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Visién

“Sobre el cimiento del tripartismo y la autonomia, contribuiremos a la prosperidad de
México siendo...

...la institucion que materializa el esfuerzo de los trabajadores por incrementar su
patrimonio y bienestar; al financiar sus requerimientos de vivienda en un entorno
sostenible, propicio para desarrollar su potencial individual y en comunidad, mejorando
asi su calidad de vida”.

Misién

Contribuir al bienestar de nuestros trabajadores y sus familias, al cumplir con la
responsabilidad social que nos ha sido encomendada:

e Poniendo a su alcance productos de crédito e informacion que les permitan tomar
la mejor decision para satisfacer sus necesidades de vivienda y constituir un
patrimonio familiar de acuerdo a sus intereses.

e Impulsando la creacion de espacios habitacionales sustentables y competitivos
gue generen bienestar social, propicios para el desarrollo de comunidades mas
humanas y armonicas.

e Enriqueciendo el conocimiento de los trabajadores y sus familias en cuanto a:
ahorro, crédito, patrimonio y retiro y promoviendo una cultura sobre la importancia
de vivir en comunidades que generen bienestar social y plusvalia.

e Otorgando rendimientos a su ahorro para mejorar su capacidad de compra o
pension.

Objetivos Institucionales

e Ser generadores de bienestar social, en comunidades competitivas y armdnicas

e Proveer financiamiento para satisfacer las necesidades de vivienda de los
trabajadores, derechohabientes y acreditados.

e Mejorar la calidad de vida de nuestros derechohabientes en un entorno
sustentable en el que puedan desarrollar su potencial como individuos y como
ciudadanos

e Beneficiar a los derechohabientes con rendimientos competitivos a sus ahorros

e Asegurar viabilidad financiera a largo plazo

e Incrementar los recursos disponibles para la atencion a los trabajadores.
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l. Introduccién

En el afio 2001 inicié un proceso de transformacion en Infonavit que tenia como objetivo
potenciar su capacidad de otorgamiento de crédito, a partir del fortalecimiento operativo
y financiero de la institucion.

El rezago habitacional de los derechohabientes del Infonavit en el afio 2000 era de
aproximadamente 1.2 millones de hogares mas 1.5 millones de hogares con aspiracion
de propiedad, de un total de 5.9 millones de derechohabientes; es decir, 49% de los
hogares derechohabientes se encontraban en necesidad de vivienda (definido como
hogares en condiciones de hacinamiento o en viviendas con materiales de corta
duracion o que no eran propietarios de sus viviendas). Adicionalmente, se agregaban
unos 200 mil nuevos hogares cada afio a la demanda de vivienda.

El promedio anual de créditos otorgados por Infonavit durante los 3 afios previos (1998-
2000) habia sido de 185 mil. A ese ritmo, Infonavit no podria atender la demanda de
vivienda de los trabajadores y el rezago continuaria en ascenso.

Ademas de este reto en materia de atencién de la demanda de vivienda, Infonavit
enfrentaba una situacion de debilidad financiera importante, a consecuencia del nivel de
cartera vencida que alcanzaba el 21.7%, aun bajo criterios de contabilidad bastante
laxos (por ejemplo, no consideraba la “omision intermedia”). Adicionalmente, se
estimaba que a diciembre de 2001 era necesario constituir aproximadamente $35,000
millones de reservas para hacer frente a las contingencias por riesgo de crédito y de
extension de la cartera.

Una consecuencia de la debilidad financiera, era el bajo rendimiento pagado a la
Subcuenta de Vivienda, que promedi6 -0.42% en el periodo 1997-2000.

Por esta razén, la Administracion inicié la construccién de un modelo operativo que le
permitiera a Infonavit fortalecerse financieramente a efecto de poder cumplir con su
Mision. Dicho modelo implica la organizacién de la institucién alrededor de procesos
sustantivos que le permiten cumplir con las responsabilidades que le han sido
conferidas en la Ley: establecer un programa de otorgamiento de crédito que permita
atender las necesidades de vivienda de los trabajadores y pagar rendimientos
competitivos al Fondo Nacional de la Vivienda.

Para dar soporte a este modelo operativo basado en procesos sustantivos, se llevé un
trabajo de reingenieria de procesos y se implantaron diversas plataformas tecnolégicas
y canales de atencion fisicos y electronicos. En materia de personal, se llevd a cabo, en
colaboracion con el Sindicato de Trabajadores de Infonavit, un profundo proceso de
transformacion cultural que generara en los empleados del Instituto una orientacion a
resultados y un compromiso con la excelencia en el servicio a usuarios. Ademas, se



desarroll6 una red de proveedores externos que le permitieron a Infonavit potenciar su
capacidad operativa sin incrementar su estructura y gasto fijo, el Infonavit Ampliado.

Modelo Operativo Institucional

Entidades Financieras

NOtarios ‘ N‘"’aluadores

Fondo de Pensiones

. Administracion L. Fuentes
Proceso Otorgamiento de Recaudacion Alternas de
Sustantivo de Crédito Fiscal
Cartera

Préstamo Hipotecario ‘

Financiamiento
Sistemas [ psco | [ ACFIN |
Ganales AN TN

Desarrolladores ’ Despachos

de
Verificadores Cobranza

Los resultados de la aplicacion de este modelo operativo a casi 10 afios de distancia

son muy positivos, particularmente en materia de productividad, fortalecimiento
financiero y de potenciamiento de la capacidad de otorgamiento de crédito:

PRODUCTIVIDAD

Créditos Originados 250,110 447 481 79%
Empleados 4,900 3,966 -19%
Creditos Originados/ 51 113 121%

empleado
Créditos administrados/ 408 1378 538%

empleado

EFICIENCIA
Gastos (% del Programa de 0 o )

Crédito) 6.6% 5.4% 1.25pp



INGRESOS

TOTALES 21,628 118,612 448%
Utilidad 1,965 11,168 468%
RENTABILIDAD ROA 1.50% 1.86% 0.36pp 1.25%
Reservas / Cartera @ o o w
SOLVENCIA Vencida i i UL 91%
Capital 13,720 59,685 335%
Cartera Vencida 21.7% 4.8% -16.9pp 4.6% **
FONDEO Cedevis 0 13,840
MERCADO Monto invertido por 2565 * 41,804 1,697%
instituciones privadas
RENDIMIENTO Tasa real -0.42% 2.6% 3.02 pp
SsV

Durante el periodo 2008-2010, Infonavit habra originado en promedio 472 mil créditos
por afo, aproximadamente. Esto significa que el Instituto podria estar en posibilidad de
abatir el rezago habitacional en los préximos 5 6 6 afos, ademas de continuar
atendiendo la demanda por formacién de nuevos hogares. Al mismo tiempo, ha
incrementado el rendimiento de la SSV a 2.6%

El reto institucional no esta ya en simplemente continuar otorgando créditos hipotecarios
0 en pagar rendimientos competitivos.

Por esta razén, a partir de 2009, con la aprobacion de la H. Asamblea General del
Instituto de una Nueva Vision institucional, Infonavit se plantea el buscar tener un mayor
impacto en la calidad de vida de los trabajadores a través de la creacion de espacios
habitacionales sustentables y competitivos que generen bienestar social, propicios para
el desarrollo de comunidades mas humanas y arménicas.

La Nueva Visidn se materializa en diversas iniciativas denominadas “Vivir Infonavit” que
a lo largo de 3 ejes buscan generar mejores condiciones para la vida de los
trabajadores y sus familias: vivienda, entorno y comunidad.

Vivir Infonavit

VIVIENDA
INFONAVIT

SER
INFONAMT

COMUNIDAD
INFONAVIT

ENTORNO
INFORAVIT



Es decir, Infonavit ha venido reorientando su estrategia institucional para utilizar la
plataforma operativa y la fortaleza financiera construidas a partir de 2001 como un
medio para generar mejores oportunidades para que los trabajadores tengan mayor
bienestar.

Esta reorientacion estratégica implica incluso la redefinicion de éxito en el quehacer de

Infonavit: de numero de créditos otorgados al abatimiento del rezago habitacional de los
trabajadores y el bienestar social generado.

2001  Eficiencia operativa y financiera 2007 Impacto y sustentabilidad social 2012

_q

INFONAWIT
“Ser Infonait™

Wreilnahen

- T
Definicién de Exito: Definicién de Exito:
# de Créditos 0 Rezago + Bienestar Social

Todo lo anterior significa que la medida del éxito del Instituto a futuro dependera de
lograr alcanzar resultados que equilibren la sustentabilidad economica, social y
ambiental.
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Econdmico

Social Ambiental

El presente documento contiene la estrategia que desarrollara la institucion, asi como
las metas crediticias que se plantea para poder alcanzar su Nueva Vision.
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Il. Estrategia encaminada a alcanzar los objetivos y la Nueva Vision

La herramienta base en la planeaciéon y gestién estratégica del Infonavit es el Tablero
de Gestion Estratégica (TGE), mismo que refleja los temas estratégicos contenidos en
la Nueva Visién, Mision y Objetivos Institucionales.

Tablero de Gestidn Estratégica Institucional
2009-2013

> Visidn

N S Proveer
y financiamiento
Serel mejor lugar W socldady sl conocimiento de arasatisfacerlas
jar conla

asafisfacer
\ necesidades de
impulsar la paraquetomen enda de los
| calidadde vida y mejores trabajadores .

o derechohabientes.
hulgmnysntlﬂl ciclo ahorro, Asegurar ¥ acreditados.
e manera i
crédito, vivienda. anidad
retiro financieraa
_ largoplazo

fejorar a calidad,
de vida de

Asegurarla
Proporcionar nuestros
comunicacion P derechohabientes
enun entomo

trabajadores y
_ usuarios

excelenciacon | sustentableen el

facoenlas nece- qu dan
sidades de los desarrollar su
usuarios yrostro potencial como
~_humano . Individuosy
Contarconla ‘como cludadanos’

procesos Incrementar

transparentes de Recursos
disponibles para

laatenciénalos /

Garantizar que las
personas del soporteala
Infonavit mirahgla excelenclay
Ampliado cuenten mejorarios

Beneficiar alos
derechohabientes:

conlas
capacidades y - comy
N ) petitivos a
actitudes en _ Aplicarina msejorus sus ahorros.

un
de servicio Gobiemo Institucional
ejemplar

T

‘ Objetivos Estratégicos

Dimensiones estratégicas

Las dimensiones del TGE agrupan un conjunto de objetivos estratégicos
diferenciandolos por su impacto, de modo que la relacion causa-efecto entre ellos
pueda explicarse de manera sencilla.

Dimensiones de causa: son aquellas en las que es posible incidir de forma directa
mediante la toma de decisiones y la ejecucién de iniciativas estratégicas.

La Dimension Humana contiene los objetivos estratégicos que ayudaran al
Instituto a contar con las capacidades, habilidades y actitudes necesarias en su
personal y proveedores para ejecutar los procesos con excelencia y mostrar
congruencia y empatia con la busqueda de la mejora en la calidad de vida de los
derechohabientes y acreditados.

La Dimension Procesos esta enfocada en el desarrollo de la infraestructura y la

modificacion de los procesos y productos necesarios para crear el valor agregado
gue la Nueva Vision requiere para la generacion de bienestar social.
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La Dimension Financiera busca instrumentar acciones para asegurar el contar
con los recursos que den continuidad al programa de crédito del Instituto, pagar
rendimiento a la subcuenta de vivienda e incrementar el alcance de los beneficios
otorgados a mas trabajadores.

Los resultados de los objetivos estratégicos de estas dimensiones (Humana, Procesos y
Financiera) deben incidir sobre los objetivos de las dimensiones de efecto.

Dimensiones de efecto: contienen los objetivos estratégicos que representan el fin
ultimo de la estrategia.

La Dimensién Institucional y de Servicio contiene los objetivos que dan
cumplimiento a la Nueva Vision del Infonavit, tanto en términos de satisfaccion de
las necesidades de vivienda y en la remuneracion a la Subcuenta de Vivienda,
como en términos de impacto en la calidad de vida de los trabajadores de sus
familias en un entorno sustentable.

La Dimension Comunidad es la culminacion de todos los esfuerzos del Instituto
para alcanzar su Vision.

La relacion entre las cinco dimensiones puede explicarse de la siguiente manera:

Ser parapoder Hacer yentonces Tener parapoder Dar Plusvalor
\ e ,/"777"\\\

—_— Proveer

— ~ rearallanzascon Enriquecerel / oveel
/Serel mejor lugar \ lasociedadyel //conncimienh% / p:;a;;::?;::e;ﬁs \
paratrabajarconla | goblemo para ‘ [ lostrabajadores [ "necesidades de \
abaj " [ impulsar la \ [ paraquetomen | ‘ dade | ‘
mejor gente / \ calidaddeviday | [ mejores vivienda de los /

— : trabajadores .

o - manoy soC ‘ ‘ decislones enel “ - demch::hahlentes
humano y social / \ ciclo ahorro, — ~

\ \ Asegurar \ y acredltados

de'ﬂﬁﬂﬂﬂ \  crédito, vivienda, /
susremable comunidady ( viabilidad \
S retiro financieraa / \
~Gontarcon la Iargo plazo / / \
/‘ Contarconla . / \
cultura de S eJurarla cali da “-
| compromiso social A de vida de \

Asegurarla [ \
\_ yexcelenciaenel / / CDmu?licacion ﬁroporcmn / nuestros \ [ Ser \
~___servicio productosy | derechohabientes | generadores |
. [ permanente con | enun entomo \
i trabajadores y “""'“d' | \ de bienestar
Lsuarios excelenciacon | sustentableenel | social.en
U > / \ focoenlasnece- | \ que puedan | | comunidades

sidades delos \ desarrollar su / | competitivas |
\suanus yrostro / \\menclal como f \‘ yaménicas |
— humane _~ individuosy |
~ Contarconta™ — omo ciudadano; \ /
/ infraestructura \ \

cultura y nlvele
de servicio Gobiemo Institucional
\ ejemplar -

Tf Y asi, conseguir poder DAR MAS <—l

—Contarcot— —— /
Garantizarque las ‘ necesariaparadar | ” rocesos Incrementar /
soporteala P! \
personas del \ transparentes de / Recursos
Infonavit 95“‘“?9“’ A~ \ excelenciay | disponiblespara | B fi |
Ampliado cuenten ‘ i \_ laatenciénalos ensficlaralos /
conlas mejorarios trabajad. detechohablenl -
| — “~eontinuamente \‘Vr‘a ajadores conrendimientos
\ capacidadesy — cnm etitivos a
\ actitudes en / Apllcarlas meJures P
s practicas paratenerun \ susahomos
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[1l. Plan de Labores 2011

La revisibn continua de la estrategia, sus objetivos, indicadores y las iniciativas
estratégicas contenidos en el Tablero de Gestion Estratégica (TGE) alinea los esfuerzos
necesarios para modificar procesos, capacidades y cultura. Los adapta a los cambios
en el entorno para aprovechar oportunidades y fortalezas previniendo los riesgos que se
presenten durante la ejecucion. De esta manera, el ajuste a las prioridades estratégicas
permite enfocar recursos en los asuntos mas criticos con el fin de cumplir con los
objetivos institucionales, la Nueva Vision y la Mision.

El Plan de Labores y de Financiamiento 2011 prioriza las iniciativas estratégicas que
transformaran los procesos del Infonavit.

