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PRESENTACION

Se entrega el presente Informe Anual de Actividades 2021 al H. Cansejo de Administracién del Infonavit para dar cumplimiento a
las obligaciones establecidas en el articulo 10, fraccion II; articulo 16, fraccion IV, y al articulo 23, fraccién IV de la Ley del Instituto
del Fondo Nacional de la Vivienda para los Trabajadores, asi como con el mecanismo de evaluacion del Plan Estratégico y
Financiero (PEF) 2021-2025 aprobado por la H. Asamblea General en su Sesidn Ordinaria 124, celebrada el 10 de diciembre de
2021. También se da cumplimiento a los articulos 5, 169 y 180 de las Disposiciones de Caracter General Aplicables a los
Organismos de Fomento y Entidades de Fomento'.

Este Informe Anual de Actividades tiene como objetivo dar a conocer las acciones mas destacadas que fueron implementadas por
el Infonavit durante 2021 y sus avances con respecto a las metas establecidas en el PEF 2021-2025.
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1. Mensaje del Director General

En los dltimos tres afos en el Infonavit hemos dado pasos
importantes para apoyar a nuestras vy nuestros
derachohabientes y acreditados para que tengan acceso a una
vivienda adecuada, en particular a los que perciben salarios
mas bajos.

En el presente Informe Anual de Actividades se dan a conccer
las acciones mas relevantes llevadas a cabo por el Instituto
durante 2021 y sus resultados con base en lo planteado en el
Plan Estratégico y Financiero 2021-2025.

Nos hemos enfocado en recuperar la relacion directa con las y
los trabajadores derechohabientes mediante la mejora en el
servicio otorgado a través de los mlltiples canales de atencion
como son los Centros de Servicio Infonavit -Cesi-, Infonatel y
Mi Cuenta Infonavit. Asimismo, nos hemos orientado en
ofrecer atencién oportuna y de calidad centrada en la
derechohabiencia por medio del desarrollo de herramientas
internas que informen sus derechos, obligaciones, toma de
decision y mejoren la efectividad en la atencién y excelencia
en el servicio.

Derivado de la reforma a la Ley del Infonavit aprobada en 2020,
creamos nuevas soluciones financieras sencillas, flexibles y
adaptadas a las necesidades de las personas, En mayo de
2021 lanzamos el Nuevo Esquema de Crédito en Pesos, que
reconoce que guien menos gana debe acceder a una tasa de
interés mas baja por su crédito. Asimismo, pusimos en marcha
el primer crédito para trabajadores sin relacion iaboral activa,
ghora con Cuenta Infonavit mas Crédito Bancario quien tiene
un ahorro con el Instituto puede usarlo para adquirir un crédito
con la banca. También iniciamos el Crédito Tradicional B, que
permite acceder al crédito a quienes por razén de su empleo
no podian formar un patrimonio. El piloto se estd llevande a
cabo en Yucatan con los policias estatales.

Asl, al cierre de 2021 se otorgaron 530,525 créditos, 11.63%
mas créditos que en 2020, generando una derrama econdémica
de 234.9 mil millones de pesos.

Con la aprobacién de las Reglas de Caracter General en
Materia Urbana y de Movilidad en agosto de 2021, se
establecen las condiciones de ubicacién y movilidad con las
que deberan contar las viviendas y el suelo destinado a
vivienda para ser susceptibles de financiarse a través de un
crédito otorgado por el Instituto. Asi, por primera vez desde la
creacion del Instituto, se liga el desarrollo de la vivienda con fa
movilidad, y se ayuda a evitar el crecimiento de las manchas
urbanas y la construccion de viviendas en zonas alejadas y sin
servicios.

Para aliviar la carga financiera de los que menos tienen, se han
reestructurado las deudas de las y los derechohabientes con
crédito. A través del programa Responsabilidad Compartida en
2021, se dieron descuentos equivalentes a 2.9 mil millones de
pesos para mas de 22 mil personas. Asimismo, cerca de 1.62
millones de derechohabientes con crédito se beneficiaron de
los esquemas de Cobranza Social durante el afio, en particular
se reestructuraron 611 mil créditos.

Otro avance gue se ha lograde desde que inicio esta
Administracién es impulsar la eficiencia administrativa, la
transparencia y el control del gasto. En 2021 logramos un
ahorro de 3,285 millones de pesos, de lo cual la mitad
corresponde a subejercicios vy el resto a ahorros, lo que nos
permite otorgar mas créditos o mejorar el rendimiento a quien
no lo utiliza y ahorra para su pension.

En los siguientes afios seguiremos trabajando de la mano de
los sectores empresarial y trabajadores para generar mejores
opciones de financiamientc para que mas perscnas tengan
una vivienda, eliminar el peso de las deudas impagables para
las y los trabajadores derechohabientes, y consolidar un
Instituto mas eficaz y cercano a las y los trabajadores
derechohabientes.

Carlos Martinez Velazquez
Director General del Infonavit



2. Planteamiento Estratégico 2021-2025
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3. Principales Resultados 2021

Principales resultados del Infonavit en 2021
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. CNIOrNo eCoONOMICO LU

En 2021 la economia global se reactivd, aunque a ritmos
desiguales entre regiones debido, entre otros factores, al
avance diferenciado de las camparias de vacunacion y los
rebrotes de Covid-19. Esto provocd problemas en las cadenas
globales de suministros, en la produccidén y en los precios.

El ritmo en el dinamismo de la reactivacion varid entre
economias durante 2021: el crecimiento de Estados Unidos y
el de China se ralentizaron durante el tercer trimestre del afio
y nuevamente retomaron su ritmo en el cuarto trimestre,
mientras que, en la Eurozona, la recuperacién tomd impulso a
partir del segundo frimestre del afio y se ralentizd en el dltimo
trimestre. Asli, durante los dos primeros trimestres de 2021, el
Producto Interne Bruto (PIB} de Estados Unidos y el de China
crecieron, en promedio 1.6% y 1.4%, mienfras que la Eurozona
crecid, en promedio, 0.9%. Durante el tercer trimestre del afio,
los crecimientos trimestrales de Estados Unidos y China fueron
de 0.6% y 0.2%, respectivamente., y en el cuarto trimestre
crecieron a un ritmo de 1.7% y 1.6%, respectivamente. En la
Eurozona el crecimiento del tercer y cuarto trimestre fue de
2.2% y 0.3%, respectivamente. Con relacién al mercado
laboral, durante 2021 en Estados Unidos, la Eurozona y China
el empleo alcanzo niveles previos a la pandemia. En Estados
Unidos, fas solicitudes por desempleo se regularizaron en
diciembre, cuando alcanzaron niveles anteriores a la
pandemia. En ese mismo mes, la tasa de desempieo se ubicé
en 3.9%. En el caso de las ndminas no agricolas, los datos a
enero de 2022 indican que aun falta por recuperar 2.9 millones
de empleos respecto de febrero de 2020, aunque [a tasa de
desempleo se mantuvo en niveles bajos (4.0%). Durante julio
de 2021, en la Eurozona se alcanzd la tasa promedio de
desempleo de 2019 (7.6%). Con respecto a China, la tasa de
desempleo de noviembre fue de 4.9%, menor al promedio de
2019 (5.1%), y en enero de 2022 esta fue de 5.1%.

El 2021 se distinguié por estar marcado por alfos niveles de
inflacion a nivel intermacional producidos tanto  por
restricciones de oferta como por ajustes de la demanda. Al
cierre del afio, la inflacion de Estados Unidos, la Eurczona y
China fue de 7.0%, 5.0% vy 1.5%, respectivamente. Para el
casc de Estados Unidos y la Eurozona, estas cifras son
historicamente altas, mientras que China logré reducir el
crecimiento de los precios en diciembre debido a la
disminucién de los precios de los alimentos y de las materias
primas. Pese a estos crecimientos, investigadores del Banco
de la Reserva de Nueva York sefialaron gue es posible que el

2 Benigno Gianluca, et al. {2022), A New Barometer of Global Supply Chain
Pressures, Federal Reserve Bank of New York. Recuperada de:
htips:/flibertystreeteconomics.newyorkfed.org/2022/01/a-new-barometer-of-
global-supply-chain-pressuras/

maximo crecimiento de los precios ya se haya alcanzado y que
durante 2022 se observe una rdgularizacion de estos.?

En México, la evolucién del sector real se caracterizé en 2021
por continuar primero con la reactivacion economica que inicid
en el tercer trimestre de 2020 y, después, por la contraccitn
moderada de la produccion durante la segunda mitad del afio.
Si bien la produccién crecidé durante el primer y segundo
trimestre 1.0% y 1.2% trimestral, respectivamente, no
consiguid igualar los niveles observados antes de [a pandemia.
Més adelante, durante la segunda mitad del afio, la produccién
descendid 0.4% en el tercer frimestre y 0.1% en el cuarto, por
lo que después de experimentar una caida de 8.4% anual en
2020, la actividad econdmica tuvo una variacion de 5.0%
durante 2021.% Respecto de la evolucién del mercado laboral
en el pals, es importante reconocer que, a diferencia de la
praduccion, los niveles de empleo alcanzaron los niveles
previos a la pandemia durante 2021. En e! caso def empleo
total, la poblacién ocupada se ubicé en diciembre en 56.9
millones de trabajadores. Su crecimiento anual fue de 7.8%.*
Es importante notar que el nivel total de empleo rebasd el nivel
previo a la pandemia en la primera mitad del afio y después se
desacelerd, consistente con la evolucion del PIB, Por su parte,
la suma de los trabajadores afiliados al Instituto Mexicano del
Seguro Social {IMSS), que refleja el movimiento en el mercado
formal, se ubicé en diciembre eq 20.6 millones de trabajadores
y tuvo un crecimiento anual de 4.3% en 2021, en contraste con
el retroceso de 3.2% en 2020, y rebasé su nivel previo a la
pandemia en septiembre.® Esto es, el mercado formal se
recupero mas lentamente.

En cuanto a la evolucién de los precios, en la segunda mitad
del afio se elevaron de forma considerable los niveles de
inflacién en México para alcanzar niveles maximos de los
dltimos 20 afios. La inflacion general alcanzé en noviembre un
nivel de 7.368% anual, gue es el mayor observado desde energ
de 2001, y el componente subyacente alcanzé en diciembre un
nivel de 5.94%, que es el mayor desde noviembre de 2001,
acumulandeo asi 13 periodos al alza. En vista de los niveles de
inflacion alcanzados durante 2021 y de fa tendencia al alza que
tiene el componente subyacente, el Banco de México
incrementé durante la segunda mitad del afio su tasa de interés
referencia, con un incremento acumulado de 150 puntos, para
ubicarla en diciembre en 5.50%.

El mercado de vivienda mostrd resultados mixtos durante el
2021. Por una parte, la Encuesta Nacional de Empresas
Constructoras (ENEC) registré que la produccion formal de
vivienda no ha peodido revertir los efectos de la pandemia. Entre
enero y noviembre de 2021, este indicador registré un valor de

5 De acuerdo con la estimacion oportuna del Producto Interna Bruto,

4 De acuerdo con los resultados mensuales de la Encuesta Nacional de
QOcupacion y Empleo (ENCE).

5 Se considera enero de 2020 como referencia anterior a la pandemia.
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46.3 mil millones de pesos, es decir 22.5% menor al chservado
en el mismo periodo de 2019, y 8.8% menor a lo observado en
el mismo periado de 2020, lo que implica que la recuperacion
ha sido modesta.

En comparacion con la ENEC, de acuerdo con la informacién
publica del registro de viviendg, durante 2021 se registrd una
produccion de 164.0 mil viviendas; es decir, un crecimiento
anual de 3,9%. Esto pudo haber apoyado la colocacion
observada en el Infonavit durante 2021. Asimismo, la inversién
fija bruta en consfruccién residencial, la cual contabiliza la
inversion gue se realiza por las empresas, los hogares y otras
unidades econdmicas, se ha recuperado con fuerza. Su mejor
desempefio respecto a la informacién provista por la ENEC
refleja un mejor comportamiento de los hogares en
comparacion con las empresas. A raiz de la pandemia, en abril
de 2020, este Indice registrd6 un valor de 64.8 puntos.
Posteriormente, en noviembre de 2021 alcanzo el nivel de
101.2, un nivel muy cercano a los niveles previos a la
pandemia (111.7).

La pandemia implicé un aumento en los costos de
construccion. Durante el cuarto trimestre de 2021, el indice de
los precios al productor de ia construccion residencial aumenté
13.2%. Asimismo, de acuerdo con el indice publicado por la
Sociedad Hipotecaria Federal (SHF), los precics de las
viviendas han mantenido una tendencia al alza desde el cuarto
trimestre de 2020. Durante el cuarto trimestre de 2021, los
precios de la vivienda reportaron un crecimiento de 8.6% en
términos anuales. De seguir con este ritmo de crecimiento, los
precios de la vivienda podrian reducir su asequibilidad para los
hogares mexicanos, en esp@cial, para los hogares que
adquieren su vivienda con un crédito Infonavit.

Con respecio al mercado hipotecario, al cierre del tercer
trimestre de 2021, el saldo de la cartera hipotecaria fue de
2,970.6 miles de miliones de pesos, con un incremento de
1.8% real anual. Esta cifra representa una aceleracion con
respecto al crecimiento del segundo trimestre de este afio
(1.0% anual real), sin embargo, queda por debajo del aurmento
que tuvo en el primer trimestre de 2021 (3.3% anual real). Este
comportamiento también lo presentaron los actores mas
grandes del mercado. La banca comercial paso de mostrar un
crecimiento de 3.3% anual real en el segundo trimestre de
2021 a 3.7% anual real en ei tercer trimestre del mismo afio.
En los mismos periodos, el Fovissste registrd un crecimiento
de 4,9% anual real desde 3.8% anual real; por su parte, el
Infonavit crecié 0.1% real anual a septiembre de 2021, esto
significd un aumento en el crecimienio de 0.8 puntos
porcentuales con respecto al trimestre previo.

Durante 2021, las tasas de interés del mercado hipotecario
mostraron disminuciones. A diciembre de 2021, las tasas
bancarias promedio simple y promedio ponderadas fueron de
10.13% y 9.31%, con variaciones anuales de -22 y -10 puntos
base, respectivamente. Sus promedios anuales se colocaron

8

en 10.26% y 9.26%, correspondientemente. Por parte del
infohavit, ia Tasa Anual Equivalente de Colocacion (TAEC)
cerrd diciembre en 10.10%, lo que significé una contraccion de
154 puntos base respecto a diciembre de 2020 y un promedio
de 11.05% en 2021, Lo anterior gracias a la entrada en vigor
del Nuevo Esquema de Crédito en Pesos, que ofrece una tasa
mas baja que la del afic anterior.

De enero a diciembre de 2021, el infonavit colocé 530.5 mil
acciones de crédito y un monio de crédito Infonavit de 140.36
miles de millones de pesos, con un ¢recimiento anual de 11.6%
y 2.2% real, respectivamente.

A pesar de observarse, en general, una mejoria en el
pancrama econdmico con respecto al registrado durante el
2020, el entorno econdmico aln se encuentra sujeto a diversos
riesgos debido a la prevalencia de un entorno de alta
incertidumbre internacional. Los riesgos a la baja continuan
predominando en todo el mundo, debido principaimente a la
evolucién de las variantes del Covid-19; la intensificacion de
los cuelios de botella a nivel mundial; las presiones
inflacionarias; los altos niveles de endeudamiento de las
emprasas y los gobiernos, y el aumento de la desigualdad
social.

'uso mtema o Resmingids



5. Acciones estratégicas del Instituto

En esta seccion se presentan los resultados principales del
Infonavit a lo largo de 2021, alineados al planteamiento
estratégico, y el avance en la atencidn de las recomendaciones
de la H. Asamblea General.

Eje 1. Relacién directa, frecuente y
consistente con las y los
derechohabientes

A lo largo de 2021, el Infonavit fortalecid su responsabilidad
con las y los ftrabajadores derechohabientes de darles
informacién proactivamente, que ademas sea pertinente,
eficaz y consistente.

Los servicios a través de los que se brinda atencidn fisica
{Centro de Servicio Infonavit — Cesi -} y digital {Infonate!l, Mi
Cuenta Infonavit — MCI - y el Portal) permitieron relacionarse
mejor con la derechohabiencia. El Infonavit siguié mejorando
la experiencia que tienen las y los trabajadores
derechohabientes con el Instituto.

1.a. Mejorar de forma continua la experiencia de las y los
derechohabientes

El Infonavit se enfoca en cfrecer atencion oportuna y de calidad
centrada en la derechohabiencia por medio del desarrollo de
herramientas internas que proveen informacién sobre sus
derechos, obligacicnes, toma de decision y mejoren la
efectividad en la atencion y excelencia en e! servicio.

De enero a diciembre de 2021 los canales de atencion
presentaron el siguiente comportamiento:

@ Atenciones
157,620,336
o
(a dic. 2021)

Grafica 1. Proporcién de atencién par canal
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El canal que contdé con mas atenciones en 2021 fue MCI,
mientras que en e! que menos se prestaron fue en el canal
presencial de los Cesi. Lo anterior, derivado del horario
resfringido o del cierre de los Cesi por cambios en el semaforo
de riesgo epidemiolégico en los estados.

Por otro lado, el contacto con las y los trabajadores
derechohabientes se comportd de la siguiente manera durante
2021:

Cesi atendieron 1,345,742 dh

53.38% servicios de cartera”

34.53% servicios de crédito

12.09% servicios parala devoluciéndel S8V y
Fondo de Ahorro

Infonatel recibic 9,529,749 lamadas

47.29% fueronatendidas por un asesor
56.73% es para Cartera- Cancelacionde
hipoteca

MCI tuvo 72,608,771 visitas
18% mas que en 2020

Portal recibic 34,081,695 visitas
23% consultas son para Mi ahorro

R K W

114,237 consultas fueron en kioscos

Se enviaron 29,140,081 correos electronicos,
10,665,840 SMS y se realizaron 134,221
descargas de la APP.

*Incluye 7,953 senvicios de cancelacitn de hipotecas.

El canal digital MCI se utilizd mas que el afio pasado. No
obstante, los Cesi siguen siendo de gran importancia debfdo a
que existen trémites que solo se pueden realizar de manera
presencial y entre los mas demandados estan los servicios de
cartera.
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Grafica 2. Evolucion mensual del indice de Experiencia
Institucional (porcentaje)
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Los resultados logrados durante 2021 estan por debajo de la
meta establecida en el Plan Estratégico y Financierc (PEF)
2021-2025 de un Indice de Experiencia Institucional de 70%.
Esta desviacién obedece principalmente a:

s  No se recopilé informacidn proveniente de Infonatel.

« Suspension del cuestionario en Cesi por la
contingencia sanitaria. Es hasta el segundo semestre
del afio que se reincorpora una vez gue los Cesi se
reabriercn conforme al semaforo epidemiolégico.

Como parte de las acciones correspandientes para mitigar las
desviaciones presentadas en la evaluacion de la experiencia
se realizan:

« Especializacion de preguntas del cuestionaric de
experiencia.

+ Redefinicidn de las escalas de valoracién para
levantamiento de Informacion.

« Homologacién de escalas/ metodologias en todos los
canales.

» Ajustes al cuestionario a mitad de afic para canales
digitales.

Se trabaja en la incorporacian de Infonatel en Ia medicidn.

indice de
Recomendacion Neta
(NPS)

@ Indicador estratégico

Resultado

] (promedio ene-dic
2025 2021

Meta PEF 2021-

-15.00% -2.64%

De acuerdo con el promedio de los resultados de enero a
diciembre de 2021, se logrd un resultado de -2.64%,
superando la meta establecida en ¢! PEF 2021-2025 de -15%.

Grafica 3. Evolucion mensual del Indice de Recomendacidn
Neta (porcentaje)
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Fuente: Subdireccion General de Operaciones.

Sin embargo, durante el afio el NPS mostrd un comportamiento
irregular. En la primera parte del afio el desempefio del
indicador fue negativo. Es a partir de 2021 que se incluyen los
Cesi dentro de la medicion del NPS cuando la evolucién del
indicador es positiva.

Lo anterior, se debe a que las encuestas en Cesi se aplican en
el mismo Centro. Debido al estado del seméaforo
epidemioldgico, en julio, estuvieron en semaforo verde 7 Cesi
y se obtuvieron 7,972 encuestas de las cuales el 88.80%
califico el servicio con 9 y 10; para noviembre estuvieron en
semaforo verde 19 Cesi, obteniendo 13,363 encuestas en
dicho mes, de las cuales el 90.38% calificd el servicio con 9 y
10, y, finalmente, para diciembre estuvieron en verde 63 Cesi
y hubo 34,834 encuesias con un NPS de 90.83% en el canal.
Es importante mencionar que este comportamiento no se tuvo
en agosto, septiembre y octubre, donde se registraron en
promedio Gnicamente 1,000 encuestas contestadas.
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Conjuntamente, se realizd una modificacién en los
cuestionarios aplicados a partir del segundo semestre del afio.
Las razones principales que indujeron el cambio son:

. Cusestionario mas corto y sencillo para las y los
trabajadores derechohabientes.

. Se analizaron las respuestas abiertas para
ampliar las opciones maltiples mostradas (con la
finalidad de facilitar el analisis de informacion).

. Se realizé la sustitucion de la encuesta de ‘“las
manitas” por la informacion de Qualtrics.

Gréfica 4. Comportamiento de indice de Recomendacién Neta
(NPS) por canal
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En 2022 se continuara trabajando para seguir mejorando [a
atencion en los distintos canales.

Quejas:
disminucién y
comportamiento

El Infonavit tiene identificados los servicios que presentan
mayor nimero de quejas o reclamaciones, lo cual le permite
reforzar los controles internos en blsqueda de la mejora

11

continua y la saftisfaccion de la derechohabiencia en los
distintos canales.

Durante 2021, se desarrollaron mejoras en el sistema de
recepcion de guejas a nivel nacional con el objeto de vigilar su
adecuada captacién y gestion. Mediante dichas mejoras se
homologo el nivel de detalle que se requiere para identificar de
manera clara y precisa el tramite o servicio del cual se presenta
la queja, el motivo de esta, asi como el establecimiento de una
clasificacidn clara en las diferentes categorias existentes para
suU atencion oportuna. Con ello, fue posible gque los distintos
canales de captacion de guejas como son Infonatel, MCI,
Kioscos de autoservicio y Portal proporcicnaran informacion
certera y completa respecto de las problematicas que presenta
la derechohabiencia.

En el afio, se mantuvo una estrategia de comunicacion
continua con las areas responsables de los servicios para
identificar: 1) aguellos en los gue se presenta la mayor
cantidad de problematicas; 2) allos responsables directos vy las
corresponsabilidades entre las dreas para atender las quejas
ylo reclamaciones, 3) el cumplimiento en los niveles de servicio
delimitados para su atencidn, y 4} la definicién de acciones
correctivas y compensatorias para |a implementacion de
mejoras,

Dicha estrategia promovid el desarrollo de herramientas
tecnolégicas basadas en analisis de datos, asi como de
actividades de monitoreoc en la atencion de quejas, que
contribuyen a verificar y garantizar que se ofrezca de manera
certera y completa la atencion a las y los trabajadores
derechohabientes. Lo anterior, con base en los procedimientos
y normativa vigente, los cuales concluirén su implementacion
durante 2022,

Grafica 5. Top 10 servicios con mayor nimero de quejas
recibidas 2021
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Con el fin de mejorar la atencién y el servicio a la
derechohabiencia del Infonavit, se reporta el seguimiento af
nimero de quejas recibidas. En 2021, el nimero de quejas
disminuyd durante el Ultimo semestre respecto a lo registrado
en 2020. Asi, al cierre de 2021, en total se recibieron 36,249
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quejas, por debajo de las quejas recibidas en 2020 de 37,135

quejas y de 43,236 quejas en 2019.

Grafica 6. Comparativo de Quejas Recibidas, 2019 — 2021
{miles de quejas)
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Mejoras en
Infonatel

Durante 2021, se adecué el Centro de Contacto de Infonatel
para lograr la certificacién en el "“Modelo Global de Calidad
para la interaccion con Clientes”. Ademas, se realizaron las
siguientes acciones para mejorar la respuesta y la experiencia
de las y los trabajadores derechohabientes que se comunican
con el Instituto a través de Infonatel:

\ Se implementaron mejoras en controles y
seguimientos en la operacion, y se
atendieron 4 millones de llamadas.

“\\ En abril se libergy la nueva plataforma
Avaya, misma que logra estabilidad en el
servicio y que permite incrementar la
capacidad de 250 a 780 asesores
atendiendo llamadas simultaneamente.

3

\ Los proveedores del Ceniro de contacto
cuentan con la Certificacién “Modelo
Global de Calidad para la interaccién con
Clientes”.

Derivado de la implementacién de la Plataforma Avaya®, que
estabilizd el servicio del centro del contacto, se tuvieron las
siguientes interacciones con las y los trabajadores
derechohabienfes:

5 Plataforma lider mundial en centros de contacto que ayuda a las organizaciones
a mejorar las comunicaciones y las gula para la transformacién,

Gréfica 7. Llamadas Infonatel 2021
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El Infonatel, como otros canales de servicio del Infonavit, tiene
una estacionalidad histérica en la que a principic de afio se
tiene la mayor cantidad de llamadas debido a las
actualizaciones en los saldos de los créditos. Ademas, |a
mayoria de las campafias de difusién se llevan a cabo en los
primeros meses del afio por lo que en dicho periodo hay un
mayor numeroc de acercamientos por parte de las y los
trabajadores derechchabientes para resolver las dudas
derivadas de dichas camparias.

89 Cesi
resolutivos

La atencién en los Cesi es imprescindible para el Instituto. Asi,
en 2021 se implementd un Nuevo Modelo de Atencidn para
mejorar el servicio brindado en el Cesi Barranca del Muerto.

Durante el segundo semestre de 2021, se identificaron a los
asesores especialistas y resolutivos en las areas sustantivas a
nivel nacional, teniendo como resulfado la identificacién de 89
organigramas y estructuras para mejorar el servicio en todos
los Cesi del pais.

Al cierre del afio se identificaron nuevos indicadores de servicio
para la medicién de resultados en la operacion de los Cesi,
apegados al Nuevo Modelo de Atencién y se ha logrado
aplicarlos conforme avanza la implementacidn en cada Cesi.

¥  Tiempo de Espera con Cita

¥ Tiempo de Espera sin Cita

v Capacitacion de Asesores

¥ Capacitacién del Responsable de Cesi

< Muestra de la Encuesta por Asesor y Servicio
v Experigncia del Derechohabiente

v Respuesta a la Solucidn
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¥ Cumplimiento rutas de Infomdvil
¥ Prevencidn de malas practicas

En 13 Cesi se implemento la ventanilla rapida, a través de la
cual se atienden de manera eficaz y eficiente los tramites y
servicios que no requieren mas de 5 minutos para su atencion
y resolucion. Derivado de la implementacion de la ventanilla
rapida, se brindaron 4,630 atencicnes en los diferentes
servicios resolutivos de primer contacto.

Finalmente, el principal beneficio para las y los trabajadores
derechohabientes es contar con una persona realizando labor
de filtro desde que llegan al Centro, con base en el nuevo
Modelo de Atencion. Lo anterior, permitio perfilar e identificar
claramente aquellos servicios y trdmites que requieren
atencion presencial.

Infonavit

= ”g 1 §  Facil

Como parte de la mejora de la experiencia digital y el
acercamiento a nuestras y nuestros trabajadores
derechohabientes se disefid la plataforma Infonavit Facil. El
sitio de Internet se lanz& el 20 de septiembre de 2021.

Infonavit Facit busca generar una audiencia cautiva interesada
en créditos, soluciones de pago y trdmites del Infonavit. A
través de un lenguaje directo y sencillo, esta plataforma de
comunicacion directa incluye distintos vehiculos de
comunicacién como notas informativas, publicaciones en
redes sociales y un sitio de Intemnet (https:/infonavitfacil. mx/}.
Desde el dia del lanzamiento y hasta el 31 de diciembre de
2021, el sitio recibié 4,316,732 visitas, logrando alcanzar a
1,740,431 usuarios Unicos.

Grafica 8. Proporcion visitantes por sexo Infonavit Facil 2021
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Gréfica 9. Edad promedio de visitantes Infonavit Facil 2021
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En 2021, se realizo 1a valuacién de 1a marca Infonavit, con un
valor estimado actual de 18,260 mdp. Posteriormente, en julio
de 2021, fue expedida la declaratoria de marca famosa del
Infonavit, la cual estara vigente hasta de julio de 2026. El
reconocimiento formal fue entregado al Director General del
Infonavit en septiembre de 2027 de parte de los Titulares de la
Secretaria de Economia federal y del Institluto Mexicano da la
Propiedad Industrial (IMP1). Conjuntamente, se cret la marca
diferenciada Crédifos Infonavit para uso por parte de terceros
autorizados, con lo cual se reserva el uso de la marca principal
exclusivamente para Infonavit.

Finalmente, con el objetivo de prevenir y frenar el uso no
autorizado de la propiedad intelectual del Instituto por parte de
proveedores y/o terceros, en noviembre de 2021, se lanzd la
Red de Vigilancia conformada por personal del Instituto y
externos con la intencidn de fortalecer la vigilancia, monitoreo
y denuncias que deriven del uso indebido y no autorizado de
la propiedad intelectual del Instituto en tres vias: i. digital {redes
sociales, portales web apdcrifos); ii. fisica (todo tipe de
impresos, centros de atencidn no autorizados, oficinas
apocrifas, otros); iil. interna (sin alineacién a la normativa
derivada del proyecto de Fortalecimiento de Marca),

Asimismo, se establecieron mecanismos de defensa y
fortalecimiento de la marca Infonavit, y de las marcas
secundarias — submarcas — y signos distintivos propiedad del
Instituto, para salvaguardar la imagen y reputacion
institucicnal.
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Iinformacion
suficiente y crédito
sin intermediarios

Como parte de la reforma a la Ley del Infonavit, el Instituto se
comprometi6 a dar informacion suficiente a las y los
trabajadores derechohabientes para asegurar la libre eleccion
del financiamiento que mejor convenga a sus intereses;
informacién clara, cierta, veraz, transparente, accesible y
objetiva sobre distintas opciones de financiamiento a las que
se pueden tener acceso.

El Crédito es Tuyo

FPara comunicar a las y los trabajadores derechohabientes que
no requieren intermediarlos para ejercer su derecho a obtener
un financiamiento para comprar, construir, remodelar o mejorar
su casa, se realizd una campafia en medios de comunicacion
a nivel nacional del 6 de abril al 11 de julio. La campafia liego
a 9 de cada 10 personas integrantes del publico objetivo.

Asi, se refuerza el derecho inherente que tienen las y los
trabajadores derechohabientes a recibir informacidn uniforme,
precisa y ceriera otorgada por el Infonavit y no por
infermediarios, para que ademas conozcan sobre las
obligaciones juridicas y financieras que conlievan la
adquisicion de un crédito.

Canales para contactar al Infenavit

Conjuntamente, con este objetivo en vista, se estimo la
proporcién de las y los trabajadores derechchabientes que
tienen contacto con el Instituto a través de los canales de
atencién por medio de ocho encuestas mensuales que se
aplicaron en 2021, dirigidas a las y los derechohabientes del
Instituto. Como resultado se obtuvo que los canales de
comunicacién a los que recurren las y los trabajadores
derechohabientes se centran en MCI, la App o el Asistente
virtual, y en menor medida a los Cesi e Infonatel.

Gréfica 10. Canales méas usados por las y los
derechohabientes {porcentaje del total)
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Durante el mes de diciembre 2021, las principales cuatro
razones para tener contacto con el Instituto son para solicitar
un crédito, hacer alguna aclaracion, tramites para terminar de
pagar o consultar el saldo de su crédito.

Tabla 1. Razones para contactar al Instituto (%).

