aportaciones dependiendo de la
situacién del trabajador, ya sea que tenga crédito o que no lo tenga.
Si lo tiene, la aportacion se dirige a la amortizaciéon del crédito, si no lo
tiene, la dirige a su ahorro. La forma en que ocurre es mediante la
identificacion de la cifra que se encuentra en el campo de
amortizacién. Si es cero, la aportacion va al ahorro; si es mayor a
cero, va a la amortizacion del crédito.

TGE Tablero de Gestion Estratégica. Metodologia de ejecucién de la

estrategia usada en el Infonavit. Se basa en los conceptos de la
metodologia denominada con la voz inglesa Balanced Scorecard.

Uss Unidad de Solucién Social. Area del Infonavit especializada en la
recuperacion de viviendas abandonadas. Resuelve los activos
improductivos a través de estrategias y esquemas de recuperacion
gue maximizan el valor de los activos, pero consideran en todo
momento la vocacién social del Instituto.

VaR Valor en Riesgo (abreviado VaR a partir de su expresion en inglés,
Value at Risk). Resume la pérdida méxima esperada (o peor pérdida)
a lo largo de un horizonte de tiempo objetivo dado un nivel de
probabilidad asumido.

VSM Veces Salario Minimo. Multiplo usado en diversos calculos de
actividades hipotecarias del Infonavit.
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