Propositos de las iniciativas estratégicas
Las iniciativas estratégicas son definidas para ayudar a
cerrar la brecha de desempefio

OBJETIVO
Contar con la cultura
de compromiso
social y excelencia en
el servicio

Los objetivos articulan los
componentes de nuestra
estrategia

INDICADOR / META Iniciativa

Indicador indice de 16 Estratégica
Procesos
Verificados en
materia de
Control Interno
y Excelencia en
el Servicio

Certificacion de
Servicio Tu
Infonavit

Tiempa (Roras)

Meta 18procesos Meta Actual

Las iniciativas ayudan a

Indicadores y metas dan seguimiento al cerrar la brecha entre el
¥ g desempeno actual y el

progreso hacia e_.' h_:gro y comunicacion de la deseado
intencion del objetivo.

Prioridades estratégicas
Tras la realizacién de un proceso de reflexion interna por parte del equipo directivo del
Infonavit sobre los principales retos actuales y futuros, se identificaron dos vertientes
principales para encauzar el trabajo de la organizacion en 2011

1. Consolidacion operacion hipotecaria

2. Hacer realidad la Nueva Vision de Sustentabilidad Social

Para hacer frente a estos retos, es necesario desarrollar iniciativas que se enfoquen en
generar las capacidades de explotar las oportunidades y eliminar los riesgos que

16



representan los retos identificados. Tras un proceso de priorizacion y depuracion fue
conformado un portafolio de 22 iniciativas para el periodo estratégico 2011-2012.

El enfoque estratégico para el disefio de las 22 iniciativas para 2011 es el concepto de
“Innovar para Consolidar”. El objetivo es desarrollar nuevos mecanismos de operacion,
productos y canales para consolidar el modelo de atencion a la demanda de vivienda de
los trabajadores que se ha venido construyendo desde 2001, buscando la
sustentabilidad ambiental, social y econdémica que se plantea en la Nueva Visiéon
Institucional.

Por lo tanto, de cara a organizar el trabajo del Instituto en 2011, las iniciativas
estratégicas de ese afio fueron clasificadas en dos tipos: de Consolidacion y de
Innovacion.

El siguiente cuadro muestra la relacion existente entre el impacto de los logros en las

iniciativas estratégicas 2011 y el total de los objetivos de las perspectivas Humana,
Procesos y Financiera, asi como las areas responsables de ejecutar las iniciativas.

Matriz de Impacto de los proyectos estratégicos 2011

5 £ BE¢ s .o F 2 i .35.-.- g S =
5 : - 2 =2 s o f £ $ =, £
E i EBDME 13Tf s2 i %3 4T, (1 B8
OBJETIVO E’ gg "Eg ;.§I§E E‘E 3? EE gesg ggg §§E§ §§ RESPONSABLE
2E 47 2fgs fii3 Ip £3 i Bilipiede fefd i,
55 238 SEEZ 5384 . <5, £3 =.,"§:~“'a=., 2 ., BEaS
A EH IR HATH A LR H I
H g5 38325 283 3 g5 9:% Bis 3¢ B
sides pedd BI RGN HO B il
Evulurjionrpermarnmte de la arquheﬁlfra
organizacional alineada a la Nueva Visién.

Programade fortalecimiento del capital _
SGAP
humano

Continuidad del Acuerdo de Responsabilidad
Social Compartida

Gestion integral rumbo a la excelencia

" Certificacidn de servido tu Infonavit"

Modelo Integral de Gestién de Proveedores
(MIGP)

Sustentabilidad sin limites
Comunidad Sustentable

Programa de revitalizacidn de unidades
habitacionales de INFONAVIT

Promocién ante autoridades locales de un

SGAP
SGCIES
SGCIES

5GSS

SGSS

modelo de gestién municipal para el fomento
de la vivienda sustentable

SGSS

(2]
(]

Estrategia de comunicacién para mantener el
posicionamiento del Infonavit e incorporar el CCA
mensaje de calidad de vida

enfoque de sustentabilidad _
Programa de fortalecimiento del ambiente de e

1
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A continuacion, es presentado el desglose los objetivos estratégicos y las iniciativas
estratégicas que los impactan

Dimension Humana

Sobre el cimiento del tripartismo y la autonomia, contribuiremos a la prosperidad de México siendo...

...la institucién que materializa el esfuerzo de los trabajadores por incrementar su patrimonio y bienestar; al financiar sus requerimientos de vivienda en un entorno
sostenible, propicio para desarrollar su potencial individual y en comunidad, mejorando asi su calidad de vida.

m Consolidaciéon Innovacion

Ser el mejor -Programa de ) +Evolucién permanente de la
. lll:g?rparﬂl fortalecimiento del capital humano arquitectura organizacional
rabajar con la L. A L,
mejor gente +Continuidad del Acuerdo de alineada a la Nueva Vision.

Responsabilidad Social Compartida.

+Gestion integral rumbo a la
excelencia “Certificacion de servicio
tu Infonavit”

Garantizar que las
personas del
Infonavit Ampliado
cuenten conlas
capacidadesy
actitudes en
cultura y niveles
de servicio

*Modelo Integral de Gestion
de Proveedores (MIGP)

Dimension Procesos:

Sobre el cimiento del tripartismo y la autonomia, contribuiremos a la prosperidad de México siendo...

la institucion que materializa el esfuerzo de los trabajadores por incrementar su patrimonio y bienestar; al financiar sus requerimientos de vivienda en un entorno
sostenible, propicio para desarrollar su potencial individual y en comunidad, mejorando asi su calidad de vida.

Procesos Consolidacion Innovacion

+ Sustentabilidad sin limites.

« Comunidad Sustentable

* Programa de revitalizacion de
unidades habitacionales de
Infonavit

+ Promocion ante autoridades
locales de un modelo de gestion
municipal para el fomento de la
vivienda sustentable

+ Estrategia de comunicacién + Modelo de relacionamiento con
para mantener el posicionamiento el usuario

del Infonavit e incorporar el mensaje

de calidad de vida
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Procesos

Consolidacion

Sobre el cimiento del tripartismo y la autonomia, contribuiremos a la prosperidad de México siendo...

..l institucién que materializa el esfuerzo de los trabajadores por incrementar su patrimonio y bienestar; al financiar sus requerimientos de vivienda en un entorno
sostenible, propicio para desarrollar su potencial individual y en comunidad, mejorando asi su calidad de vida.

Innovacion

» Plataformas de
Recaudacion Fiscal

+ Continuidad funcional y
operativa

» Evolucién continua
del gobierno institucional

Enriquecer el
conocimiento de los

trabajadores para + Redisefio de
Ealomelieieig procesos hipotecarios con
ciclo ahorro, enfoque de sustentabilidad

crédito, vivienda,
comunidad y retiro

Consolidacion

Procesos

Sobre el cimiento del tripartismo y la autonomia, contribuiremos a la prosperidad de México siendo...

«la institucién que materializa el esfuerzo de los trabajadores por incrementar su patrimonio y bienestar; al financiar sus requerimientos de vivienda en un entorno
sostenible, propicio para desarrollar su potencial individual y en comunidad, mejorando asi su calidad de vida.

Innovacion

+ Cobranza Social
Integral

Proporcionar
productos y
servicios de
excelenciacon

focoenias +Aseguramiento de la calidad
o ey de las viviendas
humano

« Estrategia de portafolio
de crédito

» Canales de afiliacion y
promocién

+ Redisefio de procesos hipotecarios
con enfoque de sustentabilidad

* Programa de fortalecimiento del
ambiente de control interno

Dimension Financiera:

Sobre el cimiento del tripartismo y la autonomia, contribuiremos a la prosperidad de México siendo...

Consolidacién

...la institucién que materializa el esfuerzo de los trabajadores por incrementar su patrimonio y bienestar; al financiar sus requerimientos de vivienda en un entorno
sostenible, propicio para desarrollar su potencial individual y en comunidad, mejorando asi su calidad de vida.

Innovacién

+ Administracion del
portafolio reservado

» Nuevos productos de
fondeo de mercado
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Iniciativas estratégicas
DIMENSION HUMANA

Implicaciones estratégicas

Continuara siendo una prioridad el desarrollo de las capacidades del personal que
asegure a las diferentes areas del Instituto contar con la mejor gente para ejecutar los
procesos criticos con excelencia y compromiso social. Del mismo modo, seran
replicados estos esfuerzos con los proveedores que participan en los procesos
sustantivos, sobre todo en aquellos que tienen contacto directo con los trabajadores.
Para ello sera indispensable fortalecer una alineacion cultural a través de una serie de
acciones y mecanismos de administracion del Infonavit Ampliado.
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Objetivo uno
Ser el mejor lugar para trabajar con la mejor gente

Descripcion del objetivo

Contar con personal motivado, con base en las mejores practicas de recursos humanos,
como parte de ser una organizacién que promueve el desarrollo personal, profesional y
familiar de sus trabajadores: tener a la gente con capacidades y actitudes adecuadas en
los puestos adecuados permitira desarrollar mejor el trabajo.

Indicadores que miden el objetivo:

» Calificacion del Great Place To Work (GPTW)

« Porcentaje de cumplimiento de competencias en el personal

Iniciativas con alto impacto para este objetivo estratégico

Sobre el cimiento del tripartismo y la autonomia, contribuiremos a la prosperidad de México siendo...
...lainstitucion que materializa el esfuerzo de los trabajadores por incrementar su patrimonio y bienestar; al financiar sus requerimientos de vivienda
en un entorno sostenible, propicio para desarrollar su potencial individualy en comunidad, mejorando asi su calidad de vida.

Institucional :
1 1 o

Evolucién permanente de |a arquitectura
Ser el mejor lugar H A 7 -
e oramzacmnal alienada . la Nueva Visién )

la mejor gente - m O TNEGTT

Programa de fortalecimiento del capital humano

ot do Continuidad del Acuerdo de Responsabilidad Social
Y orcerencia en el Compartida Ser
servicio

generadores

peianEInE LU servicios de €nun entomno de bienestar

trabajadores y

usuarios excelenciacon sustentableenel

focoenlas nece- que puedan
sidades delos su
usuarios yrostro

social.en

comunidades

" individuosy y

Contarconla omo ciudadano;
infraestructura
Garantizar que las. necesaria paradar on?::s Incrementar
personas del soporte ala pro . e
Infonavit estrategia e P para alos
Ampliado cuenten la los derechohablentes
cap:zlr:il:l?es y Jadores conrendimientos
actitudes en Aplicarlas mejores competitivos a
cultura y niveles practicas paratenerun susahorros
e servicio Gobiemo Institucional
ejemplar
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Evoluciéon permanente de la arquitectura organizacional alineada a la Nueva

vision.

Subdireccién General de Administracion de Personas

Consolidacion

Durante el 2008 con

la Nueva Vision y Mision, el Instituto no solo se preocupa por

concluir el logro de los objetivos estratégicos sino también por operar con una estructura
organizacional alineada a la estrategia. Por esta razén, en materia de administracion de
personas se establecen métodos que aseguren la sistematizacion y rpida construccién
de una estructura organizacional agil y flexible que permita obtener la maxima eficiencia
de recursos y el logro de los objetivos institucionales.

DESCRIPCION DE LA

ALCANCE DE LA INICIATIVA

OBJETIVO A IMPACTAR

NECESIDAD DETECTADA

A partir de facultar a los
lideres de cada area y dotar
de apoyos metodologicos
para el armado de estructuras
por objetivos, conocimiento y
ubicacion del talento humano,
analisis de procesos
documentados e indicadores
de productividad, apoyar los
cambios de estructura que se
vayan requiriendo para
cumplir la misién y vision.

OBJETIVO DE LA
INICIATIVA

+ Difundir a reportes directos del
DG, los lineamientos en disefio
de estructuras por objetivos.

» Formalizacion de indicadores de
productividad en Delegaciones.

» Disefiar los indicadores de
eficiencia para las areas
sustantivas y de apoyo.

+ Apoyo en la instalacion y disefio
de estructuras.

LOGROS A CORTO PLAZO

DEL TGE INSTITUCIONAL

Ser el mejor lugar para
trabajar con la mejor gente.

RESPONSABLE(S)

Apoyar en la conformacién de
las estructuras, para que de
forma agil y flexible responda
al logro de las estrategias del
Instituto.

(2011)

* Formalizar las estructuras del
70% restante de las
delegaciones.

» Contar con los lineamientos en
disefio de estructuras por
objetivos para los reportes
directos del Director General.

LOGROS A LARGO PLAZO

* Operar con las estructuras
alineadas a la mision y vision.

Subdireccion General de
Administracion de Personas

AREAS INVOLUCRADAS |

Todas las areas del Instituto,
Delegaciones y Sindicato
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Programa de fortalecimiento del capital humano
Subdireccién General de Administracion de Personas

Innovacién

Para ser el mejor lugar para trabajar con la mejor gente, el Instituto se preocupa por
cuidar al personal de impacto de manera que tanto en el mediano como en el largo
plazo se cumplan los objetivos estratégicos y a su vez se desarrolle una cultura de
liderazgo e identificacion de nuevas competencias. Con esta iniciativa se fortalece el
capital humano y se asegura la continuidad de la operacién.

DESCRIPCION DE LA

NECESIDAD DETECTADA

ALCANCE DE LA INICIATIVA

OBJETIVO A IMPACTAR
DEL TGE INSTITUCIONAL

Para garantizar el
cumplimiento de los objetivos
institucionales es necesario
establecer una cultura de
liderazgo e identificar nuevas
competencias que fortalezcan
el capital humano de Instituto.

OBJETIVO DE LA
INICIATIVA
Asegurar la continuidad de la
operacibn 'y sus mejores
practicas, asi como el logro
de los objetivos
institucionales.

LOGROS A CORTO PLAZO

Disefiar e implantar planes de

desarrollo para el personal
clave
Identificar y desarrollar las

nuevas competencias acordes
a la operacion.

Validacibn por el DG del
modelo de liderazgo Infonavit.

(2011)

Establecer el método de disefo
del modelo de organizacion

Desarrollar 'y contar con
personal que tenga las
competencias y el

entrenamiento necesario para
asegurar la continuidad de la
operacion.

Contar con un modelo de
liderazgo que contribuya a ser
uno de los mejores lugares
para trabajar con la mejor

gente.
LOGROS A LARGO PLAZO AREAS INVOLUCRADAS ‘

Capacitar al personal en las
nuevas competencias que se
identifiquen.

Contar con una cultura de
liderazgo.

Ser el mejor lugar para
trabajar con la mejor gente

RESPONSABLE(S)

Subdireccion General de
Administracion de Personas

Todas las areas del Instituto
y Delegaciones
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Continuidad del Acuerdo de Responsabilidad Social Compartida
Subdireccion General de Administracion de Personas

Consolidacion

Para ser el mejor lugar para trabajar con la mejor gente, es necesario mantener una
relacion cordial entre la Administracion y el Sindicato con la finalidad de coadyuvar al
logro de los objetivos institucionales. De esta manera, se asegura el seguimiento a lo
establecido en el Acuerdo de Responsabilidad Social Compartida (ARSC) y se llega a
un entendimiento comun de los objetivos institucionales con el compromiso de alcanzar
su cumplimiento, asegurando asi, mejores condiciones de trabajo y fortalecimiento en
las capacidades y actitudes del personal.