Motivos ago-21 sep-21 oct-21 nov-21 dic-21

Soligitar un crédito 29 17 19 28 3

Aclaracién {(monto o

siluacién de los pagos) ND ND ND 7 15

Consultar los descuentos
para terminar de pagar 3 4 ND ol s
Consulta de saldo ND ND 3] ND 9

Rezago de escrituracion
1972-2007

El Infonavit tiene el compromiso de establecer las bases para
la regularizacion de créditos originados entre los afios 1972 y
2007 que no cuenten con titulo de propiedad y garantia
hipotecaria mediante la obtencion y/o elaboracion de
esorituras, su inscripcién ante los registros publicos de la
propiedad y su formal envio al Archivo Nacional de
Expedientes de Crédito (ANEC). Con ello, se brinda certeza
juridica a las vy los derechohabientes con crédito respecto a su
patrimonio y se logra la formalizacion de la garantia hipotecaria
en favor del Instituto, lo que permite disminuir las reservas
constituidas ante la Comisién Nacional Bancaria y de Valores
(CNBV) y un mejor desempefic en el cumplimiento regulatorio.

Derivado de una licitacion con cobertura nacional se contratd
a 15 despachos con presencia en 26 entidades federativas
para implementar una estrategia de regularizacién por via
administrativa y, por medio de busquedas registrales, tener un
panorama certero del estatus que tiene todo el rezago de
escrituracién. Lo anterior, sumado a los esfuerzos que se
venian realizando en las demds entidades y que se les ha dado
continuidad.

Se obtuvieron 5,252 escrituras. Ademds, se realizaron 48,650
bUsquedas registrales, de la cual se han obtenido mas de 13
mil bUsquedas positivas y se tienen en tramite 10,820, con un
avance de 67% de la esirategia de escrituracion por via
administrativa, por lo que se estima lograr mas de 16 mil por
esta via.

Hacia 2025, se busca disminuir el rezago de escrituracion en
mas de 50,000 escrituras {contra la base de rezago existente
al cierre de 2020, |a cual era de 84,267 créditos), a través de
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la obtencidn de escrituras en favor de nuestros
derechohabientes con crédite y la constitucion de ta respectiva
garantia hipolecaria para agquellos créditos vigentes.

Programa
Cancelacién de
hipotecas 2.8 UMA

Este programa tiene por objetivo proporcionar a las y los
derachohabientes con crédito de bajos ingreses y que han
liquidado oportunamente el crédito hipotecario otorgado por el
Infonavit, los elementos necesarios para garantizar y
salvaguardar su patrimonio a través de la inscripcion de
cancelaciones de hipcteca de manera gratuita.

En 2021, se definié el universo total a cancelar de 1,158,749
hipotecas. Ademas, se aprobd la continuidad para 2022 y 2023
del Programa, periodo en el cual se atendera el 13.97% del
universo total (161,877 cancelaciones de hipoteca), asi como
recursos por hasta 755 mdp para legrardo. Se hizo la
actualizacion del Sistema de Generacion de Cartas Instruccion
Masivo, en el que antes sclo se podia generar 1,000 cartas por
dia y ahora se generaran 10 mil cartas por dia’.

Durante 2021 se asignaron 353,345 cuentas para gque fueran
trabajadas por notarios publicos registrados en el indice de
Excelencia en el Servicio (INEX). Desde 2018 se han trabajado
545,202 cuentas.

En 2021 se lograron 7,770 cancelaciones de hipoteca
derivadas del Programa, asi como 117,298 cuentas que se
concluyeron a través del certificado de libertad de gravamen.
De 2016 a la fecha, se han logrado 28,215 cancelaciones y se
han concluido 278,726 cuentas.

Resolver
juridicamente
juicios masivos

En marzo de 2019, |la auditoria interna del Infonavit inicidé una
revision a los procedimientos ejercidos en la estrategia judicial
de demandas masivas. Del resultado de la revision a los
principales procesos de adjudicacién y dictaminacion de
vivienda irregular (deshabitada, abandonada, vandalizada, e
invadida), asl como a la situacion que guardaban los procesos
de adjudicacidn judicial en los estados de Nayarit, Coahuila y
Jalisco, se identificaron diversos incumplimientos a las
obligaciones contractuales por parte de los proveedores

7 El sistema esta en fase de prueba.

referidos, con lo cual surgid la necesidad de iniciar las acciones
legales correspondientes. En 2021 se continud con las
gestiones legales en contra de despachos externos iniciada
dos afios antes.

De acuerdo con la revision iniciada del estado de Nayarit
durante 2020 y dando continuidad en 2021, se realizé la
revision directa y personal de los expedientes en los estados
de Coahuila y una muestra en Jalisco, de la cual se obtuva la
documentacién relativa a los expedientes promovidos en
dichas jurisdicciones para extraer los datos reales de los juicios
promovidos bajo la figura del Pyoceso Judicial Masivo.

Asimismo, en Jalisco se identificaron 100 expedientes de los
cuales se confirmé que solo 7 eran juicios promovidos en la
estrategia del Proceso Judicial Masivo. Se encontraron 84,995
demandados, localizando 75,170 nombres asociados a un
numera de crédite, y en los 7 juicios se confirmé la conclusion
del juicio de recuperacién obteniendo la adjudicacion del
inmueble.

Por otro lado, en Coahuila se identificaron 388 |uicios
radicados en 5 juzgados, se encontraron 108,041
demandados, localizando 105,265 nombres asociados a un
nimero de crédito, y en 86,331 créditos se confirmé la
conclusién del Juicio de recuperacién obteniendo la
adjudicacién del inmueble.

En Nayarit, una vez integrados los expedientes
correspondientes a los despachos que gestionaron la
estrategia de Juicios Masivos en el estado, con fecha 19 de
agosto se presentaron las reclamaciones de fianza
correspondientes ante la aseguradora, Al respecto, se emiti¢
una respuesta declarando infundada dicha reclamacién por lo
que se presentara una reclamacion ante la Comisién Nacional
para la Proteccién y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros (CONDUSEF) con el fin de continuar con la
defensa de los intereses de! Instituto.

Derivado de las problematicas generadas por procesos
judiciales masivos y de la falta de debido proceso en los
mismos, se implementd para su control y analisis un madulo
de carga y registro de amparos vinculados a gestiones
realizadas por despachos externos de cobranza en
Recuperacion Especializada.

1.b. Redisefiar y homologar procesos en todos los canales

La homologacion de los procesos clave de interaccion con las
y los trabajadores derechohabientes permiten garantizarles
una mejor experiencia. Asimismo, para definir el estado dptimo
en el que dehen estar lo canales, estos se monitorean de
manera central para asegurar la consistencia entre regiones.
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Redisefio del estado

)
/
= de cuenta

Se redisefiaron los estados de cuenta con &l objetivo de
facilitar el entendimiento por pate de las y los
derechohabientes con crédito. El nueve disefio se asocia
menos a una carga o a una deuda como los estados de cuenta
bancarios o de servicios, lo que genera un estado animico
favorable para su recepcién. Solo se resaltan en negritas las
cifras de interés y los datos del crédito se pueden leer con
claridad, lo que genera mayor legibilidad y comprension de
mas datos.

Se afiadid el codigo QR en la hoja de inicio, lo que demuestra
el interés del Infonavit por mantenerse a la vanguardia,
Asimismo, se evalué mediante un estudio basade en
entrevistas a profundidad y una actividad en la comunidad
digital con las vy los derechdhabientes con crédito que el
cambio no generara problema de lectura a las personas
habituadas al estado de cuenta anterior. Estos consideran que
fue muy rapido encontrar los conceptos.

A partir de mayo 2022, se comenzard a utilizar el nuevo
formato del estado de cuenta.

Devolucion del Saldo
de la Subcuenta de
(9) Vivienda

Reduccién del plazo de la devolucién de 10 a 6 dias

El Infonavit busca ofrecer a las y los pensionados un servicio
agil y oportuno en materia de la devaolucién de su Salde de la
Subcuenta de Vivienda (SSV), lo que permite a las y los
pensionados que son atendidos en los Cesi realizar el trémite
de su devolucion a través de tabletas electrénicas y acceder a
sus ahorros en 6 dias, en promedio, a partir de gue inicia su
tramite.

Para lograr la reduccion a 6 diak, se implementaron mejoras al
servicio por lo que se incorpord en su proceso la validacion
biométrica dactilar con la informacion registrada en el Instituto
Nacional Electoral (INE), incluyendo la propia credencial del
INE en sus diferentes versiones, asi como la validacion en
PROCESAR de la titularidad de |la cuenta bancaria (CLABE}
del trabajador derechohabiente.

Con lo anterior, se agiliza el procesce de validacion lo que
impacta de manera positiva en los tiempos de conclusion del
tramite. Ademas, se disminuye la exposicidn al riesgo de

fraude por usurpacion de identidad de las y los
derechohabientes.

Durante 2021, se realizaron 1,866 pagos por un monto total de
173.6 mdp, el pago promedio fue de 93,035 pesos.

Mejoras en la devolucion de los diferentes fondos de
vivienda

Se realizaron seis depositos automaticos del Fonde de Ahorro
72-92, en donde la persona pensionada no realizé ningan
tramite de solicitud. Para lo anterior se realizaron gestiones con
el IMSS para recibir el nimero de las cuentas bancarias de las
y los pensionados para la realizacion de los depositos.

Se realizd la devolucidn de saldos de Fondo de Ahorro a
47,253 personas pensionadas por un monte total de 115 mdp,
depositos realizados de manera automatica a las cuentas
bancarias de las y los pensionados IMSS. El programa ha
permitido devolver entre 2019 y 2021, 1,350.1 mdp a 771,192
personas pensionadas.

Con las mejoras en el proceso de marcaje de cuentas con
PROCESAR, la derechohabiencia puede iniciar otros trémites
sin que las marcas en las cuentas afecten en los tiempos de
atencion.

5
<1

Para ofrecer a las y los trabajadores derechohabientes, sin
importar su situacion laboral, la posibilidad de incrementar su
ahorro a través de realizar aportaciones extraordinarias a su
SCV, para que posteriormente puedan utilizar estos recursos
on el ejercicio de un crédito hipotecario o para su retiro labaoral,
en ambos casos cuando cumplan las condiciones establecidas
para ello, se puso en marcha el servicioc en MCI para la
generaciéon de lineas de referencia para el deposito de
aportaciones extraordinarias a través de ventanillas bancarias,
por transferencia electrénica, banca electronica, cajero
automatico y cajero depositador. Este servicio también incluye
una consuita para que las y los irabajadores derechohabientes
puedan verificar la situacion que guardan las lineas de captura
generadas.

Aportaciones
Extraordinarias

Se implementd una nueva alternativa para realizar
aportaciones extraordinarias a través de CoDi, plataforma
desarrollada por Banco de México, y facilitar las transacciones
de pago y cobro a través de transferencias electronicas, de
forma rapida, segura y eficiente, a través de teléfonos moviles.
Este servicio se incorporé en la aplicacion mévil del Infonavit,
en diciembre de 2021, a fin de ampliar los canales para otorgar
el servicio.
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Desde la puesta en operacion del servicio y al cierre de 2021,
3,263 trabajadores derechohabientes realizaron aportaciones
extraordinarias por un monto total de 7.7 mdp. Las lineas de
referencia pagadas son por un monto promedic de 1,367
pesos.

El 80% de las y los trabajadores derechohabientes gue realizé
aportaciones extraordinarias mantiene una relacién laboral
activa, con lo que tendran acceso a un crédito con mayor
capacidad de compra y en menor tiempo. Se destaca que 197
trabajadores derechohabientes accedieron a un crédito
realizando en forma previa aportaciones extraordinarias para
incrementar sus ahorros en la SCV.

1.c. Digitalizar tramites e interacciones

El Instituto busca tener [a dltima tecnologia para dar el mejor
servicio y mayar cebertura de tramites. Por ello, emprende en
canales digitales para minimizar la saturacion de canales de
atencion fisica y ahorrar costos a la derechchabiencia,

Q

Se implementaron diversos controles biométricos en tramos
esenciales de la operacién como tramites y servicios de
acreditamiento. Lo anterior, con la finalidad de minimizar el
riesgo de suplantacién de identidad.

Plataforma Biomeétrica
Institucional

Se llevé a cabo la actualizacién de los componentes
tecnolégicos que conforman la Plataforma Biométrica, asi
como fa distribucién a los Cesi de los equipos de validacion
biométrica unidactila, decadactilar, camaras de rostro e iris,
lectores de documentos y multifuncionales. Se definid por
parte del Area de Operaciones el Madelo de Operacion
Institucional, el cual contempla en diferentes tramos de la
operacion &l uso de controles biométricos.

Aplicacién Mévil
Infonavit

Se robustecieron las conexiones a los diferentes aplicativos
con la finalidad de mejorar la seguridad a través de protocoles
de comunicacidn mas segura con lo cual se pusieron a
disposicién nuevos servicios como:

17

Diagrama 3. Nuevos servicios en la Aplicacion mavil
Configuracion (Actualizacion de
datos de contacto)

Calculadora VSM (Convertidor)

Directorio de oficinas de
atenc

Resumen de movimientos de mi

Avisos de suspension y

Ii iII

retencion

Fuenta. Subdireccion General de Cperaciones

Con lo anterior se brinda un canal mas de autoservicio que
permitira dar atencién a diferentes segmentos de nuestras y
nuestros trabajadores derechohabientes.

WQD Mi Cuenta Infonavit 3.0

-
e Yo 10800 N yenta

Esta plataforma permite mejorar la experiencia de servicio a
las y los trabajadores derechohabientes por medico de un
esquema de atencidn perscnalizado, homogénec y seguro a
través del autoservicio.

Con hase en el modelo anterior se implementaron nuevos
autoservicics que permiten a las y los trabajadores
derechohabientes tener una mejorar experiencia de servicio al
poder:

Diagrama 4. Nuevos autoservicios MGI 3.0
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Grafica 11. Cuentas nuevas mensuales
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Fuente Subdireccion General de Operaciones.

Nota: Deb un incigdente teenologico el corte de inform al

14 da diciembre 2021 Dicho incidente tambign aeasiond que las se
rearan menos cuanias que en un mes promedio, ya que el cambio de

plataforma en MGI detuvo el registro en vanos dias del periode

En 2021 se crearon 1,945,320 cuentas nuevas lo que
representa un incremento del 8.69% con respecto al 2020,
actualmente este canal ya cuenta con 13,028,046 cuentas.

il Chat Institucional

Durante 2021 el chat institucional atendié [as dudas de 511,030
usuarios en los diferentes canales digitales del Instituto, para
impuisar el uso de los autoservicios digitales y disminuir los
gastos economicos y de tiempo en utilizar los canales
tradicionales.

En cuanto a la estrategia de vincular al chat institucional en
WhatsApp, en 2021 se terming el desarrollo tecnoldgico, por lo
que la prueba piloto de este modelo de atencion dara marcha
durante el primer semestre de 2022,

Gréfica 12. Comportamiento de los servicios en Mi Cuenta
infonavit vs los canales de atencién
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Fuente Subdireccion General de Operaciones. CRM Infonawit

Durante 2021, se registré un incremento en el uso de MCI,
convirtiéndose en el principal canal de atencion. En lo que se
refiere a la generacién de casos por parte de las y los
trabajadores derechohabientes y los derechohabientes con
crédito es el principal canal para la gestion de tramites y
servicios con el 79.08% de los casos generados por este canal.

Respecto de los niveles de servicio comprometidos para la
atencion de casos, en 2021 Cartera presenta un promedio de
cumplimiento de 84.10% y Recaudacion Fiscal de 98.63%,
presentando el siguiente comportamiento mensual:

Grafica 13. Comportamiento de los niveles de servicio (%).
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Eje 2. Soluciones financieras sencillas y
adaptadas a las necesidades de las y los
derechohabientes

Durante 2021 y derivado de la reforma a la Ley del Infonavit, el
Instituto enfocd una gran parte de sus acciones institucionales
a desarrollar y preparar una gama de soluciones financieras
que marcan la entrada a una nueva era de innovacion
crediticia, inclusidn financiera y bienestar para las y los
trabajadores derechohabientes. Se logrd crear e implementar
nuevas soluciones financieras que ayudan a que las vy los
trabajadores derechohabientes puedan ejercer de manera
plena su derecho a la vivienda.

Lo anterior, permite la atencion a un mayor ndmero de
necesidades y a un mayor nimero de familias, confribuyendo
de manera importante a consolidar e incrementar el patrimonio
y a mejorar la calidad de vida de las familias mexicanas.

3. Consir atrimonio a través del ahorro de las y

schohabiente

Como parte de las responsabilidades fundamentales que
forman parte del quehacer institucional, se encuentra la
administracion de los ashorros de las y los trabajadores
derechohabientes. Esta se debe realizar de manera eficiente y
con prudencia, ya que permite que las y los trabajadores
derechohabientes puedan acceder a las soluciones financieras
que ofrece la mutualidad o utilizar el SSV para complementar
el monto recibido durante su retiro; es decir, poder ofrecerles
un mayaor patrimonio.

La Ley establece que el Infonavit tiene la obligacion de oforgar
un rendimiento minimo para la Subcuenta de Vivienda (SCV)
y este es equivalente a un valor altamente relacionado con la
inflacién observada y un rendimiento adicional que sea el
reflejc de las acciones de una correcta administracion. El
rendimienfo es determinado por e H. Consejo de
Administracion. Con la finalidad de cumplir con el rendimiento
mencionado, el Infonavit desarrollé una estrategia de inversion
y manejo de los recursos de las y los trabajadores
derachohabientes.

A continuacion, se muestran las acciones y resultados mas
relevantes.

Rendimientos
3.83%' FANVIT
VS.
9.43% Siefores

1/ Tasa da rendimento anualizada
(Utimes 48 mases al cieire de dicembre de 2021)

Con relacion al rendimiento generado para los trabajadores a
través del Fondo de Apoyo a las Necesidades de Vivienda de
los Trabajadores (FANVIT), durante 2021, el resultado fue
positivo, superior al de su Portafolio de Referencia, y mantuvo
un rendimiento 48 meses mayor al del promedio ponderado de
las Sociedades de Inversion Especializadas en Fondos para el
Retiro (Siefores).

El 2021 se caracterizé por un ambiente de subida de tasas de
interés, explicado principalmente por un entornc global de
inflaciones altas que acelerd el comienzo de la normalizacion
de las politicas monetarias en los paises emergentes, En
particular, en México la curva de rendimientos de los Mbonos
presentd incrementos importantes en todos sus nodos,
alcanzando mas de 200 puntos base en el bono de 10 afios.

De esta forma, los activos de deuda de largo plazo en tasas
nominafes del FANVIT presentaron minusvalias importantes;
sin embargo, los instrumentos de deuda indizados a la inflacidn
compensaron dichas minusvalias. Adicionalmente, el
rendimiento a vencimiento del portafolio de activos de renta fija
del FANVIT logrd incrementarsé 205 puntos basicos.

Por su parte, los principales indices accionarios generaron
rendimientos significativamente altos, en general de doble
digito, lo que beneficid el desemperio de los activos de renta
variable y explics, en gran medida, el resultado positivo del
FANVIT en el afio. Es de destacar que la Coordinacion General
de Inversiones logré negociar una reduccién en sus costos de
intermediacion de instrumenios de renta variable, los cuales
pasaron de 0.07% a 0.06% con todas las contrapartes con las
que cuenta el FANVIT,

Respecto a sus gastos operativos, el FANVIT cerrd el afio
ligeramente por debajo de su estimado de Gasto de Operacién
para el mismo periodo, mismo que no superd el 0.02% de los
activos bajo administracion promedio def afio.

Finalmente, durante 2021 el Infonavit aporté al FANVIT 69,950
mdp, 10,050 mdp mas que en 2020. Dicho comportamiento
también se vio en los recursos administrados por las Afores,
los cuales registraron un crecimiento anual de 11.1% durante
2021. Cabe destacar que se espera seguir acumulando
recursos en el FANVIT en los siguientes afios debido a la
dinamica demografica. Por otro lado, conforme a la estrategia
autorizada por los Organos Colegiados del Infonavit, de
manera oportuna la Coordinacion General de Inversiones del
Instituto llevé a cabo [as operaciones necesarias para
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mantener una adecuada composicion del portafolio, similar a
la del cierre del afio previo.

Tabla 2. Principales indicadores del FANVIT a cierre de
diciembre de 2021

Principales indicadores FANVIT di¢-20  die-21 Varlacién
anual
Rendimiento 12 meses FANVIT {%)* 13.20 4.85 -835 pb

Rendimiento 12 meses  FANVIT

(anualizado) (%) 12.97 4.76 -821 pb

Rendimiento 12 meses Portafalio de

Referencia (anualizado) {%) NA 3.99 NA
Rendimiento 48 meses  FANVIT

{anualizado) (%) 10.93 9.83 -110
Rendimiento 48 meses SIEFORES 9.99 aies ok

(anualizado) (promedio ponderado) (%)°

Rendimiento a vencimiento del portafolio
de renta fija (YTM*) (%) 5.13 7.18 205 pb

Duracidn modificada® (afios}) 3.16 3.19 0.03
VaR® (%) 0.46 0.50 0.04
1 Rendimiente calcular n precios de accion en t generados cor

aluacion misma dia.
2 Rendimiento eaiculado con precios de accian en t+1 generados
son valuacion 24 horas ndimientos para fines informativos
r‘nmparat\unc
} Rendiruento ponderada con activos netos de las AFORES ai cierre
de noviembre 2021 {Gltima infarmacian di sponible en la pagina de la
CONSAR al moment alculo
4 Rendimianto al vencimiento o YTM por sus :ir;'E 1 inalés (Yield
to Maturit

Informacion proporcionada por la Coordnacion General de
F
Fuente: Cooardinacién Genegral de Inversiones

Portafolio de
referencia del
FANVIT

En 2020 el Consejo de Administracién del infonavit autorizé la
primera propuesta de Portafolio de Referencia del FANVIT,
sujetando su entrada en vigor a las siguientes condiciones
suspensivas:
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Diagrama 5. Condiciones suspensivas FANVIT

Contar con los servicios de una empresa
valuadora que genere el precio de la accion y
el rendimiento del Porfafolio de Referencia.

Sistema de inversiones del FANVIT
debidamente parametrizade y que, a juicio de
la Coordinacion General de Inversiones,
funcionara correctamente durante un periodo
de prueba.

Que la Administracion del Infonavit se
encargara de revisar el proceso de pago del
rendimiento de la Subcuenta de Vivienda e
integrara el Portafolio de Referencia.

Que el H. Consejo de Administracion
aprobara el nuevo Marco de Gestion del
FANVIT, asi como los Manuales de
Inversiones del FANVIT y el Manual de
Operaciones de Inversion del Infonavit.

Que el H. Consejo de Administracion
autorizara un nuevo limite de exposicidn para 5
renta variable consistente con [a propuesta de
Poriafolio de Referencia.

Fuente: Coordimac General de nversione

Durante la segunda mitad del 2020 y los primeros tres
trimestres de 2021, se logrd cumplir con todas las condiciones
suspensivas. Gracias a lo anterior, en ef cuarto frimestre del
2021, el Portafolio de Referencia del FANVIT fue actualizado
con base en los hallazgos detectados durante su periodo de
prueba y el H. Consejo de Administracién del Infonavit autorizé
su entrada en vigor a partir del primer dia habil del 2022. La
autorizacion se dio después de que se presentaran [os
resultados del periodo de prueba y, usando estos resuitados,
se propusieran ajustes al Portafolio de Referencia que
permitieran una gestion més Agil, apegada a la realidad del
mercado y conforme a ias mejores practicas de la industria.

Con el Portafolio de referencia del FANVIT en operacion, se
cumple cabalmente con lo establecido en el articulo 32 de la
Ley del Infonavit, en beneficic de las y los trabajadores
derechohabientes del Infonavit y sus ahorros en la SCV.
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S Nuevos estandares y
marcos de actuacion

o para las inversiones
institucionales

Como parte de la revision y actualizacién del marco normativo
aplicable a las inversiones del Instituto que inicid en 2019, el
H. Consejo de Administracion del Instituto emitié las siguientes
normas durante 2021:

Diagrama 6. Normas emitidas

Msm.lal de Operaciones de Invession det INFONAVIT (rueve):
blece fos objetivos, I poliicas. procedimienias, metodologias y
mecanismos de operacidn y control a los que e apegasa la Coomdinacsin
ae Ir i en la i de operaciones de miversion, con &
DbjBlD rh epecutar s estralegia de mversion dal FANVET y los demés fondos del
t que fe sean por el H. Conseje de Administracion

Mareo di on del FANVIT o

Establece, a nivel adminslrative, las pohbcas generales que reguiaran al

FANVIT en matena de orgar b an, gashin e

rnre{saunes tr da s 6 repone dal randmenln y def
peiic., asi coma de rendicrdn de cuentas

Manual da Inversiones del FANVIT (nuevo):

Define los objebvos, politicas especificas, procedimientos, metodologias, 2ei
COMO  MEcamnsmos da operacion y de contral a las que se apegara la
Coordinacion G 3 i en el disefic, jecitidn ¥ segurniento de la
inversion de fos recursos del FANVIT

il de INVers 1=

Como complemento a los instrumentos anteriores y conforme
a lo previsto en las Reglas de Operacién de los Organos
Colegiados del Infonavit, el Director General emitid los nuevos
Lineamientos del Grupo de Trabajo de Inversiones del
Instituto, con los cuales se consalidé dicho grupe come un
comité interno de caracter permanente que permite coordinar
las actividades de las &reas del Instituto vinculadas a las
inversicnes en valores.

Con la emision de estas normas, el Infonavit busca dar mayor
certeza a las y los derechohabientes sobre el manejo de sus
recursos bajo la administracién del Instituto, por medio de un
marco de actuacién que procure e! profesionalismo, eficiencia,
orden, prudencia, seguridad y transparencia.

o
O

Refrendando el compromiso de ampliar la rendicidn de cuentas
hacia las y los trabajadores derechohabientes, el Infonavit creé
un micrositic de internet destinade a informar sobre las
Inversiones en Valores que lleva a cabo el Instituto.

Fortalecimiento de la
rendicion de cuentas

Ademas de informacion del FANVIT, este micrositio también
informa sobre otros fondos que administra el Infonavit y que
son parte importante de su operacion. Esta seccion sera

permanente y, de manera periddica, se actualizard y ampliara
su contenido.

Poner a disposicién esta informacién, permite que las vy los
trabajadores derechohabientes puedan dar seguimiento a su
patrimonio.

EI micrositio se puede consultar agui.

- Qg = Adhesidén del FANVIT
o(o] aUNPRI

N el |

El FANVIT se convirtié en signatario de lgs Principios de

Inversién Responsable respaldados por Naciones Unidas

(UNPRI), reiterando el compromiso del Infonavit de inchuir

factores ambientales, sociales y de gobierno corporative (ASG)

en sus procesos de evaluacion y toma de decisicnes de
inversion.

La adhesion del FANVIT a UNPRI es congruente con la
naturaleza del Infonavit de organismo de servicio social, ya que
busca contribuir al desarrollo de un sistema financiero global
sostenible,

Politica de
1=F b Rendimiento a la
— SCV

La Politica de Rendimiento a la Subcuenta de Vivienda (SCV)
se desarrolld para dar certeza y ftransparencia a la
determinacién del rendimiento que se debe pagar a los
recursos de los trabajadores, asi como procurar el
establecimiento de esguemas operativos eficientes que
permitan la integracion de dicho rendimiento al patrimonio de
los trabajadores en el menor tiempo posible.

La Politica de Rendimiento a la SCV fue aprobada en la sesidn
ordinaria nimero 855 del Consejo de Administracion, llevada a
cabo el 10 de agostc de 2021. Fue motivada por la
responsabilidad social que tiene el Instituto al administrar el
Fondo Nacional de la Vivienda, integrado por las aportaciones
patronales en favor de los trabajadores, el cual es parte del
patrimanio de estos y de relevancia en la seguridad social del
pais.

El documente define los conceptos que intervienen en el
calculo del rendimiento a la SCV, ademas de detallar la
composicién del rendimiento de acuerdo cen el articulo 39 de
[a Ley, con especial énfasis en la determinacién de la Cantidad
Basica. En este sentido, se detalla la integracidn de los activos
financieros del Infonavit, a partir de su saldo en balance y la
tasa aplicable por cada tipo de activo. La Politica de
Rendimiente norma los pasos a seguir para la determinacién
de la tasa de Cantidad Basica hasta su reflejc en la
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actualizacion diaria de las Aplicaciones de Intereses de
Vivienda (AIV)2, en los periodos correspondientes, para lo cual
se incluye la férmula que considera los dias transcurridos del
mes. En apego al articulo 39 de la Ley, la Politica de
Rendimiento también determina la Cantidad de Ajuste y del
Rendimiento Total, integrado por Cantidad Bésica y Cantidad
de Ajuste, asi como la interaccion de esta con el ICAP y con el
Remanente de Operacion, hasta |a aprobacion del Consejo de
Administracién al cierre del ejercicio correspondiente.

La creacion de la Politica de Rendimiento a SCV en 2021
respondid a la necesidad de transparentar el caiculo del
Rendimienio Total otorgado a los recursos de los trabajadores,
y hacerlo asequible a cualquier trabajador que desee
entenderic v obtenerlo por si mismo a partir de la informacién
financiera publicada por el Infonavit. Asimismo, al interior del
instituto era necesario contar con un documento normativo de
mayor perspectiva que los procedimientos o las guias
operativas con los que se contaba hasta entonces, tal que
fuera el hilo conductor entre ellbs y su aplicacion.

o, Rendimiento nominal
- de la SCV

7.36%

: @ Indicador estratégica

- A A Resultad
wea PEr 20212025

Rendimiento a la SCV:
4.29% 7:35i

Con base en lo establecido en la Ley del Infonavit y con el
objetivo de incrementar el patrimonio de las y los trabajadores
derechohabientes, a diciembre de 2021, el Instituto otorgd un
rendimiento nominal de 7.36% a los ahorros de los
trabajadores, equivalente al nivel de inflacién registrado en el
afio. Esto permitira proteger el poder adquisitivo del ahorro de
las y los derechohabientes.

El rendimiento a la SCV al cierre de 2021 se integra por un
rendimiento nominal a la SCV del 7.36% (5.08% de cantidad
basica y 2.28% de cantidad de ajuste). La cantidad basica
(5.08%) se compone de la siguiente manera:

& Son las unidades que representan los racursos gue, en moneda nacienal,
correspanden a la SCV de acuerdo con el valor asignado por el Infonavit. Son
utilizadas con el fin de mantener actualizado el saldo de la SCV para efecto de
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Cantidad basica

o (5.08%)
I 'E,] Se compone

2.93 hipotecario que incluye
VSM y pesos
2.15% no hipotecario que
incluye Cedevis, Tesoreria y
FANVIT.

2.h. Consclidar oferta actual y flexibilizar condiciones

La reforma a la Ley de Infonavit permitid realizar acciones
institucionales adicionales y, con esto. poder ofrecer una
mayor gama de soluciones financieras que se adaptan a las
necesidades de las y los trabajadores derechohabientes. Lo
anterior, permite ofrecer nuevas soluciones financieras que
atienden a un mayor numero de derechohabientes y a un
mayor nimero de necesidades.

A continuacién, se detallan los niveles de colocacion al cierre
de 2021 y las principales acciones desarrolladas para
flexibilizar las condiciones de originacién crediticia.

Acciones de crédito
(cierre diciembre)

530,525

364,025 hipotecarias
166,500 no hipotecarios®

Derrama colocacion

234,890 mdp

@ Indicadar estratégico

Meta PEF 2021-2025 Resultado
Escenario central (diciembre 2021)
Colocacion: 497,532 530,525
Derrama: 168,484 mdp 234,890 mdp

En 2021, el Instituto logré colocar 530,525 créditos, de los
cuales 364,025 fueron hipotecarios y 166,500 créditos de
Mejoravit y ConstruYO. Este resultado representé un
incremento de 11.6% con relacion al afo previo (475,247 vs
530,525).

la operacion de las AlV por los Participantes en los Sistemas de Ahorro para el
Retiro y el Infonavit,

? Los créditos no hipotecarios incluyen Mejoravit y ConstruY O,
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Por su parte, las nuevas soluciones financieras y las mejoras
implementadas en 2020 y 2021 contribuyeron al logro en las
cifras de colocacion de créditos de este afio:

Diagrama 7. Nuevas soluciones financieras y su contribucion
20211

165,848 crédilos bajo el Nuevo Esquema de Crédito en Pesos (NECFP)

52,500 créditos de Unamos Créditos
#1,552 creditos Remodelavit

1,584 Creditas Indnviduales Infonavit-Fovissste

/

504 créditos de ConstruYe

al

La colocacion de créditos 2021 generd una derrama de
234,890 mdp. De esta, 140,275 mdp correspondieron al monto
de crédito fondeado por Infonavit, 27,422 mdp al SSV utilizado
para la operacién crediticia y 67,193 mdp fue fondeo de
Entidades Financieras.

