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1. Descripcion de las Politicas

Conjunto de mecanismos, plataformas, criterios y actividades para supervisar, por parte de agentes
internos del Instituto, a los agentes de Recuperacion Especializada que brindan servicios
especializados de recuperacion de la cartera hipotecaria del Instituto en el segmento de cobranza
judicial.

1.1. De [a supervision y consecuencias:

Los agentes internos supervisan el cumplimiento de obligaciones, criterios e instrucciones
durante las diferentes stapas de la cobranza judicial de los créditos asignades a los agentes de
Recuperacion Especializada que intervienen en los diferentes procesos.

Las consecuencias por desviaciones identificadas en la gestidn de créditos se determinan en
funcion de la repercusion econémica, reputacional y de control que representen para el Instituto,
conforme a los clausulados de ios contratos respectivos.

Aguellos incumplimienios que no pueden ser cuantificados econdmicamenie tienen
consecuencias que son graduadas en funcion de la gravedad del impacto.

1.2. De la asignacion:

1. Laasignacidn para la gestion de créditos que son transferidos al segmento de Recuperacion
Especializada se realiza con imparcialidad a los agentes de Recuperacidon Especializada que
tienen presencia en la circunscripcion territorial donde se encuentra ubicada la garantia
hipotecaria.

La presencia se determina en funcion de la medicion y evaluacion de su desempefio a través
del Ranking que se ejecuta de manera mensual, definiendo porcentajes de efectividad en fa
gestion de créditos considerando los puntos por soluciones obtenidos de manera mensual
entre la cantidad de cuentas asignadas vencidas.

Asimismo, permite categorizar a los agentes de Recuperacién Especializada en 4 rubros por
Delegacion Regional: "Muy bueno”, "Bueng”, “Regular” v "Deficiente”

3. La asignacidn inicial mensual se divide en dos bloques:

» 80% del universo susceptible de asignacion, por efectividad: de forma proporcional
al porcentaje de efectividad mensual.

20% del universo susceptible de asignacion, por premio: se reparie de manera
equitativa entre los agentes de Recuperacion Especializada que hayan obtenido la
categoria mas alta en delegacion, siempre v cuando su porcentaje de efectividad
sea mayor al 50%.
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Cuando los agentes de Recuperacion Especializada no cumpien con el porcentaje de
efectividad mayor al 50% en una Delegacion Regional, no existe premio a repartir, por lo que
ta asignacion del 100% de los créditos se realiza solamente por porcentaje de efectividad.

La asignacion a los agentes de Recuperacion Especializada se registra en las plataformas
o aplicativos definidos por ia Gerencia Sénior de Recuperacion Especializada que permiten
su vinculacién con otros procesos de administracién de la cartera hipotecaria.

1.3. De la prefactura

La validacién de los entregables por etapas facturables cuenta con la revision y obtencidon
de un dictamen positivo por parte de agenies infernos, y en casc de contar con servicios de
validacion por parte de un proveedor, por agentes externos.

Los criterios definidos por la Gerencia Sénior de Recuperacion Especializada para la
dictaminacién positiva de los eniregables se encuentran documentados y son del
conocimiento de agentes interncs, de Recuperacién Especializada y externos.

Las etapas facturables que hayan sido alcanzadas son registradas en el mismo aplicativo
en el que se registra la asignacién de los créditos a los agentes de Recuperacion
Especializada {ARC} a fin de que el aplicativo destinado al registro de facturas (mddulo de
facturacién electronica -MFE) identifique las etapas susceptibles de pago.

lL.a Gerencia Sénior de Recuperacion Especizlizada, derivade de las estrategias o
necesidades de negocio, define criterios para excluir de forma automatizada aquellas etapas
susceptibles de pago que no puedan ser liberadas a pago.

Dichos criterios se encuentran documentados como minimo con la razdn que les dio origen,
si la causal de exclusién es definitiva o puede ser solventada, en cuyo caso debera
expresarse con claridad la hipétesis que debe cumplirse para su liberacion, asi como las
rarcas que permitiran su identificacion. La Gerencia Sénior de Recuperacion Especiaiizada
se asegura que los criterios de exclusion son del conocimiento de los agentes internos, de
Recuperacion Especializada y externos.