DESCRIPCION DE LA

ALCANCE DE LA INICIATIVA

OBJETIVO A IMPACTAR

NECESIDAD DETECTADA

Basados en el logro de los
objetivos  estratégicos del
Instituto 'y los acuerdos
contenidos en el ARSC:
Garantizar la igualdad de
oportunidades y de trato.

Reconocer a los mejores
trabajadores.

Continuar con el
fortalecimiento en las

relaciones entre Sindicato y
Administracion.
OBJETIVO DE LA
INICIATIVA

Fortalecer las relaciones
entre Administracion y
Sindicato a través del

entendimiento comdn de los
objetivos institucionales y el
compromiso por su
cumplimiento, asegurando las
mejores  condiciones  de
trabajo para el equipo.

* Revisar los objetivos que
plantea el ARSC y mejorar
aquellos que lo requieran.

» Revision del CCT cada 2 afos

 Revision salarial anual

» Disefiar el Régimen de
Convivencia Unificado

* Disefio de las bases de la
Libertad de dafiliacion al
SNTInfonavit

LOGROS A CORTO PLAZO
(2011)

» Alcanzar acuerdos entre
Administraciéon y Sindicato, de
las bases sobre las cuales se
fomenta a los trabajadores la
cultura de igualdad y equidad.

LOGROS A LARGO PLAZO

* Fomentar la cultura de
igualdad, equidad y
compromiso en todos los
trabajadores sindicalizados y
no sindicalizados del Instituto

hacia el logro de los resultados.

DEL TGE INSTITUCIONAL

Ser el mejor lugar para
trabajar con la mejor gente

RESPONSABLE(S)

Subdireccién General de
Administracién de Personas

AREAS INVOLUCRADAS |

Sindicato, Delegaciones vy
todas las areas del Instituto.

24



Objetivo dos
Contar con la cultura de compromiso social y excelencia en el servicio

Descripcion del objetivo

Asegurar que las personas de la organizacion demuestren actitudes y acciones
consistentes con los valores y la cultura del Instituto; que la gente esté siempre en la
busqueda del desarrollo personal y la mejora de sus funciones, con un alto compromiso
con la excelencia en el servicio.

Indicador que mide el objetivo:

» Encuestas de satisfaccion en CESIs y canales alternos de atencion

Iniciativas con alto impacto para este objetivo estratégico
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/" serelmejorlugar ™ | / 'a:&[:r;d:d:r:' \ / conocimientode \ / parasatisfacerlas
paratrabajarcon || / gim ulsaf 8 \ [ lostrabajadores | necesidades de |
la mejor gente calidgddevida v | | Pa’m‘-i':[‘:s"“e" \ | viviendade los |
~ | | | \ trabajadores . J
~— \ el desarrollo | | decisionesenel | —— \ derech:ahabien(es / .
\ humanoysocial | \ ciclo ahorro, [~ a ~ N yacreditados, TN
demanera  / \ crédito,vivienda, |/ | / Isgﬁl"""'a; \ N o / \
N\ sustentable \_ " comunidady viabilida I — ) \
. - \ retiro \ financieraa / . / \
\ / . laranniaza  / L ~ / \
| Ser |
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- lrag:ﬁ:no;:s Y /[ excelendacon sustentableenel | | “social.en
S~ |  focoenlas nece- / \ quepuedan | comunidades |
\  sidadesdelos / \ delsarrplllar SU - competitivas |
. usuariosyrostro / \  potencialcomo  / \ . |
— NG hum:no o \ individuosy / | | Yarmenicas
— _~ Contarconla . — “como cludadanoy’
e N / infraestructura N\ e R - e \ /
/" . \ ( i d \ _——Contarcon—_ - -~ — \ /
/ Garantizarque las | hecesariaparadar ) /" procesos > | 7 Incrementar I \ /
[ personasdel A\ | N\ s:s'::a':: ahI: /[ wansparentesde | |/ _ Recursos \ 7 ™~ \ /
[ Ami :Inar:‘r::‘ﬂ;men ‘-‘I ~_estrate ?7{_7,/ \ excelenciay )L (I‘lls|:on|lll‘lies plam ,l // Beneficiaralos ™. \. y
( P conla | ~__Mejorarlos 7 |\ laatenclonalos S/ gerechohabientes | N
capag::la;es v | — ~continuamente- . - conrendimientos
/ ~ _ . ~ — iti
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Gestion integral rumbo a la excelencia “Certificacion de servicio Tu Infonavit”
Subdireccion General de Control Interno y Excelencia en el Servicio

Consolidacion

El Infonavit, como un instituto de vanguardia y preocupado por la plena satisfaccion de
las necesidades de sus derechohabientes, acreditados y usuarios, lanza esta iniciativa
con la finalidad de asegurar la excelencia en el servicio. Para ello, busca obtener una
certificacion de los niveles de satisfaccion, por medio de un ente certificador reconocido
y avalado por los usuarios. Algunas de estas certificaciones son: Certificacion de ISO
14000 (Medio Ambiente) y la Certificacion del sistema integral.

DESCRIPCION DE LA

NECESIDAD DETECTADA

ALCANCE DE LA INICIATIVA

OBJETIVO A IMPACTAR
DEL TGE INSTITUCIONAL

Tener la certeza de que el
Instituto esta4 ofreciendo un
servicio de excelencia que
supere las expectativas de los
usuarios, para lo que se
requiere incorporar a los
procesos el enfoque en los
usuarios, con apego a
mejores practicas.

OBJETIVO DE LA
INICIATIVA
Que el Instituto se centre en
los usuarios a través de la
mejora continua de los
procesos con enfoque en los
usuarios para su satisfaccion
y, exceder sus expectativas.

Sistema
con

* Certificacion  del
Integral de  Gestidon
enfoque en el usuario final

LOGROS A CORTO PLAZO

(2011)

* Implementar el Sistema
Integral de gestién

* Orientar las auditorias

integrales a la mejora continua
y a la satisfacciéon del usuario

* Lograr la Certificacion del
Sistema Integral de Gestion de
la Calidad

* Obtener la Certificacion de la
norma ISO 14000 (Medio
Ambiente

LOGROS A LARGO PLAZO

» Conseguir la certificacion del
trabajador

Contar con la cultura de
compromiso social y
excelencia en el servicio.

Contar con procesos
transparentes de excelencia
y mejorarlos continuamente.

Proporcionar productos vy
servicios de excelencia con
foco en las necesidades de
los usuarios con rostro
humano.

RESPONSABLE(S)

Subdireccién General de
Control Interno y Excelencia
en el Servicio

AREAS INVOLUCRADAS ‘
Delegaciones y todas las

areas del Instituto.
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Objetivo tres
Garantizar que las personas del Infonavit Ampliado cuenten con las capacidades
y actitudes en cultura y niveles de servicio

Descripcion del objetivo

Asegurar que las personas que trabajan para las empresas proveedoras del Instituto
cuenten con conocimientos, habilidades, actitudes y cultura, que sean consistentes con
los valores y practicas institucionales, y que compartan la pasion por el desarrollo de
funciones, con compromiso, comportamiento ético y servicio de excelencia.

Indicador que mide el objetivo:

« Indice de personal del Infonavit Ampliado contratado con formacion en el SER
INFONAVIT (CCC)

Iniciativas con alto impacto para este objetivo estratégico

- - ~ Ve ~ .
g /Crearalianzas con’ / Ennquecerel\_ ;‘/ i Pr?veelr N\
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\ humanoysocial / \ ciclo ahormro, | ~ . \_ y acrediitados. /' TN
. demanera \ crédito,vivienda, | | Asegurar ~ o /
% sustentable \,  comunidady viabilidad \ — —
— N _/ retiro \ financieraa Ji —
e '-l':-unlarconl-a.""'n I \‘. |arg0 plﬂzﬂ ey g - ™
/ cultura de ™ S~ ,ﬁejurana calida}\_
compromiso social ’w r-:.l-segurarl-é-" - — devnd‘ade .
\_ yexcelenciaenel /| /° comunicacion ~Proporcionar™, f nuestros |/ Ser
~ servicio " | [ \ /" productosy ™ | derechohabiertes | generadores |
~_Senicle \ penr;anzmecon ) serviclos de ( enun entomno || | deblenestar
o "au:]uaa:[f:sy S excelenclacon | | sustentableenel [|1 “soctalen
~— focoenlas nece- | \ que puedan / comunidades
,  sidadesdelos \ desarrollarsu 1| competitivas |
. usuariosyrostro / \ pt_!ler_lc_lalcomo / | yarmenicas |
o “~_ humano _-~ \ individuosy / \ |
~" Contarconla ™. —— ‘como ciudadanos’
/" infraestructura o - . A
( \ —~Contar coi— o ~_ _
L oot )7 procesos | Incrementar P
A [ transparentesde ' |/  Recursos -
.'/‘
| Goblemolnstitucional ) ~_
N ejemplar 4

27



Modelo Integral de Gestién de Proveedores (MIGP)
Subdireccion General de Control Interno y Excelencia en el Servicio

Consolidacion

Con la finalidad de definir una estrategia institucional para asegurar que los niveles de
servicio y cultura de excelencia de los proveedores cumplan o superen los estandares,
de forma que los usuarios finales perciban un Infonavit integral. Se busca disefiar y
formalizar un modelo institucional de gestion de proveedores, que incluya aspectos de
control interno, procesos, metodologias probadas y aspectos de alineacion cultural, de
forma que pueda propiciarse la mejora mutua de la relacion entre ambos, buscando
homologar competencias, calidad, oportunidad, eficiencia y satisfaccion al usuario.

Este programa se consolida con cinco proyectos:

Certificacion de proveedores
Gestidon y medicidn del servicio entregado por proveedores.

Modelo de proceso institucional de gestion de proveedores.
Implementacion de control interno en la gestién de proveedores.
Transformacion cultural de proveedores estratégicos y mejores practicas.

Establecer y reforzar las
actividades de gestion a los
proveedores que permita:
Involucrar a los proveedores
en la Transformacion Cultural,
de Excelencia y el “Ser
Infonavit”.

A su vez, asegurar la
excelencia en la entrega de
servicios y productos de los
proveedores a los
derechohabientes,
acreditados, patrones vy
publico en general, con
enfoque en la satisfaccion del
usuario final.

+ Disefiar y formalizar un modelo

institucional de gestion de
proveedores, que incluya
aspectos de control interno,

procesos, metodologias
probadas y aspectos de
alineacion cultural, de forma
gque pueda propiciarse la
mejora mutua de la relacion
entre ambos, buscando
homologar competencias,
calidad, oportunidad, eficiencia
y satisfaccién al usuario.

Garantizar  que

guienes
trabajan para los
proveedores estratégicos del
Infonavit cuenten con las
capacidades y actitudes en
cultura y niveles de servicio

Proporcionar productos vy
servicios de excelencia con
foco en las necesidades de
los usuarios 'y  rostro
humano.

28



OBJETIVO DE LA

INICIATIVA
Definir una estrategia
institucional para asegurar

gue los niveles de servicio y
cultura de excelencia de los
proveedores cumplan 0
superen los estandares, de
forma que los usuarios finales
perciban un Infonavit integral.

LOGROS A CORTO PLAZO
(2011)

* Medir el servicio que ofrecen
nuestros proveedores.

* Monitorear el desempefio de
los proveedores y de las
subdirecciones acorde a la
carta compromiso de servicio

» Estandarizar los procesos del
Modelo de  Gestibn de
Proveedores para la seleccion,
contratacion ejecucion,

* Implantar el modelo en todo el
Infonavit Ampliado o los
segmentos priorizados.

» Monitorear constantemente los
indicadores de servicio.

« Satisfacer a los usuarios
respecto al servicio
proporcionado por proveedores

* Asegurar que todos los
segmentos de proveedores
conocen y estan en el proceso
de alineacién al MIGP

monitoreo, evaluacion y cierre.
LOGROS A LARGO PLAZO AREAS INVOLUCRADAS ‘

RESPONSABLE(S)

Subdireccion General de
Control Interno y Excelencia
en el Servicio

Delegaciones y todas las
areas del Instituto.
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DIMENSION PROCESOS

Implicaciones estratégicas
La generacion de productos que permitan el abatimiento del rezago habitacional es y
seguira siendo una prioridad institucional.

Se continuard innovando en materia de la Cobranza Social, de manera que los
trabajadores que han perdido su relacién laboral pero quieren cumplir con sus
obligaciones y conservar su vivienda cuenten con soluciones viables que les permitan
mantener su seguridad y conservar su patrimonio.

Adicionalmente a los esfuerzos en materia de educacion que buscan que el trabajador
tome la mejor decision al solicitar su crédito, se buscaran soluciones que permitan a los
trabajadores que por cualquier circunstancia se vean imposibilitados para habitar la
vivienda que adquirieron al ejercer su crédito puedan tener opciones para no perder
valor patrimonial.

El Instituto continuarda trabajando en fomentar y ampliar las alianzas con sociedad y
gobierno en todo el pais para darle mayor impulso a los temas de calidad de vida.
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Objetivo

cuatro

Crear alianzas con la sociedad y el gobierno para impulsar la calidad de vida y el
desarrollo humano y social de manera sustentable

Descripcion del objetivo

Crear redes e influir en las decisiones de los agentes econdmicos, sociales, publicos y
privados, para propiciar el ordenamiento territorial y el desarrollo de comunidades
urbanas sustentables, asegurar equipamiento urbano y servicios publicos municipales,
generar calidad de vida, desarrollo humano y social continuo, con alto respeto por el
medio ambiente en beneficio de los trabajadores.

Indicador que mide el objetivo:

* Nivel de cumplimiento de los acuerdos de las alianzas ya firmadas

Iniciativas con alto impacto para este objetivo estratégico

Sobre el cimiento del tripartismo y la autonomia, contribuiremos a la prosperidad de México siendo...
...lainstitucion que materializa el esfuerzo de los trabajadores por incrementar su patrimonio y bienestar; al financiar sus requerimientos de vivienda

en un entorno sostenible, propicio para desarrollar su potencial individualy en comunidad, mejorando asi su calidad de vida.

Institucional :

Enriquecerel
Crearalianzasconla conocimiento de

Serel mejor lugar

sociedady el gobiemo lostrabajadores
p;'?ﬂ“;::;::::" paraimpulsarla para que tomen
calidad de vida y el mejores
desarrollo humanoy decisiones enel
social de manera ciclo ahorro,
sustentable crédito, vivienda,
comunidady
retiro
Contarconla
cultura de
compromiso social
y excelenciaen el
servicio

Comunidad Sustentable

Garantizar que las
personas del
Infonavit
Ampliado cuenten

habitacionales de Infonavit

\____‘__'__/

Asegurar
viabilidad
financieraa
largo plazo

N
Sustentabilidad sin limites

Programa de revitalizacion de unidades

SR T o

Proveer
financiamiento
parasatisfacerlas
necesidades de
vivienda de los
trabajadores ,
derechohabientes
y acreditados.

ra | usicinuiusines

elo de gestion

conlas e
copacklades y Promocidén ante autoridades locales de un mod
cultura v niveles municipal para el fomento de la vivienda sustentable

Ser
generadores
debienestar

social,en

comunidades
competitivas.
y arménicas
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Sustentabilidad sin limites

Subdireccion general de Sustentabilidad Social

Innovacién

Iniciativa a través del cual se impulsara la definicion de vivienda sustentable que agrupe
las iniciativas maduras en los 3 ejes de la SGSS, junto a una serie de atributos de la
vivienda y su alrededor, creando incentivos que promueva la generacion de este tipo de

vivienda.