CONSTRUTZST  ConstruYO

La implementacion del programa ConstuYQ se extendid, a
través de un programa piloto, en 8 Delegaciones Regionales.
Lo anterior permitié que, desde marzo de 2021, las y los
trabajadores derechohabientes del Infonavit accedieran a
ConstruYO para la construccion progresiva o el mejoramiento
en cualquier tipo de propiedad con posesion segura: ejidal,
comunal o derivada de un programa gubernamental.

Como innovacién importante destaca el monto maximo que se
otorga, siendo de hasta 528,000 pesos y, al cierre de 2021, se
otorgaron 504 créditos en las Delegaciones del programa
piloto: Baja California, Nayarit, Jalisco, Metropolitana, Oaxaca,
Chiapas, Yucatan y Tabasco.

Finaimente, durante 2021, también se trabajé en el disefio
conceptual de la modalidad de titulacién que pertenecera al
programa ConstruYQ. Se espera que con esto las y los
trabajadores derechohabientes puedan completar el proceso
de escrituracion, brindando certeza juridica sobre la tenencia
de su patrimonio y, también, ayudando a mejorar el proceso de
eficiencia terminal con la obtencidén de sus escrituras.

* Unicamente se hace referencia a la contribugion de las nuevas Soluciones
Financieras. Los 268,537 créditos restantes son hipotecarios tradicionales no
originados con NECP y créditos Mejoravit.

Apuntalamiento de
la colocacién
Mejoravit

Con el objetivo de incrementar la colocacién de créditos de!
programa Mejoravit, se realizaron las siguientes acciones:

Mejoravit

Diagrama 8. Acciones para incrementar colocacion

A partir de julio del 2021, se apiica una tasa
del 13.1% a los créditos Mejoravit, dando
mejores condiciones de crédito a las y los
trabajadores derechohabientes.

Se gedujeron los meses de cotizacion
continua e 8 a 4 meses y se incremento el
monto maximo de crédito a 128,138.84 pesos.

Se incrementé el numero de tiendas
dispenibles para of uso de la Tarjeta Mejoravit
en toda la Republica.

3e firmo el convenio con Coppel y ya se
encuentran 3; tiendas opsrando el producto
Mejoravit.

at

Al cierre de diciembre de 2021, se cuenta con 255 promotores
de originacién y con 3,674 tiendas activas que aceptan tarjetas
Mejoravit. La ampliacion de los canales para las y los
trabajadores derechohabientes permitirda que el instituto
atienda a un mayor numero de familias y lo haga con una
solucion financiera mas competitiva que incremente el valor de
su patrimonio.

Mejora de Hipoteca

Verde
‘verde

Con el apoyo de ia Sociedad Alemana para Cooperacion
Internacional (GIZ por sus siglas en aleman} en la elaboracion
del estudio de Modelaciones energéticas en el Sistema de
Evaluacion de la Vivienda Verde (Sisevive), se analizo el
desempefic energético y ambiental de la vivienda, asi como el
ahorro potencial de energia y agua, de conformidad con el
resultado del indice de Desempefio Global (IDG) por tipo de
vivienda y bioclima, para obterler fos montos que podran ser
incorporados a [as viviendas con Sisevive.

Durante 2021 se trabajé en el desarrollo conceptual y se
definieron acciones que permitiran incorporar la herramienta
Sisevive al otorgamiento de crédito adicional Hipoteca Verde,
con base en el nivel de eficiencia energética y ambiental de la
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vivienda, en casc de quedar remanente, las y los
derechohabientes podran optar por mejoras adicionales en su
vivienda incorporando otras ecotecnologias.

También permitiré informar al acreditado de los beneficios de
la vivienda sostenible, con el objeto de optimizar la toma de
decision e impulsar el desarrollo de un mercadeo de vivienda de
este tipo de vivienda. Se espera que la mejora gquede
implementada durante el segundo trimestre del 2022,

rear soluciones para necesidades no atendidas

La reforma a la Ley de Infon'avit permitié realizar acciones
institucionales adicionales y, con esto, poder ofrecer una
mayecr gama de soluciones financieras que se adaptan a las
necesidades de las y ios trabajadores derechohabientes. Asi,
se podran ofrecer nuevas soluciones financieras que atienden
a un mayor numero de derechohabientes y a un mayor nimerc
de necesidades.

A continuacion, se detallan los principales logros de las nuevas
soluciones financieras implementadas durante 2021:

Nuevo modelo de

t\&.. originacion T-1000

Durante 2021, se trabajd en implementar en las plataformas
tecnol6gicas-operativas del Infonavit e Nuevo Modelo de
Originacién T1000 (NMO T1000} que sustituye al modelo
anterior de originacién. los modelos anteriores de originacion:
Puntaje y Sistema de Evaluacién Crediticia (SEC).

Desde el 21 de mayo de 2021, se logré la puesta en marcha
del nuevo modelo de originacion. Al cierre de diciembre de
2021 se otorgaron 274,994 crétlitos bajo este nuevo modelo.

Con el arranque del NMO T1000, se lograra disminuir el
sobreendeudamiento de las y los derechohabientes con
crédito, procurando gque sus ingresos sean suficientes para
cumplir con el pago de sus créditos, robustecer la ariginacién
crediticia v disminuir la cartera vencida para poder otorgar
mejores rendimientos a la SCV.

Nuevo Esquema de
Crédito en Pesos
(NECP)

Con el NECP se brinda un nueve esquema de financiamiento
hacia un producto nuevo con mejor costo financiero y que tiene
la capacidad de brindar mejores condiciones que dependen del
ingreso de las y los ftrabajadores derechohabientes.

" Unicamente se consideré para e calcule a los créditos Tradicional e Infonavit
Total.
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Adicionalmente, es un producto mas sencilio de entender y
transparente para los derechohabientes con credito.

Desde el 21 de mayo de 2021, se logré ia puesta en marcha
del nuevo esquema para la Linea || Tradicional Adguisicién de
Vivienda, Infonavit Total y Cofinavit (excepto Segundo
Crédito). Al cierre de diciembre de 2021 se otorgaron 165,848
créditos bajo este nuevo modelo.

En términos de rentabilidad medido a través del diferencial
Tasa Anual Equivalente de Colocacién (TAEC) y Tasa Costo
Marginal (TCM} se observa un resultado positivo de 60 puntos
base {pb), cifra congruente con los ejercicios de analisis
previos a la aprobacion del NECP (+49 pb). Este resultado
refuerza el objetivo del Institutc de otorgar un mayor
rendimiento a la SCV y mantener niveles adecuados de
solvencia financiera.

Tabla 3. Colocacion del NECF por rango salarial

Intervalo Crédi- Monto TAEC TCM Diferenci

pLegucts salarial 108 (mdp) al (pb)

Hasta 2.7 UMA 21,245 7,035 3.86% 9.78% 21

271a41UMA 37284 15150  654%  895%  -241

Tradicional A-1135BUMA  Z3dst 10727 805%  B.29% 5
2

581a%0UMA 18856 10,129  11.28%  7.64% 64

Mayora@UMA 14081 10304 11.41%  6.96% 445

Tradicional 115,027 53,345 B.49%  8.29% 20

Hasta 9.0 UMA 2.807 1,380 10.62% 8.61% 201

Infonavit

Total Mayor a 8 UMA 8,686 5,083 11.33%  6.94% 438

Infonavit Total 8,493 6,463 11.48%  7.30% 388

Total general 123,520 59,807 8.78% 8.19% 60

ib

Con la puesta en operacion del NECP se logro ofrecer tasas
de interés mas competitivas a las y los trabsjadores
derechohabientes, disminuir el riesgo crediticio al mantener
niveles adecuados de la relacion pago-ingreso de las y los
trabajadores derechohabientes, dar mas informacion  al
derechohabiente con crédito para que tenga mayor claridad
respecto a la opcion de financiamiento.

Adicionalmente, todos los créditos bajo el nuevo esquema
cuentan con acceso a los productos de Cobranza Social desde
el inicio del Crédito.

CUENTA .
INFONAVIT @ Cuenta Infonavit +

CREDITO | «=v  Crédito Bancario
BANCARIO | 1%L ed

Esta solucion financiera para trabajadores que actuaimente no
cotizan en el Infonavit se lanzé oficialmente el 18 de noviembre

2 ncluye Crédito Infonavit Tradicional {individual y conyugal), no incluye
colocacion de Unamos Créditos.
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de 2021 en una rueda de prensa con el Director General del
Instituto, el presidente de la ABM, asi como representantes de
cada una de las Entidades financieras participantes.

Se logré la firma de las Condiciones Generales de
Contratacion, mismas que ya fueren publicadas; se formalizé y
firmé el Convenic de Colaboracion con 5 Entidades
Financieras (HSBC, Scotiabank, Santander, Banorte y BBVA);
y se firmd la ratificacion del convenio ABM-Infonavit. Al cierre
de diciembre se formalizaron 2 créditos y se contaba con 46
crédites en tuberia.

Ofrecer esta nueva solucidn financiera permite que las y los
trabajadores derechohabientes no activos dispongan de los
ahorros acumulados en su SCV, cuenten con una mayor
capacidad de crédito para la adquisicién de una vivienda de
mayor valor y disminuye las barreras de entrada para este
sector al reducir el enganche requerido.

Créditos para
sectores no atendidos

Con la finalidad de beneficiar a una mayor cantidad de
trabajadores derechohabientes como son aquellos gque no
califican por la naturaleza de su actividad econdmica, no
cotizan en el Infonavit 0 sus condiciones laborales son atipicas,
perc cuentan con un ahorre acumulade en la SCV, durante
2021 se logro lo siguiente:

Créditos hipotecarios para policias de Yucatan

Buscando otorgar a instituciones que no estén afiliadas al
Infonavit, el 21 de mayo de 2021, se logrd implementar el
programa piloto para policias de Yucatan y en agosto del
mistno afio se perfilaron los primeros créditos para adquisicion
de vivienda.

Al cierre de diciembre del 2021 se contabilizaron 1,810 policias
gue cumplen con el puntaje minimo y se otorgaron 10 créditos
para policias en Yugatdan con un monto de financiamiento
promedio de $537,833.

Créditos dirigidos a trabajadores de la agroindustria

Durante 2021 se logrd implementar el programa piloto para
trabajadcores de la agroindustria en los estados de Jalisco y
Michoacan y, por primera ocasidn, se logré el uso de Depdsitos
Extraordinarios a la SCV realizados por las y los trabajadores
derechohabientes para acceder a una alternativa de
financiamiento con este esquema de ahorro propio.

Estos frabajadores podran ejercer su crédito en 2023, luego de
haber logrado 6 bimestres de ahorro continuoe.

Facilitar las alternativas de financiamiento para la compra de
vivienda a estos sectores que antes no se atendian, permite

que el Infonavit sea su aliado de confianza en la construccidn
de su patrimonio y en el ejercicio de su derecho a una vivienda,

Nuevo Instrumento de
Ubicacién (Zonas de
Consbolidacion
Urbana)

Durante 2021, se trabajd en la creacidon de las Reglas de
Caracter General, mismas que ya fueron aprobadas vy
publicadas. En estas se establecen los criterios de evaluacién
de movilidad y ubicacidn y entorno de las viviendas. También,
se define el modelo de ubicacion y entorno (Zonas de
Consolidacién Urbana o ZCU} v el modelo de opciones de
Movilidad adecuada.

Adicionalmente, con la ayuda del registro de vivienda se
desarrolié un visor geografico que permite canocer el grado de
consolidacion en el cual se encuentra un predio. Este visor es
accesible a través del Portal Infonavit donde se pone a
disposicién del publico en general desde el primero de
diciembre de 2021.

El modelo de Zonas de Consolidacidn Urbana brinda
informacién valiosa para la toma de decisiones para
desarrolladores de vivienda y también para las y los
trabajadores derechchabientes interesados en adquirir un
crédito hipotecario.

Con la publicacion de las Reglas y la creacion del visor
geogréfico, el Instituto refrenda su compromiso con las y los
trabajadores derechohabientes, garantizando que, con la
obtencidén de un crédito, puedan acceder a una vivienda que
promueva su calidad de vida y sirva como un pilar esencial en
el gjercicio de sus demas derechos.

El Infonavit es una institucion de solidaridad, servicio y
seguridad social del Estado mexicano. Al tener esta
naturaleza, el Instituto tiene un portafolio crediticio con
caracteristicas que lo hacen diferente a cualquiera del sistema
financieroc mexicano, con esto en mente y siempre poniendo al
centro de todas sus decisiones a las y los trabajadores
derechohabientes, su administracién estd en constante
innovacian.

En este sentido, el Instituto contempla la existencia de diversos
factores que tienen efectos potencialmente adversos en la vida
de las y los trabajadores derechohabientes, por lo que,
adicional a brindar un acompafiamiento desde la originacion y
hasta el final del crédito, el Infonavit se da a la tarea de
identificar estos factores que originan las situaciones adversas
para poder crear e implementar soluciones a la medida de las
caracteristicas de las y |los trabajadores derechohabientes con
crédito, mismas que facilitan el pago de sus obligaciones.
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Adicionalmente, todas las viviendas financiadas por el Infonavit
cuentan con seguros que est?n disefiados para proteger el
patrimonioc de las y los trabajadores derechchabientes
mientras el crédito se esté pagando.

Portafolio Infonavit
2021

Al cierre de diciembre de 2021, el Infonavit administraba una
cartera total de 6.4 miliones de créditos, de los cuales 5.5
millones se encuentran en el balance general del Instituto. Esto
corresponde a una cartera en saldos de 1.9 billenes de pesos
del portafolio administrado; de los cuales 1.6 billones son
recursos propios del Instituto,

Diagrama 9. Portafolio total de cartera en saldo (diciembre
2021)

Fuera de balance
255 mmdp §3 577

Portafolio tota] en saldos, 1.9 bdp

Fuente. Subdireccian  General de Planeacion  Financiera
Fiscahzacion con ¢ifras de lag Subdireccicnes Generales de Credito y
Gastion de Cartera.
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Diagrama 10. Portafolio total de cartera en cuentas
(diciembre 2021)

» Segragocios ¢
# Bursabbzd
Frjer on

Portafolio total 6,374,157 cuentas
= En bgiarce
a2 Fuera baance

= No hpoteanos

3.30 ‘ 3.30%
27 50 H’
=
Fuente. Subdireccicn  General de  Plane Financiera

Fiscalizacidn con cifras de las Subdirecciones Generales de Créd
Gestion de Cartera

Flujo REA
23,817 mdp

@ Indicador esiratégico
Escenario central diciembre 2021
30,936 mdp 23,817 mdp

La recaudacion por parte de los acreditados en Régimen
Especial de Amortizacion (REA) en 2021 fue de 23,817
millones de pesos, destacan cuatro meses donde este
indicador superd los 2 mil mdp. 2021 es el afio con el nivel mas
alto desde la construccion del indicador, esto se debe, en gran
medida, a las acciones que se tomaron para mejorar la
cobranza administrativa del Instituto. Destaca diciembre con
2,230 mdp (pico histérico).
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Grafica 14. Flujo REA 2021
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Ademas, este resultado anual fue 22% mayor respecto al de
2020, ano en el que el Flujo REA acumulado fue 19,549 mdp;
y 19% mds que en 2019 donde se recaudaron 20,024 millones
de pesos. El incremento que se observa respecto al 2020, se
debe a que, en los meses posteriores al confinamiento por Ia
pandemia, se redujo de manera importante el flujo REA.

% Politica de Cobranza

J Social

Durante febrero del 2021, se aprobd la Politica de Cobranza
Sacial. Esta tiene como objetivo dirigir las acciones, politicas y
productos con los que el Infonavit cuenta para atender a las y
los derechohabientes con crédito que enfrentan alguna
dificultad para poder pagar sus créditos. De esta manera las y
los derechchabientes con crédito cuentan con suficiente
informacién para tomar una decisién libre e informada,

Se espera reforzar y estrechar mas la relacién que se tiene con
las y los trabajadores derechohabientes. Es importante
destacar que es un derecho de las y los trabajadores
derechohabientes obtener los beneficios de la Cobranza Social
hasta su agotamienta.

De igual forma, se delimitaron fas funciones de las areas que
participan en la administracian del portafotio y se establecieron
reglas mas robustas para la supervision de [as agencias de
cabranza extrajudicial, esto con el fin de cumplir los objetivos
institucionales.

En cuanto a la estrategia, a través de la aprobacion de la
Politica de Cobranza Social, se logra identificar mejor los
segmentos de trabajadores derechohabientes y se busca
atender mejor a todos los créditos:

" Las soluciones son todos aquellos programas, apoyos, Seguros u ofros que se
activen de manera automatica y productos disefiados por el Infonavit y
ejecutados a través de las y los Agentes Internos, las Delegaciones Regionales,

27....

Diagrama 11. Segmentos de trabajadores derechohabientes
Aquellos que tienen
una relacldn laboral
formal y su salario
disminuyé o las
horas trabajadas
cambiaron.

Aguellcs que
acabsan de perdar ia
relacién labaral
formal.

en sus pagos.

a

S Aquellos que

% registren omisiones
X

&

De esta forma, durante 2021 el Instituto trabajé en diversas
vertientes para evitar que los créditos caigan en cartera
vencida:

Diagrama 122. Cobranza praventiva

Cobranza preventiva: desde septiembra
de 2021 se habidito el segmento de
cobranza prevantiva, perrrutiendo atender
de forna tempiana a fas y  los
derechghablentes con credio que perden
la relacidn laboral y se puede ofrecer
sohuciones como el Fondo de Proteccion
de Pagos mismo que maximza &l fluo
que recibe el Inshiuto y, en paraleic
mantene la saiud financera de los
créditos

lente Jul or eneral Gastion de era,

Diagrama 13. Cobranza administrativa®?

Cobranza administrativa: Es la etapa
due comprende las acciones  que
permitiran medianie  esfuerzes de
cobranza temprana. ofreces apoyos a las y
los acreditados Aqui se incarperan
cuenfas éntre una y tres exhibiciones
omIsas

il

Ambas vertientes tienen el objetive de proporcionar los
elementos necesarios para que las y los derechohabientes con

los aplicativos tecnoldgicos autorizados y las o ks Agentes de Cobranza
Exirajudicial

na o kestangdo



crédito cumplan con su pago de la mejor manera y, a su vez,
mantener la salud del portafolio, mejorando la contencién de
moras bajas y disminuyendo las caidas a vencido.

Diagrama 14. Recuperacion de cartera vencida

Recuperacién ¢e cartera vencida: Esta
etapa busca el acercamienle con los
acreditados que se encueniran entre
cuatro y nueve omisss Para estos casos
se utlliza ta cobranza tradicional, |3 cual es
principalmente a través de uha wsia
domicihana por parle de los agentes de
cobranza extrajudicia

AT e

T

A través de este tipo de acercamiento, se busca la firma de
alguna solucion o convenio de pago, privilegiando siempre ia
reactivacion de pagos como condicion para regularizar el
crédito. En este sentido, durante 2021 se mejoraron y crearon
nuevas soluciones gue atienden este segmento:

Nuevo Modelo de Proveeduria de Cobranza Social

En 2021 se llevd a cabo un proceso licitatorio para contar con
proveedores tanto de la parte administrativa como de
mediacién en 56 paguetes distribuidos en tedo el pais. Esto
permitid contar con mayor competencia, transparencia y
obtener una mayor eficiencia econdmica. Los contratos
entraron en vigor a finales de 2021,

Es importante mencionar que estos agentes de cobranza
extrajudicial se apegan a |a estrategia que se establece mes a
mes desde el drea central, con el fin de optimizar los recursos
y hacer mas eficiente la cobranza.

Derivado de o anterior, de los proveedores participantes en
2021, el 57% se adjudicd a través de licitaciones, mientras que
en 2019 esta cifra representé solo el 14%. Es imporfante
destacar que, como resultado de esta forma de contratar, el
gasta promedio de 2019 a 2021 (573 mdp) es menor al
promedio de los Ultmos 9 afios (714 mdp} sin sacrificar
eficiencia operativa.

Actualmente, se cuenta con 138 agencias para Ia cobranza
administrativa distribuidas en 20 zonas y con 2 proveedores de
cobranza preventiva que atienden todo el territorio nacional,
eslos se concentran en 40 contratos (hay consorcios que
tienen presencia en distintas zonas).

Estos cambios en |la proveeduria van acompafiados de precios
mas competitivos, ya que las tarifas promedio pagadas a las
agencias disminuyeron 9.0% para cobranza administrativa y
34.0% para la mediacion, en comparacién con el modelo de
proveeduria anterior.
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Mejoras en la medicion de los proveedores de Cobranza

Durante 2021, se reforzd la medicion de los proveedores de
cohranza a través de las siguientes acciones:

Diagrama 15. Acciones de mejora

Conaolidacion de la figurz de las y o8 Supervisores de
Colanza Social, teniendo 48 supervisvres (tabajadores
del Infonavit) 2 nivel naclonel que realizan labores en
sampao ¥ 2poyan alag gerencias de cobranza en esla tarsa.

Mejoras en las cédufes de supension de cobranza
administrativa a ravés e una ponderacion erfocada an la
capacidad instalada [asesores para la alencion de la
cartera) y en @ conocimiento de las solutionss qua disefia y
ofrece ¢ Institulo.

A dal p Supervigin  de  lag
Agencias de Soluciones para la Cobranza Adminstraliva.

Con la puesta en marcha de la cobranza preventiva, se logré
mayor eficiencia de la cobranza, ya que por cada peso gastado
en la cobranza preventiva se pueden recuperar 34 pesos,
mientras que en la administrativa se recuperan 13 pesos por
cada peso gastado. Esto permite evitar que los créditos caigan
en cartera vencida donde es mas dificil ponerlos al corriente.

En este sentido se realizaron mejoras a los productos
exislentes y se crearon otros con el fin de atender las
necesidades cambiantes de los acreditados y poder realizar
una mejor segmentacion de la carlera que permita ofrecer
productos hechos a la medida.

cobranza l/\r\

social w

Cobranza Social
1.62 millones

Acciones a diclembre 2021

Tabla 4. Acciones de cobranza social 2021

a9t 920 L]
Prérroga por pérdida de Relacian Laboral’ 677,678 715264 -5.25
Fondo de Proteccién de Pagos? 245,391 273,393 -i0.24
Reestructuras® 810,654 616,930 -1.02
Caonvenios de Mediacion 32,270 18,017 79.11
Programa de bensficios por pago 62,888 28,989 116.94

anticipado®
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Para brindar un apoyo mayor a todos las y los trabajadores
derechohabientes, durante 2021, se iniciaron diversas
acciones para incremeniar las acciones de la cobranza social.
A continuacion, se detallan las acciones realizadas:

Fondo de Proteccién de Pagos (FPP)

Durante 2021, se revisaron y aprobaron los lineamientos del
FPP, para que estos estuvieran alineados con las Ultimas
actualizaciones de ia normativa aplicable. De igual forma, se
inicié con el proceso para realizar un estudio actuarial para
mejorar los parametros con los que operara el fondo, buscando
mantener la suficiencia de este e identificar areas de mejora.

Durante 2021, se beneficid a 245 mil acreditados con 806,292
mensualidades cubiertas, lo que representd una erogacion del
FPP por 2,448 mdp.

Apoyo Solidario Infonavit (ASI)

A partir de mayo de 2021, se inicié la operacion del beneficio
Apoyo Sclidario Infonavit {ASI) con el objetivo de ofrecer a las
y los acreditados una solucién integral que les permita [a
recuperacion progresiva de su salud financiera ante los efectos
de la crisis sanitaria y el entorno ecenémico.

Esta reestructura ofrece hasta tres beneficios por 18 meses,
divididos en 3 periodos de 6 meses cada uno, sujetos al pago
en tiempo y forma del acreditado:

a. Descuento fijo al factor de pago de manera
semestral que disminuye de manera progresiva
conforme avanza la duracién del apoyo. E!
porcentaje de descuentc es oforgado como
complemente de pago a cargo del Infonavit el cual
va desde 75% hasta 25%.

b. Condonacién de intereses complementarios y los
omisos vuelven a cero.
c. En caso de ser necesario, complemento de pago

adicicnal para la recomposicion de los créditos gue
lo requieran en aras de garantizar la amortizacién
del erédite en ¢f plazo legal remanente.

Al cierre de diciembre de 2021, se recibieron 49,384 solicitudes
del beneficio a través de Mi Cuenta Infonavit y se han aplicado
47,903 reestructuras™ con [as caracteristicas siguientes:

Tabla 5. Reestructuras aplicadas ASI

Descuentos otorgados

Moneda 259% 50% 5% Total %

VSM 9048 4702 10486 24246  51%
Pesos 8,199 5248 10,210 23657  49%
Total 17,247 9950 20,708 47,003 100%
% 36% 21% 43% 100%

14 28,478 acreditados (59%) que fueron beneficiados no contaban con relacion
laboral activa, 19,118 {40%) contaban can relacién laboral y 307 (1%) se
encontraban con una prérroga activa.
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Borrén y Cuenta Nueva (Aplicacion Automatica y
Convenio Privado)

Este producto tiene el objetivo de ofrecer a las y los
acreditados una alternativa de regularizacién que abarque
todos los créditos con morosidad (hasta @ omisos),
manteniendo el factor de pago sin reestructura, capitalizando
los intereses devengados no pagados y condenacion de los
intereses complementarios, a través de ia aplicacion de una
solucién via aplicacion automética.

Durante 2021, se trabajo en una nueva version del programa,
uno de los principales cambios es que, para que se pueda
aplicar, la cuenta tiene que presentar tres pagos continuos
efectivos para los créditos en REA o, si se encuentra en
Régimen Ordinaric de Amortizacion (ROA), tiene que cubrir al
menos el 55% de la factura de los Ultimos dos bimestres.

Ofra importante modificacion es que se puede aplicar hasta
nueve omisos y se puede aplicar a créditos en pesos cuando
anteriormente solo se aplicaba a créditos denominados en
Veces Salario Minimo (VSM). Este criterio es clave, pues se
garantiza flujo al Fondo vy, con ello, se da muestra de la
capacidad y voluntad de pago de las y los derechohabientes
con crédito, caracteristica fundamental para acceder a apoyos
de cobranza social.

Desde julio 2021, fecha en que se realizd la primera aplicacion
de este beneficio, al ciemre de 2021 se aplicé a 62,953 mil
créditos y se comunicé la aplicacion de este producto a través
del estado de cuentas de las y los derechohabientes con
crédito, ademas de mensajes de texto y correos electrdnicos a
mas de 18 mil derechohabientes con crédito, que son quienes
cuentan con datos de contacto disponibles.

Como resultado, 32,067 créditos que estaban vencidos antes
de la aplicacion se encuentran vigentes al cierre de diciembre
de 2021, lo cual representd la conversion de 78% del total de
vencidos. La reactivacion del producto Borron y Cuenta Nueva
por Aplicacion Automatica condond, en promedio, $23,430
pesos por el conceplo de intereses complementarios.

Ampliacion de medidas preventivas y programas

Como parte de la ampliacion de las medidas preventivas, se
reforzé el uso de la herramienta Mddulo de Gestidn de
Soluciocnes. Se realizaron ajustes operatives con el fin de
reconocer la firma de soluciones mediante esta herramienta,
incentivando una mayor colocacidn de soluciones y beneficios
a nuestros acreditados y | acreditadas tanto en las
Delegaciones Regionales como en Cesi.

También, durante 2021, se dio un mayor énfasis a la cobranza
preventiva y a la mediacién como un recurso para llegar a una



solucidn viable entre el Instituto v el derechohabiente con
crédito previo a la judicializacion del caso.

Como resultado, en 2021, se firmaron 32,270 convenios de
mediacién, un crecimiento del 79.1% respecto a los convenios
de 2020 (18,017 convenios de mediacion).

Descuento por Liquidacién Anticipada

Para beneficiar a mas acreditados con el Descuento por
Liquidacion Anticipada, durarte 2021, se llevaron a cabo
modificaciones para contar con la suficiencia del fondo de
forma continua y, asi atender la demanda por parte de los
acreditados, garantizando que las y los derechohabientes con
crédito que demuestran voluntad de page anticipado, puedan
recibir un beneficio en el pago de su crédito.

Como parte de las modificaciones realizadas, se mejoraron las
reglas de accesibilidad al programa, !a regla para el descuento
al saldo del crédito, y el propio porcentaje de descuento: los
créditos gue pueden acceder a este beneficic tienen que deber
menos del 25% del saldo, la antigliedad del crédito no afecta
para solicitar este beneficio y el porcentaje de descuento antes
era variable e iba de entre 5% al 40%, con las nuevas reglas
se descuenta el 50% en todos los casos.

Como resuitado, durante 2021, a través de este esquema se
ha beneficiado a 62,888 acreditados por 1,500 mdp, el monto
promedio del descuento fue de 23,836 pesos.

Costo de la cobranza social del Infonavit durante 2021

La Cobranza Saocial del Infonavit involucra la colocacion de
distintas  soluciones, mismas que se mencionarch
anteriormente, conforme a las necesidades de las y los
derechohabientes con crédito.

Estos apoyos pueden involucrar la capitalizacion de intereses
y mensualidades sin pago, inversion por parte del Infonavit!5 o
quitas y bonificaciones. Este costo representd durante 2021,
28.8 mil millones de pesos, representando un costo del 2.05%
para la SCV.

Tabla 6. Cobranza Social del Infonavit en 2021 {mdp}

Cobranza social del Infonavit 28,810
1. Complemento al page 15,410
2. Responsabiiidad Compartida {RC) 3,500
3. Autoseguro de crédito 3,287
4. Costo en programas {otras guitas) 3,547
5. Programa de Descuento per Liquidacion Anticipada (DLA) 1,397
6. Borrdn y Cuenta Nueva (BCN} 1,000
7. Pragrama Apoyo Solidaria Infonavit (ASI) 669
Rendimiento a la SCV 103,233
Canfidad basica 70,986
Cantidad de ajusie 32,247
Rendimiantoe nominal SCV (%) 7.36%
Costo de la Cobranza Social para SCV {%) 2.05%

15 Se refiere al complemento al page o subsidio gue otorga el Instituto para
garantizar la amortizacion del crédito.

Responsabilidad
compartida

2 2 ¥ 3 1 7 creditos

convertidos

2,868 mdp

descuentos

Durante 2021 s¢ redisefié el programa para reestructurar el
portafolio de créditos denominados en Veces Salarios Minimos
{VSM) a pesos. Este programa ofrece el beneficio de subsanar
las condiciones crediticias de los frabajadores con una
hipoteca denominada en VSM, cuidando la estabilidad
financiera de! Instituto.

Para el disefio fue necesario realizar un andlisis exhaustivo del
portafolio, mismo que arrojé caracteristicas diversas al interior
del mismo, asi como el plantearniento de diferentes escenarios
para atender las necesidades tan heterogéneas de las y los
derechohabientes con crédito de acuerdo con las regias
establecidas de (i) universalidad, de manera que cualquier
crédito en VSM tenga la posibilidad de reestructurarse a pesos,
de acuerdo con sus respectivas limitaciones; (i) que el
programa consista en una conversién de créditos de VSM a
pesos permanente; es decir, que sea mediante ventanilla
abierta; (iii} que la reestructura tenga como prioridad a las y los
derechohabientes con crédito, de manera que se vea
beneficiado al entender mejor el comportamiento de su crédito
y vea refiejado su pago en una disminucién del saldo, lo cual
sera un incentivo para continuar con el cumplimiento de sus
compromisos, y (iv) [a reestructura se realizara a peticion de
las y los derechohabientes con crédito,

El analisis consistid en la evaluacion del universo de 3.7
millones de créditos en VSM, donde se encontraron 3 grupos
acorde a sus caracteristicas:

Grupo 1: créditos que amortizan en el plazo legal remanente,
quienes tendran diversas opciones para elegir entre el monto
de la mensualidad fija, el cual depende de su saldo, plazo
remanente y tasa de interés.