Los criterios de exclusion se encuentran parametrizados en el aplicativo de registro de
facturas, mismo que permite la validacidon por personal de la Gerencia Sénior de
Recuperacion Especializada, la cual, determina sl universo final de soluciones (evidencias)
que son distribuidas a los agentes externos.

Dicha nctificacion denominada prefactura constifuye la validacidon y aceptacion de los
servicios los cuales son agrupados y distribuidos tomando como referencia el confrato det
agente de Recuperacion Especializada generando un nimerg de identificacion dnico que
impide la gestioén de las facturas asociadas por mas de una ocasion.

El proceso de prefactura se realiza de forma periddica conforme a la capacidad operativa de
tas gerencias involucradas, y todas las actividades, desde la carga de evidencias hasta la
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distribucion se realizan a través de plataformas o aplicativos vinculades que permiten su
frazabilidad.

1.3.1. Evaluacion 360 (Mecanismo de revision muestral del
servicio de dictaminacion)

En los casos en que |a dictaminacion de evidencias de etapas facturables o comprobantes
para reembolsos se realice a través de un agente externo consistente en proveedor de
servicios de validacion, personal de la Gerencia de Andlisis y Supervision de Recuperacion
Especializada corrobora €l apego a los criterios de dictaminacion mediante una seleccion
astadistica, considerando elementos de confiabilidad, volumen y tendencia de confiabilidad
para el establecimiento de una muestra aleatoria de dictamenes mensuales, con el propdsito
de evaluar que €l resuitado haya cumplido con los criterios de dictaminacion.

1.4. De los Honorarios

1. Previo a la autorizacion y liberacion de las facturas para su gestion de pago conforme a
los procedimientos institucionales vigentes, se confirma el estatus contractual del
agente de Recuperacion Especializada, verificando la vigencia del contrato, asl como
documentos complementarios que limiten la viabilidad juridica o administrativa de la
gestidn de los pagos tales como: cartas de asignacion, convenios modificatorios, flanzas
o registros de proveedor; a fin de determinar la forma de pago o via procedente para la
factura enviada para cobro.

Para tal efecto, se privilegia el uso de plataformas y aplicatives vinculados con el
proceso de prefacturacion que permiten calcular la vigencia de los instrumentos
contractuales, asi como prevenir la gestion de pagos fuera de estas.

Dicha informacién se encuentra al alcance de los agentes internes, de Recuperacion
Especializada y externos, restringiendo tnicamente el acceso al personal con funciones
vinculadas a la gestién de cuentas.

2. Los procesos de pago de honorarios por servicios de gestiones judiciales permiten la
identificacion de los créditos asociados para efectos de registrar contablemente los
saldos correspondientes conforme a la normativa contable vigente.

1.5. De los gastos

1. Los gaslos derivados de la gestion de las cuentas que hayan sido cubiertas con recurses de
los agentes de Recuperacion Especializada son reembolsados en los términos establecidos
en los contratos correspondientes y conforme a la normativa institucional para la gestto de
comprobantes fiscales vigente.

T
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2. lLarevision de los comprobantes de gastos presentados para pago se realiza uno a uno por

agentes internos o, en su caso, por un agente externo que presta el servicio de validacion
conforme a los criterios para dictaminacidon gue emilié la Gerencia Sénior de Recuperacidn
Especializada

Dicha revision considera en una primera instancia los comprobantes que amparen la
erogacion de recurses segun el origen de estos vy una vez que se cuenie con una
dictaminacion positiva respecto a los comprobantes de gastos de honorarios o saneamiento
reembolsables conforme al catdlogo de conceptos emitido por la Gerencia Sénior de
Recuperacion Especializada, se emiten comprobantes fiscales directamente por los agentes
de Recuperacion Especializada a efecto de reembolsar dichos gastos, mismos que cuentan
con la validacion de los comprobantes fiscales en la plataforma establecida por el Instituto a
efecio de corroborar que cumplen con los requisitos emitidos por e Servicio de
Administracién Tributaria.

4. Una vez hecho lo anterior, se efectan los siguientes puntos de control:

¥ De forma mensual, se efectia por parte de la Gerencia Sénior de Recuperacion
Especializada, la revision a través de una muestra del servicio de dictaminacion, que
permite, a través de ia determinacidn y revision de universo aleatorio seleccionado
mediante un mecanismo estadistico, contar con un minimo grade de certeza
respecio de la aplicacion de criterios por parte de los agentes intermos o externo.