DESCRIPCION DE LA

ALCANCE DE LA INICIATIVA

7 OBJETIVO A IMPACTAR

DEL TGE INSTITUCIONAL

NECESIDAD DETECTADA

El Instituto esta listo para
impulsar una primera
definicion de vivienda

sustentable que agrupe las
iniciativas maduras en sus
tres ejes de Vivir Infonavit,
junto a una series de atributos
de la vivienda y su alrededor.

Es necesario generar
grupo de incentivos que
impulse esta vivienda
sustentable ante la dificultad
de llevar dicha definicion a
nivel obligatorio.

un

OBJETIVO DE LA
INICIATIVA
Incentivar una oferta que
incluya algunos atributos
bésicos de bienestar
(ubicacion, equipamiento,
empleo, transporte, entre
otros) que tenga la mayoria

de las iniciativas de SGSS

* Exclusiva para la vivienda
sustentable y se compone de
los incentivos para promoverla.

LOGROS A CORTO PLAZO
(2011)
* Llegar a un nuamero de 100,
000 viviendas sustentables.

LOGROS A LARGO PLAZO

» Aumentar de manera gradual y
progresiva la oferta de vivienda
actual hacia un concepto de
vivienda sustentable integral
(social, ambiental, econémico).

Crear alianzas con la
sociedad y el gobierno para
impulsar la calidad de vida y
el desarrollo humano y social
de manera sustentable.

Proporcionar productos vy
servicios de excelencia con
foco en las necesidades de
los usuarios 'y  rostro
humano.

RESPONSABLE(S)

Subdireccion General de
Sustentabilidad Social.

AREAS INVOLUCRADAS |
SGHS, SGT, SGPF, SGRF

Comunidad Sustentable
Subdireccién General de Su
Innovacién

stentabilidad Social

Esta iniciativa pretende generar la primera Comunidad Sustentable Infonavit con el
apoyo de los residentes del desarrollo, las autoridades municipales, el sector educativo
y el sector privado, incorporando las mejores practicas internacionales probadas en
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materia de sustentabilidad paras seguir avanzando en la consecucién de los objetivos
de la calidad de vida.

DESCRIPCION DE LA OBJETIVO A IMPACTAR
NECESIDAD DETECTADA ASCANGIS RIS A LIS DEL TGE INSTITUCIONAL
Si bien Infonavit viene * Generar la primera comunidad |Crear alianzas con la
desarrollando un modelo de sustentable Infonavit con el |sociedad y el gobierno para
vivienda  sustentable, es apoyo de los residentes del |impulsar la calidad de viday
importante  incorporar  las desarrollo, las autoridades |el desarrollo humano y social
mejores practicas municipales, el sector |de manera sustentable.
internacionales probadas en educativo y el sector privado.

materia de sustentabilidad
para seguir avanzando en la
consecucion de los objetivos
de la calidad de vida.

OBJETIVO DE LA LOGROS A CORTO PLAZO RESPONSABLE(S)
INICIATIVA (2011)
Generar beneficios al * Crear la primera comunidad |Subdireccién General de
desarrollo seleccionado tanto sustentable Infonavit y el |Sustentabilidad Social.
econémicos como sociales, modelo que se podra replicar
mejorando la calidad de vida en otras comunidades en otras
de la comunidad partes del pais.
* Replicar el modelo de SGHS, SGRF, SGPF, SGT,
comunidad sustentable CECCR y Delegaciones.

Infonavit a otros desarrollos.

Programa de revitalizacion de unidades habitacionales de INFONAVIT
Subdireccién General de Sustentabilidad Social
Innovacion

Este programa coadyuva al objetivo de crear alianzas con la sociedad y el gobierno
para impulsar la calidad de vida y el desarrollo humano y social de manera sustentable,
ya que la iniciativa busca evitar el deterioro de los conjuntos habitacionales, fomentando
la responsabilidad comunitaria y la actuacion de las autoridades locales.
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DESCRIPCION DE LA OBJETIVO A IMPACTAR

ALCANCE DE LA INICIATIVA

NECESIDAD DETECTADA DEL TGE INSTITUCIONAL
Hay casos de deterioros de » Implementar mejoras en |Crear alianzas con |la
los conjuntos habitacionales y conjuntos habitaciones de por |sociedad y el gobierno para
las viviendas que podrian lo menos cinco afios y |impulsar la calidad de viday
mejorarse con el fomento de acreditados actuales. el desarrollo humano y social
la responsabilidad de manera sustentable.

comunitaria y de la actuacion
de las autoridades locales.

Falta una estrategia para dar
eficacia a las iniciativas que
actualmente realiza el
Instituto con los acreditados
actuales y con un enfoque

territorial.

OBJETIVO DE LA LOGROS A CORTO PLAZO RESPONSABLE(S)

INICIATIVA 2011
Contribuir a la conservacion * Activar la planeacion | Subdireccion General de
del patrimonio de los compartida de las iniciativas de | Sustentabilidad Social.
derechohabientes y al revitalizacion
mejoramiento de su calidad * Abarcar a por lo menos un
de vida desarrollo en cada uno de los
32 estados

LOGROS A LARGO PLAZO AREAS INVOLUCRADAS ‘

* Extender el modelo de | SGHS, Delegaciones vy
asociacionismo  vecinal y | CCA, CONAVI,
mantenimiento a la mayor | SEMARNAT, SENDA,
cantidad posible de acreditados | CONAGUA, SEDESOL

Promocioén ante autoridades locales de un modelo de gestion municipal para el
fomento de la vivienda sustentable

Subdireccion General de Sustentabilidad Social

Innovacion

Iniciativa que busca asegurar que los municipios cuenten con una guia de mejores
practicas para el desarrollo de vivienda sustentable.
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DESCRIPCION DE LA

NECESIDAD DETECTADA

ALCANCE DE LA INICIATIVA

OBJETIVO A IMPACTAR
DEL TGE INSTITUCIONAL

Hay normas vy précticas
municipales que no facilitan el
desarrollo de vivienda
sustentable.

Los municipios no siempre
cuentan con la capacidad
técnica para mejorar dichas
practicas y normas.

OBJETIVO DE LA
INICIATIVA
Asegurar que los municipios
cuenten con una guia de
mejores practicas para el
desarrollo de vivienda

sustentables.

» Apoyar los municipios con la
formulacion de diagnésticos y
propuestas que impulsen
mejores practicas para la
vivienda sustentable

LOGROS A CORTO PLAZO
2011
» Abarcar a 32 estados con al
menos 1 de sus principales
municipios para empezar.

LOGROS A LARGO PLAZO

* Mejorar la capacidad de los
municipios para gestionar la
planeacion urbana

Crear alianzas con la
sociedad y el gobierno para
impulsar la calidad de vida y
el desarrollo humano y social
de manera sustentable.

RESPONSABLE(S)

Subdireccién General de
Sustentabilidad Social.

AREAS INVOLUCRADAS |
Delegaciones y CECCR
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Objetivo cinco
Asegurar la comunicacion permanente con trabajadores y usuarios

Descripcion del objetivo

Crear mecanismos que permitan la interaccion y comunicacion continua con
derechohabientes, acreditados, trabajadores y con la comunidad en general para
conocer sus necesidades y expectativas. De esta manera el Instituto podra focalizar
esfuerzos que generen mejora en los productos y servicios.

Indicador que mide el objetivo:

» Interacciones bajo el nuevo modelo de Paneles Infonavit

Iniciativas con alto impacto para este objetivo estratégico

Sobre el cimiento del tripartismo y la autonomia, contribuiremos a la prosperidad de México siendo...

...lainstitucion que materializa el esfuerzo de los trabajadores por incrementar su patrimonio y bienestar: al financiar sus requerimientos de vivienda
en un entorno sostenible, propicio para desarrollar su potencial individualy en comunidad, mejorando asi su calidad de vida.

Institucional :

Crearallanzas Proveer
conla Enriquecerel financiamiento
Serel mejor lugar sociedadyel conocimiento de para satisfacerlas
paratrabajar con gobiemo los trabajadores necesidades de
la mejor gente paraimpulsarla paraque tomen vivienda de los
calidad de vida y mejores trabajadores ,
el desamollo d'c‘:ilslz"m“ derechohabientes.
humano . acreditados.
soctal da o era crédito, vivienda. hsegurar y
sustentable Y financi
retiro largo plazo
Contarconla g0
jorarla calida
cultura de devida de
compromiso social Y—
y excelencia en el e roporcionar nuestros Ser

serviclo permanente pv:n‘:ui?osdy enun entomo

servicios de debienestar
“"m’mm’y excelenciacon sustentableenel social.en

focoenlas nece- d?“p";gm comunidades
cidades de lne sarrollarsu competitivas.

y arménicas

Estrategia de comunicacién para mantener el posicionamiento
del Infonavit e incorporar el mensaje de calidad de vida

Garantizar que las
personas del
Infonavit
Ampliado cuenten
conlas
capacidades y
actitudes en
cultura y niveles
de servicio

|

....................

practicas paratenerun
Gobiemo Institucional
ejemplar
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Estrategia de comunicacion para mantener el posicionamiento del Infonavit e
incorporar el mensaje de calidad de vida
Coordinacion de Comunicacion y Apoyo

Consolidacion

Iniciativa que permitira fortalecer la imagen que el Instituto ha construido en los ultimos
afios como una institucién con una profunda vocacion social, que vela por los intereses
de los trabajadores, posicionando entre el publico la Nueva Vision y Mision hacia la
creacion y fomento del patrimonio de los trabajadores y sus familias, la sustentabilidad,
calidad de vida, bienestar social y educacion.

Este esfuerzo deberd atacarse por dos vias:

e Esfuerzo publicitarios y de comunicacion directa.

e Acercamiento permanente con medios de comunicacion y lideres de opinién

A fin de impulsar con actores
externos los conceptos
vertidos en la estrategia
institucional, es indispensable
difundir los esfuerzos que el
Instituto ha realizado en los
Gltimos afios, con un profundo
sentido social, que vela por
los intereses de los
trabajadores como institucion
tripartita y autbnoma.

Aprovechando eso, se
posicionara entre el publico la
Nueva Visibn hacia la
creacion y fomento del
patrimonio de los
trabajadores y sus familias, la
sustentabilidad, calidad de
vida, bienestar social vy
educacion; acciones
prioritarias del Infonauvit.

Este esfuerzo debera
atacarse por dos vias:
1. Esfuerzo publicitarios
y de comunicacion directa.
2. Acercamiento

» Derechohabientes

* Acreditados

* Pdublico en general

* Medios de comunicacion

Asegurar la comunicacion
permanente con
trabajadores y usuarios.
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permanente con medios de
comunicacion y lideres de
opinion

OBJETIVO DE LA
INICIATIVA

Posicionar los esfuerzos

LOGROS A CORTO PLAZO
2011

RESPONSABLE(S)

Coordinacion de

* 84% de posicionamiento del

contenidos en la estrategia
del Instituto para fomentar:

e Las mejoras en los
factores que inciden en
gue los trabajadores y
sus familias mejoren su
calidad de vida mediante
el crédito que se les
otorga.

e Conservar el trabajo con
responsabilidad social y
sostenible en el largo
plazo.

mensaje en DH, AC y publico
en general

* Lograr un posicionamiento del
mensaje institucional en
medios (1,274 UMS)

LOGROS A LARGO PLAZO

« Dar continuidad a este
esfuerzo de comunicacion con
una campafia en el 2012 de
rendicion de cuentas, con el
proposito de generar
credibilidad a través de la
exposicion clara y puntual de
hechos: metas alcanzadas,
COmpromisos cumplidos,
resultados tangibles.

 Mantener la continuidad del
impacto positivo del mensaje
institucional en los medios de
comunicacion.

Comunicacién y Apoyo

AREAS INVOLUCRADAS |
SGPF, SGT Y SGAP

Modelo de relacionamiento con el usuario (MRCU)
Subdireccion General de Control Interno y Excelencia en el Servicio

Innovacién

Para que el Infonavit logre el objetivo de proporcionar productos y servicios de
excelencia con foco en las necesidades de los usuarios y rostro humano, es necesario
gue todos los procesos se interrelacion con el usuario y lleven un adecuado
funcionamiento para garantizar a su vez la implementacion y ejecucion exitosa de éstos.

La implementacion de este modelo, asegurara

funcionamiento de estos procesos.

las bases para el

adecuado
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DESCRIPCION DE LA

ALCANCE DE LA INICIATIVA ~ OBJETIVO A IMPACTAR

NECESIDAD DETECTADA

En este momento el Instituto
no cuenta con un proceso de
implementacién de servicios;
por esta razon, hay que
definir un catalogo
institucional de servicios y a
su vez un comité de gestion
del servicio para alinear las
iniciativas del servicio.

OBJETIVO DE LA
INICIATIVA
Implementar un modelo que
asegure el adecuado
funcionamiento de los
procesos que se relacionen e

involucren al usuario.

LOGROS A LARGO PLAZO AREAS INVOLUCRADAS ‘

DEL TGE INSTITUCIONAL

* Implementar el modelo a todos |Asegurar la comunicacion
los procesos de interrelacibn |permanente con
con el usuario Infonavit. trabajadores y usuarios.

Proporcionar productos vy
servicios de excelencia con
foco en las necesidades de
los usuarios 'y  rostro
humano.

LOGROS A CORTO PLAZO RESPONSABLE(S)
2011

* Implementar las bases para |Subdireccién General de
asegurar que se tengan |Control Internoy Excelencia
procesos para: en el Servicio

* Identificacion de un catalogo
institucional de servicios para
implementar el modelo.

« Consolidar un comité de
gestion del servicio.

» Alinear las iniciativas del
servicio

* Definir cambios de arquitectura
organizacional que impacten el
servicio.

No identificados Delegaciones y todas las
areas del Instituto.
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Objetivo seis
Contar con la infraestructura necesaria para dar soporte a la estrategia

Descripcion del objetivo

Mediante el desarrollo de esta iniciativa, el Infonavit reforzara la infraestructura
tecnoldgica aplicativa y de datos para el desarrollo 6ptimo de las funciones, lo que
permitird administrar y explotar la informacion necesaria para la toma de decisiones,
operar eficientemente la estrategia, asi como contar con infraestructura no tecnolégica
para soportar los procesos, actuales y nuevos.

