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INFONAVIT

. INTRODUCCION

| objetivo de la presente investigacion esta orientado a analizar el pro-

ceso de vinculacion demanda-oferta en el caso de paquetes Lineall en
el Distrito Federal, lo que contribuira a precisar los elementos que permitan
que el trabajador elija libremente su vivienda.

Al iniciar la busqueda de los datos para conocer a fondo los elementos que
intervienen en la vinculacién oferta demanda, dos de los agentes involu-
crados —oferente y empleado INFONAVIT— concordaron en su percep-
cion de que el proceso administrativo era complejo. La diversidad de
pasos se traduce en actividades que repercuten en un desgaste de recur-
sos humanos y pérdida econdmica para ambos. Al interior del Instituto, los
cambios o retrasos en el flujo del proceso se experimentan como obstacu-
los para el cumplimiento de la meta institucional.

Por su parte, el oferente como observador externo percibe un procedimien-
to burocratico centralizado que le obliga a contratar los servicios de una
persona o, en muchos casos, de un despacho para dar seguimiento al tra-
mite al interior de las areas normativas. Asimismo, requiere enviar a su
personal a las areas operativas con objeto de apoyar en la agilizacion del
proceso, debido «al ir y venir de oficios, relaciones, requisitos y expedien-
tes». También se detecto que en las actividades transferidas por el Instituto
al oferente no existe uniformidad en la informacién que se le otorga al
trabajador, ni un procedimiento comun para vincular la oferta con la deman-
da. En todo este proceso el trabajador no interviene ni establece contacto
con el Instituto hasta que formaliza el crédito

El que el trabajador no desempene ningun papel en todo el procedimiento
y por lo tanto desconozca todo lo relativo al trémite y a las caracteristicas
del crédito, condujo la investigacidn hacia la revision y analisis de las
actividades y funciones desempefiadas por el oferente y el empleado
INFONAVIT. Se detectd que las actividades realizadas por el oferente,
como la orientacion y el control del sembrado, juegan un papel fundamental
al propiciar la problematica que se describe a lo largo del estudio, ala vez
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que cbstaculiza que el trabajador ejerza libremente su derecho de eleccion
de la vivienda.

Para abordar esta problemética se establecieron cuatro hipétesis de
trabajo que guiaron la estructura y desarrollo del analisis. De esta manera
se incluyo en el capitulo El Origen de los Paquetes el antecedente de
este mecanismo, que por haber significado una experiencia exitosa en el
Instituto puede arrojar conceptos rescatables para ser incorporados en
el procedimiento actual.

En el capitulo El derechohabiente y la eleccién de la vivienda en la
actualidad se conforma por tres apartados. El primero se refiere al proce-
dimiento administrativo para la presentacion de paquetes Linea |l que se
inicia con la inscripcidn del oferente en el padrén y termina con la ejecucion
de la obra. El objetivo de esta incursion fue detectar qué segmento de este
ciclo repercute en la vinculacién oferta-demanda.

En el segundo apartado se analiza la captacién de Ia oferta como resultado
de la aplicacion del procedimiento para la presentacion de paquetes Linea
I, con el propdsito de conocer la caracteristica de la oferta captada por el
Instituto.

Por ultimo, en el tercer apartado se profundiza en torno al procedimiento
que opera en la CODIFE, para determinar aquellas actividades que impi-
den que el trabajador elija libremente su vivienda, asi como la problematica
que surge al no tener el trabajador contacto con el Instituto.

Los hallazgos de esta investigacion y el papel que juegan los tres agentes
para que se dé una optima vinculacién oferta-demanda se sintetizan en el
capitulo de conclusiones.

En el apartado Propuesta se describe un procedimiento administrativo
para ser instrumentado en la CODIFE, asi como las politicas y lineamientos
que permitiran que las actividades cruciales como la orientaciéon al
derechohabiente y el control del sembrado sean restituidas al Instituto para
ser desempenadas solo por personal del INFONAVIT evitando con esto
que estas funciones 1as siga desempenando el oferente y con esto ocasio-
ne que el trabajador no elija su vivienda. Ademas, se resumen algunas
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recomendaciones generales para el area normativa debido a la problema-
tica que se presenta a partir de la inscripcion del padrén hasta la ejecucion
de la obra, también obstaculiza la eleccidn de la vivienda por parte del
trabajador.

En el Anexo se incluye la metodologia empleada en donde se precisa el
diseno de la muestra, los objetivos y las hipotesis que guiaron la inves-
tigacion.

Il. EL ORIGEN DE LOS PAQUETES

1. Laprimera experiencia en 1990

Por casi dos décadas desde que se crea el INFONAVIT las Lineas lla V!
juegan un papel insignificante dentro de las politicas de otorgamiento de
crédito ya que, ademas de que los programas de financiamiento se orien-
taron afortalecer la Linea I?, los procesos administrativos institucionales no
favorecian una operacion agil de estas lineas.

En suinicio, 1as diferentes administraciones instrumentaron algunos pro-
gramas para facilitar el ejercicio dentro de las Lineas |l aV. Merece men-
cionarse el Programa de Vivienda Rural, los de Linealll y IV con colonos de
la Isidro Fabela en el Distrito Federal y con los trabajadores de la industria
refresquera Pascual. Los resultados de estas acciones fueron positivos en
el sentido de que se ejercieron los créditos en un menor tiempo; sin embar-
go, esta agilizacion no se debid a un cambio del procedimiento, sino a las
actividades de gestion y apoyo de los Comités conformados por represen-
tantes del area social, financiera, juridica y técnica del Instituto. Al terminar

' Lineall Compra de Vivienda a terceros.

Linea Il Construccion en terreno propio.
Linea IV Reparacion, ampliacidon 0 mejoramiento de la vivienda.
Linea V Pago de pasivos.

2 Linea!Promociones de Vivienda, actualmente Subastas de Financiamiento.
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los programas desaparecieron los comités, por lo que a fin de cuentas re-
sultaron ser acciones discontinuas y aisiadas que no fructificaron en el sen-
tido de promover estas lineas de crédito.

1.1 Programa Solidaridad en Chalco

En marzo de 1990 surge el Programa Solidaridad en Chalco como una
respuesta institucional a la agravante necesidad de vivienda de la pobla-
cién residente en el Valle de Chalco. Las actividades que se llevaron a
cabo fueron mas alla de las metas que se fijaron en el inicio. Entre las acti-
vidades encaminadas a optimizar el crédito de los derechohabientes de
Lineall, scbresalen:

. La instalacién de un médulo INFONAVIT en el Pailacio Municipal de
Chalco para atender la demanda desde la integracion del expediente
personal hasta la formalizacion del crédito.

. Anadlisis de las caracteristicas socicecondémicas de los derecho-
habientes demandantes de un crédito.

. Busqueda de vivienda terminada acorde con los montos de credito
de la demanda captada.

. Negociacién con propietarios de vivienda cuyo costo correspondiera
a las caracteristicas socioeconomicas de los derechohabientes.

. Las gestiones con autoridades municipales para agilizar y reducir
costos de los tramites correspondientes a la documentacion de la
vivienda.

. La condonacion del 50% de los impuestos en las operaciones de com-
praventa.

Este programa se instrumentd como plan piloto para ejercer los créditos en
Linea Il en grupo. Su éxito se debid a la simplificacion administrativa, al
utilizar por primera vez el concepto de expediente maestro: un solo expe-
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diente con !adocumentacion técnica, juridica del inmueble y del vendedor,
para sélo requerirle al trabajador su documentacion personal y la de su
familia.

El tiempo promedio a partir de que el trabajador elegia su vivienda hasta la
firma de escrituras fue de un mes. Lo anterior fue posible debido a que la
vivienda terminada disponible se vinculaba a un derechohabiente con cré-
dito autorizado.

1.2 Creacioén de la nueva area para ejercer los créditos con el pro-
cedimiento experimentado en el Valle de Chalco

Al descentralizarse las funciones que se desempenaban en la Oficina de
Crédito Lineas |l a V asi como las funciones de Titulacién Lineas Ha V
dependientes de los departamentos de Crédito y de Contratos, respectiva-
mente, el 24 de abril de 1991 se crea el Departamento de Otorgamiento de
Créditos y Titulacion Lineas Il aV (DOCT L II-V).