« Existen 2.7 millones de créditos que tienen la posibilidad
de quedarse con el Ultimo pago fijo y la tasa de interés
estimada para la conversion.

Grupo 2A: créditos que no amortizan en el plazo legal
remanente, pero requieren una reduccidn menor al 25% del
saldo para lograr una amortizacién correcta.

+ Existen aproximadamente 670 mil créditos en esta
situacién, mismos que contaran con dos opciones para la
conversion:

sousn Intarno o Rasngide:



1) Eliminar el saldo necesario para que amortice en
el plazo legal remanente.

2) Cuuitar 25% del saldo remanente y aumentar en
10% de su factor de pago.

Dado que el programa tiene como foco al acreditado, a
partir de su situacidon particular respecto a la carrera
salarial y expectativas de ingreso, en ambos grupos, la
decision sera de él o ella, acorde a su conveniencia.

Grupo 2B: créditos que no amortizan en el plazo legal
remanente, pero requieren una reduccién mayer al 25% del
saldo para tener una amortizacion correcta.

s Hay aproximadamente 350 mil créditos en este caso, a
los que Unicamente se ofrecerd reducir el saldo en la
proporcidén necesaria para la correcta amortizacion del
crédito con un incremento en el factor de pago de 10%.

Para la implementacion del programa, se establecera una
plataforma de acceso a las y los derechohabientes con crédito
en la que podran conocer las opciones ofrecidas de manera
directa y asi tomar una decision informada. E! objetivo de esta
plataforma sera también incentivar la cultura de page y poner
al alcance de las y los derechohabientes con crédito solucicnes
que les permitan continuar con el cumplimiento de las
obligaciones adquiridas.

Se estima que Responsabilidad Compartida ventanilla abierta
iniciara operaciones durante el segundo trimestre de 2022, con
el fin de beneficiar a las y los derechohablentes con crédito a
los que el Instituto no ha podido liegar.

Al cierre de 2021, se convirtieron 22,317 créditos (18,680
automaticos y 3,637 con autorizacion expresa) por un beneficio
total de 2,868 mdp. Desde que inicid Responsabilidad
Compartida en 2019 y hasta el cierre de 2021 se ha dado
certeza sobre sus créditos a 281,469 acreditados por un monto
de 61,606 mdp; lo que corresponde a una disminucion del
saldo promedio de 219 mil pesos.

Autoseguro de crédito
(diciembre)

4,675

{} Créditos liquidados por incapacidad

28,117

Créditos liquidados por defuncion

De acuerdo con lo establecido en el articulo 51 de la Ley del
Infanavit, los créditos que el Instituto oforga a los trabajadores

18 |ncluyende ampliacién, remodelacién, pago de pasivos, vivienda recuperada y
la parte corespondiente al Instituto de aquellas que se encuentran en esquema
de cofinanciamiento.
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estan cubiertos por un seguro para los casos de incapacidad
total permanente o por fallecimiento del acreditado, que libera
al trabajador y a sus beneficiarios del saldo pendiente de
amortizacion.

Seguro de dafos
(dicie,‘nbre)
1 3,245 derechohabientes

atendidos durante el 2021

229.6 mdp -

apoyos

A fin de proteger el patimonio de las y los acreditados, este
seguro ofrece una coberfura ante danos y pérdidas que
presenten las viviendas que son garantia de créditos
otorgados por el Infonavit’®, a consecuencia de fendmenos
naturales.

Durante 2021 se registraron 92 Siniestros Masivos y 400
Siniestros Individuales.

Tabla 7. Siniestralidad del seguro de dafios
(al 31 de diciembre 2021).

Masivo:! Individuales
En praceso de alencién 2,582 36
Atendidos 10,263 364
Total
i o5

Seguro de danos 1%3.53 24.41
Apoyo a enseres 88.85 1.64
Ayuda para rentas .18 0.09
Fuente: Subdire al 511 artera

Dentro de los siniestros mas importantes presentados en 2021
fueron las lluvias que provocaron inundaciones en Tamaulipas,
Hidalgo y Querétaro; la presencia del Huracan Grace
afectando Veracruz y Yucatan, el Huracan Nora y el Pamela
que afectaron Sinaloa, Nayarit, Colima y Michoacan: asi como
el sismo del 7 de septiembre que dejé dafivs en CDMX,
Guerrero, Puebia, Estado de México, Morelos y Qaxaca.

Es importante destacar que, a partir de junic 2021, se renové
la proveeduria para atender de forma mas eficiente este
seguro. En ese sentido, el Infonavit trabaja en acelerar el
proceso de andlisis de los siniestros y la entrega de los
recursos que, conforme a pdliza, le corresponde a cada
derechohabiente con crédito. Asimismo, se ofrecen
condiciones en la cobertura que son competitivas con respecto
a lo existente en el mercado como apoyo para enseres y
rentas.
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Estrategia de
Reincorporacién de
Vivienda Recuperada

El 30 de junio de 2021, durante la sesién 852 del Consejo de
Administracion, fue presentado el Plan de Negocios de
Vivienda Recuperada 2021-2015, &l cual sienta un precedente
en |a materia al ser el primer documento integral.

Este plan muestra de manera integral el contexto de la vivienda
recuperada, que motiva a reflexionar sobre la magnitud de la
problematica y a buscar soluciones diferentes para lograr su
reinsarcién con mayor éxito y evitar nuevamente su abandono.

Al ser un instrumento de ruta, se actualizara conforme se
vayan identificando cambics en el mercado, condiciones de la
vivienda recuperada en posesion de Instituto, asi como en el
desarrollo de ideas innovadoras que sume a garantizar la
oferta de vivienda adecuada a las y los trabajadores
derechohabientes y a las familias mexicanas.

Administracién y
Regeneracion de
Vivienda

En el marco de la Estrategia de Reincorporacién de Vivienda
recuperada, durante 2021 se siguié trabajando en los
principales programas de desplazamiento de vivienda, los
cuales permitiran el desarrollo de centros urbanos ordenados,
sostenibles, con infraestructura y servicios suficientes, un
mayor cuidado del medio ambiente y una mejor calidad en las
viviendas.

Regeneracién Comunitaria Infonavit: durante 2021, se logré
la firma de 3 convenios de colaboracion entre la Secretar(a de
Desarrollo Agrario, Territorial y Urbano (Sedatu), el Infonavit v
municipios prioritarios; Tecamac y Zumpango, Estado de
Meéxico y Tizayuca, Hidalgo. También se desarrollaron 5
Diagndsticos Integrales y Planes Maestros participativos'’; se
logra formalizar el contrato de coinversién para la ejecucion del
programa en Mexicali, iniciando asi el proyecto de intervencion
socio espacial en uno de los poligonos de interés; v se realizd
ia definicion de Intervenciones urbanas a cargo de Infonavit y
Fundacién Hogares, y estas fueron presentadas a las
autoridades municipales y aprobadas.'8

7 Se desarrollaron en los siguientes municipios: General Zuazua y Juarez,
Nuevo Laén; Matamoros, Tamaulipas; y Tecamac y Zumpango, Estado de
Méaxico.

%) Tijuana: consolidacion de foro al aire libre, de parque polivalente y un centro
depariivo, rehabilitacion de 2 parques y mejoramianto de vialidades; it) Mexicali:
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Aliados por la vivienda: de acuerdo con el programa, se
suscribe inicialmente un Convenio Marco de Colaboracion
entre la entidad y el Infonavit, para establecer las
responsabilidades, el alcance del programa, el objeto social a
atender, asi como los términos de confidencialidad en el
manejo de la infarmacidn. Al cierre de 2021 se han formalizado
17 Convenios Marco de Colaboracion, ocho con entidades
gubernamentales y nueve con organizaciones civiles y se
tienen registradas 28 solicitudes vigentes en atencion a nivel
nacional, 15 de entidades gubernamentales y 13 de
organizaciones civiles.

También se logro formalizar 3 Convenios Especificos de
Compraventa con entidades gubernamentales, que consideran
el desplazamiento de 849 viviendas de ias cuales 709 ya han
sido pagadas al Instituto.

Por el total de las ventas se han obtenido ingresos para el
Instituto por 118.4 millones de pesos.

Renovacién a tu medida;: se cuenta con una cobertura a nivel
nacicnal de 41 promotores inmobiliarios y rehabilitadores, con
presencia en 27 Estados.

Durante el 2021 se tuvo un desplazamiento de 2,015 viviendas
para su venta en las entidades donde el programa se
encuentra operando, de estas ya se obtuvo el pago por 386
viviendas, beneficiando al mismo nimero de familias.

Las ventas a través del programa han representado una
recuperacian al instituto de 119.6 millones de pesos y el precio
promedio de venta por vivienda es de 310 mil pesos, siendo
este un precio mas accesible para las y los trabajadores con
crédito.

Acciones de vivienda: En agosto del 2020 se llevé a cabo la
proyeccién de desplazamiento de vivienda recuperada, en la
gual fue contemplada una meta de 13,200 viviendas; sin
embargo, debido a las condiciones del inventario y la
deseabilidad de vivienda en los diferentes canales
comerciales, las metas fueron replanteadas a inicios del 2021,
guedando definida la meta de desplazamiento en 12,318
viviendas.

Al cierre de diciembre del 2021, el avance en el
desplazamiento de vivienda recuperada fue 4,828 viviendas,
liegando al 38.19% respecto de la meta anual. Al considerar la
vivienda el universo de la vivienda que se encuentra en
inventario (8,181 viviendas) el avance fue de 59%.

construccion de una ludoteca y una biblioleca, desarrollo de un centro
comunitario, arborizacién, ciclopista e instalacién de parabuses y cruces
sequros; v, Cd. Juarez, Chih. Rehabilitacion de dos parques, centro comunitario
v puesla en marcha de corredores seguros.
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Eje 3. Operacion eficiente y transparente

En o que va de esta Administracién, se han implementado
mecanismos y programas orientados a ejercer de manera
eficiente el presupuesto institucional, todo en funcién de cuidar
los ahorros de las y los frabajadores a la vez que se puedan
otorgar mayores rendimientos a la SCV.

En apego al Programa de Eficiencia y con el propdsito de
mantener un ejercicio del gasto eficiente y responsable, se
aprobaron adecuaciones al presupuesto 2021 para atender los
requerimientos planteados por distintas areas del Instituto. Lo
anterior, sin la necesidad de solicitar recursos adicionales al
presupuesto autorizado.

El Programa de Eficiencias 2021 equivale al 16.5% del
presupuesto autorizado durante el ejercicio 2021. Del total,
1,635 mdp corresponden a subejercicios y 1,660 mdp a
ahorros. Estos recursos permitieron incrementar el rendimiento
de la SCV en heneficio de las y los derechohabientes.

Asimismo, el presupuesto total ejercido para 2021 fue de
17,615 mdp, aumentando 3% en términos reales respecto a
2020 pero por debajo de la cifra de 2019,

Grafica 15. Presupuesto Infonavit 2012-2021 (mdp)
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1% El prasupuesto total incluye GACV {12,157 mdp} + Otros Gastos (3,680 mdp)
+ nversiones propias (1,777 mdp).

Al cierre de 2021, el cociente entre GAOV brulo mas
inversiones se mantuvo per debajo del techo prudencial
establecido en la Ley de 0.55%. Con relacién a afios
anteriores, esta Administracién ha logado reducir de manera
importante este cociente de 0.44% en 2017 a2 0.31% en 2022,

Asimismo, la relacién GAOV recursos, de acuerdo con la
definicién establecida en el articulo 16 de la Ley del Infonavit,

fue de 0.23%. .

Grafica 16. Evolucidon GAOV bruto méas inversiones entre
recursos totales. Histérico 2016-2021 (%)
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Grafica 17. Rentabilidad del Instituto
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Este indicador se calcula con el remanente de operacion y los
ingresos acumulados en el periodo de calculo, a principios del
afo se observa que el resultado es menor que la meta y
conforme se avanza en el afio se va cumpliendo con lo
proyectado, cerrando con un avance de por encima del 100%.
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Grafica 18. Eficiencia Operativa del GAOV
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Este indicador mide el desempefic financiero de los activos
productivos {dispenibilidades, inversiones, cartera de crédito
vigente y derechos de cobro) respecto al gasto del Instituto; es
mejor si decrece la relacion de gastos 2 activos productivos.
Durante todo 2021 se registraron resultados positivos,

En 2021, se consolidd la implementacion de las Politicas vy
Lineamientos en materia de adquisiciones, aprobados en
2020.

Como parte de una consulta interna sobre las areas de
oportunidad del funcionamiento de las Politicas Aplicables a
las Adquisiciones y Arrendamientos de Bienes, Contratacion
de Servicios y Obras y Servicios Relacionados con las Mismas
del Infonavit, se generd una propussta de mejora que permitira
al Instituto fortalecer la normatividad de adquisiciones en
cuanto a su aplicacién y operacién, asi como obtener bienes y
servicios de alta calidad a los mejores precios y asegurar a su
vez las mejores condiciones disponibies. Este proyecto de
reformas se presentard en 2022 para la autorizacion del H.
Consejo de Administracién,

En 2021, se concluyd con la herramienta de Licitaciones
Electrénicas para todo el Instituto, como modalidad alterna a
las licitaciones presenciales lo cual permitirg optimizar tiempos
y recursos de los procesos de contratacion.

Asimismo, como resultado del esfuerzo en la implementacion
de la normativa en adquisiciones y de las politicas
correspondientes a esta, el Instituto ha logrado aumentar la
propercién de licitaciones abiertas dentro del total de las
compras; siendo ahora el principal mecanismo de contratacién.
Al clerre de 2021 se licitd el 71% del total de compras en
comparacién con el 15% que se licitd en 2018,

Uso Intemo o Resnngiia



Grifica 19. Compras del Instituto
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El instituto llevé a cabo estrategias para la promocidn y control
del cumplimiento de las y los patrones con sus obligaciones
fiscales.

Se realizd la implementacion de la “solucién analitica relativa a
la cuenta por cobrar a nivel trabajador”. Esta solucidn permitid
incrementar la calidad de la informacién respecto de los
adeudos de los patrones ya que integra informacion detallada
de cada unc de sus trabajadores lo que permite la focalizacion
de las esfrategias de cobro.

A través de uso de herramientas analiticas y aplicando
técnicas estadisticas de modelado matemético se realizé:

¢ Caracterizacidn de patrones mediante variables de
perfilamiento: afiliacion de trabajadores; estabilidad y
volatilidad; periodos de actividad de patrones y
trabajadores; aportaciones; trabajadores acreditados;
edad de trabajadores; carrera salarial, cohortes;
Carruseles; cumplimiento y migracion entre patrones.

» Deteccion de grupos de patrones con mal
comportamiento de pago.

s Deteccién de grupos de migracién de trabajadores
{Carruseles)

¢« Modelos de deceso de empresas con incumplimiento:
empresas jovenes (deceso abrupto), empresas de
mas de 3 bimestres.

Por gltimo, se construyd un reporte para medir el desempefio
de las acciones de cobranza: cartas invitacién, notificacién y
Procedimiento Administrative de Ejecucion (PAE), para
fortalecer el disefio de las estrategias de cobro.
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Con la finalidad de que el Institutc amplie las herramientas
para la recuperacion de los importes adeudados por los
patranes por concepto de aportaciones y amortizaciones, se
conformd este producto cuyc objetivo es promover la
regularizacion de adeudos fiscales a través de ofrecer a los
patrones diversos beneficios y facilidades de pago.

Entré en operacién la autorizacién de la renovacion del
producto Cumplamos Juntos, alternativa efectiva para
promover la regularizacién de adeudo en apoyo a patrones en
favor de los trabajadores.

Los resultados acumulados al 31 de diciembre de 2021 son:

. Regularizacion de 2,568.89 mdp, lo que representa el
19.92% del total de la cobranza fiscal.
. Mas de 43,853 patrones regularizados, de los cuales

el 97% pagé en una sola exhibicién y 3% pagé en
parcialidades.

. Recuperacion de recursos para mas de 945 mil
personas trabajadoras, de los cuales 239 mil son
acreditadas o acreditados.

Con el objetive de mejorar el servicio con el que las y los
trabajadores derechohabientes pueden elegir al notario para la
escrituracidén de su crédito Infonavit, durante marzo de 2021,
se implemento el sistema “Mi Notaric ldeal”. Este permite que
las y los trabajadores derechohabientes elijan de forma libre, a
través de dispositivos remotos y de forma sencilla, al notario
con quien escrituraran su crédito Infonavit para la adquisicidn
de vivienda de mercado abierto individual.

Asimismo, este sistema se socializo entre los notarios y las v
los trabajadores derechohabientes para fortalecer el respecto
al derecho de libre seleccién de notario. Adicionalmente, tras
la implementacion y socializacién, se hicieron ajustes con base
en las necesidades manifestadas por las y los trabajadores
derechohabientes.

L.a implementacién de “Mi Notario ideal” permitié seleccionar a
notarios que escrituraron 119,987 viviendas de mercado
abierto individual, con las gque se atendieron a 139,811
trabajadores derechohabientes que formalizaron su crédito
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hipotecario y tuvieron la oportunidad de elegir de forma libre,
sencilla, desde cualquier lugar y en cualquier momento, a su
notario idéneo.

Finalmente, se sustituyd a la "Ruleta de notarios para mercado
abierto individual” por "Mi Natario Ideal”, colocando a las y los
trabajadores derechchabientes como el eje central en la
decision sobre la seleccidn de ?u notario.

Para ofrecer una nueva alternativa para realizar el tramite de
registro 0 correccion de su clave de RFC para aguellos
derechohabientes que no cuentan con firma electrénica o
Comprobante Fiscal Digital por Internet (CFD!) y con el objetive
de disminuir el volumen de tramites presenciales en los
Centros de Servicio Infonavit.

Se incorpord en Mi Cuenta Infonavit una alternativa para el
registro o correccion de la clave RFC de las y los trabajadores
derechohabientes, que considera la validacidn de este datoen
la informacién proporcionada periddicamente al Infonavit por el
Servicio de Administracidn Tributaria (SAT).

Con este servicio, las y los trabajadores derechohabientes que
no cuentan con firma electrénica o CFDI ya no tendran que
acudir a los Cesi a realizar su trémite de registro o correccién
de RFC, disminuyendo con ello los gastos administrativos que
conlleva realizar un tramite pre%encial.

Se logrd la mejora en la calidad de los datos de identificacién
de las y los trabajadores derechohabientes en sus cuentas,
con lo gue tendran acceso de manera eficiente a tramites y
servicios gue consumen este dato. A partir de la puesta en
operacién del servicio, el 17 de diciembre de 2021 y al cierre
de ese afio, en 14 dias se registraron 980 {ramites.

©)

Se desarrollaron diversas estrategias para la promocion y
contral de cumplimiento de los patrones con sus obligaciones
fiscales entre ellas:

»  Se utilizaron herramientas analiticas para segmentar
a los patrones de acuerdo con caracteristicas que
permitan identificar la probabilidad de impago y
focalizar las estrategias de cobro.

e« Se pusoc en marcha herramientas para Ia
recuperacion de adeudos importantes por parte de los
patrones que ascendieron a 2,568.89 mdp, lo que
representa el 19.92% del total de 1a cobranza fiscal.

En conjunto, estas estrategias coadyuvaron a que los ingresos
fueran 271,563 mdp, lo que representa un crecimiento nominal
del 8.68% respecto a 2020.

Gréafica 20. Flujo de efectivo (mdp)
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E! Infonavit cerrd el 2021 con un remanente de operacién de
112,290 mdp, por encima del escenario favorable estimado en
el PEF 2021-2025.

$

Este resultado contribuyé para pagar el rendimiento
equivalente a la inflacién, blindando los ahorros de las y los
trabajadores. Esto a su vez implica que se preserva el ICAP
establecido en el PEF 2021-2025.

Respecto a la solvencia del Instituto, durante todo 2021 el nivel
del Indice de Capitalizacion (ICAP) se mantuvo por encima de
la banda correspondiente a la politica interna del Instituto
(12.50% -+/- 50 pb), quedando al cierre de diciembre en un nivel
de 12.61%, lo que refleja la fortaleza financiera del Instituto.
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Es posible identificar un incremento en el ICAP durante los
meses impares y una reduccidon durante los pares. Este
comportamiento es consecuencia de la reduccion de [a cartera,
dada la aplicacidn de las amortizaciones al presentarse la
recaudacion durante los meses nones

Grafica 21. Evolucion [CAP al cierre de 2021
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Desde el punto de vista del Infonavit, la mitigacion y monitoreo
del riesgo de liquidez es muy relevante y eficiente. En este
sentido, el riesgo de liquidez se mide a través del Coeficiente
de Cobertura de Liguidez {CCL). A diciembre de 2021, el CCL
fue de 211.38%, lo cual significa que el Instituto tiene la
capacidad de afrontar sus compromisos de liguidez en el corto
plazo y tener un remanente de mas de 100%.

Griéfica 22. Coeficiente de Cobertura de Liguidez
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20 DAMA (por sus siglas en inglés Data Management Associalion) consiste en
promover y faciltar el desarrollo de la cultura de gestibn de los datos,

Habilitadores

Los habilitadores institucionales se consideran como unc de
los cimientos del PEF ya gue estos permiten llevar a cabo una
implementacion exitosa de los tres ejes estratégicos, a través
de una serie de plataformas institucionales transversales
clave.

4 a. Arquitectura integral de datos

Contar con una arquitectura integral de datos permite al
Instituto consultar, de manera estructurada y ordenada, las
fuentes de informacidn con el objetivo de identificar mejoras en
materia de analisis de datos, y asi optimizar los procesos e
interacciones que se tienen con las y los derechohabientes y
los patrones. !

Gobierno de
Datos

Con el Gobierno de Datos se controla el origen, transporte,
uso, almacenamiento, retencidon y eliminacién de informacién
del Instituto. Con esto se busca constiruir un ecosistema de
informacién que maximice el valor de nuestros dates cuando
son consumidos, brindando servicios eficientes a las y los
trabajadores derechohabientes, derechohabientes con crédito
y patrones, asi como para la toma de decisiones del Instituto.

En 2021, se definieron las actividades y capacidades
necesarias para manejar los datos creados, recibidos,
almacenados y procesados para consumirlos de manera

estandar con base en los requerimientos del Instituto v bajo el
modelo de referencia DAMA,

Asimismo, se han identificado procesos de gestion de datos
que permiten de manera proactiva la integracién de los
cambios institucionales a un costo reducido y con una carga
limitada.

4.b. Sistemas flexibles y escalables

Es importante definir los requerimientos tecnoldgicos de las
areas para consolidar sisternas y soluciones tecnolégicas que
cumplan con los requerimientos operativos y que soporten los
planes de crecimiento e innovagion.

convirtiéndose en la referencia para las organizaciones en la gestign de la
informacién, aportando recursos, formacion y conocimiento sobre la materia.
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Optimizacién
de las
plataformas e
infraestructura
tecnolégica

El Infonavit requiere de |a infraestructura y los servicios de
operacidn con la capacidad suficiente para garantizar la
estabilidad y disponibilidad en la operacién de los sistemas de
atencian de la derechohabiencia, las vy los patrones y usuarios
internos.

En 2021 se fortaiecio la infragstructura del centro altermo de
Recuperacién en caso de desastre y se llevaron a cabo tres
procesos de adquisicion:

» Rencvacion de la plataforma distribuida que permitird
la instalacién y configuracion SAP HANA.

» Actualizacidn de la infraestructura dei Centro de
computo principal y Centro Alterno, y la contratacion
para poder llevar a cabo la renovacion tecnolégica del
equipo de computo de usuario final.

+ Actualizacion de los mecanismos de gestién de la
infraestructura y servicios de Tl en el Centro Computo
y Centro Alterno orientados a un esquema basado en
niveles de servicio.

Ademas, se llevo a cabo la ampliacién de la infraestructura del
Centro de Compute basada en tecnologia HPE y renovacién
de soporte preventivo y corrective de los servidores vigentes lo
gue permitié dar inicio de las actividades para la renovacién de
la infraestructura de la plataforma distribuida, que contempla la
totalidad de la infragstructura de procesamiento de SAP HANA
y su implementacion en una plataforma virtualizada para el
Centro de Compute principal.

mplementacion

‘ SAP IDM

Se integré SAP Identity Management (SAP IDM) y SAP GRC
con las aplicaciones SAP Institucionales para la
automatizacién del control de accesos a través de la gestién
autornatica del analisis de riesgos y asignacién de perfites a
usuarios finales de las aplicaciones SAP. Lo anterior, permitio
la automatizacién del proceso de conciliacion de usuarios,
asegurando los roles que cada usuarlo tenga conforme al perfil
solicitado de manera automatica en cuanto este es modificado
y disminuyd los riesgos Identificados en perfiles de la
plataforma SAP HANA.

38

Sustitucion de
firewalis

Se implementé una nueva infraestructura de firewall con
funcionalidades de |PS/IDS. Asimismo, se habilitaron reglas de
proteccion contra programas maliciosos en comunicaciones de
segmentos de servidores y se llevaron a cabo acciones de
monitoreo de la seguridad de las comunicaciones en
segmentos de servidores.

La nueva plataforma de firewall brindd la disponibilidad
requerida en los servicios de comunicaciones, segmentacion y
seguridad en los servidores del centro de datos, lo anterior con
la finalidad de ofrecer mayor tiempo de operacién a los
sistemas.

4.c. Modele Operativo

El modelo operativo permite definir la estructura, rutinas y
niveles de servicic para operar de forma eficiente.

-. Mo -‘E |

( )) nr,b uthrn r*le_
Se realizd la reingenieria de los procesos en alineacion al
Modelo Operativo Institucional, para que sean mas agiles y con

prioridad en la atencién de las necesidades del
derechohabiente.

“‘n“a"="

Con la participacion de todas las Unidades Administrativas del
Instituto, durante 2021 se logrd ingresar a ciclo de revision un
total de 188 procesos redisefiados en alineacion al Nuevo
Modelo Operativo del Infonavit.

El resultado da cuenta que se cumplid y superd la meta
establecida para 2021 respecto de la implementacion del
Nuevo Modelo Cperativo.
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Grafica 23. Procesos por area ingresados en la herramienta
ARIS
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Con el redisefio de los procesos en alineacién al Nuevo Modelo
Operativo del Infonavit se fortalece el Sistema de Control
Interno al actualizar la normativa interna en alineacion al
Codigo de Efica Institucional y definiendo las dreas o el
personal responsable de las actividades respectivas, de
acuerdo con lo sefialado en el articulo 169 de la CUOEF.

Durante octubre fue superada la meta anual determinada para
2021, al superar los 120 procesos ingresados a cicle de
revision en la herramienta ARIS para la implementacién de!
nueve Modelo Operativo.

Gréfica 24. Total de Procesos por mes ingresados en la
herramienta ARIS
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Con el objetivo de atender las auditarias de la ASF bajo la
consideracién de las resoluciones de la Suprema Corte de
Justicia de la Nacidn y dentro marco normativo institucional, se
dic atencion a lo solicitado por la autoridad fiscalizadora
conforme a lo siguiente:

Durante 2021, se notificaron por parte de la Auditoria Superior
de la Federacion (ASF) tres auditorias correspondientes a los
efercicios 2017, 2018 y 2020. De estas, las dos primeras son
enh materia de “Gestidn Financiera” y la ultima de” Control
Interno y Gobernanza del Infonavit”. Derivado de dichas
auditorias, se recibieron 19 requerimientos de informacion, los
cuales fueron atendidos en tiempo y forma por el Instituto.

La auditoria de “Control Interno y Gobernanza del Infonavit”™
tuvo como resultado nueve pre-recomendaciones que
derivaran en acciones de mejora al Sistema de Control Interno
del Instituto y al funcionamiento de sus propios érganos de
gobiemo, cuya atencibn serda de prioridad para Ia
administracién durante el 2022 y 2023.

Se atendieron en tiempo y forma dos solicitudes de informacion
con motivo del inicio de los trabajos de las elapas de
planeacion de la fiscalizacion de los ejercicios 2020 y 2021,

Con lo anterior, se establece un nuevo mecanismo de
rendicién de cuentas entre el Instituto y la Camara de
Diputados dei H. Congreso de la Unian.

Lo s

~ 1 mejora regulatoria

Derivado del convenio de colaboracion entre el Instituto y la
Comisién Nacional de Mejora Regulatoria (Conamer), se
establecio el Programa de Mejora Regulatoria mediante el cual
el Instituto se compromete a:

- Evaluar la regulacidn de aplicacién general que emite
a fin de que sea sometida a la revision y opinién de
Conamer para cumplir con los extremos de la Ley
General de Mejora Regulatoria (LGMR);

- Identificar y gestionar la inscripcién de tramites y
servicios en el Catalogo Nacional de Regulaciones,
Tramites y Servicios (CNRTyS), e

- Impulsar la plataforma digital denominada Ventanilla
Unica de Vivienda que administra el registro de
vivienda para agilizar la gestion de tramites para el
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desarrollo de vivienda en los municipios con mayor
desarrollo habitacional del pais.

Con ia implementacién e impulsc de estas acciones de mejora
regulatoria el Instituto contribuye al establecimiento de normas
claras, asi como tramites y servicios sencillos que generan
mayor eficiencia y confianza e la atencién que se les brinda.

4.d. Gestion del cambio

La gestion del cambio es esencial para que prosperen las
organizaciones, A medida que va evolucionando, el Infonavit
necesita herramientas nuevas y probar estrategias diferentes
para adaptarse a los cambios que van sucediendo
cotidianamente. Por ello, se debe contar con una planificacion
adecuada para la gestion de estos.

Estrategia de
aesarrolio y
reconversion de
capital humano

Se reviso y evalug el talento del capital humano (personal no
sindicalizado) con la finalidad de identificar Ilas capacidades y
habilidades de las y los colaboradores, alineadas con la vision
y necesidades operativas del Instituto.

Para lo anterior, se elaborg la patriz de talento a traves de la
metodologia de las 9 cajas, la cual permite evaluar alas y los
trabajadores con base en dos variables: desempefio y
potencial, a fin de encaminar las acciones de Plan de Carrera
y Sucesion, Formacion y Desarrolio del personal.

Diagrama 16.Matriz de talento
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Alineada a estas estrategias, se realizo la evaluacion de
competencias de méas del 85% del personal no sindicalizado, a
través del sistema establecido por la Subdireccion General de
Administracién y Recursos Humanos.

Se elabord la matriz de talento por cada Subdireccion General
y de cada una de las Delegaciones Regicnales, asi como el
plan de accién de cada area.

\ctividades para [

|—> 1 1clusion
entornos laborales

(_ favorables

En el marco de 2021 “Afio de la Inclusion” y con la intencién de
fomentar las condiciones para un buen ambiente de trabajo, en
el que se promuevan la igualdad laboral y la no discriminacion
entre las trabajadoras y trabajadores del Instituto, se llevaron
a cabo diversas aclividades de analisis, difusion,
sensibilizacion y capacitacién entre las que destacan:

» La encuesta de percepcion de Igualdad, Inclusién y
No Discriminacién para identificar a la poblacion
trabajadora del Infonavit que pertenece a grupos en
riesgo de vulnerabilidad y la percepcion del personal
respecto las medidas de igualdad implementadas por
el Instituto.

+ La estimacién de la brecha salarial de génerc no
explicada, con el fin de conocer si existen diferencias
entre el salaric que perciben trabajadoras vy
trabajadores.

« Laimplementacién del estudio de clima laboral 2021
y de un programa de liderazgo dirigido a atender las
areas de oportunidad identificadas en el estudio, asi
como fortalecer los liderazgos positivos en el personal
de nivel tactico y estratégico.