Indicador que mide el objetivo:

« Indice de infraestructura adquirida / infraestructura identificada como requerida
y/o utilizada

Iniciativas con alto impacto para este objetivo estratégico

Erearallanzas™ 7 Proveer ™\
g conla N ."/E““q““em \\ / financiamiento
/" Serelmejorlugar | /  sociedadyel / conocimientode / parasatisfacerlas
paratrabajar con I/ gobiemo \ /[ los trabajadores | necesidades de
‘. lamejorgente /|| paraimpulsaria | | paraquetomen | \ viviendade los
-~ calidad de vida y | | mejores | \ trabajadores . /
el desarrollo / { decli:tl:?iclf:;:r?sel | — \_ derechohabientes / —
\ humano / \ i / ™~ “._ yacreditados. /
\_ social de ma!:mra \  crédito,vivienda, | | / \'::gﬁi”d?[; N\ J: /
‘. sustentable .~ . comunidady Pbbivitnriviigl — /
~"Contarconla
cultura de \
compromiso social | |
. yexcelen_l:l_aen e/ . o ] | Ser
~_ servicio - v nraanerasy L | | generadores |
I de bienestar
| social.en
| comunidades
competitivas |
. | yamoénicas |
“~rostrohumang~ \__Inanadosy \ |
- ~— ‘c\umocludadanuy
™~ — ~, g
/ _—Contar com —.._ L ~
/ Garantizar que las " procesos ™ <" Incrementar
persunas_del \ / transparentes de I". Recursos \ ~
[ Ampienat en | . excelencay ) |{ disponiblespara | Beneficiaralos "\ \ /
I mplia OICUGH en | . mejoraros /' |\ laatenciénalos /| /- gerechohabientes | N
conlas — “continuam ~trabajadores | | conrendimientos
capacidadesy | . — competitivos a
actitudes en /| 7 Aplicarlas mejores \, h /
\_ cultura yniveles / | /  practicasparatenerun . Susahomos
A deservicio  / \_ GobiemolInstitucional ~ -
/ ejemplar -
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Plataformas de Recaudacién Fiscal
Subdireccion General de Recaudacioén Fiscal
Consolidacion

A través de una plataforma tecnoldgica probada y reconocida se tiene el objetivo de
liberar a produccién los procesos de operativos de Recaudacion, Fiscalizacion y
Administracion de la Subcuenta de Vivienda, alinedndonos asi a mejores practicas para:

« Tener mayor control y disponibilidad de la informacién.
* Ampliar los canales de atencion con el patron.
« Emitir estados de cuenta a nivel patron y derechohabiente

Contar con un mejor soporte de las operaciones que generan informacion y servicios de
excelencia a los derechohabientes y patrones, asi como a Hipotecaria Social; ademas
de actualizar las plataformas de “Tax and Revenue Management” (TRM) y “Customer
Relationship Management” (CRM) a sus Ultimas versiones

DESCRIPCION DE LA

OBJETIVO A IMPACTAR
DEL TGE INSTITUCIONAL
Contar con la infraestructura

necesaria para dar soporte a
la estrategia.

NECESIDAD DETECTADA ALCANCE DE LA INICIATIVA

Contar con un mejor soporte
de las operaciones que
generan informacién y .

» Generar reportes estandar de
Control Interno.
Modificar la estructura de datos

servicios de excelencia a los
derechohabientes y patrones,
asi como a Hipotecaria
Social; ademas de actualizar
las plataformas de “Tax and

maestros (Incluyendo objetos
de contrato).

Obtener un registro contable de
la emision a nivel trabajador
con transacciones estandar y

Revenue Management” pagos patronales, a nivel
(TRM) y “Customer trabajador con transacciones
Relationship  Management” estandar.

(CRM) a sus Ultimas  Utilizar de funciones estandar
versiones. para los procesos de:

Compensacion, Determinacion
de la cuenta por cobrar fiscal,
Dispersion de Pagos, Cargos
gue afectan el SSV, Estado de
cuenta del trabajador y de
cuenta patronal.

* Interfasear OCI, Devolucién de
Pagos Indebidos y en Exceso,
Convenios, Fondo anterior,
Moédulo de cobranza integral,
Modulo de servicio a clientes.
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OBJETIVO DE LA

LOGROS A CORTO PLAZO

(2011)

RESPONSABLE(S)

INICIATIVA
Mantener una plataforma que
permita eficientar y

transparentar la operacion de
los procesos de Recaudacion
Fiscal, asi como estar
preparados para futuras
necesidades del Instituto.

* Implementar la nueva versién

tecnoldgica de los productos de
software SAP TRM y SAP
CRM en sus ambientes de
desarrollo, calidad para la
administracion de la cuenta
individual de los trabajadores.

» Adecuar, a través de un mapa

de procesos y normativa, los
procesos de negocio de
Recaudacion, Fiscalizacion y
Subcuenta de vivienda.

LOGROS A LARGO PLAZO

A través de una plataforma

tecnolégica probada y
reconocida, liberar a
produccién los procesos de

negocio de Recaudacion,
Fiscalizacion y Subcuenta de
Vivienda, alineandonos asi a
mejores practicas para:
« Ampliar los canales de
atencion con el patron.

* Emitir estados de cuenta a
nivel patron y
derechohabiente

« Tener mayor control vy
disponibilidad de la
informacion.

Subdireccion General de
Recaudacion Fiscal

AREAS INVOLUCRADAS |
SGPF, SGT, SGCIES y SGJ
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Continuidad funcional y operativa
Subdireccion General de Tecnologia

Consolidacion

Esta iniciativa brinda al Instituto la posibilidad de restablecer servicios y continuidad
operativa en caso de desastres, cubriendo los requerimientos de las areas sustantivas,
tomando como base los riesgos e impactos involucrados cuando las funciones o
procesos criticos sean interrumpidos.

DESCRIPCION DE LA

ALCANCE DE LA INICIATIVA

OBJETIVO A IMPACTAR

NECESIDAD DETECTADA

Como resultado del analisis
de impacto aplicativo A las
operaciones del instituto, se
ha identificado la necesidad
de mejorar el modelo de
recuperacion de funcién vy
operacibn en caso de
desastre, tomando como
base los riesgos e impactos
involucrados cuando las
funciones o procesos criticos
sean interrumpidos. Por este
motivo, el Instituto necesita
desarrollar un Programa de
Continuidad Operativa que
cubra los requerimientos de
las areas sustantivas, la
definiciébn, implementacion y
prueba de su plan de
recuperacion de negocio y
tecnologia en caso de
desastre, en donde el
requerimiento  principal es
cumplir con un tiempo de
recuperacién y de vigencia de
informacion de de 24 hrs.

* Desarrollar un Programa de

Continuidad Operativa para
todas la areas sustantivas, de
apoyo y de tecnologia que
soportan los servicios que
ofrece el Instituto a los
derechohabientes, acreditados,
patrones y proveedores de
servicios.

DEL TGE INSTITUCIONAL

Contar con la Infraestructura
necesaria para dar Soporte a
la Estrategia.
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OBJETIVO DE LA
INICIATIVA

LOGROS A CORTO PLAZO

RESPONSABLE(S)

Desarrollar, implementar,
probar y actualizar un
Programa de Continuidad
Operativa donde se cubran
los requerimientos de las
areas sustantivas en cuanto a
los tiempos de recuperacion
(RTO) vy vigencia de la
informacion en caso de
desastre (RPO).

Desarrollar e implementar un
programa de capacitacion al
personal critico definido en el
Andlisis de Impacto Operativo
de las practicas profesionales
de continuidad que se
llevardn a cabo y un
programa de difusién a todo
el personal sobre la
continuidad de negocio del
Instituto.

Mantenimiento del programa
del Instituto a través de las
herramientas de software
especializado en el ramo de
continuidad (LDRPS, BIA
Professional, Notifind,
Incident Management).

(2011)

» Contar  con una  clara
Identificacién y priorizacion los
recursos, procesos operativos,
aplicaciones e
interdependencias para
cuantificar los impactos que
afectarian al Instituto en caso
de una contingencia.

« Contar con un Plan de

Pandemias para continuar con

la operacion.

Analizar brechas y ajustarlas a

normas internacionales

* Actualizar el Plan de Manejo de

Crisis vy el Plan de

Recuperacion de Tecnologia

Implementar de manera optima

pruebas de recuperacion

LOGROS A LARGO PLAZO

* Llevar al Instituto a la madurez
necesaria para responder y
actuar adecuadamente ante un
evento no planeado.

« Contar con infraestructura,
personal calificado, procesos,
herramientas y una estrategia
de recuperacion en caso de
desastre, para la continuidad
de las operaciones criticas ante
un evento que impida hacer
uso de cualquier localidad del
Instituto.

» Mitigar los riesgos para la

Continuidad  Operativa  del
Instituto a través de su previa
evaluacion, analisis y
respuesta.

» Contar con los procedimientos
gue le permitan al Instituto
responder de manera
inmediata y efectiva ante
situaciones reales.

Subdireccion General de
Tecnologias.

AREAS INVOLUCRADAS |

Todas las areas del
Instituto.
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Objetivo siete
Aplicar las mejores practicas para tener un gobierno institucional ejemplar

Descripcion del objetivo

Fortalecer la toma de decisiones criticas del Infonavit mediante la evolucidon constante
del modelo de gobierno institucional de clase mundial.

Indicador que mide el objetivo:

+ Calificacion externa del gobierno institucional

Iniciativas con alto impacto para este objetivo estratégico

Sobre el cimiento del tripartismo y la autonomia, contribuiremos a la prosperidad de México siendo..
...lainstitucion que materializa el esfuerzo de los trabajadores por incrementar su pnﬂmnloyhlnmﬂu al financiar sus requerimientos de vivienda

en un entorno sostenible, propicio para desarrollar su potencial individualy en comunidad, mejorando asi su calidad de vida.

Instltuclonal

Proveer

Enriquecerel financiamiento
Serel mejor lugar sociedadyel conocimiento de parasatisfacerlas
paratrabajar con gobiemo los trabajadores necesidades de
lamejor gente paraimpulsarla paraque tomen vivienda de los
calidad de vida y mejores trabajadores ,
el desamolio "z‘:;:’"ﬁ enel derechohabientes.
humano ahorro, acreditados.
social de m;nm crédito. vivienda. a:blewlid "d y
sustentable comunidady 2
retiro 1;|a|1ancleraa
Contarconla rgoplazo
cultura de
compromiso social Asegurarla
yexcelenciaenel comunicacion P rop:rt:nna' Ser
servicio productosy
P::E:;:";T;‘;“" servicios de enun entomo de bienestar
y excelenda con sustentable en el social.en
usuarios focoen las que puedan comunidades
necesidades de su p
los usuarios y

¥

rostro humano Individuosy
m omo ciudadano,

Evolucién continua del gobierno institucional

Garantizar que las

personas del
Infonavit

Ampliado cuenten

conlas M/ trabajadores
oy - “ompetmioss;
actitudes en plicarlas mejores practica P!
cultura y niveles paratenerun sus ahorros
de servicio Gobiemno Institucional
ejemplar
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Evolucién continua del gobierno institucional.
Secretaria General y Asuntos Juridicos

Consolidacion

Consolidar con un modelo de gobierno institucional que retna las mejores practicas
para armonizar las necesidades de la administracion y Organos de Gobierno, creando
redes de comunicacion y alianzas interinstitucionales que permitan la continuidad de la

estrategia institucional.

DESCRIPCION DE LA

ALCANCE DE LA INICIATIVA

OBJETIVO A IMPACTAR

NECESIDAD DETECTADA

Coadyuvar a la consolidacién
del Infonavit como organismo
auténomo y tripartito,
mejorando el funcionamiento
de sus 6rganos de gobierno,
alineando los intereses de
éstos con los de la Institucion.

OBJETIVO DE LA

INICIATIVA
Consolidar un modelo de
gobierno institucional que
redna y armonice las
necesidades de la
administracion 'y Organos de
Gobierno, mediante la
formacion de alianzas

interinstitucionales y redes de
colaboracién que permitan la
alineacion de visiones e
interés con impacto social
sostenido hacia un futuro
basado en la instituciéon y no
en las personas y que dé
como resultado la continuidad
de la estrategia institucional.

Complementar e implementar
las mejores practicas de
gobierno institucional del

Infonavit como resultado de su

evaluacién actual y siguiente,

gue impacten positivamente en

el funcionamiento de todos los

Organos del Instituto.

LOGROS A CORTO PLAZO
(2011)

Fortalecer la integracion de los
Comités de Consejo

Alinear las agendas estratégicas
del Consejo y sus Comités
Considerar las mejores
practicas para llevar a cabo
sesiones Inter-
organos/estratégicas, Ssesiones
fordneas y sesiones publicas
Llevar a cabo sesiones de
interaccion con areas
Administrativas.
Implementar jornadas
transparencia y capacitacion.
Publicar de forma electronica
resoluciones de inconformidad.
Modificar reglas de operacion
de los Organos Colegiados y
bases de funcionamiento de los
Comités del Consejo.

de

LOGROS A LARGO PLAZO

Sucesion de miembros de los
Organos

Evaluacioén del Director General
Modificacion integral del marco

DEL TGE INSTITUCIONAL

Aplicar las mejores préacticas
para tener un Gobierno
Institucional ejemplar

RESPONSABLE(S)

Secretaria General y Asuntos
Juridicos

AREAS INVOLUCRADAS |
SGT, SGAP y CCA
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normativo

* Herramienta concentradora de
la informacion de los Organos
Colegiados
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Objetivo ocho

Enriquecer el conocimiento de los trabajadores para que tomen mejores
decisiones en el ciclo ahorro, crédito, vivienda, comunidad y retiro

Descripcion del objetivo

Crear mecanismos que generen conciencia y conocimiento del cumplimiento de las
obligaciones de los acreditados, la garantia de sus derechos, la importancia del
mantenimiento de sus comunidades, la preservacion del medio ambiente, el
fortalecimiento de su patrimonio, la administracién de sus ingresos y ahorros, asi como
las ventajas de una convivencia arménica.

Indicador que mide el objetivo:

« Derechohabientes formados presenciales

Iniciativas con alto impacto para este objetivo estratégico

_/Crearallanzas ™ /" Proveer %\
~ / conla N / financiamiento
Serel mejorlugar sociedadyel \ / parasatisfacerlas
paratrabajar con I/ gobiemo \ [ necesidades de
I\ lamejorgente /| | paraimpulsarla | \ viviendade los
- calidad de viday | \ trabajadores ,
el desarrollo / T % derechohabientes /
humanoy / /7 Asegurar “._yacreditados. - /
*\_social de manera / 4 viabilidad ~— /
“._sustentable \ financieraa —
e — . largoplazo / -
c:t:,lltfll;;o;ela N ~ — ,ﬂe]orarla calidad,
compromiso social | |
\_ yexcelenciaenel / [ Ser
S senvicio .~ | generadores |
— —— debienestar
| social.en
T~ | focoenlasnece- | \ yue pueaarn | comunidades
\ sidadesdelos / |\ desamollarsu [ | oo hetitivas |
\_ usuaros yrostro \ potenclalcomo /| | onpenicas |
— . humano -~ . Individuosy /| | |
S .~ Contarconla " — ‘como ciudadanos’ \
y N / infraestructura ‘ —Contar CoT— [ -
/ Garantizar que las | necesariaparadar | /7 procesos ™ < Incrementar - -
personasdel % | ° soporteala / [ transparentesde |/ Recursos \ T
f Infonavit \ ~esfrite?'é - \ excelenciay ) || disponiblespara | | peneficiaralos ™\ \ y
| Ampliado cuenten | “_ mejoraios 7 |\ la aten;lonalos / /  derechohabientes | N -
conlas | — “~cantinuame N - | conrendimientos
capacidades y | — \ competitivos a
actitudes en /| 7~ Aplicarlas mejores ™ \ P o /)
\_ cultura yniveles / | [ practicas paratenerun N Susahomos
A de servicio \_ GobiemoInstitucional
/ ejemplar o

Esta iniciativa también impacta al objetivo de “Contar con procesos transparentes de
excelencia y mejorarlos continuamente”. La descripcion a detalle se muestra en este
objetivo.
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Objetivo nueve
Proporcionar productos y servicios de excelencia con foco en las necesidades de
los usuarios y rostro humano

Descripcion del objetivo

Generar productos adecuados a las necesidades de cada segmento de
derechohabientes, acreditados y usuarios, proporcionando un servicio atento y
profesional.