Con la jefatura, subjefatura y tres oficinas: Investigacion y Proyectos
Especiales, Crédito y Titulacion se conforma la nueva area con el objetivo
central de operar masivamente la Linea Il a través del procedimiento
empleado en el Valle de Chalco. El procedimiento se orientaba a captar la
oferta de vivienda acorde con las necesidades y capacidad econdémica de
los derechohabientes, 1o cual era posible debido a que se conocian las
caracteristicas de la demanda en funcién de su capacidad de crédito. Esto
permitia conformar una oferta con vivienda de diferentes precios y ubica-
ciones entre las que podia elegir el trabajador. La diversificacion de |a
oferta daba como resultado que s6lo una minoria de la demanda tuviera
que pagar diferencias al haber obtenido un monto inferior al valor de la
vivienda.

1.3 El procedimiento durante 1991y 1992: antecedentes de los pa-
quetes actuales

. Captacion de la demanda

Las solicitudes para el otorgamiento de crédito se recibianenel DOCT L II-
V durante todo el afio. Se empleaba la Tarjeta Verde en la cual el trabajador
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precisaba las condiciones de su vivienda y su nivel socioeconémico. El
sistema de calificacién media el grado de necesidad de vivienda del traba-
jador, a quien se le asignaba un crédito cuando alcanzaba el puntaje mini-
mo sefalado en |a normatividad.
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Captacion de la oferta

Para conformar una oferta variada, basicamente en cuanto ubicacion
y costo, se emplearon varios mecanismos:

a. Invitacién alos constructores registrados en el Padron del Institu-
to a ofertar vivienda conforme al nuevo procedimiento.

b. Recorridos por la zona metropolitana para contactar a los
oferentes con vivienda en venta.

c. Esporadicamente, inserciones en la prensa invitando a los pro-
pietarios de inmuebles en venta, que se apegaban a |los requeri-
mientos de la demanda.

d. Programas interinstitucionales concertados entre el INFONAVIT
y organismos como: FICAPRO, con vivienda usada a bajo costo;
FIVIDESU, coninmuebles que pasaban de ser vivienda en renta
a propiedad privada; FONHAPO, con vivienda con un avance de
obra de un 80%.

La oferta captada se constituia por vivienda nueva, primordialmente
terminada o conun avance de obra de un 80%; en menor proporcién
se acepto vivienda usada. El 75% de los inmuebles tenia un avance
de obra del 100%.

Presentacion y aprobacién de paquetes

La Oficina de Investigacion y Proyectos Especiales (OIPE) coordina-
ba el proceso administrativo desde la captacién de la oferta hasta la
formalizacion del crédito. Informaba al oferente el procedimiento para
ingresar la oferta, las normas institucionales para la vivienda, asi como
los requisitos para conformar el expediente maestro del paquete. Dicho
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expediente incluia la documentacion para evaluar la vivienda desde el
punto de vista juridico y técnico; la documentacion personal del pro-
pietario del inmueble; el sembrado de las viviendas ofertadas y la Carta
Compromiso que sefialaba el numero de viviendas, las especifica-
ciones técnicas, costo y fecha de entrega.

Se establecia un compromiso por parte del propietario a no modificar
el precio de la vivienda y por parte del INFONAVIT a formalizar los
créditos en las fechas programadas por el propietario. El Instituto te-
nia la certeza de que la vinculacion se daria en el tiempo programado
para cumplir con el compromiso de formalizar los créditos debido a
que la vivienda se adecuaba a las necesidades de la demanda.

Al recibir el expediente maestro la OIPE solicitaba a la Oficina de
Titulacion el dictamen juridico. Soio la responsabilidad del dictamen
técnico recaia en un area externa: el Departamento de Desarrollo de
Obra.

Se concertaba una visita al inmueble con personal de ambas areas
(OIPE y Departamento de Desarrollo de Obra) para corroborar las
especificaciones fisicas y técnicas de la vivienda; analizar el costo de
ventay evaluar las caracteristicas urbanas del area circundante. A los
tres dias se tenian los dictamenes técnico-juridicos y se le informaba
al oferente el resultado obtenido. En caso de ser positivos, se le soli-
citaba una carpeta informativa que incluia croquis, fotografias, planos,
caracteristicas y especificaciones de la obra, ademas ésta
sefalaba el precio de la vivienda que no podia incrementarse y el
numero de viviendas disponibles.

Vinculacién oferta demanda

La OIPE era también responsable de vincular la oferta con los
derechohabientes con crédito autorizado, para lo cual se establecio
un procedimiento que iniciaba con la platica de orientacion que esta-
ba estructurada exprofeso para informarle sobre los documentos
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personales y crediticios, la documentacion juridica y técnica requeri-
da segun el tipo de vivienda por adquirir y, conforme a la modalidad
seleccionada, los pasos a seguir hasta la formalizacién del crédito.
Se entregaba al derechohabiente ios formatos institucionales que
debia requisitar: datos generales del comprador y vendedor, Carta
de Certificacion de Ingresos, carta opcion (compromiso de compra-
venta) y Designacion de Beneficiarios.

La seccidn central de la piatica era la presentacion de la oferta inscri-
ta en el Banco de Vivienda, misma que ya habia cumplido con el
requisito de ser analizada conforme a los lineamientos juridicos y
técnicos establecidos en la normatividad institucional. Se recalcaban
las ventajas de las dos opciones para seleccionar la vivienda:
1) vivienda individual de mercado libre y 2) vivienda nueva o usada
ofertada a través de paquete. Si se optaba por la opcion de la vivien-
da de paquete, el trabajador sélo tenia que lievar al INFONAVIT los
respectivos formatos institucionales con su documentacion personal
y la de su familia que consistia en actas de nacimiento, identificacio-
nes, comprobantes de los dependientes econdmicos y la ultima
modificacion salarial del IMSS.

Para facilitar que el trabajador seleccionara su vivienda se le mostra-
ban las carpetas informativas de la vivienda ofertada, tanto nueva como
usada. Lacarpetapublicitaria del oferente de paquetes presentaba
el croquis de localizacion, con los servicios urbanos aledafios, las
fotografias y planos del inmueble, las caracteristicas y especificacio-
nes de obra y acabados, ademas del precio autorizado que se sefia-
laba en la Carta Compromiso y el nimero de viviendas disponibles,

El trabajador tomaba la propaganda de la vivienda que le interesaba;
después de visitarla y reunir su documentacion regresaba a la OIPE
para indicar |a vivienda seleccionada. Sbélo en caso de que no hubie-
ra error en su documentacion se le asignaba la vivienda y se le indica-
ba que acudiera con el propietario a requisitar el Ultimo formato, es
decir, la Carta Promesa de Compraventa en la que se precisaba el
domicilio de la vivienda elegida. El constructor o propietario no tenia
injerencia en la actividad de vincular la vivienda con la demanda, su
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funcidn se restringia a mostrar la vivienda que cumplia con las especi-
ficaciones de obra y acabados sefalados en la carpeta publicitaria.

Se elaboraba el dictamen crediticio del expediente personal con
vivienda vinculada y se turnaba a la Oficina de Titulacién donde se
tenia el expediente maestro con los dictdmenes juridico y técnico. A la
Subdireccion Financiera se le solicitaba la autorizacién de los recur-
s0s para programar la fecha de firma. Con la fecha de firma progra-
mada se solicitaba al Departamento de Desarrollo de Obra la visita al
conjunto para verificar aquellos casos que en |la primera visita no
tenian un avance de obra del 100%.

Alinformar a los constructores la fecha de firma, se les solicitaba con-
tactar a los trabajadores para que pasaran a la Oficina de Titulacion
por su aviso de retencion y las instrucciones correspondientes.

El dia de la firma personal del INFONAVIT daba una platica
estructurada en torno a las caracteristicas del crédito, los derechos y
obligaciones del INFONAVIT, del acreditado y del vendedor. Se entre-
gaban |las pélizas de garantia de las viviendasy se fijaba lafecha de
entrega de esta en un plazo no mayor a 30 dias.

Elementos rescatables del procedimiento

Lo mas sobresaliente dentro de este procedimiento fue la delimita-
cidon de las actividades del oferente y del personal del Instituto. Fue
crucial para un funcionamiento fluido y asi alcanzar las metas fijadas:

+  Que exclusivamente el personal del INFONAVIT desempeniara las
funciones de orientacion referentes a las caracteristicas del cré-
dito y de la oferta existente.