» Todo comprobante fiscal por concepto de reembolsos cuenta con la evidencia de
que el universo correspondiente ha sido supervisado, por lo menos, mediante una
revision muestral de la aplicacion de criterios de dictaminacion.

» Se analizan los registros en los que el comprabante integra un valor que supera el
monto maximo a reembolsar, revisando las constancias y generando la aprobacion
en los casos que son susceptibles de autorizacion, conforme a los elementos
expuestos por el agente externo que justifiquen la imposibilidad de continuar con la
gestion sin el pago fuera de los montos maximos.

Concluidas las revisiones, la Gerencia Sénior de Recuperacion Especializada establece
canales de comunicacion a efecto de que el enlace administrativo o personal con firma
autorizada gestione el pago de comprobantes fiscales.

Los procesos de pago de reembolsos por gastos asociados a gestiones judiciales permiten
{a identificacion de los créditos asociados para efectos de registrar contablemente los saldos
correspondientes conforme a la normativa contable vigente.

la Gerencia Sénior de Recuperacidn Especializada podra establecer mecanismos vy
procedimientos para el pago directo de gastos, en los cuales se seguirén los mismos criterios
de revision de los comprebantes presentados para reembolsos. Sera responsabilidad de los
agentes externos el seguimiento a la comprobacion de los gastos conforme a la normativa
institucional y la falta de cumplimiento a esta obligacion podra ser sancionada en {érminos
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de este documento. Serd responsabilidad de los agentes internos supervisar la
comprobacion de los gastos.

1.6. De la validacién de entregables y comprobantes

En el caso de que se opte por la contratacion de un agente externo que preste el servicio de
validacidn de entregables y comprobanies asociados a los procesos de Recuperacion
Especializada, la Gerencia Senior de Recuperacion Especializada se asegura que agentes
intermos vy de Recuperacion Especializada cuenien con los parametros para la revision
establecidos en el “Manual de dictaminacion”, que prevé las caracteristicas de forma y fondo
de los documentos legales que cargan los agentes de Recuperacidn Especislizada en
atencion a las cuentas asignadas y que se encuentran en un proceso judicial, con la finalidad
de emitir un dictamen positivo/negativo de acuerdc con los criterios de revision previstos en
el manual de referencia.

Con independencia de que se pusdan incluir diferentes stapas facturables de pago dentro
de los aranceles, se validan como minimo las siguientes:

Emplazamisnio

Sentencia

Remaie

Escrituracion
Recuperacidn de posesion

YYVYVYY

1.7. Capacidad instalada

1.7.1. Visitas in situ‘

La Gerencia Sénior de Recuperacion Especializada a efecto de garantizar que los agenies
de Recuperacion Especializada brinden seguimiento oportunc vy de calidad al portafolio de
créditos asignados, establece condiciones minimas de capacidad instalada, tanto de
infraestructura como de perscnal que lahoré para ellos y brindé el seguimiento a la cartera
de acuerdo con el volurmen de asignacion por cada Estado.

Para corroborar que los agentes de Recuperacion Especializada cuentan con las
condiciones minimas de capacidad instalado, la Gerencia Sénior de Recuperacion
Especializada se apoya de agentes externos o interngs en las Delegaciones Regionales,
para la realizacion de visitas en las oficinas de los agentes de Recuperacion Especializada
conforme a las clausulas correspondientes del contrato de prestacion de servicios, en
intervalos que no superan los 6 meses.

La evaluacion se realiza preferenternents mediante el uso de fa plataforma tecnologica
definida por la Gerencia Sénior de Recuperacion Especializada, privilegiando la inmediatez
en et registro y célculo de los resultados, identificando las areas de oportunidad que el agente
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de Recuperacion Especializada debera subsanar de ser el caso, previc a la siguiente revision
a efectuarse.