Indicadores que miden el objetivo:

« Indice de Excelencia en el Servicio en 32 Delegaciones con 75% de métricas en
objetivo o con tendencia de mejora (CAV)

+ Porcentaje de nuevos segmentos con producto/servicio implantado

Iniciativas con alto impacto para este objetivo estratégico

Sobre el cimiento del tripartismo y la autonomia, contribuiremos a la prosperidad de México siendo...

...lainstitucion que materializa el esfuerzo de los trabajadores por incrementar su patrimonio y bienestar; al financiar sus requerimientos de vivienda
en un entorno sostenible, propicio para desarrollar su potencial individualy en comunidad, mejorando asi su calidad de vida.

Institucional :
Crearalianzas Proveer
m “enrquecerel | | @

Serel mejor lugar

paratrabajar con 5 : o '
lamejor gente Estrategia de portafolio de crédito
Cobranza Social Integral
Contarconla
cultura de
mi ial T
c;:::;{lemnc:i%i:fd c:;mgn Proporcionar et Ser
di ervicil
sy ) [ onnanomo || S

usuarios confocoenlas uedan social. en
necesidades de los e ey comunidades
usuariosy p
rostro humano P ndividuosy v

W omo ciudadano;
infrasetriictiira —

Aseguramiento de |a calidad de las viviendas

Garantizar que las
personas del
Infonavit
Ampliado cuenten
conlas
capacidades y
actitudes en
cultura y niveles
de servicio

Canales de afiliaciony promocién

e |
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Estrategia de portafolio de crédito
Subdireccion General de Hipotecaria Social

Innovacién

Esta iniciativa, tiene el propdsito de optimizar el portafolio de productos de crédito que

permitan al Infonavit:

1. Atender las necesidades de vivienda de todos los segmentos de la

derechohabiencia.

2. Hacer mas eficientes los productos de crédito para ayudar al cumplimiento de

metas institucionales.

Esta iniciativa incluye:

3. Establecer un proceso sistemético de estudio de mercado que permita
conocer de mejor manera las necesidades de distintos segmentos de los

trabajadores.

4. Establecer mecanismos de prospeccion y oferta de créditos a derechohabientes
que permita la formacion de una mejor cartera.
5. Desarrollar los canales adecuados para la colocacion del crédito.

DESCRIPCION DE LA

NECESIDAD DETECTADA

ALCANCE DE LA INICIATIVA

OBJETIVO A IMPACTAR
DEL TGE INSTITUCIONAL

Los segmentos de
trabajadores subatendidos
son los de menor ingreso y
menor nivel educativo ya que
no cuentan con los esquemas
de Seguridad Social que
tienen los trabajadores del
sector formal 0 los
trabajadores de mayor
ingreso.

De esta manera, tenemos el
compromiso y la
responsabilidad de atender la
poblacion de mayor riesgo y
vulnerabilidad  social con
responsabilidad social,
promocién personalizada

* Optimizar 'y diversificar
portafolio de productos.

* Prospeccion
Derechohabientes.

el

de

Proporcionar productos vy
servicios de excelencia con
foco en las necesidades de
los usuarios y rostro humano.

Contar con procesos
transparentes de excelencia
y mejorarlos continuamente.
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OBJETIVO DE LA

INICIATIVA

Productos

-Implementar productos con
condiciones adecuadas para
gue segmentos mas riesgosos
mantengan el incentivo para
pagar sus créditos.

-Incorporar desde la
originacién un porcentaje de la
tasa de interés destinada a
financiar la Cobranza Social
Integral.

-Adecuar la rentabilidad del
portafolio de crédito sin
afectar la estructura de tasas
de interés

-Ampliar los productos cuyo
destino no sea la adquisicion
de vivienda nueva.

Prospeccion
-Prospeccion interna y externa

del 17% sobre metas de
crédito.

-Red de corporativos,
empresas y asesores

certificados.

-Tuberia de solicitantes vy
canales.

-Portal personalizado.

LOGROS A CORTO PLAZO
(2011)
* Reducir los requerimientos de
reservas por cartera.
* Reducir la probabilidad de
pérdida de empleo de los
acreditados.
Tasa ponderada en la
originacion del portafolio de
créditos
* Prospeccion interna 4%
* Prospeccion externa 13%

LOGROS A LARGO PLAZO

« Dar soluciones a las
necesidades de

derechohabientes y acreditados.

* Incrementar la rentabilidad del
portafolio.

» Uso racional de quitas y
reservas,

* Prospectar a los
derechohabientes y
acompafiarlos con una atencion
integral — educacion, salud,
empleo.

RESPONSABLE(S)

Subdireccion General de
Hipotecaria Social

AREAS INVOLUCRADAS |
SGPF, SGRF, SGAJy SGT
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Cobranza Social Integral

Subdireccion General de Hipotecaria Social

Consolidacion

El proyecto nace como una necesidad de fortalecer el modelo actual de cobranza,
automatizando todas las etapas de sus procesos, asegurando una informacion integra y
confiable, y desarrollar un portafolio de productos de solucion optimo.

A través de:

« Consolidar operacion y estandarizar informacion
« Gestion Integral del Infonavit Ampliado

« Gestion por celular

« Entendimiento de las necesidades de los acreditados
« Revisar y adecuar los productos de solucion de acuerdo con la capacidad de

pago de los acreditados y el gasto generado al Instituto.

DESCRIPCION DE LA

NECESIDAD DETECTADA

ALCANCE DE LA INICIATIVA

OBJETIVO A IMPACTAR
DEL TGE INSTITUCIONAL

En lo que va del afio, la
cartera en REA creci6 8.5%
comparado con un 4.5% de la
cartera ROA, a su vez. Se
tiene la necesidad de contar
con un modelo optimizado,
estandar en la industria, de
administracion de cartera
(Infonavit y de terceros). A su
vez automatizar e integrar al
Instituto con el Infonavit
Ampliado en todas las etapas
de cobranza para asegurar
gue la informacion utilizada en
la operacion y toma de

decisiones sea confiable,
integra, consistente y
actualizada.

* Redisefiar Modelo de Cobranza.

« Expansion a nivel nacional del
sistema de Cobranza Social
Integral.

* Implementar modelo de Gestion
por celular.

* Implementar la segunda etapa
de procesos relacionados con la
cobranza.

Proporcionar productos vy
servicios de excelencia con
foco en las necesidades de
los usuarios y rostro humano.

Contar con procesos
transparentes de excelencia
y mejorarlos continuamente.
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OBJETIVO DE LA
INICIATIVA

LOGROS A CORTO PLAZO
(2011)

RESPONSABLE(S)

Crear un modelo optimizado
del proceso de cobranza
(Infonavit y de terceros) que
sea un modelo a seguir,
ejemplo de transparencia,
eficiencia, calidad y excelencia
en el servicio.

* Atencion Integral de
acreditados, que considere
alternativas  de  salud,
educacién y empleo, que
permitan mejorar su
capacidad de pago.

* Incrementar tasa promedio
del portafolio.

* Disminuir perdida de la
relaciéon laboral después de
6 meses de originacion.

* Presupuesto de reservas y
costo de quitas.

* Obtener resultados del piloto CSI

* Aplicar las adecuaciones a CSI
de acuerdo a la
retroalimentacion de piloto

» Continuar con la higienizacién de
Datos de Contacto

* Realizar la instalacion de CSI a
Nivel Nacional

LOGROS A LARGO PLAZO

* Lograr una mejor cobranza a
partir de:
-Transparencia y eficiencia
- Ejercer un mejor control y
seguimiento a la gestién de
cobranza
- Implementar un mejor contacto
con el acreditado
- Desarrollar procesos y
sistemas documentados
-Integrar y desarrollar al Infonavit
ampliado
-Capacitar a usuarios internos y
externos
-Mejorar la atencion y servicio al
acreditado

Subdireccion General de
Hipotecaria Social

AREAS

INVOLUCRADAS
SGT

Aseguramiento de la calidad de las viviendas
Subdireccion General de Sustentabilidad Social

Innovacién

Asegurar que la vivienda cuente con los atributos de calidad y durabilidad para
conservar el patrimonio de los trabajadores, fortaleciendo el proceso de verificacion,
municipalizacién del conjunto y recepcion de la vivienda.
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DESCRIPCION DE LA

NECESIDAD DETECTADA

ALCANCE DE LA INICIATIVA

OBJETIVO A IMPACTAR
DEL TGE
INSTITUCIONAL

Existe vivienda con atributos
por debajo de un estandar
minimo deseado para
garantizar la calidad de vida de
los derechohabientes vy la
duracion de las garantias de
INFONAVIT.

Existen oportunidades de
mejora al proceso de
verificacion.

Hay un vacio en algunos puntos
importantes del proceso de
aseguramiento de calidad de la
vivienda y sus alrededores en
particular en la municipalizacién
del conjunto y entre la emision
del DTU vy la recepcién de la
vivienda por parte del
derechohabiente.

El desempefio del seguro de
calidad no ha aportado a los
resultados esperados al inicio
del programa

OBJETIVO DE LA
INICIATIVA
Asegurar que la vivienda cuente
con los atributos de calidad y
durabilidad para conservar el
patrimonio de los trabajadores.

* Proponer una combinacién de
medidas preventivas y
correctivas para establecer un
sistema de aseguramiento de
la calidad de las viviendas

LOGROS A CORTO PLAZO
(2011)

* Lograr la definicibn de mezcla
seguro-verificacion y de los
atributos minimos para
financiamiento INFONAVIT.

* Obtener el proceso de
verificacion con alertas
tempranas

» Establecer auto-sanciones para

incentivar las practicas que
garanticen la calidad de la
vivienda.

» Definir un proceso de cierre
posterior al DTU.

* Implementar una  bitacora
electrénica con alertas
tempranas del proceso de
verificacion.

Proporcionar productos y
servicios de excelencia
con foco en las
necesidades de los
usuarios y rostro humano

RESPONSABLE(S)

Subdireccion General de
Sustentabilidad Social.
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« Establecer mecanismos de
difusiéon de la calidad de las
viviendas entre los

derechohabientes

LOGROS A LARGO PLAZO

AREAS

INVOLUCRADAS

* Aumentar la calidad de todas
las viviendas mediante la
combinacion de acciones
preventivas y correctivas.

e Disminuir la cantidad de
reclamaciones de los
derechohabientes relativos a

sus viviendas.

SGHS, SGTIly SGPF

Canales de afiliacién y promocion.
Asesoria de la Direccién General

Consolidacion

Para cumplir con el objetivo de proporcionar productos y servicios de excelencia con
foco en las necesidades de todos los segmentos de derechohabientes en particular,
aquellos que no han sido atendidos adecuadamente, es necesario ofrecer informacion
oportuna que satisfaga las necesidades de nuestros usuarios mediante el uso eficiente

de nuestros canales.

Esta iniciativa serd base del programa Infonavit para Todos, que busca atender
segmentos de trabajadores que histéricamente han sido sub-atendidos por los
programas de crédito del Instituto.

DESCRIPCION DE LA

NECESIDAD DETECTADA

ALCANCE DE LA INICIATIVA

OBJETIVO A IMPACTAR
DEL TGE INSTITUCIONAL

La realidad obliga a tomar
decisiones cada vez mas
rapidas y precisas. Los costos
del error y de la demora en las
decisiones son cada vez mas
altos. Para ello, es necesario

contar con informacion
oportuna, sin embrago, en
este momento el Instituto

debe desarrollar capacidades
de inteligencia comercial,
mercadeo y promocion.

« Un producto de activo: crédito
de linea 4.

* Pasivos: REPECOS y
empleados domésticos.

+ Considerar la inteligencia
comercial para la toma de
decisiones.

» Modificar los ajustes necesarios
a los canales para gque tengan
enfoque en ventas.

Proporcionar productos vy
servicios de excelencia con
foco en las necesidades de
los usuarios y rostro humano.
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OBJETIVO DE LA
INICIATIVA

Aprovechar los canales de
atencion con los que cuenta
en Instituto para distribuir
informacion oportuna,
productos y servicios de
excelencia a nuestros
usuarios (derechohabientes,
acreditados, patrones y
empresas) no solo durante la
relacion que se tiene con ellos
en los procesos sustantivos, Si
no también durante su ciclo de
vida.

LOGROS A CORTO PLAZO
(2011)

* Pensar en el derechohabiente
y/lo acreditado para distribuirle
informacion, productos y
servicios de excelencia con foco
en sus necesidades.

» Desarrollar los canales
existentes y saber promover

« Apoyar a la Subdireccion
General de Hipotecaria Social
en el tema de linea 4 y a la
Subdireccion General de
Recaudacion Fiscal en la
afiiacion de REPECOS vy
domesticas.

* Mejorar el seguimiento hacia los
usuarios identificando sus
necesidades.

LOGROS A LARGO PLAZO

* Acompafar a los trabajadores
durante todo el proceso
sustantivo, y a su vez en su
ciclo de vida para darle a
conocer informacién, productos
y servicios que el Instituto les
da.

 Ampliar la  cobertura del

Infonavit para que mas
trabajadores reciban los
beneficios que ofrece este

RESPONSABLE(S)

SGHS y SGRF. Como
duefios de los productos y
servicios.

AREAS INVOLUCRADAS |

CCA, Delegaciones, SGT,
SGAJ, SGAP y SGPF
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Instituto al incorporar al régimen
de vivienda que administra a
nuevos segmentos de
trabajadores.

Otras iniciativas estratégicas asociados a este objetivo

Modelo de relacionamiento con el usuario

Gestion integral rumbo a la excelencia (Certificacion de servicio tu Infonavit)
Modelo Integral de Gestion de Proveedores (MIGP)

Sustentabilidad sin limites
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Objetivo diez
Contar con procesos transparentes de excelencia y mejorarlos continuamente

Descripcion del objetivo

Asegurar que los procesos del Infonavit estén integrados, sean eficientes,
transparentes, se basen en las mejores practicas y se mejoren de manera continua.
Estos procesos deben contener un componente humano que permita relacionarse y
potenciar capacidades. Mediante su mejora, se cubrira la brecha que permitira construir
el futuro sin poner en riesgo el cumplimiento y el desempefio del Instituto.