Asimismo, destaca que el Infonavit fue reconocido como unc
de los “Mejores Lugares para Trabajar LGBT 2021” por la
Fundacion Human Rights Campaign (HRC) mediante su
programa de certificacion "HRC Equidad MX". Este
reconocimiento as un indicador del compromiso del Infonavit
con la inclusion laboral LGBT que se expresa en la Politica de
Igualdad Laboral y No Discriminacion, la competencia
organizacional para atender las necesidades de las personas
LGBT vy del compromiso pUblico del Instituto con el tema. De
acuerdo con la estimacion de la brecha salarial de genero no
explicada, esta resultd en términos porcentuales del -1.3%, lo
cual se encuentra dentro del rango aceptado por la
metodologia EDGE (Economic Dividends for Gender Equality),
en la cual el Infonavit esta certificado en el nivel Assess.
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Finalmente, el Instituto recibié el segundo lugar en el indice de
los Mejores Lugares para Trabajar® For All® México 2021, con
un reconocimiento especial al ser el tercer Mejor Lugar para
Trabajar para Mujeres y el noveno lugar en la categoria de
Mejores Lugares para Trabajar® en Tiempos de Reto® México
2021, por las acciones para cuidar de las y los trabajadores
durante la pandemia causada per el Covid-19 y mantener el
servicio a sus usuarios; todos estos en la categoria de
organizaciones de mas de 5,000 colaboradores.

o— —  Agend igital:
Texal@  Experienci
0= '
fonavit

En 2021, se establecié una guia en constante evolucién que
permita cumplir con las metas de transformacion digital del
Instituto, alineada al PEF.

Se llevd a cabo la adopcidn del térming Experiencia Infenavit,
derivado de la Agenda Digital, para hacer referencia a aquellas
acciones que ponen a las y los usuarios, sobre todo
trabajadores derechohabientes, al ceniro de todos los
esfuerzos del Instituto. Se identificacion 52 objetivos de
desempefio institucionales con componente de Experiencia
Infonavit.

lgualmente, se desarrollaron las siguientes iniciativas, de
manera conjunta con diversas areas del Instituto, con un
enfoque de transformacién digital para mejorar la experiencia
de usuarios:

41

Diagrama 17. Iniciativas de la Agenda Digital

s '

Normateca: Se incorporé un buscador y una
clasificacian jerarquica por tema, tomando como
base mejores praglicas de portales con manejo
de grandes volimenes de informacion, para
mejorar |a experiencia de navegacion y consuita
de los usuarios.
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Revista Vivienda: Se rediserid la revista como
una pagina digital con interaccion. Asimismo,
para mejorar la experiencia de usuario se
realizaron grupos de enfoque y se incorporaron
los comentarios realizados.
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Ferias Virtuales: Se cred un espacio virtual
para que las y los derechohabientes consulien

los diferentes preductos de crédito y soluciones
de pago que ofrece el Infonavit a nivel nacional.
Para proponer una experiencia integral, se realizé
una investigacién de ferias virtuales
internacionales.

. v
' ™

Ficha Deporef: Se reestructurd, rearganizando
la informacion presentada de manera logica e
integrando un cédigo de barras que permite ieer
la informacion de los usuvarios evitando errores en
capiuras de depés‘itus a créditos y otros servicios.
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4 Experiencia Infonavit Digital: Proyeclo para )

mejorar la experiencia de las y los usuarios en los

portales digitales del Instituto a partir de tres objetivos

de desempefio de tres distintas dreas, Experiencia

Digital Infonavit de la Subdireccion General de

Tecnologias de la Informacion, mejora integral del

Servicio de la Subdireccitin General de Operaciones y

~ Mejora de Experiencia del Usuario en Porlales
Institucionales de la Subdireccion General de

\_ Comunicacian. J
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Buzén
legislativo

Con el huzdn legisiativo, el Infonavit atiende las gestiones
ciudadanas de las y los legisladores. En 2021, se analizaron
las solicitudes recibidas, con el objeto de identificar al area
administrativa del Instituto correspondiente y turnarle la
peticion. Se recibieron 148 solicitudes por medio del correc
institucional “buzdn legislativo®, de los cuales 98.6% estan
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concluidas y para el resto se han gestionado las posibles
soluciones con las Unidades Administrativas del Instituto.

Grafica 25. Solicitudes de aten’cic’:n ciudadana obtenida por el
buzén legislativo
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Fuente Subdireccidan General y Junidica.

Plan Maestro de Tecnologias de Informacion (PMTI)

El PMTI consiste en un documento para enmarcar los ejes, iniciativas
y acciones en materia de tecnologia para atender la alineacion a las
directrices y disposiciones de la planeacion y programas del Infonavit.

En 2021 se definié el esquema de seguimiento al avance de la
ejecucion de iniciativas. '

Se desarrollé e implementd una herramienta para registrar y reportar
el avance y resultados de las iniciativas.

Se generaron reportes periodicos del avance e informes de logros ¥
progreso para Grganos de Gobierno y la Sedatu.

O 18 iniciativas han concluido su ejecucion

B{eCugion

Q 43 injciaivas s@ encuantiran an ejecucion

C Se ha lagrada un avance premadio del 64%

O 8 iniciabvas s¢ sncuantran en gtapa de cierrs de

E! {rabao realizada ha permilido alcanzar un desampeno
pramedio del 93% en la eacucion de lag imcialivas

Las iniciativas concluidas inciden directamente en un avance
sustantivo en materia de Transformacion Digital y Gestion de
Tecnologias de Informacion.
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Grafica 26. Estatus de Iniciativas 2021 del Plan de
Tecnologias
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Fuente Subdireccion General de Tecnologfas de Informacion

Avance en la atencion de fas
recomendaciones de la HAG

Derivado de la importancia del cumplimiento y control para
lograr los objetivos y contar con una administracion eficiente,
el Infonavit tiene la direciriz de dar cumplimiento a las
recomendaciones emitidas por la H. Asamblea General.

Del total de las 65 recomendaciones vigentes en 2021, se
atendieron 28 recomendaciones, lo cual representa el 41% y
el 63% restante se encuentra en proceso de atencién, Agui se
puede consultar mas informacion sobre las recomendaciones
pendientes.

Grafica 27. Avance de atencion de las recomendaciones HAG

E tendidas
P o %
59

Fuente: Secretaria General y Juridica.

Tabla 8. Sesiones de la HAG

Sesion | Pendientes ene - dic ene - dic Ene-dic

117 5 4 1
118 3 2 1
118 7 3 4
120 7 7 0
122 7 4 3
123 22 6 16
124 12 0 12
26

Fuente: Secretaria General y Juridica.
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Vinculacion del Infonavit con el marco rector
del sector vivienda

Con [a creacidon y publicacién del Plan Nacional de Desarrollo
(PND) 2019-2024, la Administracion Federal establecié las
grandes lineas de accion que se deben seguir para preservar
y generar mayor bienestar para todas !as familias mexicanas.
El Infonavit, en su caracter de institucion de solidaridad,
servicio y seguridad social del Estado mexicano, se alinea al
eje general de Politica Social del PND, que incluye al programa
de Desarrollo Urbane y Vivienda y, en este, se definen los dos
grandes objetivos en los que el Infenavit participa de manera
activa: (i) las acciones de mejoramiento, ampliacion y
sustitucion de vivienda, y (ii} 12 reestructuracion de créditos.

Siguiendo las lineas de la politica nacional vigente y poniendo
a las y los trahajadores derechohabientes al centro de las
acciones y decisiones institucionales, se creé el Programa de
Responsabilidad Compartida.

Adicionalmente, se continia impulsando fuertemente la
colocacion de créditos para el mejoramiento y la construccion
de vivienda. También, [a reforma a la Ley del Infonavit permite
desplegar una gama mayor de soluciones financieras, mismas
gue apoyan al incremento del bienestar de todas las familias.

Ofrecer un ndmero mayor de soluciones financieras brinda
opciones para que las familias de las y los trabajadores
derechchabientes mejoren su calidad de vida, incrementen su
patrimonio y ejerzan de manera plena su derecho a la vivienda.

Cumplimiento de objetivos

El primer objetivo establecido en e PND es el de la
reestructuracion de 194,000 craditos (durante 2019), con esto
se espera aliviar la carga financiera que, injustamente, sufren
muchas de las familias trabajadoras, logrando beneficiarlas
econémicamente de manera importante y brindandoles
certeza respecto a su patrimonio.

El cumplimiento de este objetive se mide con el nimero de
derechohabientes con crédito  beneficiados c¢on  una
reestructura de crédito de VSM a pesos, Al cierre de 2021, con
el programa de Responsabilidad Compartida, se logré
reestructurar 22,317 créditos.

Responsabilidad
Compartida beneficid a

281,469

Trabajadores

derechchabientes
desde su creacion en 2019

?'Noroeste: Baja California, Baja California Sur, Chihuahua, Durango, Sinaloa y
Sonaora.

Nareste: Coahulla, Nuevo Ledn y Tamaulipas,

Occidente: Calima, Jalisco, Michoacén y Navyarit,

Oriente: Hidalgo, Puebla, Tlaxcala y Veracruz.

El beneficio total por
condonacién

aQu con
/—— asciende a
[ly 61,606 mdp

El segundo objetivo consiste en dar un impulso a la vivienda
sacial a través de miles de acciones de mejoramiento,
ampliacién y construccién de vivienda. Este objetivo se mide
con hase en lo establecido en el Programa Operativo Anual
(POA). A diciembre de 2021 se formalizaron 166,500 acciones
de mejoramiento y construccldn de vivienda (créditos no
hipotecarios), lo que representd un cumplimiento del 114.1%
respecto a la meta plasmada en el POA (145,879 acciones).

Acciones de
mejoramiento y
construccion de
vivienda:

166,500

Es importante destacar que los objetivos planteados se
persiguen para tener un impacto positivo en la calidad de vida
de las y los trabajadores derechohabientes con soluciones

financieras adaptadas a sus necesidades y siempre
poniéndolos en el centro de todas las acciones institucionales.

Adicionaimente y como complemento a las acciones
planteadas en el PND, se muestra en el siguiente diagrama un
mapa con la originacién total por regién definida por el
Infonavit?’ y en la siguiente grafica la originacion total por decil
de ingreso de las y los trabajadores registrados en el IMSS.

Centro-norte:  Aguascalientes, Guanajuato, Querétaro, San Luis Potosi y
Zacatecas.

Centro: Estada de México, Moretos y Ciudad de México.

Sur: Chiapas, Guerrero y Qaxaca.

Sureste: Campeche, Quintana Roo, Tabascao y Yucatan,
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Diagrama 18. Distribucién de la originacion totai por region,
al cierre de 2021 (%)

3 Centro:
77
aent Ihdire General de Planeacion Financlera
At san datos de cradito !

Grafica 28. Otorgamiento de crédito por intervalo de ingresos
Unidad de Medida y Actualizacion, deciles UMA (%)

57.76% 42.24%
0aT%  1TA% 548% a3 88E% $5.00%  ITTIN SR 13E6%  14.00%

icV f,al‘dns $]
316 388 ‘
P .
S
~
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80
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W

1 1 il vl Vit vilt X X
I Noeva Existente T Mejoravit y Construfo
- . NECP o b o e+ OV saldos

Fuente bdire seneral  de  Planeacion  Financiera
o datos de credi artera

De las figuras anteriores se destaca que, la mayor proporcion
de créditos se otorga en las regiones del norte (43.12%);
también que el 57.76% del total de créditos formalizados en
2021 fue para trabajadores que se encuentran hasta el decil
VIl {hasta 11,988 pesos de ingreso), priorizando a las y los
derechohabientes con menor ingreso.

8

3 de cada 5 créditos

formalizados

se otorgaron a derechohabientes
con un ingreso de hasta 11,988
pesos

Las y los trabajadores derechohabientes que se encuentran
hasta el decil VIl tienen mayor probabilidad de tener una
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rotacion laboral mas frecuente y un ICV mdas elevado, lo
anterior implica un reto importante al momento de querer
acceder a un crédito con la banca comercial, ya que es
complicado que logren conseguir un crédito, esto limita sus
opciones para incrementar su patrimonio. El Infonavit,
apoyando a las y los trabajadores derechohabientes en la
construccion de su patrimonio y cumpliendo con su misién
social, enfocd una parte importante de sus acciones para
mejorar las condiciones de los créditos, como lo es la
implementacién del NECP, haciéndolos mas competitivos.
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6. Resultados financieros

Estados financieros®
Balance general

Al 31 de diciembre de 2021 las inversiones en valores
ascendieron a 420,871 mdp y representan un incremento de
87,301 mdp {26.17%) respecto al cuarto trimestre de 2020; lo
anterior, cbedece en su mayoria a la recepcion de recursos por
amortizaciones de crédito y aportaciones a favor de las y los
trabajadores. Por otra parte, los recursos administrados bajo el
régimen de inversion (FANVIT) ascienden a 403,470 mpd y
representan el 96.02% del total de las inversiones en valores.

La Cartera de crédito neta se ubicé en 1.4 billenes de pesos al
cierre de diciembre de 2021, lo que significa un incremento de
6.17% (78,688 mdp) respecto a diciembre de 2020.

Al 31 de diciembre de 2021, la cartera de crédito total se ubico
en 1.6 billones de pesos, lo que representd un incremento de
5.82% (87,614 mdp) con respecto a diciembre de 2020. Sin
considerar |a cartera en prérroga, la cartera vigente registro un
aumento anual de 83,267 mdp que representa un 7.07% mas.
Por su parte, la cartera en prorroga presentd un decremento
del 32.04% que representa una disminucion de 25,993 mdp
respecto al mismo trimestre de 2020, Asimismo, la cartera
vencida se incrementé en 12.3% (30,341 mdp). El incremento
de la cartera vencida durante el cuarto trimestre de 2021 se
debe, principalmente, al vencimiento de las prdrrogas
originadas como consecuencia de la emergencia sanitaria de
20290.

Las aportaciones correspondientes al Sistema de Ahorro para
el Retiro (SAR 92-97 y SAR 97) mostraron un incremento de
142,770 mdp, que representa un 10.39% méas en comparacidn
con el mismo periodo de 2020, lo que se explica principalmente
por las mayores aportaciones patronales recibidas a la SCV;
adicionalmente, el incremento obedece a los intereses
pagados en el periodo {(cantidad basica y cantidad de ajuste).

Cabe destacar que la estimacion preventiva para riesgos
crediticios fue menor a la prevista en el PEF 2021-2025
derivado a que en el PEF se estimé un escenario conservador
en términos de deterioro del portafolic hipotecario, o que
implicd una mayor provisién de reservas respecto a lo
observado al cierre de diciembre 2021.

2 Estados financieros con cifras preliminares en tanto no se sometan
a aprobacién del Comité de Auditoria y demas Organos Calegiados.
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Tabla 9. Balance General. Cifras preliminares al 31 de
diciembre de 2021 {millones de pesos corrientes}

Active Dic-21  Dic-20 % Part. PF 2021

Digponibilldades
ainversiones en 420871 323570 22.3% 393,105

valores Aportacionss

— a Favorde

Tasoreria 17 407 17 130 WA los
e —_— § 1524614 1331675 D475% 1485223
FANVIT 403470 316440 na  Trabajadares
o= para Fondo
Cartera de de Vivienda
cridito a la 1354737 1275049 71.98% 1,331,437
vivienda {Neta)
I Otros
1260573 1472,305 1,338, 5 K2 525 8
Cartera Vigents 1 S civas 82767 % 862
Cartera en I
2512 a1 120 otal pasivo 1607381 1461167 BLE% 1,563,075
prdrroga - i E

Cartera vencida 276332 zagest 265 743
Estimacion

preventiva para (237 293} (228 367 (273 185}
riesgos crediticios

Derechos de N
cehbro

Cuenta por

15 2 30 208 0.88% 26 554 Patrimenio 2,838 244071 BE.55% 259300

cofirar a ST 53,188 A0SR 53988 Raﬁ:‘:’;‘d" S057T  PATGT  1048%  1ems
patrones
Bi B
anes
A 19,533 18246 104 Y
adjudicados L 1o.807
Otros actives ‘ Total
13497 1 ; 310 ! : 5838 !
[neta) AEE 0TI% 12 parimonip 2195 0 W3 27926
Total Activo 1882276 1726988 toneew asram JORIPASIVO b pe poiies tnoo%  aamen

+ Patrimonio

Estado de resultados

El resultado neto ascendié a 9,057 mdp, inferior en 12,710 mdp
al generado en el mismo periodo de 2020. Esta variacién se
debe principalmente a;

« El aumento en los ingresos por intereses en 14,988
mdp (9.66%) respecto def cuarto trimestre de 2020,
debido a un mayor volumen de créditos denominados
en pesos y una mayor lasa de indexacién de los
creditos denominados en VSM.

+ Elincremento en gastos por intereses en 25,541 mdp
(32.42%) como pago de rendimiento a la SCV, se
debe a un mayor volumen en los 38V administradas
respecto a 2020 y a un mayor rendimiento reconocido
de acuerdo con lo que establece el articulo 39 de la
Ley de Infonavit para la cantidad basica y de ajuste.

¢ Un menor resultado por intermediacion por 18,615
mdp (89.93%) derivado principalmente por el
incremento en las tasas de referencia en el mercado
local y {as condiciones nacionales e internacionales
del mercado bursatil, que generaron menores
ingresos al cierre de diciembre de 2021, comparado
con lo observado en 2020.

¢ La estimacidn preveptiva para riesgos crediticios
muestra un decremento de 10,378 mdp (15.75%)
respecto al mismo periodo de 2020, debido
principalmente & la reduccion en el saldo insoluto de
calificacion por pages recibidos y a la disminucién en
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los atrasos de los créditos que corresponden al
regimen de amortizacidén REA y prérroga.

+« El incremento en otros ingresos de 6411 mdp
{58.25%) se debe principalmente por el aumento en
el resultado por amortizacién anticipada de
CEDEVIS, ingresos por recuperaciones legales e
ingresos por recargos, actualizaciones y multas.

Tabla 10. Estado de Resultados. Cifras preliminares al 31 de
diciembre de 2021 (millones de' pesos corrientes)

Intsreses de |a cartera

hif lm:ar yporlus mlereses
5 de |As inversiones

res. no considera ol

Ingresos par dever
170 087 15851 9Bk 15 1
intereses el o 8200 7.04 an v

endimient
(104 3143 (7R 774) 3242 {61,906) £8.50 nominal aplicado ala Subcuenta
de Vivienda de 7.3600%

Gaslos por
intereses

Margen '
s i dierg E5773 T6.326 (13.89) 96,984 {52.15)

structural

Consilution de reservas por
nesgo do crédito y nesgo de
{55.510) (GS BRE) {15 T5) (66 9AS5) (*7.13} extensdn y recuparaciones de
cradita gue previamente fueron
reservados al 100%

Estimacién
preventiva
para riesgos
craditicios

Margen

Financiere

Ajustado por 10,263 10,433 (1.68) 30,089 (6580}
Riesgos

Crediticlos

Por la ader 100 ¢
Comisiones ¥y = portafolio 4
tarifas, nato 52 8657 N&6 SO63 32T onzacion de Ias cons

da CEDEVYIS

Resultado de [a valuzodn a
Resultadopor —  poe 20701 tgoaz) - NC valor de mercado de las

intermediacién

‘nversianes a tasas de marcado
Considera g 35 por el
oo final en la extincidn do

devis v Ias Iberacionss e la
reserva d 2

Otros ingresos =
de la 17418 "M.096 0826 10010 7400
operacién

No tite fond
emergente de contngencias qusa
se generd en 2020 disminucion
en la eslimanion por

Otros egresos ircobrabiidad de deudores

de la 15,867} (16753} (4 51) (17,047} ;€ 16} dversos, aumanta en el
deter.oro de 1as conslancias de
Cedevis y an la pardida en el
reconocrmanion cal de bienes

i ad;ud-cadns y reciixdos en
dacian.
Gaslos de adminslracion

111,408} UUZﬂZ] 10,93 {13409 (14 94)

% K ¥ _‘t’m
W

Fuente Subdireccion General de Planeacion Financiera y
Fiscalizacion.

Flujo de efectivo

Las entradas acumuladas de efectivo al cierre del cuarto
trimestre de 2021 ascendieron a 298,287 mdp, lo que
representa un incremento del 14.79% respecto a diciembre de
2020. El aumento es generado principalmente por una mayor
recuperacion de cariera de crédito en 20,038 mdp (14.17%;,
mayor recaudacién de las aportaciones patronales en 9,615
mdp {9.62%), lo anterior con un aumento en los productos
financieros por 3,307 mdp (21.92%) y con el aumenio en otras
entradas por 5,483 mdp (164.90%) respecto a 2020.

Las salidas de efectivo ascendieron a 211,199 mdp, lo que
representa un incremento del 12.50%, focalizando el
incremento en los programas de financiamiento y en la entrega
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de depasitos de SCV respecto a lo registrado en el mismo
periodo del gjercicio 2620.

Los recursos disponibles acumulados al 31 de diciembre de
2021 ascendieron a 420,871 mdp cantidad superior en 87,302
mdp (26.17%) al del cuarto trimestre del afio anterior. Del total
de los recursos, 403,470 mdp se encuentran administrados a
través del Fanvit.

Tabla 11. Flujo de efectivo (millones de pesos corrientes)

ano

Operaclones
Ordinarias
Aporiaciones ala -

subouents cie vivienda 108,807 99 992 .62 108,043 3.36 90,066
Reeugsradnde  yggpy s M IR 7S 133,263
F’roductus financieros ﬂ 389 15.082 2193 14074 30.66 10,711

3,325 154.9 J.122 182,13 7.081

[ Tocat Enracas: | 296087 | 953824 ]

°'°'%’r‘;";;';'° de 155,435 163106 841 155837 044 10825
Crédilo INFONAVIT 128,085 118,841 .78 129,083 -0.75 £1,268

Aplicacidn del sgido de

Ia subcuenta de 25,207 22,545 1181 23,037 Q68 18,306
vivienda
Apoyo Infenavit 1,833 1,719 B.83 1,727 614 1.281
Devolucién del Salda
de la Subcuenta de 35,210 25,643 37.28 30,584 152 26,218
Vivienda
Gastos de Operaclon d
e Inversian 0587 Q175 427 15.671 3895 7.801
Gaglos Genesalas 8,778 8420 425 13,282 =33 81 7058
Invarsiohes propias -

{activo fijo y gtos. irst.) ks 785 4.5 2408 67.25 543
Otras Salidas 11,287 §.800 15.17 8,403 1432 7,120
Total Salidas 211,199 187,728 12.5 210,465 0.35 151,782

420 657 314,438 338 393,105 T 422,808

Valuacldn a valor de
mercado y parlidas en 214
lranslln por liquidacién

18,130 -38.88 - NA 180

Saldn final de
bilidades e

420871 332.569 2817 383,105 7.06

Fuente Subdireccion General de Planeacior Financiera y
Fiscalizacion

Indicadores clave de desempeiio

El PEF 2021 - 2025 se realizd bajo un entorno
macroecondmico con elevado grado de incertidumbre. En este
sentido, las proyecciones financieras 2021 se construyeron
con una légica conservadera que contemplé principalmente: i)
una lenta recuperacion del empleo, i) crecimiento econémico
moderado y iii) un crecimienio en los precios dentro del rango
objetivo del Banco de Meéxico {~3.0%).

Dado lo anterior, los resultados observados a diciembre 2021,
en términos generales, estan dentro de los escenarios central
y favorable.

En el caso del Remanente de Operacidn, este cierra 2021 en
un escenaric favorable (112,290 mdp) debido a un mejor
comportamiento de pago de los acreditados, una cartera de
crédito mas saludable que la estimada en el PEF y un gasto
operativo eficiente que impacté en:

« Mayor ingreso por intereses sobre la cartera de crédito
(126,309 mdp observados vs. 112,752 mdp estimados).
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¢ Menor gasto en reservas (55,510 mdp observado vs.
66,985 mdp estimados).

¢ Menor GAQV (11,406 mdp observado vs 13,587 mdp
estimado).

El resultado en el Remanente de Operacién permitié que at
cierre de diciembre 2021 se otorgara un rendimiento a la SCV
de 103,233 mdp (70,986 mdp de cantidad basica y 32,247 mdp
de cantidad de ajuste} superando incluso las estimaciones del
escenario favorable. En términos nominales, se otorgd un
rendimiento a la SCV igual a la inflacidn (7.36%) con el objetivo
de proteger el ahorro de las y los derechohabientes, y a la vez
garantizar un patrimonio que mantiene un nivel de solvencia
financiera sdlido congruente con un ICAP de 12.61% (esto es
resultado de una remuneracién al patrimonic de 9,057 mdp).

La Remuneracion al patrimonio (resultado neto) con la que se
cierra 2021 (8,057 mdp, cercano al escenario desfavorable)} es
resuitado de otorgar un mayor rendimiento a la SCV que
implica reconocer un mayor Gasto por intereses, el cual reduce
el margen financiero y, por lo tanto, el resultado neto.

La razén de reservas entre cartera total cerré 2021 en 14.91%,
cercang a un escenario favorable; lo anterior, debido a una
menor constitucion de reservas respecto a lo estimado
(237,293 mdp observados vs. 273,185 mdp estimados).

La recuperacién del empleo formal durante 2021 permitié que
los siguientes conceptos llegardn a niveles que superan el
escenario central:
« Aportaciones de derechohabientes sin credito
(109,807 mdp),
» Recuperacion de cartera ROA (158,066 mdp}y
+ Recuperacién de cartéra en ventanilla (42,767 mdp).

En el caso del ICV, tanto en cuentas (13.29%) como en saldos
(16.99%) registrd un cierto deterioro al cierre de 2021; no
obstante, se ubicéd muy por debajo del escenario desfavorable;
para el caso de ICV en cuentas el diferencial es 18 puntos base
(pb) respecto al escenario central y del ICV en saldos de 43
pb. La relacién Patrimonio / activo {14.60%) cierra 2021 30 pb
por debajo del escenario central, esto como consecuencia de
un mayor Activo total observado respecto al proyectado
(1,882,277 mdp observado vs. 1,837,001 mdp estimado), que
como se menciond antes, impactado principalmente por una
menor constitucion de reservas y mayores Disponibilidades e
inversiones en valores (asociado con una mayor Recuperacion
de Cartera y Aportaciones patronales).

Indicadores clave de desempeiio, 2019-2021

Observado

Dic 2019  Dic 2020

Estimacion diciembre 2021
PEF 2021-2025

Dic 2021

Remanente de operacion (mdp) 109,961 99,364

Monto de rendimiento a la SCV {mdp) 85,038 77,597

Tasa de rendimiento nominal a la SCV
(%)

7.32% 6.00%

Remuneraciin al patrimonio {mdp} 24,923 21,767

Reservas / cartera total (%) 14.69% 15.18%
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103,233

14.91%

112,290 & @ Ey

65,378 75,383 85348
& @ a-

56,771 60,916 65,701

7.36% - fed b
4.00% 4.29% 4.62%

9,057 ® ® ®
8,508 14,448 19,648

L [ ) '.
18.18 17.02 14.89
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Aportaciones de DH sin crédito (mdp)

Recuperacion de cartera ROA (mdp)

Recuperacién de cartera en ventanilla

(mdp)"

ICV en nimero (%)

ICV saldos (%)

Patrimonio / activo (%)

indice de Capitalizacion (%)

REA con pago (%)?

Dic 2019

94,243

150,347

11.69%

15.45%

12.81%

NA

Observado

Dic 2020

99,992

149,132

33,161

12.30%

16.00%

15.39%

13.09%

NA

Dic 2021

109,607

158,066

42,767

13.29%

16.99%

14.61%

12.61%

61.25%

101,803

153,849

28,895

15.71

19.20

14.82

e

NA

Estimacion diciembre 2021

PEF 2021-2025

106,043

158,064

30,835

16.56

14.90
oY
12.58

L
NA

111,040

32,978

11.26

14.79

14.99

NA

" Si ien en el PEF 2021-2025 e nombre del indicador es Recuperacion de cartera REA, se modifico el nombre para reflejar de manera exhausbiva o que eslé
midiendo ya que ademas de inciur ias mensualdades realizadas por acreditados en REA, incluye los pagos adelantados de fos acredilados en ROA y REA.
“En 2021 se realizd un cambio en la medicion del indicador que obedece a fa transferencia de funcicnes de Recuperacidn Especalizada de fa Subdireccian
General de Gestion de Cartera 2 la Secretaria General y Juridica, por lo que la modificacian realizada excluye de estos elemenios de célculo. Solo se presenia
el avance en 2021, sin incluir las metas establecidas en PEF 2125 va que para afios antenares se estarian comparando unmversos diferentes.

Escenaric
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7. Politica de riesgos

Radiografia de riesgos

IK

Discrecionales
Resuktan de la toma de una

posicton de fiesye

@
Primats;
Radiografia
de riesgos

El perfii de nesgo de!
Insttuto  puede  ser
conirclado ¥
mutgado & ravés de
un proceso da
gestion de nNesSgoR

No

que va desda la Discrecionales
wanbficacdn  hasta Resultan de ba operacion de 8
al monttorea organizacién

No

?

Cuantificables
Derivados de aconlecumientos
Imprevistos para los cuales no
s posible conformar una

base estadistica

»

v (2

' =
Lonarcs

=

Pérdida por incumplendo a las inversiones
compeometidas por lerceros
Portalalio. 463 5 el mdp {73.2% renta fya|

Pérgida potencial por la venta anhicipada o

forzosa de activos
Sakdo Minume de Liquidez de 10 000 mdp
[akestamiento con 12 500 para 2021)

Tasas de mterés, lipos de cambio e indlced
de precios

El riesgo de mercado & cuantiice con &l Valor da
Rwsgo (VaR). imite de tolerancia autenzado de 0 90%

Dessjusle en el balance contable (pérdida

de solvencia)
ICAP & diciembre 12.61%

Pérdida por o Salde Insoluto exslenie a ta

cancelacion (credita con 360 pagos)
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Por sus objetivos, naturaleza y tamafio operativo, el Instituto
se enfrenta a diferentes tipos de riesgos denfrc de sus
actividades, Estos son de caracteristicas diversas y cada uno
de ellos es abordadc de forma especializada por Ia
Coordinacién 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.

Para lagrar el cumplimiento de su mision y visién, el Infonavit
ha trabajado en identificar los riesgos a los que se encuentra
expuesto con el fin de crear estrategias para minimizar su
impacto en la operacion diaria y en los resultados que
entregamos a nuestros derechohabientes (véase Radiografia
de riesgos).

En ese sentido, se definié un perfil de riesgo adecuado para el
Instituto que describe los riesges que esta dispuesto a asumir,
rechazar o evitar en el corto y largo plazo.

Diagrama 19. Elementos del procesc de gestion del perfil de
riesgos
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A continuacion, se detalla cada riesgo, su exposicion y algunas

de las medidas de mitigacion implementadas, asi como los
elementos de maonitoreo.

Riesgo de crédito

El riesgo de crédito es una medida de la pérdida potenicial por
la fafta de pago de un acredifado en las operaciones que
efectda el Institufo. En 2021, el Institufo presenté estabifidad
en la calificacion de la cartera.

Durante 2021, posterior al afo de chogue sanitario y
economico se observd una estabilidad en el comportamiento
del portafolio, lo cual se puede observar en la grafica sigulente:

S0,

Grafica 29. Distribucién del saldo por estatus de cartera
{millones de pesos)
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Como parte de las medidas de mitigacion para mejorar la
calidad de la cartera, a partir de mayo de 2021 se implementd
el Nuevo Modelo de Originacién T1000 gue, de manera
conjunta con la informacion de ias Sociedades de Infermacion
Crediticia (SIC), tiene la finalidad de evitar el
sobreandeudamiento de los trabajadores, procurando que los
ingresos de los trabajadores con crédito sean suficientes para
cumplir con el pago de sus créditos.

£n términos de la cartera vencida, el saldo en millones de
pesos, con cuatro y mas omisos pasd de 241,090 mdp en 2020
a 274,490 mdp en 2021, lo que representa un incrementic de
5.83%.