1.8. Sanciones

Cuando derivado de la ejecucion de las actividades de supervisidon o por vista de agentes
internos se identifiguen incumplimientos por parte de los agentes de Recuperacion
Especializada, o se cuente con la vista de parte de agentes internos del Instituto competentes
para la determinacion de una violacion al Cédigo de Etica, se aplican las sanciones econémicas
y/o no economicas comprendidas en los contratos o bien, penalizaciones a la asignacién
conforme a la metodologia de ranking vigente, segin la gravedad de la violacion o
incumplimiento. La Gerencia Sénior de Recuperacion Especializada cuenta con un registro de

sanciohes.

1.8.1. Graduacion

1. No se consideran graves las deficiencias en la operacion del servicio de cobranza
judicial que sélo tengan como consecuencia la afectacion en la eficiencia del servicio.

2. Se consideran graves, las acciones u omisiones del personal del agente de
Recuperacidén Especializada que hayan causado un dafio directo o irreparable a los
derechos del acreditado, sus beneficiarios o del Instituto, o bien, que permitan presumir
la comision de delito en términos de la normativa vigente aplicable.

1.8.2. Econdmicas (Penas convencionales)

1. Una vez que se acredita el incumplimiento cuantificable econdémicamente, la Gerencia
Sénior de Sénior de Recuperacion Especializada, a través del responsable de
supervision y ejecucidn del contrato correspondiente, envia al agente de Recuperacion
Especializada reguerimiento con plazo por escrito, via correo electrénico u oficio, para
que se pronuncie respecto de las acciones u omisiones que se le imputan.-

2. En caso de que el agente de Recuperacion Especializada no atienda en el plazo
establecido el requerimiento, se envia un (nico apercibimiento con un nuevo plazo.

3. En caso de que el agente de Recuperacion Especializada atienda el requerimiento
dentro del término otorgado, la Gerencia Sénior de Recuperacion Especializada elabora
dictamen final en el cual notificara al agente de Recuperacion Especializada si los
argumentos y pruebas proporcionados justifican el presunto incumplimiento.

En los casos que se contemple una presunta violacién al Codigo de Etica, se les hace
del conocimiento la presunta violacion a efecto de abtener sus argumentos y defensas
y determinar si se procede o no a la aplicacion de una sancion.

IMPORTANTE: Fuera de los sistemas de consuita de Normativa Enstituciona!l,ﬁtejl?cumento se considera una copia no controlada,
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4. En caso de que el agente de Recuperacion Especializada no atienda el requerimiento
después del apercibimiento, se aplica directamente la penalizacion econtmica con €l
monto calculado por la Gerencia Sénior de Recuperacién Especializada conforme z lo
siguiente:

1.8.2.1. Deductivas

Cuando el incumplimiento versa sobre los plazos de entrega en términos de los
contratos correspondientes, la Gerencia Sénior de Recuperacion Especializada
cuantifica el monto de ia deductiva fomando como referencia la fecha en la que &l
agente de Recuperacion Especializada se encontraba en aptitud de avanzar en la
etapa y los plazos contenidos en los coniratos para tal efecto.

Una vez determinado se hace del conocimiento del agenite de Recuperacion
Especializada 1a aplicacion de la sancidn indicande la clausula confractual que la
fundamenta.

Una vez notificado el agente de Recuperacion Especializada, la Gerencia Sénior de
Recuperacion Especializada identifica los comprobantes fiscales por honorarios o en
su defecto reembolscs de gastos que se encuentren en proceso de liberacion por
parte del responsable de supervision y ejecucién e informa al enlace administrativo
o personal con firma autorizada para pago, la aplicacion de la deductiva con el monto
determinado, indicando de forma expresa el comprobante al cual se aplicara, el
monte v la cuenta contable que se afectara.

1.8.2.2. Reparacién del Dafio o indemnizacion

Cuando sl incumplimiento o violacién permite la determinacion de un dafio o perjuicio
como resultado de la actuacidén del agente externo, la Gerencia Sénior de
Recuperacion Especializada cuantifica el monto del dafic o perjuicic conforme al
caso concreto atendiendo en tode momento a los elementos abjetivos del asunto.

Una vez delerminado se hace del conocimiento del agente de Recuperacion
Especializada la aplicacién de la sancidn indicando la clausula contractual que la
fundamente, asi como su obligacion de indemnizar al Instituto o a terceros segin
sea el caso.