+  Capacitacion, supervision y control del personal del Instituto en-
cargado de orientar al derechohabiente.

+ Que laconformacién de la oferta de la vivienda respondiera a las
caracteristicas de la poblacion con crédito autorizado.
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+ La existencia de diversidad de oferta en cuanto a ubicacién,
caracteristicas y amplitud en el rango del valor de la vivienda per-
mitié que no se marginaran los salarios minimos.

+ Laposibilidad de garantizar el costo de la vivienda ofertada des-
de el inicio del tramite hasta la firma de |a escritura, debido a un
procedimiento sencillo, cuyas actividades requerian pocos pa-
sos y en el que intervenian de manera concertada la Subdireccion
Financiera, el Departamento de Desarrollo de Obra, el area de
Sistemas y las dos oficinas del Departamento de Otorgamiento
de Créditos y Titulacion Lineas lla V.

+ Elcortotiempo transcurrido entre la presentacion de la ofertay la
formalizacion del crédito —entre dos y seis meses— se debiaa
que se trataba de vivienda terminada y al procedimiento admi-
nistrativo.

+ Laactividad de vincular |a vivienda ofertada con el trabajador de-
mandante, es decir, el control del sembrado, la desempefiaba
unicamente personal del INFONAVIT una vez que el trabajador
visitaba los inmuebles y presentaba la documentacion de su ex-
pediente personal crediticio.

+ Elhecho de que el trabajador visitaba las diferentes viviendas en
venta, elegia y conocia la ubicacion precisa del inmueble que
deseaba adquirir desde el momento en que entregaba su docu-
mentacion y la de su familia.

+ El control del sembrado permitia al Instituto garantizarle al
derechohabiente que la vivienda de su eleccion se respetaria al
formalizar el crédito.

De mayo a diciembre de 1991 se ejercieron 4,111 créditos en Lineas
IlaV, yen el afio de 1992 superd6 los 10 mil créditos conforme a los
informes elaborados en el Departamento de Otorgamiento de Crédi-
tos y Titulacion Lineas 1l a V, informacién que no se refleja en las cifras
oficiales en esos afos, probablemente porque se utilizaron recursos
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programados de Linea | a las Linea Il a V. Se hace hincapié en el
hecho de que la plantilla de personal del DOCT Lineas ll a Vteniaun
promedio de 40 personas adscritas y se apoyaba 3 dias de la sema-
na con 10 personas trabajando tiempo extra.

. EL DERECHOHABIENTE Y LA ELECCION DE VIVIENDA EN LA
ACTUALIDAD

Con el objeto de analizar la forma como el trabajador elige su vivienda y
detectar aquellos factores que inciden sobre su libertad de eleccion se hizo
necesario revisar el procedimiento administrativo desde la inscripcion del
oferente en el padrén hasta la formalizacion del crédito.

En el primer apartado se sintetiza la problematica que se detectd en las
principales etapas del procedimiento administrativo involucradas en la pre-
sentacién de paquetes: la inscripcidn en el padrén, la presentacion, dicta-
men y aprobaciodn, contratacion del paquete y ejecucion de la obra. Enel
segundo inciso se analizan las caracteristicas de |a oferta que se genera
como resultado de la aplicacion del procedimiento antes sefalado. Es en
el tercer apartado en el que se analiza con detalle como se lleva acabo la
vinculacién oferta demanda en las area operativas de la CODIFE y como la
aplicacion del procedimiento y las caracteristicas de la oferta intervienen
en el derecho del trabajador de elegir su vivienda. La revision de la temati-
ca desarrollada en este capitulo proporcionara los elementos para com-
probar si el programa de paquetes propicia una adecuada vinculacion en-
tre oferta y demanda, permitiendo la libre eleccién de la vivienda

1. Procedimiento administrativo

Con base en algunos elementos de la mecénica aplicada en el Distrito
Federal durante 1991 y 1992 se instrumenta a nivel nacional el procedi-
miento administrativo para ejercer en paquete los créditos en Linea ll. El 16
de junio de 1993 el H. Consejo de Administracion aprueba el Instructivo de
Presentacion, Evaluacion y Aprobacién de los Paquetes de Vivienda en
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Linea ll. Desde esafecha, con el fin de agilizar y simplificar los tramites, se
le han realizado modificaciones hasta llegar al instructivo vigente que fue
autorizado en agosto de 1994. A la fecha existe una nueva version que aun
no ha sido aprobada por el H. Consejo de Administracion.

Se sefala como uno de los objetivos del procedimiento captar vivienda y
promover su construccidn reduciendo 1os riesgos de la inversion realizada
por constructores, facilitandoles la colocacion de vivienda entre los
derechohabientes con crédito autorizado por el INFONAVIT.

Al establecer la hipétesis de trabajo relativa a como incide el procedimien-
to administrativo sobre la vinculacién oferta y demanda, se reviso el enilace
entre las areas involucradas y el tiempo que se lleva a cabo desde la apro-
bacion del paquete hasta la formalizacién del crédito.

Desde que el oferente recibe el Instructivo y la Cédula de Presentacion de
Oferta de Vivienda en Linea |l hasta que se formaliza el crédito se realizan
144 actividades globales, sin considerar todas las actividades que se de-
sarrollan al interior de cada area. Intervienen en el proceso 17 areas del
Instituto y 4 instancias extemas conforme lo sefiala el Proceso de Iintegra-
cion de Paquetes de Vivienda en Linea I, elaborado por la Gerencia de
Evaluacién, en mayo de 1999. Visto el procedimiento desde la perspectiva
de un analista de sistemas, la concertacion y el eniace fluido y oportuno
entre las areas es unatarea compleja y su instrumentacion requeriria de un
sistema de informacion integral que permita a todas las areas involucradas
conocer el avance y las razones de los posibles atrasos con el objeto de
que se tomen con oportunidad y sin error las decisiones.

Para efectos del presente estudio se agruparon las actividades del proce-
dimiento en cinco etapas y a partir de |las opiniones de los agentes partici-
pantes (oferente, empleado INFONAVIT y derechohabiente) se detecté la
problematica que incide en la vinculacion de la vivienda.
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1.1 Primera etapa. Inscripcion en el padron

INFONAVIT

‘Empleado INFONAVYT

1.

Recibe informacién parcializada

Recibe informacion errénea con
relacion a quien debe estar
registrado cuando exisle &n una
empresa oferente, contratista y
propietaric del terreno.

Inexistencia de informacion por
escrito de los requisitos.

Centralizacién en el 4rea normativa
de la captura de la informacion del
padrén en el sistema provoca
respuestas tardias al oferente.

No participa

Enla etapa de Inscripcion en el Padron se presentan situaciones que obs-

taculizan y retrasan la presentacion de la oferta, cuyo origen se explica por

la deficiencia en la informacién y la forma de operar el padron en el Instituto.
La inexistencia de requisitos por escrito, la funcion de actualizacién del
Padrén solo en el area normativa y la inexistencia de mecanismos de ac-
tualizacion de la informacion a través de medios electrénicos, dificulta la
actualizacion del Padrény el acceso de nuevos oferentes.

1.2 Segunda etapa. Presentacion del paquete

La unica informacién que recibe el
oferente por escrito se encuentra
en el Instructivo de Presentacion,
Evaluacion y Aprobaci¢n y ésta no
es clara ni precisa,

El personal encargado de orientar
requiere capacitacién respecto a
las especificidades de los
requisitos.

La informacién de los requisitos y
la interpretacién de las normas ne
es uniforme,

La presentacion del paquete en el
area normativa es mas rapida que
sise hace en la CODIFE porque el
procedimiento esta centralizado.

Cargas de trabajo excesivas,

La dnica informacién por escrito es
el Instructivo y la Cédula.

Inexistencia de material de apoyo
que sea mas preciso, sobre todo
para los nuevos oferentes.

Hacer mas transparente el
procedimiento para alentar la
participacién de nuevos oferentes.