Tabla 12. Distribucion del saldo de crédito por numero de
omisos {millones de pesos)

1.164.564 1,243,857

1 64,718 53,262 -11,466  -17.7
2 44,228 34,832 -9,3%8 -21.2
3 15,051 12,360 2891 -179

4 y més 241,090
1,529,651

274,490 33,400

1,618,791

nformacion

Fuente Coordinacitn General de Riesg
de la Subdireccion General de Gestidn de Carlera

En cuanto al portafolio propio, durante el 2021, se abserva un
incremento en términos porcentuales en el saldo de los
créditos en régimen ROA, al pasar de 64.3% (983,112 mdp) a
686.5% (1,076,146 mdp). Por otro lado, se observa un
decremento en el saldo de los créditos del régimen REA, ya
gue pasaron de 30.4% (464,530 mdp) a 30.1% (486,677 mdp).
Asi mismo, para los créditos en Prorroga se observa un
decremento al pasar de 54% (82,010 mdp} a 3.5% (55,968
mdp}.
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Grafica 30, Distribucion del Portafolio por régimen de
amortizacion (Millones de pesos)
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En lo que respecta a la constitucion de reservas, esta presentd
un incremento debido a la pérdida de los empleos de los
acreditados, es decir, a la transicidn de créditos en régimen
ROA a REA o Prorroga.

Se llevé un monitoreo de las reservas preventivas, el indice de
cobertura (reservas crediticias entre el saldo) y el ICV. El saldo
de! portafolio administrado se encuentra cubierto de manera
adecuada y estable con la estimacion de reservas crediticias.
Al cierre del afio, el saldo de las reservas fue de 223,748 mdp.

Grafica 31, Administracion de riesgo de crédito (millones de
pesos)
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Debido al incremento de 5.83% en el Saldo del Portafolio
Infonavit, el indice de Cobertura presentd un decremento
de 30 puntos base, pasando de 14.1% a 13.8%: sin
embargo, [as reservas tuvieron un incremento del 4.01%
pasando de 215,117 mdp a 223,746 mdp {dic 2020 vs dic
2021).

Riesgo de extension

Se refiere a la reserva por el saldo que no sera cubierto por el
acreditado cuando lermine el plazo remanente del crédito v
haya cubierto 360 pagos efectivos. Para mitigar el riesgo de

extension, el Infonavit tiene la obligacion de constituir reservas
para prever dicho riesgo.

En 2021, el saldo en reservas por riesgo de extension presenté
un incremento del 13.9% respecto al cierre de 2020 y
represento el 29% de ia infegracidn del monto total de reservas
crediticias en 2021 comparado con el 26% en 2020, debido a
la aplicacion de programas de apoyo a las y los
derechohabientes con crédito como pueden ser prorrogas y
reestructuras.

Tabla 13. Monto y proporcion anual de reservas por tipo de
riesgo

Riesgo de crédito 158,593 74 159,361 71
64,385 23

Fuente: Coordinacien General de Riesgos

Riesgos de mercada

Los resultados financieros estéan expuestos a movimientos en
las tasas de interés, tipos de cambio, indices de precios, entre
ofros, que inciden sobre la valuacién de activos y sobre los
resuftados esperados de los activos de FANVIT y Tesoreria del
Infonavit. Por ello, es relevante dar seguimiento continuo al
desempefrio del portafolio, asi como a fa medicion de su riesgo
de mercado.

La metodolegia aprobada por el Comité de Riesgos para la
cuantificacion del Riesgo de Mercado asociada a las
inversiones en valores es la estandar en el sistema financiero
mexicano: Valor en Riesgo (VaR, por sus siglas en inglés
Value at Risk). Esta métrica tiene como objetive simular
condiciones financieras y establecer posibles minusvalias
relevantes en el portafolio. Al cierre de 2021, el VaR del
portafolio Infonavit fue de 1,999 mdp, lo cual quiere decir que
con una probabilidad de 97.5%, en un dia tipico no se
observaria una minusvalia mas desfavorable que ese monto.

Una herramienta adicional parg administrar dicho riesgo es la
simulacién de escenarios de estrés, ya sea de movimientos
especificos de sus factores de riesgo o recreacion de
condiciones financieras desfavorables cbservadas en algun
momento de la historia. En caso de presentarse un escenario
financiero en donde se incrementara 100 puntos base el nivel
de tasas, precios y tipo de cambio peso-délar, se podrian
observar minusvalias cercanas a 10,600 mdp. En caso de que
un escenario financiero con caracteristicas similares a lo
observado al inicio de la declaratoria de pandemia {marzo
2020) se volviera a presentar, se podrian observar minusvalias
de 16,000 mdp aproximadamente.

A inicios del ejercicio 2021, se presentd un momento de
volatilidad en tasas a causa de expectativas de una
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recuperacion econdmica acelerada en Estados Unidos, lo cual
resultd en incrementos en los niveles de riesgo de mercado y
minusvalias en el poriafolio de renta fija. A lo largo del ano, el
VaR de las inversiones paso de 0.44% a 0.48%; sin embargo,
en todo momento, estuvo dentro de la tolerancia autorizada
para este riesgo (0.90%), evitando afectaciones no esperadas
sobre los valores del Instituto.

Al cierre de 2021, se reporta que el portafolio de inversiones
del Infonavit presentd un incremento de 26% en su valor de
mercado, en gran medida por las aportaciones bimestrales, asl
como por su propio rendimiento, destacando en este Gltimo el
desemperio del portafolio de renta variable. Con esto, al cierre
de diciembre el valor de mercado del portafolio fue de 420,188
mdp. Cabe destacar que el 96% de las inversiones son
gestionadas por el FANVIT y el resto por la Tesoreria,

Tabla 14. Composicion del portafolio

INFONAVIT 420,188 18,563 4.61% 3.07
Tesoreria 16,721 1,417 4.48% 0.03
Reporto 16,721 1,374 4.49% 0.03
PRLY o} 43 3.84%

FANVIT 403 467 17,146 4.81% 3.2

Renta Fija 295,442 1,805 0.47% 4.3
Guber Nominal 114,990 (4,803) -5.84% 57
Guber Real 75,862 4,378 5.95% 5.1
Guber ravisable 54,570 2,225 4.83% 0.2
Corporativo 50,019 54 -0.14% 4.2

Renta Variable 79,559 13,766 21.76% 0.0
RV nacional 4,139 788 27.18% 0.0
RY internacional 75,419 12,879 21.45% 0.0

Alternatives 11,617 1 1,052 10.07% 23
Fibras 9,301 864 10.62% 0.0
CKDs 2,316 188 8.41% 11.5

Liguidez 16,850 473 4.52% 04
Divisas 0.14 0 - 0.0
Reparto 16,850 472 4.52% 0.0

A
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Riesgo de contraparte

£l Instituto estd expuesto a riesgos de coniraparte lo que
puede afectar los resuitados financieros por posible
incumplimiento de las obligaciones financieras comprometidas
por terceros a las inversiones en valores que efectia ef
instituto.

Este riesgo es poco latente, ya que el 93% de las inversiones
del Instituto se concentra en deuda gubernamental y en
instrumentos con calificacién crediticia AAA.

En linea con lo anterior, durante 2021 se realizo la evaluacién
al “Modelo de probabilidad neutral al riesgo”. Dicha revision

permitié identificar los plazos mas relevantes para la
estimacién y monitoreo de la Pérdida Esperada. En el
transcurso de 2021, la pérdida esperada por riesgo de
contraparte se mantuvo en niveles de 1.2% del valor del
portafolic; es decir, la pérdida esperada promedio del portafolio
de inversiones derivado de la materializacion del riesgo de
contraparte pudo haber sido de 4,570 mdp.

Riesqe liquidez

L as actividades del Infonavit mantuvieron en tado momento los
niveles prudenciales en el manejo de la disponibilidad
financiera.

La liquidez del instituto le permite hacer frente a obligaciones
y compromisos en el corto plazo; es decir, pagar a las y los
trabajadores derechohabientes que retiran el saldo de la SCV,
el financiamiento de nuavos créditos para la adquisicion de
viviendas y la naturaleza operativa del Instituto. Las
disponibilidades son los recursos que el Instituto usa para
cumplir con las obligaciones descritas anteriorments, por es0
su vigilancia se realiza diariamente y se presenta su evolugién
al Comite de Riesgos,

Desde el punto de vista del Infonavit, la mitigacion y monitoreo
del riesgo de liquidez es muy relevante y eficiente. A finales de
2021 se ratificé el nivel del Saldo Minimo de Liquidez (SML) en
10,000 mdp junto con un nivel de alerta de 12,500 mdp, niveles
que entraron en vigor en 2022, Este representa el nivel de
liquidez suficiente para enfrentar contingencias equivalentes a
dos veces el nivel de percentil de necesidades de liguidez con
un nivel de confianza de 99.7%. En ningtin momento de 2021
el monte de liquidez disponible en la Tesoreria estuvo por
debajo del SML con lo que se remarca fa buena gestién sobre
el riesgo.

Asimismo, el riesgo de liquidez se mide a través del Coeficiente
de Cobertura de Liguidez (CCL). A diciembre de 2021, el CCL
fue de 211.38%, lo cual significa que el instituto tiene la
capacidad de afrontar sus compromisos de liquidez en el corto
plazo y tener un remanente de mas de 100%.

Adicionalmente, se cuenta con un método de asignacién de
pursatilidad para los instrumentos y portafolios de inversion del
instituto, con la finalidad de estimar las posibles minusvalias
ocasionadas por ventas anticipadas de activos a descuentos
inusuales © que una posicién no pueda ser enajenada,
adquirida o cubierta mediante el establecimiento de una
posicion contraria equivalente. Esta medida pretende
cuantificar @ nivel de liquidez de las inversiones en los
mercados financieros. Al cierre de 2021, el portafolio Infonavit
cuenta con un nivel de bursatilidad alto.

Riesgo de balance
Se considera que el riesgo de balance es bajo.

Sin embargo, para mitigar cualquier pesibilidad de este riesgo,
en 2021 se realizé el Estudio Anual de Activos y Pasivos del
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Instituto con el fin de proyectar la solvencia financiera del
Instituto para €l corto, mediano y largo plazo. En el escenaric
base, se demostiré que desde los flujos estimados de ingresos
de la cartera hipotecaria hasta las proyecciones del gasto
operativo pasande por las devoluciones de la SCV a la
derechohabiencia y a partir de las disponibilidades, los flujos
del Institutc son suficientes para cumplir con todas las
obligaciones, Se debe tomar en cuenta que el 96.5% de los
flujos proyectados de la devolucién del SSV se ubican en las
bandas mayores a 15 afios de materializacion.

Adicionalmente, durante todo 2021 el nivel del Indice de
Capitalizacion (ICAP} se mantuvo por encima de la banda
correspondiente a la politica interna del Instituto (12.50% +/-
50 pb), quedando al cierre de diciembre en un nivel de 12,62%.

Grafica 32. Evolucion del ICAP, 2020-2021
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Riesgo estratégico

Los proyectos vigentes avanzan conforme al plan, permitiendo
a fa Institucién implementar los procedimientos y acciones
necesarios para Hevar a cabo el modelo de negocic y su
esirategia.

El Instituto trabaja en 11 proyectos estratégicos, de los cuales
planea concluir 10 en 2023 y 1 en 2024. Para medir los riesgos
asociados, la CGR monitorea su avance. En 2021, uno
concluyd, seis avanzaban conforme al plan, dos de ellos se
encontraban en un nivel de tolerancia aceptable y ninguno se
encontré por arriba del nivel de tolerancia. De [os restantes,
uno ya tiene un plan de trabajo y el otro se encuentra en etapa
de planeacion.

Continuidad de negocio

Para garantizar la continuidad operativa del negocio frente a
cualquier contingencia, se presenté al Comité de Riesgos la
actualizacién del marco normativo y la metodologia de Andlisis
de Impacto al Negocio (BIA -Business impact Analysis- por sus
siglas en inglés). Con esta metodologia se ejecutd el proceso
BIA, que permitid estimar los impactos cuantitativos vy
cualitativos de las contingencias operativas del Instituto. Cabe
mencionar que, desde el cuarto trimestre de 2021, se inicid
nuevamente la ejecucion de este analisis, que sera el insumo
para la actualizacion de los planes de continuidad de negocio
en 2022.

53,

El Instituto mantiene diversas acciones estratégicas para
proteger al personal y a los derechohabientes ante la crisis
sanitaria causada por Covid-19. Desde el inicio de la pandemia
en marzo de 2020 y hasta el cierre de 2021, se registraron
1,203 casos positivos entre los 4,911 trabajadores de la
institucién. De los casos, se reportaron 14 defunciones, 58
activos al cierre del afio y 1,131 recuperaciones. A pesar de la
alta incidencia a nivel nacional, el Infonavit ha logrado
mantener la continuidad operatjva gracias a diversas medidas
de proteccién, dentro de las que destacan el programa de
trabajo fuera de la oficing, la adecuacién de las instalaciones
para disminuir el riesgo de contagios, el programa de pruebas
para detectar Covid-19 entre trabajadores presenciales y la
implementacion de los protocolos de manejo de infeccion por
Covid-19, de atencién al derechohabiente y de reapertura de
la actividad laboral.

Riesgo reputacional

Existen riesgos relacionados con la calidad de la atencion al
derechohabiente, lo que puede afectar la originacidn de
crédito.

El Instituto continia trabajando en mejorar la calidad de los
servicios de atencién disponibles al derechohabiente, tanto los
servicios de atencién fisica {Cesi}), como los servicios de
atencion digital (Infonatel, MCI y el Portal).

Para evaluar el servicio de atencidn y experiencia del
trabajador derechohabiente, se tienen 16 indicadores de
seguimiento. Al cierre de 2021, 14 de los indicadores se
encontraban en un nivel aceptable o tolerable y dos de ellos
por arriba de la tolerancia. El primero de estos indicadores
fuera de ftolerancia se presentd en la Experiencia del
derechohabiente (Mi Cuenta Infonavit), debide a respuestas
negativas relacionadas con Disponibilidad de servicios
(consulta o tramite), soluciones y satisfaccion. Estas
incidencias se estdn analizando con las dreas
correspondientes para implementar acciones de mejora. El
segundo indicador fuera de tolerancia se presentd en el drea
de Derechos Humanos y fue el nimero de recomendaciones
sin ser resueltas. La Comisién Nacional de Derechos Humanos
notificé al Instituto que se identificaron cases por omisiones en
la entrega de escrituracion, por lo que se estén tomando las
acciones pertinentes. Durante 2022 se llevard a cabo el
monitoreo de los resultados para asegurar que se atiendan las
recomendaciones.

Riesgo legal y de cumplimiento

Las acciones exbégenas legislativas y regulatorias pueden
afectar las actividades insfitucionales

Al 31 de diciembre de 2021, el riesgo legal del Instituto
correspondia a 99,793 casos en proceso judicial por
demandas promovidas en contra y por el Infonavit. En este
sentido, el pasive contingente por juicios en contra del Instituto
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representa 154.6 mdp al cierre de 2021, lo que equivale a un
incremento de 1.8% con respecto a 2020.

Sin importar los eventos relacionados con modificaciones
normativas, el Infonavit ha demostrado estar preparado para
hacer frente a los nuevos retos que planted la reforma y
cualquier cambio a su regulacion aplicable. Se considera que
la rapida capacidad de reaccion para disefiar e implementar
planes confingentes mitiga de manera importante el riesgo de
cumplimiento.

Riesgo tecnolégico

Las amenazas potenciales a la seguridad cibemética y de la
informacién evolucionan de manera rapida y sofisticada. El
Instituto debe proteger los sistemas y la confidencialidad de la
informacién ante distintos atagques, asi como de accesos no
autorizados o divulgacion de informacion sin autorizacion.

El Instituto frabaja continuamente en la implementacion de
acciones que permiten mitigar los posibles fraudes y fugas de
informacién sensible. Actualmente se monitorea y da
seguimiento a ocho riesgos con 22 meta indicadores de riesgo
tecnolégico y sus respectivos Iniveles de tolerancia. Durante
2021, se reporté el resultado mensual de los ocho riesgos, 22
meta indicadores y 3,233 componentes (incluyende a las
delegaciones, infraestructura tecnoldgica y de comunicaciones
y servicios que brinda el Institute principalmente). Los
resultados obtenidos fueron:

s 79% de los indicadores se encontrd en niveles
aceptables.

« 21% de los indicadores se encontrd en niveles
fuera de lo aceptable.

El Instituto opera bajo un medelo de mejora continua que le
permite implementar actividades o planes de accién para llevar
los indicadores a niveles aceptables. Al mejorar los puntos de
control en los procesos, también mejora la eficiencia y eficacia
de eslos.

Riesgo operacional

Una faila en los procesos a causa de errores humanos,
tecnolégicos o a raiz de acontecimientos externos pudiera
impiicar una reduccion en las capacidades que tiene el Instituto
de ofrecer una oportuna y eficiente atencién hacia las y los
derechohabientes.

Por o anterior, el Instituto, buscando proteger el patrimonio de
todos los derechohabientes, sé da a la tarea de monitorear los
riesgos operacionales globales por medio del monto que
representan las incidencias gue se consideran un riesgo
potencial mediante el modelo de Pérdida Esperada.

Un nivel de tolerancia aceptable es de 0.05% del Patrimonio
(alrededor de 138.7 mdp) y el nivel fuera de la tolerancia es de
0.08% del Patrimonio (alrededor de 221.9 mdp). Al cierre del
afio, el indicadaor se ubico en 0.13% del Patrimonio, quedando
fuera de los niveles tolerables Esta situacion se presentd
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debido a la materializacion de un evento que impactd
negativamente al indicador. Las incidencias por riesgo
operacional son |as siguientes:

Diagrama 20. Modelo de pérdida esperada
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Pérdida
Esperada

2 Riesg
Su comportamiento respecto de los resultados del modelo de
Pérdida Esperada son los siguientes:

Grafica 33. Total de incidencias y resultados del modelo de
Pérdida Esperada bajo escenario de estrés al 99% (mdp)
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Como se observa en la grafica anterior, el monto total de
incidencias por riesgo operacional en 2021 fue de 354.6 mdp,
debido principalmente a fallas en la ejecucién, entrega y
gestion de procesos y a fraude externc. Este monto excede
los niveles de tolerancia aceptables y se acerca al escenario
de maximo estrés, al 99%: el total de incidencias estuvieron un
11% por debajo de la pérdida total esperada bajo este
escenario. Los eventos registrados en 2021 se tomaran en
cuenta para definir nuevas variables y estrategias para la
calibracion del modelo durante su actualizacién en 2022,

Este esfuerzo permite visualizar una exposicién al riesgo
operacional mas cercana a la realidad. El Instituto debera ser
igual de dinamico que los cambios que se van suscitando en
|a operacion.
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Se considera que el Infonavit tiene las capacidades
institucionales para hacer frente a las potenciales fallas en los
sistemas operacionales ¢ en su infraestructura. El esfuerzo
institucional de administracién integral de riesgos permite
mitigar, en gran parte, los posibles dafios al patrimonio de las
y los derechohabientes y del Instituto.

Finalmente, es importante mencionar que la informacidn aqui
presentada se encuentra, a mayor detalle, dentro del Informe
Anual de Riesgos 2021.

8. Resultados del Plan de Labores y
Financiamientos 2021

Proyectos Estratégicos

El portafolic de 19 proyectos institucionales 2021 se determiné
a partir de |la aplicacion de una metodologia que priorizé los
objetivos de la Administracidn. Ademas, con la Adenda al PEF
2021 - 2025, se incorporé al portafolio el “Programa de
Implementacion de la Reforma” cuyo eje es ofrecer a las y los
derechohabientes, en forma ordenada, las distintas opciones
de financiamiento que se habilitaron con la modificacién a la
Ley del fnstituto, buscando priorizar aquellas que tienen una
mayor demanda por parte de las y los trabajadores.

En la misma adenda, se comunicd la suspension del proyecto
“Unamos Créditos (3 personas)’, mismo que estaba
considerado para operar en 2021.

Por otra parte, y contribuyendo al proceso de transformacion
del Instituto hacia un Infonavit mas analltico y digital que pone
en el centro a la derechohabiencia; en septiembre de 2021 el
Comité de Proyectos Institucionales avalé la incorporacién al
portafolio del proyecto “Experiencia Infonavit Digital”, que se
sumara al portafolio hasta 2022 y significa la estructuracién de
diferentes esfuerzos que buscan mejorar la experiencia de los
usuarios en los canales digitales.

El presupuesto del portafolio de proyectos autorizado por la H.
Asamblea General de abril de 2021 fue de 513 mdp de los
cuales en 2021 se ejercio el 59% {302 mdp} y el 12% restante
{60 mdp) no fue necesaria su erogacion para alcanzar los
objetivos definidos por algunos proyectos en 2021. Cabe
sefialar que durante la programacién de los recursos
requeridos para 2022, las 4reas ejecutoras del presupuesto de
los proyectos determinaron que 151 mdp (28% del
presupuesto autorizado} no serfan empleados en 2021 y se
solicitarian para utilizarse en 2022, atendiendo los propios
ajustes que experimentaron los planes de trabajo de los
proyectos, que modificaron sus tiempos de ejecucion, asi
como el calendario de adquisiciones de productos y servicios
de diferentes proveedores. A continuacion, se muestra el
detalle de este comportamiento presupuestal:

Grafica 34, Ejercicio del presupuesto 2021 (millones de pesos)
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HAG atril Ejercidos: Repragramado No
2021: 302 mdp para 2022: ejercidos:
513 mdp i 151 madp &0 mdp
B Inversion GAQY
Jente ubdirec 38 le  Plane an
Fiscalizacién fort e Subdirec er
drinisirac H

Tabla 15. Presupuesto autorizado 2021 {millones de pesos)

HAG abril Ejercido programado ND
Proyecto 2021 202 ) 2022 efarci
IS )] [(}] {ll (]
1. Redisefio SAP (FICO -
TRM) 101.12 26,88 68.85 5.40
2. Plataforma Biométrica
|nstitucional 2.0 41.60 81.71 9.88 Q.00
3. Nuevo esquema de crédite
en pesos 68,55 63.47 000 16.08
4. Programa de
tmplementacion de la 36.57 283 33.56 Q.18
Reforma
5. Cuenta Infonavit + Crédito
Bancario 36.10 21.78 Q.08 14.34
6. Sisterma de Informacion 15.74 25.42 7.05 397

Infenavit

7. Homologacion de fuentes
de informacion para 31.01 19.16 0.00 11.85
administracién de créditos

8. Reingenieria del Servicio

de Citas 2576 21.88 3.56 0.3
9. Mejoras en el servicio de

devolucién de pagos en 25,53 8.20 15.84 1.48
excesa (ROA)

10. Pragrama de aclualizacidn

¥y mejora de los servicios en 14.83 12.33 172 0.78
MCly APP

11. Mejosa en el servicio de

recepcién y devolucidn de 12.67 10.77 1.82 0.08
pagos {(REA)

12. Reportes regulatorios para

12 CNBY 11.49 6.1 4.52 0497
13. Crédito para trabajadores 9.63 363 4.07 203

de |a agroindustria

1 uipmatizacta 6.10 4.90 0.00 1.20
cancilizcién contable

S5 vt s rstioas



HAG abril Ejercido Reprogramado No
Proyscto 2021 2021 para 2022 ejercido
I+ n {n L1
15. Financiamiento para
titulacion de vivienda dentra
de la plataforma de 348 3.48 0.00 o.co
auvtoproduccion de vivienda
16. Mejoras al modslo de
aperacion en Cesi e 6.00 =00 155
17. Ampliscion de canales
para racepeion de
aportaciones extraordinarias a 130 ¢.00 ot 0.20
SCv
18. Reingenierla de 1a
Plataforma de Recaudacion t.00 090 0.00 0.00
Fiscal *
18, Implementacién 4
servicios electronicos para DH 0.00 g.co 0.00 0.00
| g 3

Suman Proyectos 513.03 302.34 150.88 59,81

' Proyectos Lotaron recursos a la H. Asamblea General en abrib 2021

Principales resultados.

Comao resultado

de

la ejecucién

de

los proyectos
institucionales en 2021, se destacan las siguientes soluciones
o servicios en favor de las y los derechohabientes y patrones:

Cuenta Infonavit + Crédito Bancario

Peamite que las y Wos derschohainentes que lengan ahormos en s Subcusnta de Yicenda
puadan adgumr un Franciamiento pare Comprer su Casa 91 impotar gue actualments no
cohaen al Inst(ulo

Crédito para Trabajadores de ia Agroindustria
Farm:tua & perl lariento del rabajador ndrwdlal y'o con comporlamenio

|
Inberal ahpro para la chiencaon de ura akemasl «3 de fnanciamento adecuada

Nuevo Esquema de Crédite en Pesos

Imokca tases e interss dferenciadas Pogos 1{0% y MeEjOras en ia
miermacon ltansmilda la acreditady

Mejora y actuatizacion de MCl y la APP
Se Iiheraran opaones para recuperacion de contraseha acluakracion de dales de

coMaclo cokuladors UMA {convertidor) dreclono de oficinas de atencidn  asociaco

de NS5 pago en linea resumen de movimienios de ahoiro v apoflacones
exiraordinanas

Valldar pagos

en pxteso y pagos parciales

Se ubert un enlace con lag entidades receploras deé pagos el cual permile |
valdar los pages del acreditado REA para evilar pagos emoneos pagos

Sistema de Informacion Infonavit
Senas as ECUVE SISEVIVE ConsruYo oesagregac
ndic adore

de cr
de (

por numen de

Servicios Electronicas para el DH

Se ibararon los servicios de devoiucion del S5V con valdac
labieta y servici de ventanifa umica para la devolucion a
pensionados incluyendo Fonda de Ahoro y Trabajadores de
Afilcson Direcia

Ampliacion de canales para recepcién de aportacionss
extraordinarias a SCV
Permilio que 3 263 derechohabientes realizaran 5 721 depoatos de
aporlacines extraordinanas por un monto total de T 72 millones de
pesos ademas, se lentan 2 676 kneas de referencia vigenles, por un
imporie [olal de 3 B3 miliones de pesos

nen

Soluciones internas pata el Instituie

[Deslacan le iberacion de la heramenla que 2uloMalze la generacion de et rapacies
raguinionos para su enaa @ 10 CNBY #m Coma la puesta en productivo ce la mejora a 1a
Platatorma de Recaudacion Fiscal en tres bloques cuentas por ymplementana
INKGIALION de procesas de Pago ¥ comvenat adaimas de la depuracion y 1emcorpora

cuenlas por cobear

Tabla 16. Desempefic de los Proyectos institucionales
(avance real del proyecto / avance planeado al 31 de diciembre de

Mejaras al’Mudelu de Operacién en Cest

Actuzizacion gel procedimients de Atencion en CESI a Proceso da
Atenche al Usuano eng'

la atencon

v p

Kangaos Judiiales en Ces

Megjora en el servicio de recepcién y devofucién de pagos {REA)

Hab:tadeptro ge MG Jna altenal va que mues'ra ‘g mexi option de resstICu para el
acrediady que 948 suscephble

2021)

No. Proyectos Tipo Desempeano
1 Automatizacién conciliacién contable T 100%
2 Crédito para trabajadores de la agroindustria T 100
3 Sistema de Informacién Infonavit T 100%
4 Programa de actualizacién y mejora de los T 100°

sarvicios an MCIy APP
5 Cuenta Infonavit + Crédita Bancaric* E 100
6 Nuevo esquema de crédito en pesas® £ Q9%
7 Implementacitn 4 servicios elecirénicos para DH* E 99%
a Financlamiento para titulacién de vivienda dentra T 20
de la Plataforma de Autoproduccion de vivienda
g Homologacion de fuentes de informacién para T agm,
administracion de créditos”
10 Mejoras al Modelo de Operacién en Caesi* E 9%
” 'F:liesicrgisnierra de la plataforma de Recaudacién T ga%
12 Mejora en el sarvicio de recepcion y deveolucidn de E g

56Um Interne 6 Restingdo

pagos (REA)



No. Proyectos Tipo Desempenao
13 Mejoras en el servicio de devoludon de pagos &n E a7%
excesa (ROA)
44 Plataforma Biomeétnca Institucional 2.0 T 96%
15 Raingeniaria del Servicio de Citas £ 95%
16 Repories Reguiatorios para la CNBY E
17 Rediseno SAP {FICO - TRM) E
18 Pragrama de Implementacién de la Reforma E
19 Ampliacidn de canales para recepcién de E |
aporlaciones extracrdinarias a la SCY** N
“ Proyectos que concluyeron sus tareas programadas. en energ 2022
formatizaran documenltos de conclusior
" Proyecio concluids y ya cuenta con decumento de conclusion
rmalizad
E- Estralégico
T Ta

Diagrama 21. Portafclio de proyectos 2021 por gje estratégico

19

Detalle de proyectos por eje:

r-’)Eje 1. Relacion directa, frecuente y consistente
con las y los derechohabientes

1. Mejoras en el servicio de devolucién de pagos en exceso
(ROA)

Reingenieria del Servicio de Citas

Mejora al Modelo de Operacién en Cesi

Impiementacion 4 servicios electrénicos para DH
Programa de actualizacién y mejora de los servicios en
MCl y APP

o RN

-] Eje 2. Soluciones financieras sencillas y
adaptadas a las necesidades de las y los
derechohabientes

1. Programa de Implementacién de la Reforma
2. Nuevo esquema de crédito en pesos

57,

b

Cuenta Infonavit + Crédito Bancarig

4. Ampliacién de canales Pgra recepcion de aportaciones
extraordinarias a fa SCV

5. Financiamiento para titulacion de vivienda dentro de la
Plataforma de Autoproduccion de vivienda

6. Credito para trabajadores de la agroindustria

1. Redisefic SAP (FICO — TRM)

2. Mejora en el servicio de recepcion y devolucién de pagos
(REA)

3. Homologacién de fuentes de informacién para
administracién de créditos

4,  Automatizacidn conciliacién contable

5. Reingenieria de la plataforma de Recaudacién Fiscal

@Habiiitadores:
transversales

Plataformas institucionales

=Y

Reportes Regulatorios a la CNBV.
Sistema de Informacian Infonavit.
3. Plataforma Biométrica Institucional 2.0.

N

A continuacidn, se presentan!los principales beneficios de
cada uno de los proyectos del portafolio:

Uss Interno & Restnngidn



Proyecto

1 Mejoras en el servicio
de devolucién de

pagos en  exceso
{ROA)
2 Reingenieria del

Servicio de Citas

3 Programa de
actualizacion y mejora
de los servicios en
MCI| y APP

4 Mejora al Modelo de
Operacion en Cesi

5 Implementacion 4
servicios elactrénices
para DH

-~

“«

<

Beneficios Esperados

Reduccidn en la cantidad de personal necesario
para la atencién de Beneficiarios, Mandatos
Judiciales y Devoluciones por créditos
cancelados antes o después de ejercidos, toda
vez que en canal presencial se requeriran 88
personas, en lugar de 105,

Disminucion def riesgoe de usurpaclon por la
verificacion con firma electronica avanzada y en
el mediane plazo con biométricos.

Mayor eficiencia en la devolucién de pages en
BXCes0.

Se espera gue a través de MCJ un aproximado de
175,000 derechohabientes generen su cita por este
medio en lugar de realizario par Infonatel.
Se espera que a fravés de MCI se puedan capturar
datos de aproximadamente 150,000
derechohakientes por afio.
Distribuir mejor las cargas de trabajo en los Gesi.
Aumentar el registro de datos de cantacto
confiables.
Mejorar la experiencia del derechohabiente y
disminuirle costos de traslado. El costo aproximado
de transaceion es: Cesi (transporte + dia de trabajo)
= $372.11 pesos; para Infonatel {cesto llamada) =
$15.00 pesos
Promover el gtorgamiento de crédito, Se medira la
Tasa da conversion (asesorias de crédito/solicitudes
de crédito).
Mejorar el uso de los recursos presenciales y
electranicos. Presenciales = tiempo de aspera y
experiencia / Medios digitales = experiencia y
solucidn.
Se estima gue anualmente, cerca de 500,000
derechohabientes se ahorren una interaccion en los
canales presenciales (Ces: e Infonatel).
Atender y brindar con calidad y calidez a los mas de
20 millones de derechohabientes gue se presentan
glos Centros de Servicio Infonavit,

frecer servicios y productos financieres que les
permitan ahorrar y acceder a soluciones de vivienda
gue incrementen su patrimonio y mejoren su calidad
da vida con informacion homolagada en todos los
Cesi.
Otorgar servicto de solucién en primer contacto €n
los 89 Cesi del pais.