Indicador que mide el objetivo:

« Indice de procesos autoevaluados (GPC)

Iniciativas con alto impacto para este objetivo estratégico

— /Crearalianzas™,

/- - /" Proveer
) g conla N\ /" Enriquecerel \g /" financiamiento
" serelmejorlugar | /  sociedadyel \ / conocimientode \ [ parasatisfacerlas
paratrabajar con )/ gobiemno \ / los trabajadores | I" necesidades de
\_  lamejorgente /|| paraimpulsarla | | paraquetomen | vivienda de los
" || calidaddeviday | | mejores | A trabajadores ,
— | eldesamollo || decisionesenel | _ \_ derechohabientes / —
\ humanoy / \ cicloahorro, || /7 asequrar \_yacreditados. .'/
\_ social de manera \ crédito,vivienda, /| Jabill \ - _~ /
\Soclal de manera , L omunidady /| viabilidad
o \§ S retiro / | financieraa /
" Contarconla . --’ ] < . fargoplaze
cultura de N : -
compromiso social | |
. yexcelenciaenel ’,-‘ | Ser
. servicio | generadores |
~— de bienestar
......... . e - . . | social,en

| comunidades
competitivas |

| yamoénicas |
Ve N / umaesuucwra —_—
/ Garantizar que las | necesariaparadar | e “Incrementar —
personasdel '\ |\ soporteala /" Recursos
Infonavit \ ~_tsirategia__~

/ \ | disponiblespara |
| Ampliadocuenten | \_ laatencionalos /
| conlas | ) S “\._trabajadores_~
capacidades y | . L~ —
actitudes en / yd Aplicarlas mejores ~

/" Beneficiaralos ™,
/[ derechohabientes '\ N
conrendimientos
competitivos a

\ cultura yniveles / | [  practicasparatenerun \_ susahorros /
\_ deserviclo / \_ Goblemo Institucional ~
/

Y N ejemplar - I
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Programa de fortalecimiento del ambiente de control interno
Subdireccion General de Control Interno y Excelencia en el Servicio
Consolidacion

Con esta iniciativa se optimizan los elementos que integran el Sistema de Control
Interno, a través de la implantacidén de acciones de mejora en diversos procesos, lo que
permitira cumplir con los lineamientos y politicas establecidas y gestionar a su vez los
riesgos con mayor seguridad.

DESCRIPCION DE LA OBJETIVO A IMPACTAR
NECESIDAD DETECTADA AHEANEIS DIS A INISUATTIA DEL TGE INSTITUCIONAL
Cumplir con los lineamientos * Mantener un adecuado |[Contar con la -cultura y
y politicas establecidas en el ambiente de control interno que | compromiso social y
Sistema de Control Interno se encuentre alineado a los |excelencia en el servicio
para gestionar los riesgos diferentes marcos legales y
con mayor seguridad. regulatorios internos y |Contar con procesos

externos, que contribuya a la |transparentes de excelencia
eficiencia y efectividad de las |y mejorarlos continuamente
operaciones.

OBJETIVO DE LA LOGROS A CORTO PLAZO RESPONSABLE(S)
INICIATIVA 2011
Establecer respuestas | « Informe al C.A. (Sistema de |Subdireccion General de
oportunas a los riesgos Control Interno) Control Interno y Excelencia
identificados, e implantar | * Desarrollo de capacidades en |en el Servicio
acciones de mejora a los Control Interno a Duefios de
diversos procesos que o Procesos
requieran, con el fin de * Mejores Practicas (ORCA’S)
minimizar la exposicion. o TI (Documentacién de
controles)

« Monitoreo al Codigo de Etica
LOGROS A LARGO PLAZO AREAS INVOLUCRADAS ‘

* Obtener una evolucion del | Delegaciones y todas las
ambiente de control interno a | areas del Instituto.
mejores practicas

Redisefio de procesos hipotecarios con enfoque de sustentabilidad
Subdireccion General de Sustentabilidad Social
Consolidacién

Iniciativa que busca rediseflar los procesos hipotecarios, para que, manteniendo
eficacia y agilidad, se incorporen subprocesos que contribuyan a obtener resultados
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sociales sustentables, por ejemplo, menor vivienda abandonada o focalizar de mejor
manera el uso de los subsidios.

DESCRIPCION DE LA

NECESIDAD DETECTADA

ALCANCE DE LA INICIATIVA

'OBJETIVO A IMPACTAR
DEL TGE
INSTITUCIONAL

Se encuentran importantes
areas de oportunidad para
brindar una mejor informacién
a los derechohabientes con el
objetivo de promover una
mejor eleccion del producto
de crédito.

Se encuentran importantes
areas de oportunidad para
gue el Instituto obtenga una
mejor informacién sobre los
derechohabientes con el
objetivo de poder promover
productos de crédito mas
apegados a las necesidades
de los trabajadores.

OBJETIVO DE LA

INICIATIVA
Asegurar la plusvalia de las
viviendas financiadas por el

* En

» Capacitar a

* Dirigido al  derechohabiente,
consiste en un proceso de
capacitacion que les brinde

informaciéon para facilitar
mejor eleccién del producto de
crédito del Instituto.

apoyo de los
derechohabientes con mayores
necesidades, ya que consiste en

inclur en el proceso de
originacion  del crédito la
recoleccién de informacién

estratégica capaz de permitir al
Instituto priorizar sus productos
con el fin de atender de manera
mas precisa las necesidades de
los derechohabientes.
LOGROS A CORTO PLAZO
(2011)
100.000
derechohabientes y contar con

Instituto  promoviendo una sistema para brindar en linea una

mejor eleccion de la solucion informacion puntual y efectiva

de vivienda. * Obtener insumos para el
desarrollo de una atencién

Contar con encuestas basada en las necesidades de los

socioeconomicas derechohabientes.

e informacién continua sobre .

los derechohabientes con el
fin de conocer sus
preferencias, y en funcién de

éstas, mejorar los productos .

de crédito del Instituto

« Aumentar

Que los trabajadores cuenten con
la informacién suficiente para
tomar las decisiones que mejor
convengan a sus intereses.

Establecer = mecanismo  que
permita comercializar viviendas

que hayan sido abandonadas

LOGROS A LARGO PLAZO

* Mantener o aumentar el valor de

las viviendas
Infonavit.

financiadas por

el aprovechamiento
(utilizacion) de la soluciones de

una

Contar con  procesos
transparentes de
excelencia y mejorarlos
continuamente.

Enriquecer el conocimiento
de los trabajadores para
que tomen mejores
decisiones en el ciclo
ahorro, crédito, vivienda,
comunidad y retiro.

RESPONSABLE(S)

Subdireccion General de
Sustentabilidad Social.

AREAS
INVOLUCRADAS
SGHS, SGPF, SGT
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vivienda brindadas a los
derechohabientes

Otras iniciativas estratégicas asociados a este objetivo

Estrategia de rentabilidad del portafolio

Cobranza Social Integral — CSI

Fortalecimiento del ambiente de control interno

Gestion integral rumbo a la excelencia (certificacion de servicio tu Infonavit)
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Dimension Financiera

Implicaciones estratégicas: Mantener la solidez financiera del Instituto siempre sera
un objetivo esencial para que el Instituto cumpla con su mandato. Para ello seran
tomadas acciones para tener una cartera mas sana y reducir el portafolio reservado.

Contar con fuentes alternas de financiamiento y fondeo en mercados ha permitido al
Infonavit atender la necesidad de vivienda de un mayor nimero de derechohabientes, al
captar recursos y canalizarlos para estos fines. El desarrollo de nuevos productos de
fondeo en mercados continuara siendo relevante en los préximos afos, para poder
llegar a nuevos segmentos de inversionistas ampliando asi la demanda y reduciendo el
costo de fondeo.
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Objetivo once
Asegurar viabilidad financiera a largo plazo

Descripcion del objetivo
Su propésito es asegurar la continuidad y viabilidad financiera de largo plazo a través de
mecanismos que permitan la recaudacion eficiente, recuperacion de los créditos

otorgados, el ahorro en la operacion del Instituto, la generacion de ingresos adicionales,
una adecuada administracion del riesgo y la rentabilidad de la operacion.

Indicador que mide el objetivo:

« Patrimonio total y reservas / requerimientos

Iniciativas con alto impacto para este objetivo estratégico

TN o~ .
. /Crearalianzas™, /7 Proveer ™\

E ~
™
P . conla ,,:’ Enriquecerel /' financiamiento
serelmejoriugar | / sociedady el / conocimientode / parasatisfacerlas
paratrabajarcon || / gobiemo \ / los trabajadores | | necesidades de
\_ lamejorgente /|| paraimpulsaria | | peraquetomen | \ viviendade los
™ || calidaddeviday | | mejores | \ trabajadores ,
—_— \ el desarrollo | |  decisionesenel | \_ derechohabientes / p—
A humanoy / \ cicloahorro, / A ._yacreditados. yd AN

\_ social de manera /,:' \  crédito, vivienda, /

“._ sustentable \ comunidady /
— ~— retiro T
" Contarconla ™. ) j s
cultura de N ,'Iﬁelurarla callda}‘
compromiso social )
\_ Yyexcelenciaenel / | Ser
S servicio 7 | generadores |
e debienestar
| soclal, en

\ T0CO en 1as | | e | comunidades

\_ necesidadesde / |\ desamollarsu [ | oopnetitivas |

\_ losusuariosy \ potencialcomo /| |y ammenicas |

_— “tostrohumano~” \__individuosy /| |

~" Contarconla . —_— ‘como ciudadanos’
infraestructura N\ A

/ N\ { \ ——Contar Con— — ~
/ Garantizarquelas, | | hecesariaparadar | Ve T:?:é:l;gz" ~ | " incrementar —
| peronastel A\ | N SOp:ﬁr:ea}a . [ transparentesde | |/  Recursos T
[ ampnze [ e [ Peceendia ) |( gsponblesparn )| penencaratos |\
| conlas | . Ymejoraros /| N\ LT /| [ derechohabientes
capacidades y — sapfinuame 2 adores - | conrendimientos
actitudes en /| 7 Aplicarlas mejores \ competitivosa |
\_ culturayniveles / | /  practicasparatenerun \_ Susahomos
deservicio / |\ Goblemolnstitucional  / ~
4 ejemplar

N e
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Administracién del portafolio reservado
Subdireccion General de Hipotecaria Social

Consolidacion

Esta iniciativa tiene como objetivo modificar el modelo de operacion de Recuperacién
Especializada para hacer méas efectivo el uso de procesos de recuperacion mediante la
creacibn de mecanismos para atender a quienes deseen solucionar sus adeudos

permitiendo asi:

e Establecer un esquema de administracion de portafolio crediticio que ha sido

reservado al 100%

e Fomentar el uso efectivo de procesos de administracion del portafolio reservado
mediante la creacidbn de mecanismos y canales para atender a los acreditados
gue no tomaron alguna de las soluciones ofrecidas en el modelo de Cobranza
Social pero tiene la voluntad de solucionar sus adeudos.

Mediante:

e Mecanismos de atencién para ocupantes no DH

e Mejorar recuperacion especializada
e Esquemas en coparticipacion con gobiernos
e Depuracion de cuentas por cobrar

de
100%

créditos
tendra
mas de 250 mil cuentas al
terminar 2010. Este portafolio
concentra cuentas incobrables,

El  portafolio
reservados al

asi como créditos con
deterioro, que en buena parte
de los casos tienen como
garantia viviendas no
ocupadas por los acreditados.

Las reservas por incobrabilidad
relacionadas a estos créditos
hacienden a 60 mil MDP y es
necesario reducirlas a niveles
similares a los observados
antes de la crisis.
OBJETIVO DE LA
INICIATIVA

Reducir y mantener en niveles
adecuados el numero de
créditos que conforman el
portafolio reservado al 100%.

* Mejorar la efectividad y eficiencia
del proceso de recuperacion
especializada.

» Establecer = mecanismos de
atencibn para ocupantes no
derechohabientes

 Establecer esquemas en
coparticipacion con gobiernos
estatales y municipales para
recuperar y reasignar viviendas
a ocupantes irregulares.

» Depuracion de cuentas
cobrar.

por

LOGROS A CORTO PLAZO
(2011)
* Instalacion de mediacion en
todas las Delegaciones
 Implantar PAE en municipios con
mayor concentracion de vivienda
vacia.

Asegurar viabilidad
financiera a largo plazo

Incrementar recursos
disponibles para la

atencion a los trabajadores

RESPONSABLE(S)

Subdireccion General de

Hipotecaria Social
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* Implementar el esquema de
renta con opcién a compra para
no derechohabientes

+ Dar castigo operativo de cuentas
incobrables.

« Automatizacién de segmentacion
y asignacion al canal de atencion
mas adecuado.

» Estandarizacion y
sistematizacion de gestion a
nivel de oficina local de
operacién (proveedores).

* 150 mil créditos reservados al
100% como maximo

LOGROS A LARGO PLAZO

» Automatizacion de segmentacion
y asignacién al canal de atencion
mas adecuado.

+ Estandarizacion y
sistematizacion de gestion a
nivel de oficina local de
operacion (proveedores).

* 150 mil créditos reservados al
100% como maximo

SGT

AREAS
INVOLUCRADAS
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Objetivo doce
Incrementar recursos disponibles para la atencién a trabajadores.

Descripcion del objetivo

Tiene como proposito principal obtener y potencializar recursos de fuentes alternas de
financiamiento para dar mas créditos.

Indicador que mide el objetivo:

+ Derrama Total (aportaciones, recuperaciones, CEDEVIS, Subsidios,
Cofinanciamientos, Apoyo Infonavit)

Iniciativas con alto impacto para este objetivo estratégico

[ Erearallanzas™ L " Proveer ™
Pe ~ 4 conla N\ ,'/ Enriquecerel * / financlamiento
/" Serelmejorlugar | /  sociedadyel / conocimientode [ parasatisfacerlas
paratrabajar con )|/ gobiemo \ /[ los trabajadores I necesidades de
. lamejorgente /||  paraimpulsarla | paraquetomen | | viviendade los
S 7 | calidad devida y | | mejores | \ trabajadores , /
— \  eldesamolio \ de'_:'?iwnhe“"e' | P \_derechohabientes / —~
\ humanoy / \ o aname. [ |/ Asegurar ™\ . Yyacreditados. /- \
' social de manera / \ credito,vivienda. / | / 1seg! \ ~— _ / \
\._sustentable \ comunidady / [ ~ vibilidad ) — / \
- \Susf ® \ N retiro / \ financieraa / — / \
— — . — S/ largoplazo /’ I
" Contarconla ™ S~ - ~ - \
/ cultura de \ R — — ’_,ﬁelzreacllsacggd;i‘ \
compromiso social | — T — / \ | \
yexcelenciaenel /| / Asegurarla ~Proporcionar . / nuestros Vo Ser \
/" comunicacion \ N / i v
\“ ~servicio Py permanrtogon e productosy f derechoh:‘blentes \[| generadores |
T \_ trabajadoresy / servicios de \ [ enun entomno | debienestar
it excelenciacon | sustentableenel || | “social en
| comunidades
competitivas |
| yarménicas |
7 \“\\ 7 nmassuuLua \ o ‘_ oM
//Garantizarquetas’\ | | - necesariaparadar ) " roceson —
personas del \ 5 soporteala / A — iy \
[ et |\ e mnspaenesae ) N RN
[ ; \ — \ / / 2 \ /
| Amplladolcuenten I . ymejorarlos /' derechohabientes N
capgz::laadsesy — “eontinuamente- | conrendimientos
| ~ ~ \ A
\ actitudes en / v Aplicarlas mejores ™. \. compe'r‘lllvosa /
\_ cultura y niveles /| [ practicasparatenerun \ Susahomos
\_ deservicio / \_ Gobiemolnstitucional / ~_
- ejemplar e —
e e ~—
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Nuevos productos de fondeo de mercado
Subdireccion General de Planeacion y Finanzas
Consolidacion

Esta iniciativa busca diversificar el portafolio de productos de financiamiento por fuentes
alternas para acceder a mercados financieros e incrementar el alcance a inversionistas
tanto nacionales como internacionales a un costo de fondeo menor, y con ello aumentar
la atencidn a la demanda de derechohabientes que no cuentan con un crédito.