Mo participa
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Esta etapa se inicia cuando el oferente recibe el Instructivo y la Cédula de
Presentacion y se aboca a integrar la documentacién requerida para pre-
sentar el paquete. E| oferente reitera que la calidad de la informacion e
instrucciones especificas por escrito son indispensables para evitar retra-
sos. Esta deficiencia afecta en mayor grado a los nuevos oferentes, quie-
nes por carecer de la informacién adecuada cometen errores que les origi-
na retraso en la presentacion de la oferta. Asimismo, sefialan que no se
aplican de manera uniforme los criterios en |as areas normativa y operativa,
lo que conduce a que un area solicite al oferente documentos que se deben
entregar hasta etapas posteriores.

1.3 Tercer etapa. Dictaminacion y aprobacion del H. Consejo de
Administraciéon

eado INFONAV

Empl

1. El enlace entre las instancias involucradas | Los dictdmenes y nimero de No participa
(areas financiera, técnica y juridica en firmas son excesivos,
CODIFE y Oficinas Centrales, la Comisién
Consultiva Regional y el CIAO) retrasa el | Que se entregue a los
procedimiento. oferentes el calendario con los

dias en que se retnen las tres

instancias sefalando la fecha
limite de enfrega.

2. Necesidad de revisar el nimero de
dictdmenes y opiniones recabados.

3. Excesiva centralizacién del procedimiento.

4. El oferente que conoce las fechas en que
se reunen la Comisién Consuttiva, el CIAO
y el H. Consejo de Administracidn optimiza
los tiempos requeridos.

5. La notificacion de resultados no es
oportuna por lo que el oferente o la
empresa que contraté para darle
seguimiento al paquete debe acudir al
Instituto,
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Esta etapa se inicia cuando el paquete se somete a las opiniones y dicta-
menes por parte del Instituto y finaliza con la correspondiente aprobacion o
rechazo. La fluidez con que se lleven a cabo estas actividades repercute de
manera mas significativa en el proceso de vinculacion oferta-demanda tan-
to por causas imputables al Instituto como al oferente. El oferente puede
retrasar la presentacion de la oferta de vivienda por errores causados por
la informacion imprecisa gue recibid, o bien, por no presentar la oferta con-
forme a ias fechas en que sereunen las areas institucionales que dictamina
0 aprueba la oferta.

Las actividades administrativas en esta etapa se han optimizado debido a
que existe un mejor enlace entre las areas involucradas en los dictamenes.
El hecho de que los tiempos se hayan reducido considerablemente (de 3 a
1 mes) se debe a la programacién de las fechas en que se reunen la Comi-
sion Consultiva del Distrito Federal, el CIAQ y el H. Consejo de Administra-
cidny al hecho de que el CIAQ se redne con mayor frecuencia con respecto
a anos anteriores.

1.4 Cuarta etapa. Contratacidon del paquete

1. Eltiempo excesivo que requieren | La recopilacion de firmas retrasa hasta | No participa
los funcionarios del Instituto para un mes el registro del paquete en el
firmar el contrato retrasa la alta del | sistema.
paquete en el sistema.

Existen retrasos en firma del contrato

2. Eldar de alta el paquete en el por causas imputables al oferente.
sistema hasta recabar las firmas
sefialadas retrasa la formalizacion | Deben cancelarse después de un plazo
del crédito. razcnable aquellos paguetes

aprobados gue no han sido

contratados,

Al trabajador se ie vincula a paquetes
que no pueden avanzar en el proceso
administrativo por no estar contratados.
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Esta etapa del proceso se inicia con la aprobacion del paquete por el H.
Consejo de Administracion y concluye cuando el oferente firma el contrato.
Al analizar la oferta formalizada en 1998 y 1999, conforme a la informacion
del sistema de Programacion y Control de Produccién de Vivienda
(PROCOVI), los datos arrojan que el 42% de los paquetes requirieron de 3
a 4 meses para su contratacion. También sobresale que el 9% de las mues-
tras requirid entre 46 y 59 meses. Los tiempos en esta etapa repercuten en
la vinculacién oferta-demanda y revelan que no se esta cumpliendo con los
10 dias sefialados en la normatividad.

En esta etapa se observa claramente como incide el procedimiento sobre
la vinculacion oferta-demanda, pues como sefialaron oferentes entrevista-
dos, lalabor de venta de la vivienda se inicia antes de que esté contratado
el paqguete. Lo anterior provoca que el trabajador sea asignado a paquetes
que no estan dados de alta. En estos casos el trabajador puede perder la
viabilidad crediticia por haber terminado el plazo de 60 dias durante el que
debié ser vinculado a un paquete registrado y asi ser dado de alta en el
Sistema de Otorgamiento de Créditos (SOC).

Como resultado de los retrasos en la contratacion y registro del paquete, el
oferente modifica la eleccion inicial de la vivienda sin su consentimiento.
Lo anterior lo hace el oferente con el fin de proteger en el SOC al trabaja-
dor. Las modificaciones de |las asignaciones iniciales por parte del oferen-
te se dan conforme a sus necesidades y no a las del trabajador, esto se
puede llevar a cabo debido a que el oferente dispone de una bolsa de clien-
tes a quienes les ha vendido sélo la idea de una vivienda. Es decir, al futuro
comprador no se le vincula a un inmueble especifico en esta etapa.

1.5 Quinta etapa. Ejecucién de laobra

La etapa ejecucion de la obra se lleva a cabo de manera paralelaalade la
integracion del expediente crediticio del trabajador en el area operativa de
la CODIFE. Por estarazdn la problematica aqui enunciada se aborda con
mayor profundidad en el tercer apartado Vinculacion Oferta Demanda en el
Area Operativa.
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mpleads INFONAVIT

1. Los retrasos en la obra Por cambios solicitados por el Cambios en las condiciones de
se deben a problemas oferente se retrasa el paquete. A venta en cuanto a precio,
de habitabilidad. través de un adendum cambia: localizacién, y caracteristicas
sembrado, especificaciones, de la vivienda.

prototipos, superficie de la vivienda; y
con las prérrogas cambia el precio de
la vivienda.

Retraso por falla de habitabilidad de | Se propicia el cambio de

la vivienda. vivienda de paquete.
La forma de vincular al Se propicia la cancelaciéon del
derechchabiente a la vivienda credito.

propicia la cancelacion durante el
tramite y después de formalizado.

Alta rotacién de la demanda Derechohabiente se ve
vinculada. presionado a formalizar su
crédito con la adquisicien de
Dificultad de enlace entre las dreas una vivienda que no eligié y
normativa y operativa para emitir su que en ocasiones desconoce o
2. Debido a las cargas de opinién sobre los cambios que tiene un costo mayor que

trabajado que se presentados por el oferente, debido a | el inicial.

generan en el area que no tienen acceso al Sisterma de

operativa, personal del Informacién para el Seguimiento de

oferente ayuda a la Paquetes y Subastas (SISPYS).

COCDIFE en diversas

tareas. Los cambios solicitados por el

oferente propician la repeticién de
ciclos enteros de actividades en la
CODIFE.

Los retrasos en la habitabilidad que son imputables a agentes externos al
INFONAVIT y los provocados por los cambios que le autoriza el Instituto al
oferente a traves de los adendum (sembrado, especificaciones, prototi-
pos, superficie de la vivienda) al igual que a través de las prorrogas para
modificar el costo de la vivienda retrasan el flujo del procedimiento y llevan
a que las condiciones y caracteristicas finales de |a oferta sean diferentes
de las aprobadas al inicio y, por ende, de las informadas al derechohabiente.
Esta situacion no es propicia para que éste ejerza plenamente su libertad
de eleccidn, pues se le vincula a un conjunto que desconoce y que ademas
no satisface sus necesidades. Asimismo, desconoce el tiempo que le va a
Hlevar formalizar el crédito y el costo final de la vivienda.
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Este panorama dificulta la programacion de las actividades y recursos del
Instituto. En este sentido |las areas operativas se enfrentan a periodos con
altas cargas de trabajo frente a otras con escasa actividad. Ademas de
expedientes que fueron vinculados a paquetes y que para cumplir con la
normatividad con relacién a la vigencia del crédito senalada en el SOC
deben volver a trabajarse en dos oficinas del area operativa de crédito.

Por otra parte, cabe recalcar que los cambios en la oferta se realizan con
la participacion de areas operativas y normativas que por no tener acceso
al SISPYS dificulta 1a toma de decisiones.