Para Ios Derechohabientes:

v

'

v

Disminuir las cargas administrativas y la sliminacion
de tiempo v riesgas de traslados a los Cesi.
Acceder a la devolucién del S8V en menor tiempo y
en casos de situacion de desastre, invalidez o
enfermedad.

Acceder opartuna y agilmente a informacién de su
cuenta individual, que le permita ser vigilante de gue
sus aportacionas se registran en tiempo y forma.
Datos personales actualizados en el Infonavit.

Para el Instituto:

Liberar recursos de los Cesi para mejorar la calidad
de otros servicios que necesariamente son
presenciates.

Disminulr riesgos de fraude o suplantacién de
identidad.

Impuisar un Infonavit Digital con mas y mejores
servicios.

Mejora en la calidad de los datos de las y los
derechchabientes.

oL TR

1 15fer

Beneficios Materializados

e fic

rmento a |

malenalzars

a ¢ 3L

Cifras operativas:

Ingreso de pagos en exceso en 2021: 1,549.00

mdp.

Se devolvieron en 2021: 1,041.52 mdp.

Salda al cierre dic-21: 507.48 mdp.

He fi o
medir hastg que finalice ei p for y n
el rad
enaf

¥

=3

&

<

Permitio idenlificar las dreas de
aportunidad en cada Cesi y por cada
Infornévil, para solicitar a las areas
correspandientes la mejora necesaria.

Permitié conacer el actuar de los
diferentes Cesi de cara a la atencién al
publico, para estandarizar mejores
praclicas.

Actualizacién del Procedimiento de
Atencion en CESI, evolucionando a
Procesa Atender al Usuaria, mismo que
engloba la atencian telefénica con la
presencial.

Desde la puesta en operacitn, en agosio
da 2020, el servicio de Resumen de
movimientos registra 954,358 descargas
desde Mi Cuenia Infonavit,

El servicio de correccion de datos base
CURP cen validacion de RENAPQ, registra
1,449,320 casos desde su puesta en
operacion en junio de 2020,

El servicio de Devolucidn del 35V con
validacion biométrica en el INE en
dispositivos mdviles, a partir de las pruebas
piloto en las Delegaciones y en &l dlitimo
trimestre de 2021, ha atendido 428
solicitudes por un monto total de § 41.23
millones de pesos.

El servicio de Ventanilla Unica, desde su
puesia en operacién en octubre de 2021,
regisira 6,252 casos de devolucidn de
saldos de los diferentes fondos, por un
monto tatal de 459.61 millones de pesos.

indice de

rentabilidad

2686.00% 91.66
14.90% 1.18
33.60% 3.00
23.37% 1.33

130.96% 812



Proyecto

Beneficios Esperados

indice de

Beneficios Materializados rentabilidad

€ Nuevo asquema de
crédito en pesos

7 Cuenta infonawvit +
Credito Bancario

& Programa de
implementacion de la
Reforma

9 Financiamiento para
titulacion de vivienda

dentro de la
Plataforma de
Autoproduccion de
Vivienda

Para el derechohabiente:

¥ Menor tasa de interés,

Sin incrementos en el pago.

Las aportaciones patronales se destinan a pago de
capital, reduciendo [a vida del crédito.

Mayar claridad en el funcionamientc del crédito,
Para el Inslituto:

Mayor sencillez en ta cperacion del crédito.
Mayar transparencia en los heneficios hacia ef
acreditado mediante esta nueva estructura de
crédita.

Disminucion de la cartera vencida det portafolio
hipotecario, at despresurizar la relacién pago vs
ingreso.

Mejora de la comunicacion en los canales de
atencién, sobre la operacion del crédito.

<

Digsminuir los gastos iniciales solicitados por fa
banca a los DH no aclivos,

Permitir a los DH no activos dispaner de los ahorros
acumulados previamente en la subcuenta da
vivienda,

Permitir a Jos DH contar con mayor capacidad de
crédito para la adquisicion de una vivienda al
solicitar un crédito hipotecario en cofinanciamiento
con la banca,

Liberar pasivos del S8V hasta por un monto de
1,200 mdp.

v Generar un rendimiento promedio de 11.39% sobre
el otorgamiento de hasta 4,000 mdp que ayuden al
Infanavit a beneficiar a trabajadores de mencres
ingresos,

Mitigar los nesgos asociados a la originacion y
recuperacion del crédito.

Inerementa de trabajadores derechohabientes a los
que se les puede ofrecer una opcian de
financiamienta,

Aumentar la caniidad de soluciones que se ajusten a
las necesidades de cada derechohabiente haciendo
un efercicio pleno del derecho a la vivienda.

El impacto sobre e Instituto con un incremento en la
calidad de la originacién de 10s nuevas créditos,
mayar dinamisma en el portalolio por créditos de
corto plazo que no permanecen tanto tiernpo en el
halance.

Proporcionar soluciones tecnolégicas que ademas
de facilitar y eficientar (a operacion de las nuevas
opciones de financiaméenta, brinden valor agregado
y mejoren la experiencia de usuario del
derechchabiente.

v Se atenderan segmentos de la poblacitn
derechohabiente gue no puede 0 no guiere obtener
un crédite institucional.

Se podra atender a derechohabientes no atendidos,
preferentemente aquellos con ingresos de hasta 2.8
UMA.

Se podra atervder a mas de 800 mil
derechohabientes que califican para un segundo
crédito.

.

A
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s Interna a Restringido

—»  Desde el Iniclo de operaciones {21 de

+ Elpago fijo en los regimenes

2699.00% 245.81

mayo de 2021) y hasta diciembre del
mismo afio, se originaran 165 mil créditos
bajo el nuevo esquema por un monto de
74,742 mdp y una tasa ponderada de
8.08%.

En enero 2021 el HCA aprobo un nuevo
esquema de financiamiento que contempla
una distribucién de tasas en un rango de
1.90% a 10.45%.

OA y REA,
la mensualidad a cargo de los acreditados
se mantiene fija independientemente de
que cuenten o he con relacion laboral
vigente.

El esquema de pagos fijos contempla que
todas las aportaciones patronales vayan
directo a capital, reduciendo el tiempa del
crédita en beneficio de los acreditados.

El acreditade ve el primer beneficio a
obtener una tasa de interés diferenciada, la
cual es asignada en funcion a su salario,
de igual forma su pago mensual ne se vera
afectado por la actualizacién de factores
como la UMA o el Salario Minimo, ni por
actualizacion por complemento de pago.

Permite a los DH no activos disponer de
sus ahorros acumulados previamente en la
SCV. Con la aprobacién de la Refarma da
Ley todo trabajador derechohabiente que
sea titular de depasitos constituidos a su
favor en ¢ Instituto ¥ gque no tenga una
relacidn faboral activa ya puede acceder a
la opcion de financiamiento CIHCB y
adquirir una vivienda nueva o existente an
cofinanciamiento con una Entidad
Financiera.

-~

275.40% 21.30

£n proceso de
definicién

exister ane En
implemeantadas, por e procesa

materaizar de
definicion

\clualmernte
hnanciamien
extsfen benefic

- Se logré el disefio, desarrollo ¢
implementacidn de las primeras tres
apciones de crédito; Reparaciones
menores, Asistencia Técnica y
Constructora.

> Durante 2021, se ejercieron 504 créditos de
las primera tres opciones de
financiamiento.

- Durante la gestitn de os créditos
originados se ha podido corroborar que la
inversion del crédito (recurso ohtenido) se
ha materializado en la vivienda de los
trabajadores.

94.00%
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Proyecto Beneficios Esperados Beneficios Materializados i
rentabilidad

Al facilitar el perfilamiente del trabajador con

10 Credito para comportamiente laboral atipico, dichos trabajadares La materaizacion de IG5 benefict podrz Indetermi -0.22
Trabajadores de la podran tener acceso a una alternativa de medir hasta que finalice ef proyecto y nada
Agroindustria financiamiento para la adguisicion de vivienda se encuantre operando

adecuada, a través de un esquéma de aharro previo
al atorgamiento del crédito,

v Este sector de trabajadores no atendido podra hacer
vélido su derecho a adyuisicion de vivienda.
Andlisis un 30% mas rapico.

12 Reduccion del 5% al 10% en los costos operativos Aun i alenahizan En En procesa de
de informes y analisis de operaciones y negocios. proces definicién
Reduccion del 40% al 50% en dias para cerrar libios de
anuales. definicion

Reduccion del 20% al 40% en el Libro Mayor y los
costos de ciarre financiaro.
Disminuit |a redundancia de datos hasta en un 50%.
La integracién de todos los pracesoes en una sola
plataforma y la integracion nativa entre TRM y SAP
FICO, disminuira cargas de trabajo actuales
derivadas de contabilidades semiautamadticas y
conciliacionas contables operativas manuales.
IFRS:

Aplicacion de estandares de alta calidad.
Reflejo del valor real de los activos.
Comparabilidad con otras enfidades.
Mayor transparencia en !a informacién financiera
gvulgada.

ar cumplimiento a la regulacion establecida por
CNBV en & afio 2022 y evitar multas, asi como
transparentar la informacion financiera del Instituto.

Disminucién del gasto en la operacién de cobranza Aun no se matenalizan
13 por los diferentos canales en un 2.8%. Esta 23.80% 1.50
disminucion se podra revisar una vez que $e cuents
con al menos 12 meses de funcionamiento de la
solucion y realizar una comparacion de un ciclo
estable.
Mejorar e perfilamiente del acreditade, derivanda en
ofrecer un producto de cchranza acorde a sus
necesidades y caracterislicas,
Mavyor precision en |a asignacion de cuentas a los
diferentes canales de atencion, derivando en
dismirucion de aclaraciones y quejas. Se requieren
al menos 2 meses para estabilizar ¢ servigio y
empezar son la disminucion de aclaraciones y
quejas, las cuales se podran medir con los
indicadares de Oparaciones.
Informactén para el disefo de nuevos productos.
Trazabilidad de la historia de crédito y de 1a
garantia.
Generar estrategias oportunas para la gestion del
portafolio.
Atencion especializada a grupos vulnerables.
Informacién oportuna al acreditado,
Una mejor calidad en la atencian.

514 R————
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Proyecto Beneficios Esperados Beneficios Materializados rentabilidad
Claridad sobre el saldo actualizado. Con la puesta en operacion del modulo
14 Cerleza sobre el monto gue debe pagar el de Reestructuras en MCI se han 242.00% 6.56
acreditado cada mes y que este quedara formalizado, al corte de diciembre de
correctamente aplicado a su crédito, 2021, un tofal de 4,613 reestruciuras,
Informacion accesible todo el afie, las 24 horas del Se fienen en operacidn el reporte de
dia. fos mddulos: Reestructuras en MCl y
Eliminar costos adicionales al acreditado. Entidades Finzncieras.
Evitar realizar acciones de cchranza por deficiencias Se tiene ya disponible et web service
en la recepcién de pagos parciales. para que las entidades receptoras lo
Oportunidad en el tiempo de respuestas de guejas y pugdan consumir, segln concluyan
reclamaciones. sus propios ajustes tecnoldgicos.
Brindar a la mayor cantidad de acreditados el
acceso a los programas de solucidn {reestructura)
dasde MCI,
Correcta aplicacion de los pagos a los creditos,
evitando que sigan incrementandose los rubros de
"pagos en exceso” y "pagos erréneos”,
Disminucién en quejas por erores de aplicacidn de
pagos a los créditos.
Disminucion de carlera vencida por pagos ne
aplicadas en tiempao y forma en el rubro "pagos
parciales”.
Créditos en cartera vencida que se pueden
recuperar por pagos na aplicados en tiempo y forma {
en el rubro "pagos parciales”.
Optimizar los recursas humanos y tecnoldgicos que
hay se utilizan para corregir esta problematica a
otras actividades del Instituta.
Automatizacién del seguimiento de las
15 conciliaciones operativas y contables. El proyecto aclualmenle se encu -36.00% 0.18
Integridad de la informacian. Jesarrofio. porla que. al cierre de die th
Agilidad y flexibilidad en el mangjo de las se pueden ver I henefcios  de
cperaciones de negocio al coatar con un modelo impiamentacion
seguro de seguimiento de la concitiacion de la
cadena de informacion operativa — financiera.
Disminucidn y seguimiento de las partidas en
canciliacion.
Automatizacién ded proceso de la Cuenta por cobrar Autematizacion de la cuenta por cobrar
16 derivadas de las auditorias realizadas a patrones. derivadas de las auditorias realizadas a  117.80% 4.88
Noftificaciones de créditos fiscales derivados de las patrones.
cuentas complementarias, de manera agil y Automatizacion del proceso de
expedita. depuracion de crédilos fiscales para la
Facilitar a los patrones la operacion de pagos dentro atencién de sentencias,
del Portal Empresarial, ademas de homologar la Implementacion de fa individualizacion de
operagion actual. pagos realizados por los patrones a los
Individualizacién del SSV correspondiente a las saldos de subcuenta de vivienda y
cuentas de los trabajadores de manera agil y créditos de los trabajadores de pagos
dindmica. realizados de forma mediante fichas
Homologacion en las reglas de calculo de manuales.

accesorios con el SUA.

Campensar los beneficios otorgados v los pagos de
acueaorios al realizar un convenio de paga en
parcialidades historicos.

Compansar los accesorios por el beneficio olorgado
por pago eh una sola exhibician por
autadeterminacion en delegacion mediante SUA.
Estadas de cuentas patronales actualizados.
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17

18

19

Proyecto

Plataforma Biomaétrica
Institucional 2.0

Sistema de
informacién Infonavit

Reportes regulatorios
para la CNBV

Beneficios Esperados

v Mejorar la experiencia del derechohabiente en todos
los Cesi/CAPDE del Instituto.

¥ Pasicienar al Instituto como una entidad de
vanguardia, que adopta las mejores précticas en la
validacion de sus derechohabientes.

« Habhilitar la verificacion y validacion de identidad
biométrica a nivel nacional.

v Atender los compromisos establecidos con la CNBY

en materia identificacion biométrica.

Se incrementa la identificacién del derechahabiente

ylo acreditado y, can ello, se evitan los tramites

generados de forma irregular mediante usurpacién
de identidad, que impacta en Ias costes financieros
del Instituto,

+ lpcrementar la seguridad en las aperaciones gue se
realizan en los CesifCAPDE,

< Proveer de herramientas de trabajo a los asesores
en materia de seguridad y verificacion de identidad,

Disponibilidad de informacion opartuna del infonavit
para:

v Los procesos de las dreas del Infonavit y loma de
decisiones,

¥ Los programas de mejora en el servicic que ofrece

&l Instiluto

El perfilamiento de soluciones de crédito y cartera.

Elaborar andlisis de sensibilidad de las principales

variables financieras,

Investigacibn y estudios.

Andlisis de costos y productividad.

Contar con una solucion tecnotdgica integral,

institucional y transversal, gue permita genarar de

forma automatizada los 25 Reportes Regulatorios
para la CNEV,

+ Consalidar y conclliar la informacion y contar con las
validaciones del drea de negocio, que permita
asegurar el cumplimiento en fiempa y forma con las
abligaciones establecidas en la CUOEF.

v Enviar por Canal Seguro los repertes regulatorios a
la CNBV,

~ Evitar sanciones por parte de la GNEV.

Mejoras en las encuestas de opinién entre tas

usuarios.

Reduccion del tiempo invertido de mandos altos y

medios en la generacion de los reportes.

b
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Beneficios Materializados

El proyeclo actuaimente se enguentra en

desarrolio, porlo gue. of Grerre de diciemin

se  pueden  ver |G beneficio de
np tacion
La maternahzacton del beneficio por e

Sictema de informacion infanavit. se med:
postenores actuaiizacrores del rmsmo

» Se cuenta con etapa inicial de la solucion
tecnolégica que automatiza la generacion
de 3 reportes regulatorios, estos
corresponden a las series R01, R14 y R16.

- Derivado de |a autamatizacién en la
generacion de los 3 reportes en 2021, se
puede garantizar que la informacion
contenida en estos reportes ha sido
consolidada por una plataforma
tecnolégica, conciliada y validada por las
areas de negocio v esto permite asegurar
su entrega en tiempo y forma.

» Debido al cumplimento, s¢ evita la
aplicacién de sancionas por parte de la
CNBV en la entrega tardia o en la falta de
enfrega de estos 3 repories,

indice de

rentabilidad

13.89% 1147
21.60% 1.78
12.00% 1.08



Resultados del POA 2021

En 2021, el Infonavit colocd 530,525 créditos, de los cuales
364,025 fueron hipotecarios y 166,500 créditos de Mejoravit y
ConstruYQ. Este resultado representd un incremento de
11.6% en relacién con 2020, lo gue garantiza el acceso
continuo a la vivienda adecuada y contribuye a la reactivacion
econdémica del pais.

Tabla 17. Colacion de crédito, 2019-2021

Varfacion anual

Tipo de Créditos
crédito 2019 2020 2021
21vs 20 21 ws9

Hipotecarios 351,461 340,825 364,025 6.8% 3.6%
Mejoravily 170,501 134,422 166,500 23.9%  -2.3%

onstruY O

To,ta! de 521,962 475,247 530,525 11.6% 1.6%

créditos

te: Subdire P itc

Respecto del Programa Operativo Anual {POA), la colocacitn
crediticia en 2021 fue 6.6% mayor que fa meta central de
créditos totales planteada para el afic. En particular, para los
créditos hipotecarios el avance fue 3.5% mayor v de créditos
Mejoravit y ConstruYO se logré un avance superior a la meta
en 14,1%,

Tabla 18. Colocacion de créditos 2021 vs POA

POA 2021

L}

Tipo de Colocacién Escenario '?_ ed:p:;? DI'I :e

crédito 2021 central POA
Hipotecarios 364,025 351,653 103.5%
Mejoravit y
CanstruYO 166,500 145,879 114.1%

TomleE 530,525 497,532 106.6%

créditos

Por tipo de vivienda, |a colocacion de créditos para soluciones
de vivienda nueva (adquisicién y construccion) mostré un
avance del 92.1% respecto del POA, en tanto que el avance
de créditos para soluciones de vivienda existente {adquisicion,
mejoras y pago de pasivos) fue de 116.6%.

El resultado de créditos para vivienda nueva, respecto de lo
proyectado en el POA, es generado principalmente per la caida
en el volumen de {a produccion de viviendas toda vez que el
sector de la construceion ha sido une de los mas afectados por
la emergencia sanitaria y por el incremento en los precios de
sus insumos de produccion. En este sentido, la colocacion de
créditos para vivienda nueva presenté una variacion de -5.8%
respecto a 2020. A pesar de la caida en vivienda nueva, se
superé la meta planteada para la colocacién de créditos
hipotecarios.

De acuerdo con la oferta de vivienda regisfrada en el registro
de vivienda (con avance mayor al 80%), se observa una

disminucién del 8.3% en el rango de hasta 2.7 UMA (7,898
pesos).

Tabla 19. Oferta de vivienda registrada por rango salarial

i Oferta de vivienda
Ranﬁ?Mia}lfﬂal dic-20 dic-21 R s
hasta 2.7 7.0486 6,464 -8.3%
28a4.1 7,420 7,859 5.9%
42ab58 4,966 6,684 34.6%
59a9 15,360 18,447 20.1%
mayora 9 17,857 20,766 16.3%
Total 52,649 60,220 14.4%

*El valor de la UMA es de 2,724.45 mensual de 2021,

Asimisme, se observa una disminucion de la demanda
potencial se deriva en los segmentos salariales de bajos
ingresos (hasta 2.7 UMA). Sin embargo, se mantiene un
importante volumen de derechohabientes potenciales que
pueden acceder a un crédito para adquisicion de vivienda.

Grafica 35. Variacidn de la demanda potencial 2021 vs 2020

1o him 20 bim 3o bim 40 bim 5to bim
90.0%
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mhasta27 mde 28A41 de42A58 mde59A8.0 mmayora 9.0

Con independencia de la oferta y demanda potencial, [a
capacidad de compra de las y los derechchabientes observada
se incremento 8.4%, por el crecimiento de 13.0% del 35SV y de
7.6% del monto de crédito promedio.

Dentro de los créditos hipotecarios, 48.3% se destiné para
trabajadores con ingresos de hasta 4.1 UMA (11,992 pescs).
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Gréfica 366. Porcentaje de colocacion hipotecaria por rango
salarial, 2021
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Dentro del mercado de vivienda nueva, la mayor afectacion por
falta de vivienda se presenté en el mercado de bajos ingresos,
hasta 2.7 UMA, con una disminucion de 28.7% respecio de
2020.

Por su parte, la ¢olocacion de créditos para los rangos de mas
de 4.11 UMA ha mostrado incrementos para ambos tipos de
vivienda.

Gréfica 377. Variacidn % por tipo de vivienda y rango salarial,
2021 vs 2020

J 40,6% 40.0%

22.9% 23.7%

10.4% 9,2%,
2.0%
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-28.7%

Vivienda nueva Vivienda existente

mHasta 270 de2.71a4.10 nded.11 2580 de5.81a9.00 »Mayara9.00
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Por linea de crédito, la colocacion se distribuyd de la siguiente
manera:

s Linea II: 312,810 créditos para adquisicidn de
vivienda, de los cuales, 52% fueron para vivienda
nueva,

e Linea (Il 8.864 créditos para construccion de
vivienda.

e Linea IV: 208,279 para mejoras y remodelacion.
« Linea V: 572 créditos para pago de pasivos.

Dentro de las lineas de crédito, los créditos para mejora vy
remodelacion presentaron el mayor dinamismo durante el afio

con un crecimiento de 38.3% respecto a 2020, impulsado por
Mejoravit y Remodelavit, principalmente.

En cuanto a Mejoravit el impulsc provino, eritre otras medidas,
por ia disminucion de la tasa a 13.1%, reduccién de meses de
cotizacion continua de 8 a 4 meses, incremento del nimero de
tiendas disponibles para el uso de la Tarjeta Mejoravit en toda
la Republica. Por su parte, se han realizado mejoras operativas
a Remodelavit, incrementa en el nimera de administradoras y
mayor de promocion a la opcion de financiamiento.

Asimismo, las nuevas opciones de financiamiento y las
medidas de mejora implementadas en 2020 y 2021
contribuyeron al importante logro en las cifras de colocacion de
créditos del presente afio:

+ 165,848 créditos bajo el nuevo esquema de crédito en
pesos con menor tasa de interés y mejores
condiciones financieras para los derechohabientes.

« 52,500 créditos de Unamaos Creéditos.

e 41,552 créditos Remodelavit.

¢ 1,584 de Cradito Individual Infonavit-Fovissste.

e 504 créditos de ConstruYO.

La colocacion de créditos 2021 generéd una derrama de
234,890 mdp. De esta, 140,275 mdp correspondieron al monto
de crédito fondeado por Infonavit, 27 422 mdp al saldo de ia
subcuenta de vivienda utilizado para la operacion crediticia y
67,193 mdp fue fondeo de Entidades Financieras.

En relacion con el POA 2021, se alcanzd ¢l 99.2% de la meta
de monto de crédito fondeado por Infonavit bajo el escenario
central. Este resultado se derivé de una mayor colocacion a la
esperada de créditos Remodelavit y una disminucion en
créditos para adquisicion de vivienda, siendo que el monio de
crédito promedio de Remodelavit es, aproximadamente, 40%
del monto para adquisicitn de vivienda.

Grafica 38. Distribucion de derrama de crédito 2021 (mdp)

234,891
Derrama de
67,193 Entidades
Financieras
27,422
Saldo de la
subcuenta de
140.275 vivienda
Monto de crédito
infonavit

Finalmente, ios estados con mayor avance en los creditos
originados para vivienda nueva respecto al POA fueron:
Chihuahua (133.0%), Yucatén (122.4%), Tlaxcala {122.2%],
Sonora (116.8%) y Baja California {114.9%). En tanto, el mayor
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avance en colocacion de créditos para vivienda existente No obstante, y con independencia de los resultados respecto

respecto al POA, se registrd en: Estado de México (207.0%), del POA, los estados con mayor contribucion a la colocacién
Ciudad de México (160.4%), Nuevo Ledn (141.1%), Puebla crediticia fueron: Nuevo Ledn (12% del total de créditos),
{133.0)% y Guanajuato con {129.9%). Estado de Mexico (10%), Chihuahua (8%), Jalisco {8%) vy

Ciudad de Mexico (8%).

(1T



Tabla 20. Crédito de vivienda nueva y existente por intervalo salarial {UMA). Cierre a diciembre 2021 (Formalizados})

Nuava Existente
Entidad Hasta 2.?: a Dodlt DeSBt Mayora gom  Heg? 2713 4113 De 581 Mayora Total
: 41 58
Aguascalientes 1195 1402 727 742 856 4922 874 886 604 520 41T 3,361
Baja California 780 2350 1,664 1,112 1,424 7,380 964 2605 1,709 1,197 1574 8,049
Baja CaliforniaSur 220 158 138 222 234 972 280 262 207 265 30 1,354
Campeche 16 29 13 12 35 105 215 208 194 226 304 1,147
Coahuila 1632 2595 1221 1,027 1762 8437 1961 2550 1,897 1,708 1356 9,472
Colima 467 520 248 264 239 1,738 492 351 271 248 197 1,550
Chiapas 154 212 128 185 195 844 537 515 390 418 423 2,283
Chihuahua 999 2318 1,132 844 1449 6742 2760 6047 2798 2,027 1854 15,486
Ciudad de México 64 793 72 220 2480 3620 3578 4113 4110 5044 6184 23,029
Durango 980 769 35 303 253 2,685 1323 9043 365 337 325 3,203
Guanajuato 2113 3384 1626 1410 1635 10178 2234 2506 1712 1,614 1041 9197
Guerrero 6 58 o2 248 546 327 22 173 217 3B 1,307
Hidalgo 1139 1399 988 1052 1381 5958 553 626 433 390 401 2,403
Jalisco 4,395 5122 2,097 1,963 3,622 16,599 3,705 4,184 2815 2421 2,385 15,321
México 1775 2257 1277 1751 3074 10,134 2979 3822 3957 4438 4702 19,898
Michoacan 908 688 209 252 469 2616 893 624 380 395 432 2,724
Morelos 57 100 57 123 752 1089 268 201 242 337 78 1877
Nayarit 222 235 172 186 266 1,081 374 396 234 198 157 1,359
Nuevo Lesn 5003 11,108 6160 4268 4322 30952 3124 4204 3560 3619 3472 17979
Oaxaca 3% 25 18 33 100 212 140 110 &7 114 138 584
Puebla 1300 1270 660 796 1464 5490 967 1043 841 887 966 4,704
Querétaro 429 1051 478 784 3354 6006 441 878 735 817 1072 3943
Quintana Roo 2925 2064 986 996 1,340 8311 731 618 365 310 344 2,368
San Luis Potosi 439 913 700 646 1,137 3,835 896 1232 985 689 658 4,460
Sinaloa 1.244 1,321 653 218 642 4,378 1,600 1,210 772 719 594 4,895
Sonora 997 1857 892  B66 979 5591 1590 1,847 941 990 880 6,248
Tabasco 161 234 132 101 194 822 470 437 260 339 361 1,867
Tamaulipas 1480 4616 1,714 785 701 9,206 1980 3185 1508 1312 1301 9,286
Tiaxcala as2 207 98 110 157 1,004 236 236 174 190 166 1,002
Veracruz 1189 1010 488 483 705 3875 2153 1948 1309 1512 1273 8,195
Yucatan 2134 1,563 601 632 891 5841 597 436 251 278 385 1,911
Zacatecas 351 428 280 337 220 1,632 211 196 127 167 142 843
Totalnacional | 35218 | 52,192| 26,136] 23,086 35989] 172,621] 39,453]48,865 34,206 33,943 34937 | 191404
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Tabla 21. No hipotecarios por intervalo salarial (UMA). Cierre a diciembre 2021 {formalizados)

No hipotecarios®

Entidad o De2.71a41 Dedt1a58 De5.81a9.00 Mayora9.00 Total
Aguascalientes 1177 228 595 377 130 3,207
Baja California 2,159 4,763 2,421 1,267 669 11,279
Baja California Sur 1,063 az1 695 418 162 3,159
Campeche 897 505 304 228 99 2,033
Coahuila 2,280 2,545 1,438 928 4 7,592
Colima 182 87 70 69 24 432
Chiapas 2,318 1,425 708 597 252 5,300
Chihuahua 5,534 9,963 3,381 1,827 842 21,547
Ciudad de México 2,943 2,618 1,463 992 525 8,541
Durango 2,805 1,275 563 385 145 5,173
Guanajuato 2,504 2,588 1,149 615 203 7,059
Guerrerop 473 262 112 129 57 1,033
Hidalgo 380 367 232 156 84 1,219
Jalisco 3,900 2,906 1,558 940 345 9,650
México 6,579 6,790 3,689 2,343 1,043 20,444
Michoacan 432 392 349 298 161 1,632
Morelos 815 701 434 320 174 2,444
Nayarit 403 197 124 86 37 847
Nuevo Ledn 3,435 3,883 2,320 1,780 878 12,296
Oaxaca 522 374 251 306 135 1,588
Puebla 1,385 1,106 582 429 234 3,736
Quereétaro 809 1,178 693 456 178 3,314
Quintana Roo 337 233 121 99 32 822
San Luis Potosi 556 688 505 238 83 2,070
Sinaloa 1,071 690 400 275 133 2,569
Sonora 1,904 2,050 914 686 415 5,969
Tabasco 1,035 754 453 407 177 2,826
Tamaulipas 1,314 3,078 1,304 795 527 7,018
Tlaxcala 481 376 201 128 42 1,208
Veracruz 1,912 1,222 803 712 273 4,922
Yucatan 2,357 1,102 454 264 101 4,278
Zacatecas 460 272 256 230 75 1,293
Total nacional 54,402 56,139 28,543 f 18,780 . 8,636 166,500 I

1/ Considera los créditos de los programas Mejoravit y ConstruYQ.
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Tahla 22. Monto de crédito (mdp) Cierre a diciembre 2021.

Monto de crédito { A.1 Derrama A.2 Financiamiento de B. Derrama total
Infonavit' [ infonavit? Entidades Financieras® (A.1+A.2)
Entasd Ejercido cunm?‘;i:'ﬁento ] Ejexcida cumzi.i;’n?ento Ejercido cum:fl’i‘r:lneiento Ejercido cum;ﬁi:ineiento

Aguascalientes 3.163 98.89 ' 3,638 99.11 1,257 102.61 4,895 99.98
Baja California 6,830 100.11 8,006 100.41 1,849 45.33 9,855 81.77
Baja California Sur 1,083 78.82 1,291 80.30 415 73.39 1,706 78.50
Campeche 573 91.53 687 91.68 173 84.10 860 90.05
Coahuila 7,459 91.04 8,681 81.90 2,642 74.28 11,323 87.08
Colima 1,327 93.96 1,524 95.18 288 59.86 1,812 87.03
Chiapas 1,218 90.74 1,419 90.76 313 51.67 1,732 79.85
Chihuahua 8,540 111.13 9,918 109.94 3,296 75.37 13,214 98.66
Ciudad de México 7.517 123.84 10,138 112.01 12,281 870.10 22,419 21429
Durango 2,375 102.11 2,685 103.58 433 43.96 3,118 8717
Guanajuato 7.546 98.00 8,824 99.96 2,425 72.83 11,249 92.53
Guerrero 805 93.35 1,049 95.64 391 132.98 1,440 103.54
Hidalgo 3,675 98.36 4,474 59.86 689 67.50 5,163 93.86
Jalisco 11,331 91.22 18,555 91.19 6.613 110.11 20,168 06.64
México 10,025 111.61 12,756 113.66 6,625 124,19 19,381 117.08
Michoacéan 2,087 83.12 2,458 82.80 656 72.52 3,114 80.40
Morelos 1,416 125.37 2,026 125.10 1,166 537.94 3,192 173.83
Nayarit 973 97.62 1,158 100.11 209 66.06 1,457 90.54
Nuevo Ledn 19,049 93.60 22,021 93.91 8,770 71.77 30,791 86.32
Oaxaca 362 97.00 452 98.05 129 99.06 581 98.27
Puebla 3,773 103.55 4,789 106.81 1.815 151.82 6,604 116.29
Querétaro 4,263 89.44 5,688 90.82 5,447 486.19 11,135 150.81
Quintana Roo 4,203 90.75 4,929 93.20 1,078 56.02 6,007 83.28
San Luis Potosi 3,545 94.55 4,150 93.91 1,707 140.55 5,857 103.96
Sinaloa 3,657 90.92 4,223 92.18 1,281 67.39 5,504 84.91
Sonora 4,968 110.36 | 5,683 110.12 1,425 63.70 7,108 96.08
Tabasco 1,247 94.49 1,448 93.72 314 57.38 1,762 84.21
Tamaulipas 7,448 104.12 8,438 104.89 990 24.65 9,428 78.08
Tlaxcala 761 119.46 943 122.31 134 40.98 1,077 98.09
Veracruz 4,986 99.03 5,866 99.64 966 55.19 6,832 89.45
Yucatan 3,059 111.56 3,587 110.54 1,055 103.12 4,642 108.76
Zacatecas 1,017 86.20 1,194 88.01 271 61.58 1,465 81.54
Total nacional 140,275 99.20 167,697 99.53 67,193 103.23 234,890 100.56

1/ Solo considera ¢l monto de crédito que entrega el Infonavit, conforme a las reglas de ctorgamiento de crédito.