DESCRIPCION DE LA  OBJETIVO A IMPACTAR
NECESIDAD DETECTADA ASCANGIS RIS A LIS DEL TGE INSTITUCIONAL
Diversificar las fuentes de | « Desarrollo de nuevos | Incrementar recursos
financiamiento en mercado del instrumentos de captacion a|disponibles para la
Instituto con el objeto de través de esquema de CEDEVIS | atencion a los trabajadores

obtener mayor demanda vy
menor costo

OBJETIVO DE LA LOGROS A CORTO PLAZO RESPONSABLE(S)
INICIATIVA (2011)

Desarrollar nuevos | ¢ Desarrollo de 2 nuevos |Subdireccion General de
productos de fondeo en productos Planeacion y Finanzas
mercado
LOGROS A LARGO PLAZO AREAS INVOLUCRADAS ‘
* 1 nuevo producto al afio Agentes colocadores,
SGHS, SGT,SGAJ

Otras iniciativas estratégicas asociados a este objetivo

e Administracion del Portafolio reservado

INDICADORES DIMENSIONES DE EFECTO

Como se menciono anteriormente, las dimensiones de efecto contienen los objetivos
estratégicos que representan el fin Ultimo de la estrategia.

A continuacion se mencionan los indicadores de los objetivos de las dimensiones de
efecto:
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Dimension Institucional y de servicio

indicador (e

Proveer financiamiento para satisfacer las
necesidades de vivienda de los trabajadores , e Cobertura de rezago
derechohabientes y acreditados

Mejorar la calidad de vida de nuestros
derechohabientes en un entorno sustentable en el
que puedan desarrollar su potencial como individuos
y como ciudadanos

e indice de Satisfaccion del
Acreditado
¢ Avallo Cualitativo

e indice de Valor Patrimonial
Beneficiar a los derechohabientes con rendimientos e Tasa de Rendimiento real ala
competitivos a sus ahorros subcuenta de vivienda que permita

una tasa de reemplazo objetivo

Dimensiéon Comunidad

indicador ()

Ser generadores de bienestar social, en

- " . * indice de Bienestar Social
comunidades competitivas y armdnicas
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[. Introduccién

Il. Estrategia encaminada a alcanzar los objetivos y la Nueva Vision

[1l. Plan de Labores 2011

IV. Escenario financiero y Programa de Financiamientos 2011

V. Programa Operativo Anual 2011
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IV. Escenario financiero y Programa de labores y de financiamientos 2011
4.1 Escenario macroeconémico

A partir del desempefio mas reciente de la economia del pais, se prevé una
recuperacion moderada en el nimero de cotizantes afiliados al IMSS; sin embargo,
como se mostro en la seccion de Entorno Macroecondémico del Plan Financiero 2011-
2015, las remuneraciones de estos trabajadores muestran un estancamiento en
términos reales. La combinacion de estos efectos, explica el por qué el crecimiento de
los ingresos por aportaciones del Instituto se daria de forma gradual.

Los supuestos macroecondmicos para modelar la proyeccién de ingresos y egresos se
basan principalmente en los Criterios generales de politica econémica (CGPE) 2011 de
la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico:

Variable 2011
Inflacion 3%
Cetes 5%

Variables macroeconémicas, CGPE

Se supone que el incremento del Salario Minimo para 2011 se dé en la misma magnitud
gue la inflacion proyectada al cierre del afio inmediato anterior, es decir:

Salario Minimo 2010 2011
Salario Minimo 57.5 60.3
Var % - 5%

Por altimo, el nimero de cotizantes afiliados al IMSS y el Salario Base de Cotizaciéon se
model6 de forma interna con base en observaciones historicas y estimaciones
realizadas en la encuesta de los especialistas de Banxico®:

Variable 2010 2011
Crecimiento afiliados al IMSS 4.1% 3.5%
Crecimiento salario base de cotizacion (nominal) 3.4% 4.1%

Cotizantes al IMSS y Salario base de cotizacion

! Encuesta sobre las expectativas de los especialistas en economia del sector privado.
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4.2 Escenario financiero del Infonavit

En esta seccion del Plan de Labores y de Financiamientos 2011, se presentan las
proyecciones del flujo de ingresos, egresos y programa de financiamientos para el afo
de referencia, mismas que seran de gran utilidad para monitorear el desempefio
operativo y crediticio del Infonavit.

4.3 Ingresos

Tal como se expone en el Plan Financiero 2011-2015, los ingresos ordinarios del
Instituto se componen principalmente de aportaciones de cotizantes sin crédito, la
recuperacion de cartera y una tercera categoria denominada “otros”, donde se incluye el
resto de los ingresos no clasificados en las dos primeras, como por ejemplo los
provenientes de comisiones por servicios prestados por el Instituto, los intereses por
financiamientos y productos financieros, entre otros.

Se espera que durante 2011 los ingresos del Instituto registren un incremento de 6.7%
en aportaciones de cotizantes sin crédito, de 9.3% en recuperacion neta de cartera y
1.5% en otros ingresos, respecto al cierre proyectado para 2010. A continuacion se
muestra los ingresos esperados para 2011:

Ingresos, millones de pesos

126,159

48,143

2011
E Cedevis Total HiTo @ Aportaciones cotizantes sin crédito
E Recuperacion de cartera B Otros ingresos

Para 2011, tal como se mencioné en el Plan Financiero 2011-2015, se plantea un monto
maximo de $16,000 millones de fuentes alternas de financiamiento, el cual se
componen de $10,000 millones de emision de Cedevis bajo el esquema “tradicional” y
aproximadamente $6,000 millones bajo el esquema de Infonavit Total HiTo, que forman
parte de los ingresos proyectados en el Escenario Base.
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4.4 Egresos

Los egresos contemplados en la proyeccion financiera del Instituto, sin considerar el
monto del programa de financiamiento, se componen del gasto de operacion, la entrega
de depdsitos y otros egresos.

Para el afio 2011, los gastos de operacion corresponden al presupuesto de Gastos de
Administracion, Operacion y Vigilancia autorizados para su ejercicio durante el afio.

La proyeccion de entrega de depdsitos por retiros es elaborada en conjunto con un
despacho externo que, acorde a la recomendacion emitida por la Asamblea General del
Instituto, solicita se determinen los riesgos actuariales a largo plazo, en especial los
originados por su calidad de administrador de fondos de pensiones y retiros, los cuales
se entregaran conforme a la Ley a los derechohabientes.

El rubro de otros egresos se compone principalmente por los conceptos de titulacion,
fondo de proteccion de pagos e inversiones propias. Algunos de estos conceptos estan
en funcién del programa de financiamiento considerado en cada afio, por lo cual, su
modelacién depende en gran medida de magnitud de éste altimo.

A continuacion se muestra los egresos esperados para 2011:

Egresos, millones de pesos

19,688

6,980

5,644

2011

OGastos de operacion B Entrega de depésitos  OOtros egresos

La siguiente tabla muestra el flujo de efectivo esperado para 2011 contrastado con el
cierre proyectado para 2010:
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Millones de pesos 2011 Cierre 2010 Variacion

Existenciainicial 992 5,660 -

Ingresos 126,159 124,970 1.0%
Aportaciones cotizantes sin crédito 48,143 45,121 6.7%
Recuperaciones de cartera 69,211 63,344 9.3%
Bursatilizacién 6,262" 14,000 -55.3%
Otros ingresos 2,544 2,505 1.5%

Egresos antes de financiamiento 19,688 17,573 12.0%
Gasto 5,644 4,792 17.8%
Entrega de depositos 7,064 6,385 10.6%
Otros egresos 6,980 6,395 9.1%

Programa de financiamiento 107,345 112,0652 -4.2%

Existencia final 119 992

1) Nota: Corresponde a créditos Infonavit Total HiTo originados en 2010 mas lo bursatilizable de 10 mil créditos

originados en 2011.

2) Nota: Incluye ingresos por emision de Cedevis por $14,000 millones.

Diagrama de Flujo de Efectivo 2011
Millones de pesos
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4.5 Programa de financiamientos

A continuacion se presentan los créditos totales que buscaria originar el Infonavit
durante 2011. EI programa de financiamientos permite una colocacion de 480 mil
créditos, misma cifra para el afio 2011 que fue aprobada en el Plan Financiero 2010-
2014 y en el Escenario Potencial, 515 mil créditos. Es importante mencionar que este
programa base de crédito 2011 considera una derrama 4.8% mayor a la derrama que se
presupuesto en el programa de financiamientos 2010.

La atencion prioritaria de los derechohabientes de menores ingresos continta siendo
eje de la estrategia de crédito, por ello el 60% del total de créditos son destinados a
trabajadores con ingreso menor a cuatro veces salarios minimos, ratificando asi el
compromiso social del Instituto

El programa base de 480 mil créditos financiados con ingresos ordinarios, tendra la
siguiente mezcla de crédito:

Mezcla de créditos

480 0NN

10 000 B Programa Apoyo

Mas de 11 VSM
m4al1l1VSM

H Menos de 4 VSM

Es importante sefalar que las cifras esperadas de colocacion de crédito que se
describen en este programa de financiamientos constituyen referencias indicativas de lo
gue Infonavit considera factible originar durante 2011.

Durante el ejercicio 2011, Infonavit llevara a cabo ejercicios trimestrales a nivel de su H.
Consejo de Administracion para evaluar el comportamiento de la oferta y la demanda de
vivienda, y de esta manera asegurar que exista equilibrio entre éstos.

Sin embargo, la aspiracion de Infonavit es, que en la medida que su capacidad de
otorgamiento de crédito supere la demanda, poder financiar todos los créditos que le
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sean demandados por derechohabientes que cumplan los criterios de eligibilidad de
crédito.

Por otro lado, se prevé que 420 mil créditos sean acciones para adquisicion de vivienda
y 60 mil créditos sean otorgados para otras acciones de crédito.

En concordancia con el estudio de necesidad de vivienda nueva realizado por el
Instituto presentado en el Plan Financiero 2011-2015, se plantea un programa con un
rango de entre 300 mil y 340 mil créditos para vivienda nueva. El detalle se muestra a
continuacion:

Adquisicién de

R vivienda nueva
Menos de 4 VSM 200,000-220,000
4al1l1VSM 75,000-82,500
Més de 11 VSM 25,000-27,500
Programa Apoyo -

Total 300,000-340,00

Para el cierre de 2010, se estima que se financiaran aproximadamente 330,000
viviendas nuevas a nivel nacional.

Esto quiere decir que el rango planteado de entre 300 mil y 340 mil créditos para
vivienda nueva haria que la colocacion de ésta se mantuviera en niveles similares a los
proyectados para 2010.

Sin embargo, es importante enfatizar que la produccién y el financiamiento de vivienda
nueva deben converger con la necesidad que se ha identificado (descrita en el Plan
Financiero 2011-2015) para no generar excesos de inventario.

Para atender al segmento de trabajadores con ingresos por debajo de 2 salarios
minimos, en el que se presenta el mayor rezago en materia habitacional que puede ser
atendida mediante esquemas de adquisicion de vivienda, el Instituto ha venido
implementando en el tiempo diferentes estrategias para la ampliacion de la capacidad
de compra de los derechohabientes.

Para el afio 2011, se continuara en la busqueda de alternativas que complementen el
monto de recursos disponibles para cada trabajador, destacando las siguientes
acciones:

1. Ejecucion del programa de subsidios del Gobierno Federal “Esta es tu casa”,
buscando promover la oferta de vivienda econdmica que resulte accesible para
los trabajadores de mas bajos ingresos.
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2. Incentivar la participacion de los gobiernos estatales a los programas de
subsidios, mediante la canalizacion de inversiones adicionales en aquellas
entidades participantes.

3. Analizar y proponer incrementos en los montos de créditos que se ofrecen a este
segmento de trabajadores, mediante una mejor identificacién del riesgo vinculado
a cada derechohabiente, asi como a las caracteristicas de la solucion
habitacional que atienda a cada necesidad especifica.

4. Promover el desarrollo de otro tipo de soluciones habitacionales distintos a la
adquisicion de vivienda para atender el rezago habitacional para este segmento
de derechohabientes.

Adicionalmente, se plantea otorgar 35 mil créditos adicionales al programa Base para
llegar a 515 mil créditos en el Escenario Potencial. Estos créditos seran fondeados
principalmente con recursos adicionales provenientes de la emision de Cedevis y por un
monto maximo de $10,000 millones, tal como se expuso en el Plan Financiero 2011-
2015.

El Instituto incentivara la formalizacion de créditos que correspondan a soluciones de
vivienda con los atributos descritos en la iniciativa de Sustentabilidad sin limites. En la
actualidad, 22% de los créditos financiados por Infonavit cuenta ya con la gran mayoria
de las caracteristicas listadas. Adicionalmente, Infonavit formalizara todos los créditos
gue acompafen solicitudes con el conjunto completo de caracteristicas citadas en los
tres ejes: entorno, vivienda y comunidad. Con esta medida, se incentivara que los
programas locales de crédito sean logrados con vivienda que cumpla con los criterios
de esta iniciativa. Se esperan formalizar al menos 100 mil viviendas nuevas bajo dichos
criterios. Dentro de este programa, seran incluidas aquellas viviendas que estén dentro
de los desarrollos habitacionales que obtengan certificacion de Desarrollo Urbano
Integral Sustentable (DUIS) por el Grupo Interinstitucional de Evaluacion.

Entorno Vivienda de
prospero calidad
350
300 }§d servicios | € caminable

300 +

* @ Equipada | Eg} Compacta

@ Préspera | @& ‘Cémoda

150 +

100 - 4 Prioritaria

50 1

I I Mejores Desarrolladores

2011 2011 = Satisfactoria 1s4>7501Cavi>72
Cifras en miles de créditos
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Entorno préspero

Vivienda de calidad

Comunidad solidaria y responsable

Escuela primaria y
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conjunto > 5000 hab, cancha

. . consultorio médico (radio de ++ Espacio de football socker (15%30m)*
Servicios 0 i banquetas y alumbrado piiblico. S
ﬂgi 2Km), asi como transporte Caminable | banquetas y alumbrado piblico comunitario | para - 1400 hab.
publico (radio de 800m)
- TR ESE e Vivienda en conjunto de més de El acreditado autoriza de
'“ Equipada s :(J)Om} P ﬂ Compacta 50 viv/ha. # predial manera voluntaria al Infonavit
E la retencidn de las cuotas de
Mezcla de la vivienda por 2 Mantenimiento y/o Predial.
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Codigo Postal. neluyen VSM > 10% ymenosde4vsm | 5 miento organizacién vecinal
=A0%. £ coordinada por el PROMOTOR
=, [Mpio Municipios evaluados con superficie de construccidn mayor | T Promotor VECIN’?L' PreiEl un
ﬁ . e P Cémoda 5 38m2. : requisito sélo en los municipios
- Competit. e — Vecinal GBS.
ustentabilidad.
Viv. Ecoldgica Con o Sin Hipoteca e T e
Verde mas una Eco tecnologia de ! .
Verde plus Coordinacidn Gral. de
. Mo en los 15 municipios con g P conjunto & dos tecnologias de -
k% Prioritaria | Curso Educacidn y Enlace CCR a los
vivienda deshabitada. No en vivienda. . .
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1SA del desarrollador > 75 o ICAVI del desarrollador = 72

desarrollador.

*A la fecha no es requisito

términos del crédito.
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