En caso de que la indemnizacion se realice a un tercero, el agente de Recuperacion
Especializada debe acreditar los acuerdos y manifestacion expresa de parte del
afectado respecto a su conformidad con la solucion proporcionada.

La Gerencia Sénior de Recuperacion Especializada documenta vy brinda seguimiento
a la indemnizacion, y en caso de gue no se atienda por parte del agente de
Recuperacion Especializada, se iniciara el procedimiento de rescision del contrato y
la ejecucion de las garantias.
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4. En caso de que la indemnizacion sea al Instituto, una vez notificado el agente de
Recuperacion Especializada, 1a Gerencia Senior de Recuperacion Especializada
identifica los comprobantes fiscales por honorarios o en su defecto, reembolsos de
gastos qgue se encuentran en procese de liberacidn por parte del responsable de
supervision y ejecucion ¢ informa al enlace administrativo o personal con firma
autorizada para pago, la aplicacion de la deductiva con el monto determinado,
indicando de forma expresa el comprobante al cual se aplicara, el monto y la cuenta
contable que se afectara.

5. Cuando el monto no sea cuantificable y el incumplimiento sea grave, se podra aplicar
una multa de cincuenta UMAS vigentes en la Ciudad de México, al momento del
incumplimiento o violacion, en caso de que el contrato no establezca una cifra
especifica por cada crédito relacionado con el incumplimiento, con independencia de
la aplicacion de sanciones no econdmicas.

1.8.2.3. Devoluciones

1. Para aquellos casos en los gue los incumplimientos derivan de errores involuntarios
en los cuales se hayan cubierio pagos indebidos o improcedentes, o bien no se
identifican comprobantes fiscales con los cuales se puedan cubrir las deductivas o
indemnizaciones, se solicita la devolucién de fos montos directamente al Instituto
mediante 10s mecanismos vigentes.

2. la Gerencia Sénior de Recuperacion Especializada cuenta y concilia
operativamente una cuenta contable para el registro de devoluciones considerando
las implicaciones fiscales del ingreso de recursos al patrimonio del Instituto por
concepto de devoluciones y se regisiran a nivel crédito en su caso para la
determinacion de la pérdida o utilidad al momento de la adjudicacion o dacién segtn
corresponda.

1.8.3. No economicas

1.8.3.1. Disminucion o suspension de asignacion

Cuandc los incumplimientos no son graves, la Gerencia Sénior de Recuperacion
Especializada informa al agente de Recuperacién Especializada por escrito, notificado via
correo electrdnico, que su asignacién se disminuye un 50% desde 1 hasta 6 periodos
consecutivos en funcién del tipo de incumplimiento.

La falta de atencién a requerimientos de informacion por parte de la Gerencia Sénior de
Recuperacion Especializada invariablemente tiene como consecuencia la disminucion por 6
meses.

Las cuentas correspondientes se distribuiran de forma proporcional entre los agentes de
Recuperacion Especializada restantes con presencia en la Delegacion Regional.
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Cuando los incumplimientos o violaciones son graves, se lleva a cabo la suspension en la
asignacion, y la des asignacién de cuentas se lleva a cabo conforme al protocolo de des
asignhacion,

1.8.3.2. Rescision

Cuando derivado de la vista de agentes internos competentes para determinar viclaciones
al Codigo de Etica y/o a través de las actividades de supervision se determina que los
incumplimientos son graves, se noflifica al agente de Recuperacion Especializada para que,
en termincs de las clausulas del contrato respectivo, se manifieste conforme a su derecho
corresponda respecto al presunto incumplimiento y se inicie con &l procedimiento de recision
contemplado en las politicas de contratacidn vigentes.

De forma invariable se inicia el proceso de recisién si las omisiones o conductas pueden
actualizar la comision de delito conforme a ia legislacion penal vy se tiene cuenta de la
denuncia correspondiente.

1.8.3.3. Vista por la posible comision de delitos

Cuande derivado de los procesos de supervisién ¢ por nofificacion de agentes internos, de
Recuperacion Especializada o externos se advierta la comision de actos u omisiones que
pudieran ser constitutivos de delifos en términos de la legisiacion penal vigente y aplicable,
se da vista al personal del Instituto facultado para la tramitacion de las denuncias
correspondientes.

1.9. Protocolo de des asignacion

1.