2/ Incluye el monto de crédite y el saldo de la Subcuenta de Vivienda.
3/ Represenla el monto de crédito que otorga la entidad financiera al acreditado,
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9. Resultados relevantes de las Delegaciones Regionales

El Tablero de Evaluacion de Delegaciones (TED) es el mecanismo mediante el cual se monitorea mensualmente el avance y
cumplimienta de las metas establecidas a las Delegaciones Regionales. A través del TED, es posible identificar desviaciones a las
metas anuales establecidas en el Plan Estratégico y Financiero, lo que permite implementar estrategias para contribuir at logro de
los objetivos institucionales. EI TED se compone de 61 indicadores en ocho areas estratégicas del Instituto:

Crédito Recaudacion fiscal
Investigacion y Finanzas Contaduria General Secretaria General y Juridica

De acuerdo con los resultados obtenidos por las 32 Delegaciones Regionales, conforme a las metas ¢ indicadores establecidos en
el TED 2021, se observa gue el cumplimianto promedio de las Delegaciones fue de 94.73%, siende Sinaloa la delegacién con mayor
nivel de cumplimiento (87.68%) y Coahuila la delegacién mas baja en el ranking (92.18%).

Diagrama 22. Ranking de cumplimiento de Delegaciones Regionales, TED 2021
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De los indicadores definides en el TED, destacan los establecidos por las areas de crédito y cartera, enfocados en el logro de las
metas de colocacion crediticia y preservar la calidad de la cartera hipotecaria del nstituto. Estos indicadores tienen un mayor peso
en la evaluacion de las Delegaciones Regionales, dado que representan aproximadamente el 52% del total de su calificacién (crédito
28% vy cartera 24%]).

En lo que respecta a los indicadores establecidos por el area de crédito, en particular se destacan los enfocados en el cumplimiento
del volumen de colocacién hipotecaria y no hipotecaria, donde se observé que 14 Delegaciones superaron las metas anuales.

69;.;;. Interna o Restangido



Diagrama 23. Ranking de cumplimiento de Delegaciones Regionales respecto a las metas de colocacién hipotecaria y no
hipotecaria, TED 2021
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En lo que respecta a las Delegaciones Regionales que no alcanzaron el cumplimiento total de las metas establecidas, algunos de
fos factores que impactaron son de caracter exdgeno a las Delegaciones, como son:

e Decision de compra postergada por parte de los derechohabientes para mejorar su perfil en el nuevo modelo de originacion.

+ Incremento en los precios de las viviendas que propicio una escasa oferta de vivienda para las y los derechohabientes de
bajos ingresos.

» A consecuencia de la pandemia, algunas Delegaciones se vieron afectadas por la baja demanda de solicitud de créditos,
ademas de ia insuficiencia de difusién en los mismos centros de trabajo.

A pesar de lo anterior, el Instituto superd la meta planteada en el POA 2021 {+6.6%) debido a los esfuerzos coordinados con las
Delegaciones para mantener los niveles de colocacion, ademas del lanzamiento del Nuevo Esquema de Crédito en Pesos que
permitio reducir las tasas de interés de los créditos oforgados para asi cumplir con las metas establecidas.

Por otra parte, en lo que respecta a las metas e indicadores establecidos en materia de gestion de cartera, se identificé que la
Delegacion con mayer nivel de cumplimienio fue Sinaloa (96.5%), en tanto que las delegaciones con menor porcentaje de
cumplimiento {por debajo del 80%) fueron: Guerrero, Veracruz, Sonora, Oaxaca, Zacatecas, Colima y Tamaulipas.
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Diagrama 24. Ranking de cumpiimiento de Delegaciones Regionales respecto indicadores de gestion de cartera, TED 2021
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Fuente; Subdireccion General de Gestien de Cartera, Tablero de Evaluacion de Delegacianes 2021

A nivel nacional se rebaso la meta establecida en 5 de los 9 indicadores establecidos; destaca el resultado del ICV en saldos, cuyo
resultado al cierre de 2021 se proyecté en 17.4%” y se obtuvo un resultado menor en 16.99%. De igual forma, indicadores operativos
come el Flujo REA vy Flujo REA asignado se mantienen en niveles aceptables al alcanzar un 98.06% de cumplimiento respecto a la
meta establecida.

Indicador Meta 2021 Cierre 2021 % de cumplimiento
1) Indice de Cartera Vencida en saldos (%)2® 17.4 16.99 102.36
2} Contencién de Cuentas en Moras 1 - 2 con Pago (%)% 38% 38.07% 100.18
3} Flujo REA {mdp)&® 12,378.5 12,137.79 98.06
4) Flujo REA asignado {mdp)?? 4,260 4,226 { 99.19
5) Prevalencia de pago en cuentas REA (%) 54.57 57 105.33
6) Reactivacion de pago en cuentas REA asignadas (%) 23.43 25 104.65
7} Firma de convenios y primer pago: CA-ME 54,000 63,672 117.91
8) Cura tercer pago de convenios 26,880 26,232 97.59
9) Salidas portafolio vencido 85,043 59,556 70.03

% A fin de mantener los incentivos alineados para que la operacion de las Delegacicnes estuviera enfocada en mejorar los principales indicadores
de gestion de cartera hipotecaria, la Subdireccién General de Gestion de Cartera socializé con las delegaciones ajustes en la melas de estos
indicadores: para el ICV se ajustd la meta planteada en el PEF 2021-2025 considerando la evolucion observada del indicador, con &l propésito de
establecer una meta realista que incentivara a las Delegaciones a obtener mejores resultados (proyeccion de cierre 2021 en el PEF 2022-2026). En
lo que respecta a Contencion de Cuentas en Moras, Flujo Rea y Flujo REA asignado, se incrementd el valor de la meta para motivar un mayor logro
en estos indicadores.
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Estos resultados se obtuvieron gracias a las estrategias que se implementaron para mantener una cartera hipotecaria solvente:

« Renovacion de |la proveeduria en el (ltimo trimestre del afie, haciendo énfasis en ia supervision mensual de las actividades.
s  Gestién temporal de cuentas, o que permitié identificar estrategias para optimizar los resultados de cobranza.

« Incorporacion en los indicadores de convenios para firma de las gestiones realizadas.

Asimismo, las Delegaciones implementaron sus propias estrategias: ferias de soluciones de cobranza, sesiones informativas en
persona o en linea, acercamiento directo con acreditados, camparias de actualizacién de datos de contacto, entre otras.

Por otro lado, las variaciones presentadas en el desempefio entre Delegaciones pueden ser debido a tres factores:

+ Rotacién o cambio de personal interno o externo en las areas de cobranza.

« Cambio de proveeduria que impacta en la eficiencia de indicadores (dado que el tiempo de ajuste de nuevos agentes es
en promedio de 4 a 6 meses).

» Factores socioecondmicos particulares de cada entidad o delegacion, lo cual requiere atencion y estrategias especificas a
nivel local.

El desempefio de las Delegaciones Regionales, en particular para el logro de objetivos esenciales como los antes descritos, puede
verse afectado por cuestiones exdgenas a la operacion, como lo son las implicaciones por la contingencia sanitaria por el Covid-19,
afectacionss ante cambios regulatorios o los factores socioecondmicos gue presenta cada entidad. Por lo anterior, el Infonavit tiene
la tarea de estar en constante comunicacion y didlogo con sus brazos operativos, ya que las Delegaciones, al ser el primer frente
ante nuestros derechohabientes, requieren adaptarse a estas condiciones para mejorar sus resultados y mitigar las afectaciones en
su operacion. Asimismo, es importante considerar los resultados que se encuentran por debajo de las metas establecidas, a efecto
de realizar trabajos coordinados entre dreas centrales y Delegaciones que permitan generar diagnésticos y propuestas de soluciones
y estrategias que coadyuven a prever y resolver problematicas con el fin de alcanzar los objetivos institucionales.
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10.Mecanismo de evaluacion del PEF 2021-2025

Conforme a lo aprobado por la H. Asamblea General en su Sesién Ordinaria 124 el 10 de diciembre de 2021, en este 1AA se incluye
el mecanismo de evaluacion del PEF 2021-2025:

Contenido

Acciones estratégicas

Principales resultados del Infanavit a lo largo del afio, alineados al planteamiento estratégico, y el avance en

del Instituto la atencién de las recomendaciones de la H. Asamblea General.
Ver seccidn 3. Principales resultados 2021
Indicadores Resultados de los indicadores clave de desempefio e indicadores estratégicos institucionales respecto a las

institucionales

metas anuales planteadas. Se incluird una explicacion respecto a los resultados, a fin de identificar
desviaciones, causas de origen y acciones de mitigacion,

Ver secciones 3. Principales resultados 2021 y 6. Resultados financieros.

Portafolio de
proyectos
institucionales

Principales avances y resultados de los proyectos que conforman el portafolio aprobado, anélisis costo
beneficio, asi como medicién del ejercicio del presupuesto asignado al portafolio.

Se incluiran indicadores de resultados o beneficios alcanzados en cada proyecto

Ver seccion 8. Resultados del Plan de Labores y Financiamiento y'g. Resultados relevantes de las
Delegaciones Regionales.

Programa Operativo
Anual

Cierre de la colocacion crediticia y comparativo contra las metas establecidas en el Plan de Labores y
Financiamientos, incluyendo el desglose por Delegaciones y un ranking conforme a la contribucion a ta
colocacidn nacional.

Ver seccién 8. Resultados del Plan de Labores y Financiamienta,

Estados Financieros

Estados Financieros previamente dictaminados por el Comité de Auditoria, incluyendo una explicacion
ejecutiva del resultado en rubros principales y una evaluacién respecto a lo establecido en PEF.

Ver seccion 6. Resultados financieros.

Documentos de Ley

Listado de los documentos entregados para dar cumplimiento a la Ley del Instituto: Plan Financiero a cinco
afios, Presupuesto de Ingresos y Egresos, Plan de Labores y Financiamientos, Informe Anual de Actividades,
Informe sobre la situacién financiera, patrimonial y operativa que se entrega al H. Congreso de la Unién,
Informes mensuales del Director General al H. Consejo de Administracion y Estados Financieros. Se incluird
el hipervinculo a los documentos que son publicos.

Nombre del documento Fundamento legal

Articulo 10, fraccién I, y articulo 16, fraccion IV, de fa Ley del Infonavit, en los cuales se
menciona que estos documentos deben ser examinados y aprobados per la H.
Asamblea General y por el H. Consejo de Administracion, respectivamente; asi como
el articulo 23, fraccién V, de dicha Ley y el articulo 4, fraccion VI, del Estatuto Organico
del Infonavit, donde se enuncia que el Director General debe presentar estos
documentos a mas tardar el dltima dia de octubre de cada afio.

Ptan Estratégico y Financiero
2021-2025 gue incluye:

. Plan Financiero a 5
afos

. Presupuesto de
Ingresos y Egresos

. Plan de Labores y
Financiamientos

£l PEF 2021-2025 y la Adenda al PEF 2021-2025 se pueden consultar en la siguiente
liga:

. PEF 2021-2025
. Adenda al PEF 2021-2025
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Informe Anual de Actividades
2020

Articulo 10, fraccién 11, y articulo 16, fraccién 1V, de la Ley del Infonavit, en los cuales
se menciona que el infoorme de actividades de la institucion debe ser examinade y
aprobado por la H, Asamblea General y por el H. Consejo de Administracién,
respectivamente; asf como el articulo 23, fraccién IV de dicha Ley donde se enuncia
que el Director General debe presentar el informe de actividades del ejercicio anterior
dentro de los dos primeros meses del afio siguiente.

El Informe se puede consultar en la siguiente liga:

. Informe Anual de Actividades 2020

Infofme sobre la  situacion
financiera, patrimonial y operativa
que se entrega al H, Congreso de
la Unidn

Articulo 23, fraccion [X, de la Ley del Infonavit, en el cual se menciona gue se debera
enviar al H. Congreso de la Unién durante el mes de octubre un informe sobre la
situacion financiera, patrimonial y cperativa.

El Informe se puede consultar en la siguiente liga:

. Informe Anual de Actividades 2020

Informes mensuales del Director
General al H. Consejo de
Administracion

Articulo 23, fraccion VI, de la Ley del Infonavit donde se enuncia que el Directar General
debe presentar a consideracion def H. Consejo de Administracion un informe mensual
scbre las actividades del Instituto.

A continuacion se enlistan las Declaraciones mediante las cuales el H. Consejo de
Administracién se dio por enterado del informe del Director General:

Enero; DCA-7070-01/21
Febrero; DCA-7118-02/21
Marzo: DCA-7i71-03/21
Abril: DCA-7228-D4/21
Mayc: DCA-7282-05/21
Junio: DCA-7325-06/21
Julio: DCA-T370-07/21
Agosto: DCA-7433-08/21
Septiembre: DCA-7473-09/21
Octubre: DCA-7534-10/21
Noviembre: DCA-7593-11/21
Diciembre: DCA-7654-12/21

Estados financieros dictaminados
2020

]

Articulo 10, fraccion |, y articulo 18, fraccion 1V, de la Ley del Infanavit, en los cuales se
menciona que los estados financieros dictaminados por el auditor externc deben ser
examinados y aprobados por da H. Asamblea General y por el H. Consejo de
Administracién, respectivamente; asi como el articulo 23, fraceidn iV, de dicha Ley,
donde se enuncia que el Director General debe presentar dentro de los dos primeros
meses del afo siguiente los estados financieros del gjercicio anterior.

Los estadgs financieros dictaminados se pueden consultar en la siguiente liga:

» Estados financieros dictaminados por auditores externos 2020
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Administradora de Fondos para el Retiro.
Instituciones financieras privadas gue
administran los recursos para el retiro a
nombre de los trabajadores.

Certificados de Vivienda Infonavit. Bonos
emitidos por un fideicomiso, su fuente de
paga son los flujos, de interés y principal,
de un conjunto de créditos hipotecarios
originados por ¢! 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 atencién personalizada
a los derechohabientes del Infonavit
sobre todos los tramites relativos a su
ahorro y credito.

En el articulo 71 de la Ley del Infonavit se
estipula que el Instituto debe dar
opciones que ayuden a los acreditados a
conservar su patrimonio, adoptando un
esquema de Cobranza Social para la
recuperacién de [os créditos otorgados.

El Infonavit interpreta ese mandato como
la serie de “acciones, productos vy
servicios gque ofrece para apoyar a los
acreditados durante la administracion de
su crédito, con el objeto de que puedan
conservar su patrimonio, mediante
soluciones viabies, oportunas y con
apego al respeto a la dignidad humana,
ocbservando siempre la salud financiera
del Fondo Nacional de la Vivienda, de
acuerdo con la normatividad Institucional
vigente".

Es el gasto por la administracion,
operacion y vigilancia (GAOV} que
sefiala la Ley del Instituto del Fondo
Nacional de la Vivienda para los
Trabajadores. El tope maximo de gastos
como porcentaje de los activos es 0.55%.

Documento emitido por la Comisién
Nacional Bancaria y de Valores (CNBV)
que contiene las Disposiciones de
Caracter General Aplicables a los
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Organismos de Fomento y Entidades de
Fomento.

Customer Relationship Management.
Herramienta que registraba todas las
interacciones del Instituto con los
usuarios, siendo la columna vertebral de
la atencion en todos los canales de
servicio.

Fondo de Apoyc a las Necesidades de
Vivienda de los Trabajadores que esta
integrado  por aquellos  recursos
excedentes que a la fecha no hayan sido
destinados a soluciones de vivienda para
los derechchabientes.

Gastos por Administracién, Operacion y
Vigilancia del Infonavit. Ver Costo
Operativo.

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 caleulo 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.

indice de Cartera Vencida. Se refiere ala
razon entre el nimero de créditos o
saldos en cartera vencida y la cariera
total administrada.

Instituto Mexicano del Seguro Social.

Instituto  de Seguridad y Servicios
Sociales de los Trabajadores del Estado.

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 bafo,
adquirir equipo para ampliar la seguridad
y capacidad de desplazamiento de



trabajadores o familiares que viven con
alguna distapacidad.

Miliones de pesos
Programa Operative Anual.

Es la ceniésima parte (1/100) de un
punto porcentual, es decir, 1 pb = 0.01%.

Régimen Especial de Amortizacion.
Cobranza que no se lleva a cabo via
ndmina.

Pérdida potencial  producto  del
incumplimiento de los acreditados de sus
compromisos de pago.

Posibilidad de que un crédito con
prorrogas o restructuraciones, una vez
finalizado el plazo estipulado en el
contrato de 360 pagos efectivos, cancele
sus saldos antes de ser completamente
amorfizado, segin lo marca la Ley del
Instituto del Fondo Nacional de la
Vivienda para los Trabajadores.

Régimen Ordinario de Amoriizacion.
Cobranza que se [leva a cabo via
némina.

Sistema de Ahorro para el Retiro.

Subcuenta de Vivienda SCV. Cuenta
personal, de cada derechohabiente del
Infonavit, donde se depositan las
aportaciones patronales
correspondientes vy los  intereses
generados y que forman parte de su
ahorro.

Saldo de la Subcuenta de Vivienda.
Aharro monetario de los
derechohabientes acumulado en su
Subgcuenta de Vivienda.
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La Unidad de Medida y Actualizacién es
la referencia econdmica en pesos para
determinar la cuantia del pago de las
obligacicnes y supuestos previstos en
las leyes federales, de las entidades
federativas y de la Ciudad de México, asi
como en las disposiciones juridicas que
emanen de todas las anteriores.

El valor mensual de la UMA se calcula
multiplicando su valor diario por 30.4
veces y su valor anual se caicula
multiplicando su valor mensual por 12.

Veces Salaric Minimao.



Indice de diagramas, graficas y tablas

Diagrama 1. NPS en Cesi (promedio JU-GIC 2021) ...t e st e 11
Diagrama 2. NPS en Mi Cuenta Infonavit y Portal (promedio jul-aic 2027).... 11
Diagrama 3. Nugvos servicios en la APCACIBN MOVIl...............ccim i e s 17
Diagrama 4. Nugvos autoSEMVICIOS MO 3.0 ... e s s s 17
Diagrama 5. Condiciones suspensivas FANVIT ... s s e b e e e e 20
DiIagrama 6. NOMNIAS EIMIHITES ... .o ceitei et eie et cett ettt e ety et estestestasaerasrasentrarteraertersenseasresessassasraessbesn s aasensessessenteentensensansnsnnrs tenrenss 21
Diagrama 7. Nuevas soluciones financieras y su contribucion 20271 ... e e se e s e s e s sner e 23
Diagrama 8. ACCIONES Para iNCremantar COIOGATION ... o e e eeese et e st reae et eesae st e e e e eeneenasaesseamssesseansm e seas e e bamsseeaaeeseeeabessraar 23
Diagrama 9. Portafolio total de cartera en saldo (diGIEMBre 20271 .. oo e e s r e e e s e e st e ssssresrneanes rense e s 26
Diagrama 10. Portafolio total de cartera en cuentas (diciembre 2021) o s s st eb s sttt r s 26
Diagrama 11. Segmentos de trabajadores QereCNONADIENTES ..........o.ov et e e eee e e et ee e ereerteeersaes e e eesenseeeseeeensensasensssnnseans 27
Diagrama 12, CoDTanzZa DrEVENMTIVA ......v e s et r s a s s s s s e e e et e et e e e teeeeeeeeeseeesessassanns e tenaassasnessessmssaeasseeseessasenenessensmnasnns 27
Diagrama 13. Cobranza administrativa.......c.ee oo e beterensreenetrenmr s 27
Diagrama 14. ReCUperacion 08 CaMEra VENCIIA .........oc. ittt et e e s teete et ete et e e e et e etes e esten e easeasamsasteeeses e e 28
Diagrama 15. ACCIONES T. IMEJOTE .....cviuii it et e st et er st e e r st s emeE et b et e ee b e sa e e se b eR £t SR e b sm s £ A b b ean s em b e bt s bbb ane et eanans 28
Diagrama 168.Matriz de TAIBNT0 ... e e e et et ot c e s c et s e va e s ee s ean e e r e s rene e e bt an et e e e 40
Diagrama 17. Iniciativas de 12 AQenda DIGITAl ......c... e e sttt r e et b et e e st s s ae e s b et e e etae e emaeseesessenssasbeemrsasmeaesennnsensnns 41
Diagrama 18. Distribucion de la originacidn total por regidn, al Cieme de 2027 (8) ..o s e e e s 44
Diagrama 19. Elermentos del proceso de gestion del perfil 8 HESGOS. . ..ottt ettt e e s st ssresenrn e e eas 50
Diagrama 20. Modelo de PArdida BSPEIATA . .....co et et e vt e e st et r et e st et st e st e et e s b et e n et e ee e e e et e eaeeaeeneeReeate et e nanns 54
Diagrama 21. Portafolio de proyectos 2021 por €8 @SIPatBGICO .cur i et see et e e e e b e s e e ee e s emaeeen e s e e erees 57
Diagrama 22. Ranking de cumplimiento de Delegaciones Regionales, TED 2027 .......oo e eeoncesneiisii et e rae e 69
Diagrama 23. Ranking de cumplimiento de Delegaciones Regionales respecto a las metas de colocacion hipotecaria y no hipotecaria,
TED 2027 5o 00 R i 50 dge ¥4 5ot smene feamse s eagpenenennssmnen s snmsseesnsneeon hns ot oa sangggmmE e s se e e nnnnt o en aamans aesnsme bnbmnss ot mmaansmsnneanansenennsnnbslbmrs ron 70
Diagrama 24. Ranking de cumplimiento de Delegaciones Regionzles respecto indicadores de gestion de cartera, TED 2021 .............. 71
Gréfica 1. Proporcion de tenCiOn POF CANEL............ocvuvieererreisisesieesresaesessaesestesassassessessasassessess srsesassesasssosssnssnsssisesanssessssessnans iessssnsans 9
Gréfica 2. Evolucion mensual del Indice de Experiencia INSUCIONa (DOFGENTEIE) ....v.veieerecsiree e s etesenseaes s e csse e s e ebossees 10
Grafica 3. Evolucion mensual del indice de Recomendacion Neta (DOTCEMAIE .......w e vereeseseeseseeseesreseseesmeessesseessasssessasssssarsasaseerans 10
Gréfica 4. Comportamienta de indice de Recomendacitin Neta (NPS) POF C8NEL. .........o.coie oo oeeeeeeee e s eeeeseerarevasnsssenseseneses 11
Grafica 5. Top 10 servicios con mayor nUMers de QUEas reCHIIAS 2027 ... oo eee ettt ees oo v e e e e e emeame s e ename e 11
Gréfica 6. Comparativo de Quejas Recibidas, 2019 = 2021 (MIlES 08 QUEJAS) «..v.cvveereeeeieetceceeerte et st e st e e e smere e s sae b e e st e e e b e seene 12
Grafica 7. LIamadas [NFONATEI 2027 ...ttt e e sb 2 a2 a4t s e e e e e e et et e et e e e eeeeee s e e e e s e e e me e e e e e eee e 12
Gréfica 8. Proporcidn visitantes por sexo INfonavit FACH 20271 ... e e rvs st s et e s ranb e s e s ara b e s ser e s sanbe sanrenare 13
Gréfica 9. Edad promedio de visitantes Infanavit FAGH 2021 (BAOS) ....uvieiierieeeieneiereiescrr e s ies s ssis s s st arsssrasrsses et teemeemeseeeeeesennan 13
Gréafica 10. Canales mas usados por las vy los derechohabientes (porcentaje del total)..... ..o 14
Gréfica 11. Cuentas nuevas Mensuales...........ccvi i et e o 18
Grifica 12. Comportamiento de los servicios en Mi Cuenta Infonavit vs 105 canales de atenGion ..o 18
Grafica 13. Comportamiento de 108 NIVEIES B8 SEIVICIO (T0). .ueir ettt s e e e oo e s e m e e e teesaseaet e st e et s seeasseesensssansens 18
GrARICA 14, FILJO REA 2027 ..ottt et e et eeee e e aes a2 ee 2t es e ee s se e e et ome e ee s e s es eserssare e s rna s e e e rbanbe e nbenbeabestnrnbeseess 27
Gréfica 15. Presupuesto INFONavIE 2012-2027 (MDY wrvviriivini e aitist it aia e sse st e et et e e ssseeseessese et sesnseneenseseessesseensensensensessesseensenns 33
Gréfica 16. Evolucion GAOV bruto més inversiones entre recursos totales. Historico 2016-2021 (30) ..o e s 33
Grafica 17. Rentabiliiad GBI INSTIULD ... oot et e et e et s e e e e te e san et e e e ree smeansaeaasesaeaabenantemtenseeascenasassnannsnsnesnnsnan 34
Gréfica 18. EAcioncia OParativa GBI GADV . ...t es st es e s be s st e s b s s srssrsersbessme e bessassnbeasbesas S embens st ebbe s ressb et sanassmr s sbnssansabass 34
Grafica 19, Compras el INSHLULO ... et err e e e e s s e e et b e b r b sansan e e e aresarenre s 35
Gréafica 20, FILO 08 EFECHVO {IMIUD) ...ervi e ettt ete et e e te et e st e st e e et ete st eteab se et e ebebeas et et embnssmsnbe s et s eseasias et sebensensesemsennnseennas 38
Grafica 21. Evolucion [CARP @l GIEITE 08 2027 ..o et et e e st et e r e e e e s e e enba e se e shebnsaubareane s e et £aaseae e smeeeeeeeesneans 37
Gréfica 22. Coeficiente de Cobertura de LIQUIGEZ. .. ....c.iciiiieic e eeeiee et e e se s s ets et e st e st e st et s e naee e s e eseassameanesnsaneesnesnsentans ar
Gréfica 23. Procesos por area ingresados en 12 herramienta ARIS ... it ettt e e ees et e s tessme st ernsaneeseeetasneans 39
Gréfica 24. Total de Procesos por mes ingresados en 1a herramienta ARIS .. .. oo et 39
Gréafica 25. Solicitudes de atencion ciudadana obtenida por ef BUzon 18GISIATIVD ....vvvicei vt e srsrer e srre s sraa s earen e 42
Gréfica 26. Estatus de [niciativas 2021 del Plan de TeCnOlOgIAS ..o vvveriirirresreeecrasstesiessrersseess sosre s e rsssernsessnssssenssssreesiessseesseassnees 42
Gréfica 27. Avance de atencion de 1as recomendaciones HAG ... ettt e e e e e s e ab e e s e ae s be e e re e nbnaeenrnes 42
77



Gréfica 28. Otorgamiento de crédite por intervalo de ingresos Unidad de Medida y Actuzlizacion, deciles UMA (%) c.oovvev e 44

Gréfica 29. Distribucion del saldo por astatus de cartera (MIlENES d& PESOS) ..o oo e 50
Gréfica 30. Distribucion del Portafotic por régimen de amortizacion {Millones de Pesos) ... e 51
Grafica 31. Administracién de riesgo de crédito (millones de pesos)

Grafica 32. EvOlUGION EI ICAP, 20202029 vt eeeeeieieeeeeiieieeeiesiees e rteaeeasste s s s tiaae s s s bn e e s LT e rssrm b e se s smbeme s meennaesnne s s e bbebn e s aasnransrnbes e e ssnnes
Gréfica 33. Total de incidencias y resultados del modelo de Pérdida Esperada bajo escenario de estrés al 89% (mdp) ... 54
Gréafica 34. Ejercicio del presupuesto 2021 (MillONES T8 PESOS) v eorerieerocrteieriiserisnisnsessne e e seesesmssresssrmessn e oot st a st 55
Gréafica 35. Variacion de la demanda potencial 2027 V5 2020 ... e e e 63
Gréfica 36. Porcentaje de colocacion hipotecaria por rango salartal, 2027 ... 64
Grafica 37. Variacion % por tipo de vivienda y rango salarial, 2021 v8 2020 ... s 64
Grafica 38. Distribucion de derrama de crédito 2027 {IMGIBY ... oo ceeeeeeeeerermre e s emeeces e s st r st s nse s s b assrae st s ms kb se e srr s en s sane s 64
Tabla 1. Razones para CoNtactar @l INSHIULD (Ba). ... eeeeereerent ettt st e e et sea e e e e e e s esSsanens 14
Tabla 2. Principales indicadores del FANVIT a cierre de diciembre de 2027 ... 20
Tabla 3. Colocacion del NECP por rango SalAMAL........coi ettt st 24
Tabla 4. Acciones de cobranza social al cierre de diGIEMBre 2027 ... 28
Tabla 5. Reastructuras SPICANAS AS! ... i ierrrre e ree ettt et R R s e e e e b et s e o e e TR e eI R LR T 29
Tabla 6, Cobranza Social del Infonavit en 2027 (MIlONES A DESOS) ..o iciiiiiiiimiiccc e e e ess s s s rn st 30
Tabla 7. Siniestralidad del SEQUID 8 GAMADS - ..ovr i e et e o e eae s e e se e e oS A b e R R b st 31
TADIR 8. SESIONES AE 18 HAG ..ot iit st ests e eseestesteoeeeseesssaee e ean e e es e neeeaeeee e et et AR e A e SRR A4 TS eSS eE e EmeReeLesL sk r R R 42
Tabla 9. Balance General. Cifras preliminares al 31 de diciernbre de 2021 (mlllones dE PESOS COMIENESY ... e 45
Tabla 10. Estado de Resultados. Cifras preliminares al 31 de diciembre de 2021 {millones de pesos Cormentes) ... 48
Tabla 11. Flujo de efectivo (MIlONES de PESOS SOMIBMEES)... ..o e s e 46
Tabla 12. Distribucién del saldo de crédito por nimero de omisos (MIloNes G PESOS) ..o iieieiirireins vt 50
Tabla 13. Monta y proporcion anual de raservas por ipo 08 MESG0.....vu i 51
Tabla 14. ComposiCion del POMATONIO ........cvcereirireiertreie e eseces e rreere e eseastess e aes e e e ess kbR AL e b e e R 52
Tabia 15. Presupuesto autorizado 20271 (MIlloNeS A8 PESOS).c...iiieiiv et e 55
Tabla 16. Desemnpefio de 105 Proyectos iNSHIUCIINAIES ... oo bt 56
Tabla 17. Colacion de Credifo, 2071 0-202 T .. i ieieireiiriesieeeieeseeeaeatee e s e et s sbes et s et R Ear L a8y e s ameen s sas e bE e s s e e b ot s b e e E e s E s b e rr e m et s b s e e e e e i 63
Tabla 18. Colocacion de créditos 2021 VS POA ... e iriiis s b e es e smn e

Tabla 19. Crédito de vivienda nueva y existente por intervalo salarial (UMA). Cierre a diciembre 2021 (Formailzados) ......................... 66
Tabta 20. No hipotecarios por intervalo salarial (UMA). Cierre a diciembre 2021 (formalizados) ... .o 67
Tabla 21. Monto de crédito (Mdp) Gierre a QICiemMDrE 2027, ... e b s s 68

[£: T——