En sintesis, en este apartado se observa que en las tres primeras etapas
del procedimiento los problemas se originan en la orientacién y la informa-
cion que se otorga al oferente. Esta situacion vuelve areflejarse en la eta-
pa de dictaminacidén. Lo anterior sumado a la diversidad de actividades
que se requieren y al nimero de areas involucradas, apunta que el procedi-
miento administrativo no es facil ni atractivo para un constructor interesado
en ingresar su oferta al Instituto. En las dos ultimas etapas, contratacion del
paquete y ejecucién de la obra, se hace patente que el procedimiento para
paquetes Linea Il no induce a una adecuada vinculacion entre la ofertay la
demanda, como se constata en la problematica enunciada en los recuadros
y que la libre eleccion no es una practica comun entre los trabajadores.

2. Captacion de la oferta

E! Programa de Paquetes Linea il busca estimular a los oferentes para que
se materialice la oferta de vivienda, brindando igual atencidn y oportunidad
a todos los constructores que cumplan con dos requisitos:

. Estar inscrito en el Padron de Prestadores de Servicios, Verificacion
y Supervision que se lleva en la Secretaria Técnica, y

* No tener antecedentes de incumplimiento con el INFONAVIT
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La complejidad antes descrita del procedimiento administrativo de paque-
tes Linea Il tiene efectos en las caracteristicas de la oferta, lo que se refleja
en la distribucion de la vivienda disponible a abril de 1999 en la CODIFE a
través del programa de paquetes Linea ll. Su andlisis sefiala la concentra-
cién de la oferta en unos pocos. Las 20,476 viviendas de paquetes Linea |l
disponibles se encuentran distribuidas en 184 frentes pertenecientes a 41
oferentes. EI69% de |la oferta la manejan 6 oferentes y el 31 % esta distri-
buido entre 35 oferentes. El oferente con mayor nimero de vivienda ofertada
es SADASI con 6,230 viviendas, lo que representa el 30% del total de la
vivienda disponible, le sigue GEO con el 20%, KAPRA con el 6% y con el
4% estan DEMET y ARA. El cuadro siguiente muestra la oferta de vivien-
da por empresa.

Como se observa en el cuadro, el alto porcentaje de vivienda concentrado
en un reducido numero de oferentes hace patente que el procedimiento de
captacion de oferta induce a que no se materialice una oferta de vivienda
diversificada de la cual el trabajador pueda elegir. Lo anterior también se
corrobora con las entrevistas tanto con oferentes como con empleados del
INFONAVIT quienes concluyen que es una «aventura riesgosa incursionar
en el INFONAVIT, ya que a pesar de existir los recursos suficientes para el
otorgamiento del crédito el procedimiento administrativo es complejo...
son los grandes constructores que tienen experiencia los que saben
aprovechar los vacios en la informacién, en fa normatividad y en el pro-
cedimiento».
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OFERTA DE VIVIENDA DISPONIBLE EN EL DISTRITO FEDERAL
27 abril 1999

1.  SADASI 6,230 30
2. GEO 4,003 20
3. KAFPRA 1,400 [
4. SARE 1,049 5
5. DEMET 988 4
6. ARA 934 4
7. CAME 793 3
8. NANTAR 682 3
9.  Constr. De Ingenieria Integral 616 3
10. Habit. Bosques de Coacalco 345 2
11. Prom y Desar Lomas de Coac 344 2
12, Obras y Urbanizacién 382 2
13. Inmobiliaria Rosch 322 2
14. Ing. Y Contratos 234 1
15. Grupo Vivienda 180 1
16. Contructora Titanium 169 1
17. DECOMICH 167 1
18. Corp. VIFAMI 162 1
19. Const. Hogar del Valle Mex 150 1
20. Heércules Constructora 140 1
21. Promotora Concord 107 1
22. Veinte oferentes con menos de 100 viviendas 1,079 6
TOTAL 20,476 100
Fuente: Coordinacion del Distrito Federal. Gerencia de Administracion Financiera.

Disponibilidad de Vivienda. 27 de abril de 1998.

3. Vinculacién oferta-demanda en el area operativa

3.1 Inscripcion y seleccion del derechohabiente

El Instructivo para paquetes Linea Il establece como objetivo primordial la
creacion de una Bolsa de Vivienda que garantice al derechohabiente la
posibilidad de contar con alternativas para seleccionar, de acuerdo con

172



- - INFONAVIT

sus necesidades y posibilidades, la vivienda que mas le convenga. En
apariencia este objetivo se cumple cuando el derechohabiente ejerce su
crédito a traves de un paquete. Sin embargo, la aplicacion del mecanismo
para vincular la demanda con la vivienda revela que en la supuesta eleccion
intervienen diferentes varables que redundan en que el derechohabiente
como comprador no ejerza pienamente su derecho de eleccidn.

Aungue el procedimiento y la normatividad estan orientados a la libre elec-
cidn de la vivienda, en la practica los resultados denotan que el hecho de
haber transferido la funcidn de atender el derechohabiente a un agente
externo como es el oferente, ha afectado al trabajador. Como resultado de
esta transferencia el trabajador no juega el papel que le corresponde como
futuro acreditado dentro del procedimiento de paquetes Linea ll. Como se
vio en el primer apartado de este capitulo, el trabajador hasta este momen-
to sélo ha establecido contacto con el cferente.

Por otra parte, los procedimientos institucionales autorizan cuatro meca-
nismos para que el derechohabiente se inscriba y sea seleccionado para
obtener su viabilidad crediticia. En solo uno de estos mecanismos el tra-
bajador tiene contacto con el Instituto, mismo que pierde en el momento de
elegir un paquete. Cabe senalar que el mayor porcentaje de la demanda se
vincula a través de mecanismos que no permiten ningun contacto del traba-
jador con el Instituto a lo largo del proceso hasta que se formaliza el crédito.
Estos mecanismos y su respectiva problematica se describen a continuacion:

10. Laempresa oferente de vivienda gestiona ante INFONAVIT el crédito
del derechohabiente que se interesa por adquirir una vivienda. Bajo
esta modalidad, el mayor porcentaje de los derechohabientes contacta
al oferente a través de los medios masivos de comunicacion.

Con el objeto de calificar la predemanda, el oferente entrega el dis-
quete con la informacién del derechohabiente. De los precalificados
se seleccionan aquellos que alcanzan el puntaje establecido en ja con-
vocatoria.

2o0. Elrepresentante sindical, empresarial o de grupo social acreditado
ante INFONAVIT gestiona la obtencion del crédito para ser vinculado
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a un paquete determinado. La informacion del trabajador se presenta
en disco en la Gerencia de Administracion Financiera y en la de Aten-
cion Social de la CODIFE.

30. Unrepresentante autorizado por el derechohabiente a través de carta
poder para realizarle todos los tramites relativos a la obtencién del
crédito.

40. Elderechohabiente efectia su tramite en las oficinas del INFONAVIT
durante los periodos de convocatoria, con la altemativa de inscribirse
en un paquete especifico 0 en mercado abierto. Si sale seleccionado
a través de mercado abierto, también puede elegir una vivienda de
paquete.

Cuando el trabajador es seleccionado integra su expediente personal con
el objeto de recibir la Carta de Credito en la que se le informa que se le
autorizé el financiamiento. A los trabajadores que ingresaron su solicitud a
través de los representantes o el oferente se les instruye entregar preferen-
temente su documentacion a través de quien le gestiond el tramite; en este
sentido sefalan trabajadores entrevistados que no les recibieron la docu-
mentacién cuando trataron de entregarla personalmente en el &rea operativa.

El cuadro Mecanismos para la Tramitacion del Crédito presenta un resu-
men de las cuatro formas a través de |as cuales el derechohabiente selec-
ciona la vivienda, asi como la problematica correspondiente que se des-
prende de las entrevistas a los derechohabientes. Esta seleccidn y su pro-
blematica se centran en la etapa inicial del proceso crediticio, es decir,
cuando el derechohabiente se inscribe para calificar y participar en la se-
leccién de las convocatorias.