El protocolo de des asignacion de créditos precisa los pasos para Hlevar a cabo una correcta
des asignacion de cartera, para lo cual, la Gerencia Sénior Recuperacidon Especializada,
extrae y analiza e} universo de créditos a desasignar y lo envia al agente de Recuperacion
Especializada, generando con ello un diagnostico inicial de des asignacion.

El diagndstico inicial enlista todos los asuntos pendientes de entrega por parte del agente
de Recuperacién Especializada, asi como los asuntos pendientes de atencion con las
siguientes Gerencias, las cuales de manera enunciativa mas no limitativa se enlistan:

Gerencia de Operacidn de Recuperacion Especializada,

Gerencia de Operacion y Gestion de Recuperacion Especializada,

Gerencia de Analisis y Supervisidn de Recuperacion Especializada,
Gerencia de Supervision Juridica y Analisis de Recuperacion Especializada,
+ (Gerencia de Administracion de Recuperacion Especializada,

Especializada, asi como las gerencias enlistadas, trabajan en el desahogo de los asunto;

Una vez que se cuente con el diagnostico inicial, tanto el agente de Recuperacic’)r;//”
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pendientes con la finalidad de llevar a cabo la conclusidn y entrega de los procesos judiciales
pendientes o bien la entrega de los procesos judiciales en curso (Ultima etapa de actuacion),
asi como las gestiones de pago de servicios devengados para que finalmente se aplique la
reasignacion en sistemas y con ello se concluya el proceso.

2. Glosario y Acronimos

Término/Acrénimo

Definicién/Descripcién

Agente de Recuperacion
Especializada

Persona Fisica o Moral que haya celebrado un contratc de
prestacion de servicios profesionales con el Instituto cuyo
objeto sea la prestacidn del servicio de cobranza judicial.

Agente Interno

Personal estratégico {Subdirectores Generales,
Coordinadores Generales y Gerentes Sénior), personal tactico
(Gerentes, Consultores Master, Subgerentes, Consultores
Senior), personal técnico (Encargados Especializados {A),
Enlace Especializados, Encargados {A), Enlaces, Analistas
Especializados (A), Supervisores (A), Analistas, Auxiliares
Especializados (A}, Asistentes y Auxiliares), Gerentes de
Credito, Gerentes Técnicos, Gerentes de Cobranza, Gerentes
de Recaudacion Fiscal en Delegaciones Regionales vy
Responsables de CESI del Instituto.

Agente Externo

Persona Fisica o Moral que haya celebrado un contrato de
prestacion de servicios profesicnales con el Instituto cuyo
abjeto auxilie al ejercicic de la funcidn de Recuperacién
Especiglizada.

ARC

Sistema de Administracion de Relaciones con el Ciudadanc

Cédigo de Etica

El Codigo de Etica del Instituto dei Fondo Nacional de Ia
Vivienda para los Trabajadores, aprobadoe por la Asamblea
General.

Coordinacion

Coordinacién General Juridica.

Estatuto del infonavit

Estatuto Orgéanico del Instituto del Fondo Nacional de la
Vivienda para los Trabajadores.

GAR

Grupc de Trabajo de Asignaciones y Reasignaciones de
Cobranza Judicial.

Infonavit o Instituto

El Instituto del Fondo Nacional de ia Vivienda para los
Trabajadores.

Ley del Infonavit

Ley del Instituto del Fondo Nacional de {a Vivienda para los
Trabaiadores.

MIAC

Manual insfitucional de la Actividad Crediticia.

Ranking

Medelo de clasificacion establecido por la Secretaria General
y Juridica gue evalla jerarquicamente el desempefio y ia
efectividad de los agentes de Recuperacion Especializada en
un periodo determinado.

Recuperacion Especializada

Mecanismo por el que se busca recuperar los créditos
vencidos para el Infonavit a través de gestiones de cobranza
judicial, ya sea al pedir la regularizacion de los créditos, la
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Término/Acronimo Definicion/Descripcion

liguidacion total, la dacién en pago, la adjudicacion de la
vivienda o la enfrega de la vivienda con poder notarial.
Secretaria Secretaria General y Juridica.

SIAL Sistema de Informacion v Adminisiracion Legal

o

=

/.-