Enteoria en las cuatro modalidades el derechohabiente elige la localidad,
el conjunto y el tipo de vivienda; sin embargo, |a interpretacion de los regla-
mentos y la ausencia de normatividad que defina ias actividades que le
corresponden al oferente como representante del derechohabiente, conlle-
van a que desde esta etapa del proceso crediticio se inicie una desviacion
de uno de los objetivos planteado en el Instructivo de paquetes: la libre elec-
cion de la vivienda. Esta eleccion no se lleva a cabo enla practica debido a
las modificaciones de la decision inicial del derechohabiente, por motivos
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tales como: la vinculacion de la demanda a un paquete que ya no tiene
disponibilidad de vivienda; o cambios realizados por oferentes o represen-
tantes sin el consentimiento del derechohabiente. Lo anterior lo puede ha-
cer el oferente debido a que dispone de una demanda amplia. En ocasio-
nes el derechohabiente solo tiene conocimiento de las modificaciones he-
chas por el oferente o representante hasta que recibe la Carta de Crédito.

MECANISMOS PARA LA TRAMITACION DEL CREDITO

ETAPA DE AUTORIZACION DEL CREDITO

A través de
cferente, e¢s decir,
delvendedor qua
trabaja para el
pagquetero_

Derechohabiente elige
conforme a su
capacidad de crédito
la localidad, &l
conjunio y el lipo de
vivienda,

Demanda excede a la oferta (V.G _ en
convocatoria dirigida un 30% )

Qferente vincula a parts de la demanda a
frentes no _Llegidos por el trabajador.
Elirdm ite gue realiza el derechohabients
con el cferente no ingresa al INFONAVIT
en muchos casos,

Creacion de faisas expectativas sn ei
derechohabiente.

Derechohabientie recibe infarm acion
parcial sobre eltrdm ite crediticio.
Derechohabiente recibe inform acién

parcial sobre las caractearisticas c¢el
crédito,

A fravés de
represeniante
autorizado y
registrado en ¢l
Inslituto, es decir,
represenlianie de
grupos scciales,
de sindicatos y de
grupos

em presdariales.

Derechohabiente
elige conforme a su
capacidad de
crédilo la localidaa,
el conjunic y el tipo
de vivienda.

A través de
representante
autorizado por el
frabajador con
carta peder.

Derechohabiente
elige la
constructora la
localidad, el
conjunto y ef tipa de
vivienda.

* Derechohabiente desconoce la
ubicacion delconjunto y prototipo de
vivienda.

* Derechohabientie es informado sdlo de
una alternativa de paquete.

* Derechohabiente recibe infoerm acidén
parcial sobre ef tram ite crediticio.

®* Creaciton de falsas expectativas.

* Derechohabientie recibe inform acion
parcial sobre !as caracteristicas del
crédita.

* Sepresentan casos en elque el
derechohadientie nunca tiene contaclo
con el Institute,

Derechonabientes manifestaron gque les
cuesta este servicio.

* Este mecanismo proplcia
representanies fraudulentos

A traves del
prepio
derecheochabienie.

Elige ia
constructora, la
localidad, ef
cenjunto y el tipo de
vivienda,

Opta poresta opcién muchas veces
porque le indican que sélo alcanza la
puntuacion para paquete.

Se vincula alpaquele sin conocer la
vivienda nielconjunto.
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3.2 Integracion del expediente crediticio

En esta etapa personal del Instituto no interactua con el oferente y sélo llega
a tener contacto con el derechohabiente cuando se presentan problemas
por cambio de precio de la vivienda o de paquete por parte del oferente.

Lo anterior se debe a que el INFONAVIT ha transferido, o bien, ha abando-
nado actividades cruciales del proceso de crédito: en la actualidad el ofe-
rente y/o representante tienen la funcion de orientar al trabajador sobre
algunas de las caracteristicas del crédito, sobre los pasos a seguir en el
tramite y sobre la forma de llevar a cabo el llenado de formatos para asi
turnarlos al Instituto. En este sentido cabe senalar que recientemente el
INFONAVIT inicid un curso de capacitacion orientado a los oferentes y/o
representantes. El contenido de este curso ofrece instrucciones sobre los
pasos a sequir para ingresar y seleccionar al derechohabiente. Incluye tam-
bién el procedimiento de como integrar el expediente personal y la mecani-
ca a seguir, en caso de que el trabajador cumpla con los requisitos para ser
inscrito en el SOC y recibir su viabilidad crediticia. No obstante, la estructu-
ra del curso requiere gue se tome en cuenta la problematica del trabajador
-que se ha esbozado en etapas anteriores del proceso administrativo y
sobre la cual se profundizara en los siguientes apartados- para establecer
politicas y lineamientos que guien las actividades de estos agentes.

Por su parte, la funcion del personal del Instituto se limita a la recepcion y
dictamen de la documentacion lo que ha traido consigo dificultades en la
programacion adecuada de las actividades, al presentarse etapas con ele-
vadas cargas de trabajo, tareas realizadas que no fructifican en un crédito
otorgado, todo ello propiciado por el hecho de que el Instituto no tenga con-
tacto con el trabajador.

En esta etapa que se inicia en el area operativa, el oferente es quien guia al
derechohabiente desde el inicio del procedimiento hasta la formalizacién
del crédito. Sin embargo, la falta de capacitacidn, la inexistencia de
normatividad institucional que guien las actividades y la informacién que
éste debe proporcionar, asi como la rotacion del personal que labora con el
oferente, conllevan a que el trabajador reciba informacidn parcial, erroneay
no homogénea, dependiendo de la persona que lo atendio.
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El trabajador inicia su contacto con el oferente cuando se interesa en la
vivienda, entrega la documentacion del expediente personal para calificar,
y firmala carta en |la que lo autoriza a representarlo en todos los tramites. Al
salir publicado el nombre del trabajador entre los que alcanzaron la califica-
cion se le instruye para que acuda a las oficinas del oferente a firmar el
convenio en que se senala la cantidad que debe pagar para reservar la
vivienda, dicha cantidad sera abonada al costo final de inmueble. L.a canti-
dad que se cobra, el formato del convenioy la clausula que sefiala si se le
devuelve 0 no en caso de cancelacion del crédito varian de un oferente a
otro ya que no esta normada por el Instituto. En éste se sefiala la ubicacién
de la vivienda en un frente, pero no se precisa el inmueble. Por otra parte,
se le instruye, con el objeto de integrar su expediente crediticio, es decir,
requisitar en su empresa el formato Carta de Certificacion de Ingresos. El
resto de los formatos los llena el oferente, incumpliendo la norma, y entrega
el expediente completo en el Instituto.

Enlas entrevistas se detecté que hay oferentes que desde el inicio entre-
gan junto con los expedientes el sembrado, facilitando el seguimiento del
paquete y evitando los cambios. Por el contrario, los que manejan mayor
numero de vivienda no entregan el sembrado o o hacen hasta que tienen la
habitabilidad, lo que les permite modificar la vinculacion del derechohabiente.

Al retomar la hipotesis central en el sentido de que el procedimiento esta-
blecido permite al trabajador ejercer su derecho de elegir su vivienda, se
observa que el que se cumpla o no con esta premisa, depende de la forma
como el oferente va llevando el paquete. Cuando el oferente vincula desde
el inicio del convenio al derechohabiente con la vivienda especifica a través
del sembrado, se presenta un menor porcentaje de cambios en los expe-
dientes y al final de cuentas de la eleccion del trabajador.

Por otra parte, los incrementos en el precio y la falta de informacidn que
tiene el trabajador al respecto propicia el que un 12% de los expedientes
que estan en el area juridica con dictamen para ser formalizados, sean de-
vueiltos al area de credito, porque el trabajador no tiene la capacidad eco-
ndmica para pagar la nueva diferencia. También interviene en esta devolu-
cion los cambios de paquete y/o de vivienda, sin el consentimiento del
derechohabiente.
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Ademas, si se considera a la fecha la existencia de 200 cancelaciones de
créditos ya ejercidos y de 400 solicitudes en tramite de cancelacion, se
puede apuntar una problematica en la mecanica empleada para elegir la
vivienda, ya que el rechazo del crédito no se debe sblo al alto porcentaje de
amortizacion, sino tambiéen al hecho de que el trabajador no esta conforme
con la compra que realizé. Los entrevistados manejaron que prefieren
pagar el costo por cancelar el crédito que va de $468 a $17 mil 360 y per-
der las amortizaciones realizadas hasta ese momento, asi como el dere-
cho a obtener otro crédito, a continuar pagando una vivienda que no eligie-
ron y no cumplié con sus expectativas.

En el siguiente cuadro se analizan las actividades fundamentales que han
sido delegadas al oferente por el INFONAVIT y se sintetizan los resultados
de esta transferencia asi como su problematica.

FUNCIONES CRUCIALES TRANSFERIDAS AL OFERENTE *

informa X . No especifica tadas . Desercion del
sobra la las condiciones de trabajadar.
: venia como: . Cambio delpaguete
vivienda an . Coste final Elegido por el
venta - Tiempo para derechohabiente,
form alizar s eompra -
- Kumero de vivienda Elcambio de paquete
disponible o0 de vivienda
Ubicacion de la gcasiona:
vivienda - R epeticidn en area
_ Especificaciones de operativa de la mism a
obra. tarea de dos a tres

veces

- Cargas de trabajo
adicionales

- Altibajos abruplos en
cargas de irabajo

- Oiticultad para
pragramarilas
actividades
Lo anterior, con gl
ccnsecuente
desperdicio de
retursos humangs y
materiales

infoarma
sobhre ol
tismpo qus
va atomar
el tram ite.

Noinforma los
tiempaos reales

previstios

Incremento del costo
iniciaf

Desercidn per parte
de)trabajadar,
Ettrabajador solicita
cambio de paquele,
Desperdicio de
recursos humanos y
materiales del Institute
porle sefatado en e
Primer apafiado.
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Controi dei Maneja a su arbitio |*®*  Desercion debido a la
sembrado. el sembrado. inconformidad del
Sélo algunas trabaj_ador cuando el
ocasiones entrega al cgr_'nblo a otro paquete o
Instituto el vivienda del mismo
sembrado, y lo hace oferente no le satisface.
hasta querecibela {* Cancelaciones de tramite
habitabilidad. crediticio momentos antes
Cambia al de formalizar.
trabajador a ctro *  Cancelacion después de
paquete sin su formalizar el crédito,
consentimiento. *  Desperdicio de recursos
Informa al trabajador humanos y materiales del
la vivienda que le Instituto por lo sefialado
fue asignada y su en el primer apartado.
costo final en el ®*  Los oferentes con mayor
momento de la firma nimero de quejas en la
de las escrifuras yfo asignacion de la vivienda
dias antes en que son. KAPRA, DEMET y
se lieve a cabo esta GEO
actividad.
Entrega al Instituto
mayor demanda que
la vivienda ofertada.
Orienta Informacion parcial, |®  Ausencia de una
sobre las errénea o nula. informacion estructurada y
caracteristi El trabajador norma.da por el Instituto.
desconoce sus ®*  Trabajador cancela el
cas del derechos y crédito después de
crédito obligaciones como formalizado.
acreditado ®  Afecla negativamente la
INFONAVIT. INFONAVIT. imagen c?gl Instituto.
E} derechohabiente
identifica al oferente
como parte del
INFONAWVIT, o bien
como el que le
resolvio el problema
de vivienda.
Establece Un convenio parcial | ®*  Ausencia de normatividad
convenio a favor del oferente. en el tipo de convenio que
se establece entre
con el oferente y trabajador.
trabajador. ®*  Oferente se rehusa a
entregar al trabajador
copia del convenio.
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V.

CONCLUSIONES

El desarrollo de esta investigacion se orienté fundamentalmente a definir
los elementos que permiten que el trabajador elija libremente su vivienda.
Para conocer esta problematica fue fundamental analizar la dinamica que
se entabla entre los tres principales agentes que intervienen en el proceso
de vinculacion entre oferta y demanda a traveés del Programa Paquetes
Linea li en el Distrito Federal, es decir, entre el derechohabiente, el oferente
y el Instituto. Destacan las siguientes conclusiones:
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En el capitulo Ef Origen de los Paquetes se desarrollo el primer ante-
cedente del gjercicio del crédito a través de paquetes Linea ll. En
éste se comprueba que la aplicacion de un procedimiento descentra-
lizado, cuyas actividades requerian pocos pasos y en el que interve-
nian de manera concertada la Subdireccidn Financiera, el Departa-
mento de Desarrollo de Obra, el Area de Sistemas y las dos oficinas
del Departamento de Otorgamiento de Créditos y Titulacién Lineas |
aV, es uno de los elementos que inciden en una captacion de la ofer-
ta acorde a la demanda.

Por otra parte, que hubiera una definicion clara de las politicas y
lineamientos en cuanto a las actividades del oferente, asi como ins-
tructivos por escrito para el trabajador y el oferente, fue definitivo para
gue el procedimiento fluyera de manera agil y sencilla, sin la proble-
matica que de momento se esta presentado en el Instituto para vincu-
lar la oferta-demanda de manera eficiente. Destaco en este proceso
el hecho de que el trabajador recibia su viabilidad crediticia exclusi-
vamente en mercado libre y podia elegir entre una vivienda de paque-
te o una de mercado libre conforme a sus propias necesidades.

El éxito de que se diera un vinculo oferta-demanda sin dificultad ni
retraso, y en un periodo relativamente corto, se debid a que a partir
del anélisis de la demanda se conformaba una oferta diversificada
cuyo precio era fijo. También se debio a que las actividades de orien-
tar al derechohabiente y vincular la vivienda con el futuro acreditado
las desempefiaba exclusivamente personal del Instituto.
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Al analizar la eleccion de la vivienda en la actualidad se tomd como
punto de partida la revision del procedimiento administrativo para la
presentacion de paquetes Linea ll. Se detectd que las 144 activida-
desylas 17 areas que intervienen en el actual procedimiento revelan
que no es agil, transparente y fluido, encontrandose:

*

Un instructivo con informacion incompleta y no precisa.

La ausencia de un sistema integral de informacion que se enlace
con todas las areas que intervienen para optimizar la toma de
decisiones.

Ausencia de uniformidad en la aplicacidn det Instructivo debido a
su falta de claridad e imprecision.

Incumplimiento de los tiempos que establece la normatividad des-
de la presentacion del paquete hasta el ejercicio del crédito.

La complejidad del procedimiento dificulta el acceso a oferentes
medianos y pequenos, no permitiendo la conformacion de una
oferta diversificada que facilite la eleccion de la vivienda por par-
te del trabajador.

Al analizar |2 actual vinculacién oferta-demanda en la CODIFE se con-
cluye lo siguiente:

El INFONAVIT ha delegado las funciones de orientacion y control
del sembrado de la vivienda al oferente y/o representantes —que
son causa de la problemética enunciada a lo largo de la investi-
gacion y en la metodologia— que resultan determinantes en el
ejercicio de la libre eleccién de la vivienda.

Con el procedimiento actual de paquetes Linea ll, el INFONAVIT
perdid el contacto con el derechohabiente, ocasionando que éste
desconozca todo lo relativo al crédito y que sblo se acerque al
Instituto para cancelarlo. De esta forma el vendedor y/o oferente
son quienes entablan el contacto con el derechohabiente durante
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todo el tramite, lo cual conduce a que el derechohabiente identifi-
que al oferente como el que resolvio su problema de vivienda y al
INFONAVIT como el responsable de la cancelacién del crédito,
en caso de darse.

La inexistencia de politicas y lineamientos que guien las activida-
des del oferente durante la promocion y venta del paquete dificul-
ta y retrasa el ejercicio del crédito.

La libre eleccién de la vivienda no se lleva a cabo debido a las
modificaciones de la decision inicial del derechohabiente por mo-
tivos tales como la vinculacion de la demanda a paquetes que ya
no tiene disponibilidad de vivienda o cambios realizados por
oferentes y/o representantes sin el consentimiento del
derechohabiente. Esto es posible debido a que el oferente dis-
pone de una amplia demanda cautiva.

La eleccion que hace el derechohabiente de la vivienda a través
de paquetes es parcial, solo elige, la mayoria de las veces, la
localidad, este derecho también se restringe cuando el oferente
le indica que debe pagar un precio superior al sefialado inicial-
mente o cuando le informa que ya no hay vivienda en ese frente y
lo reubica en otro.

Esta situacidn conlleva a un elevado indice de cancelaciones de créditos
ejercidos, lo que no sélo se debe a la amortizacién sino, como lo reflejan
las entrevistas, al desencanto por parte del trabajador al comparar la vi-
vienda con su costo y al no haber recibido informacion sobre sus derechos
y obligaciones como acreditado.

*
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La libre eleccidon de la vivienda a través de este sistema esta
condicionada por la forma de cdmo el oferente maneja su paque-
te. El personal INFONAVIT manifesté que como regla general
los oferentes pequefos vinculan ia vivienda al iniciar la venta con
menores modificaciones en la asignacién de la vivienda otorga-
da al trabajador, situacién que no ocurre con los grandes
oferentes.
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El hecho de que el trabajador no elija libremente su vivienda ha
traido consigo problemas tales como: dificultad en la programa-
cion de actividades administrativas, periodos con cargas de tra-
bajo elevados, incremento en el numero de quejas presentadas
por el trabajador, rechazo de la vivienda por parte del trabajador
después de haber establecido el convenio con el oferente, can-
celacion de créditos después de gjercidos.

4.  Dados los hallazgos de este estudio se rechazan la siguientes
hipotesis:

+*

El trabajador ejerce suderecho de elegir libremente su vivienda
atraves de paquetes Linea ll.

El procedimiento para paquetes Linea Il permite una adecuada
vinculacion entre oferta-demanda.

El procedimiento para paquetes Linea |l facilita la captacion de
una oferta diversificada de vivienda acorde con las caracteristi-
cas de la demanda.

Y se acepta la siguiente hipétesis:

La ausencia de reglamentos institucionales que normen las acti-
vidades del oferente durante la promocion y venta del paquete
inciden sobre el derecho del trabajador a elegir libremente su
vivienda.

Por lo que se concluye que el trabajador no ejerce su derecho de elegir
libremente su vivienda; que la inexistencia de reglamentos institucionales
que norman las actividades durante la promocion y venta del paquete obs-
taculiza este derecho; que el procedimiento para paquetes Linea Il no
permite una adecuada vinculacion entre oferta y demanda; finalmente que
éste no induce la captacion de una oferta diversificada de vivienda acorde
con las caracteristicas de la demanda.
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V. PROPUESTA

Al analizar la forma en cémo esta operando el Procedimiento para la Pre-
sentacion de Paquetes Linea ll en el Distrito Federal, se manifiesta que su
complejidad administrativa tiene efectos negativos sobre la vinculacion ofer-
ta-demanda que lleva a cabo el oferente. La problematica que surge desde
el area normativa y se agudiza en la etapa del proceso crediticio que toma
lugar en el area operativa de tfa CODIFE conduce a la necesidad de plan-
tear algunas recomendaciones a nivel general dirigidas al area normativa,
las cuales se presentan en la segunda parte de este apartado.

La propuesta central resultante de la investigacion se dirige al &rea operativa
de la CODIFE, ya que su instrumentacién no requiere de reformas profun-
das en su estructura organizacional, ni cambios fundamentales en el proce-
dimiento administrativo de paquetes. El gje central de la propuesta es que
las actividades cruciales como son la orientacion al derechohabiente y el
control det sembrado sean restituidas al Instituto para ser desempefadas
exclusivamente por personal del INFONAVIT. Es decir, se modifica la me-
canica de vinculacion oferta-demanda a partir de |la etapa de inscripcién y
seleccion del derechohabiente hasta la formalizacién del crédito, activida-
des que se realizan en el area operativa. Con este planteamiento el traba-
jador recupera el papel que le corresponde como nuestro futuro acredita-
do, restableciéndose el contacto entre éste y el Instituto al proporcionarle,
de primera fuente, la informacion sustancial para ejercer su crédito.

Acercar al trabajador con el Instituto traera consigo un mejoramiento en la
calidad de la atencidn proporcionada, ademas de asegurar que el futuro
acreditado conozca sus derechos y obligaciones y elija libremente su vi-
vienda, contribuyendo asi a que la valore como el patrimonio de su familia.

La propuesta se desarroliara a manera de un manual de procedimiento en
el que se precisaran con detalle cada uno de los agentes que intervienen.
Por otro lado se anotaran las politicas y lineamientos que guien estas acti-
vidades.
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PROPUESTA PARA EL AREA OPERATIVA DE LA CODIFE

PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO

1. Derechohabiente Acude al Instituto a calificar; en caso aprobatorio recibe orientacion
sobre ¢] procedimiento para Ia inscripcidn y seleccién. Llena
formato Hoja de Informacion Basica.

Acude a su representante y ke otorga sus datos con el fin de ser
calificado.

2. Oferente y/o representante | Recibe de los derechohabientes sus datos y entrega disco con los
nombres, RFC y ndmeros de seguridad social en la Oficina de
Asighacién de Créditos.

3. Gerencia de Administracién | Recibe disco y califica.
Financiera - Oficina de

Asignacion de Créditos. Informa los resultados al oferente e inscribe aguelios con
calificacién aprobatoria para participar en la seleccién de
derechohabientes.

4. 80C Selecciona los derechohabientes.
5, Coordinacién de Publica en los diarios de mayor circulacion los resultados de la

Comunicacién Social- seleccion de derechohabientes, instruyendo que acudan a las

Gerencia de Prensa. oficinas de Alconedo o ante el oferente o representante en la fecha

correspondiente conforme a su apellido trayendo consigo los
documentos para integrar su expediente personal:

®  Actas de nacimiento del ¢dnyuge, trabajador e hijos.
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6. Derechohabiente/Oferente ylo
Representante

7. Gerencia de Administracion
Financiera.- Oficina de
Asignacién de Creédilo.

8. Oferente o representante

9. "

10. Gerencia de Administracion
Financiera.- Oficina de
Formalizacion.

1. -

12. Gerencia de Desarrolio de
Vivienda,

Acta de matrimonio

Constancia de ingreso

Idenlificacién oficial

Comprobante de dependientes econdmicos de los
declarados en la Hoja de Informacion Basica

opoo

Enirega la informacion que respalda la soliciiud de crédito.

Diclamina los expedientes y emite la carta de ¢rédito en caso
de diclamen posilivo; cuando es negalive, emile las causas del
rechazo.

Cita al derechohabienle en las oficinas de Alconedo,

Qrienta al derechohabiente con Carta de Crédito sobre el
procedimienio para ejercer el crédito dentro de las opciones:
mercado libre y paquele.

En cuanto a mercado libre se le da un periodo de 60 dias para
recabar la documeniacién de la vivienda del vendedor, asi
como el llenado de los formatos institucionaies y se le entrega
instructivo con los requisitos antes descritos.

Se le informa sobre la vivienda nueva o usada ofertada a través
de paquetes, mosirandole las carpetas o videos y ofreciendo la
publicidad por escrito con la localizacion, sarvicios, tipo de
vivienda, especificaciones, coslo y el nimero de vivienda
disponible. Se recalcan las ventajas de esia opcién, en cuanto
a la simplicidad del tramite y la rapidez de la formalizacion del
crédilo. Ademas, de sefialarle los derechos y obligaciones de
comprador y vendedor. Enh caso de elegir esta opcion después
de visitar las diferenies opciones, se le instruye que acuda a la
Oficina de Formalizacion a entregar los formatos institucionales
requisitados.

Recibe al trabajador, quien le informa sobre su eleccion.
Revisa los formatos y en caso de estar correctos los recibe,

Conforme la vivienda disponible en el sembrado, le asigna al
trabajador la vivienda elegida.

Esia eleccion se regisira en el SOC.

Otorga al frabajador un comprobante con el domicilio de la
vivienda asignada.

Nota: Los farmatos institucionales y/o cualquier documenio
faltanie en el expediente crediticio podra ser
entregado al oferente, quien tendra la consigna de
remitirlo de inmediato al Institulo para poder
respetarse la vinculacion de la vivienda.

Dictamina ¢l expediente, regisira el dictamen crediticio.
Elabora dictamen de habitahilidad; en caso de ser vivienda de
un paquele presentado en la Delegacion VI, lo remite para que

elaboren ¢l dictamen de habitabilidad.

Altener el dictamen, lo remite para su caplura al area de
crédito,
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13.

14.

15.

16.

17.

18,

18.

Gerencia de Administracién
Financiera.- Oficina de
Formalizacion.

Gerencia de Servicios
Legales y Fiscalizacion.-
Oficina de Contratos y
Fituiacion,

Gerencia de Servicios
Legales y Fiscalizacion.-
Oficina de Contratos y
Titulacién.

Gerencia de Servicios
Legales y Fiscalizacion -
Oficina de Contratos y
Titulacién.

Recibe dictamen de habitabilidad, lo captura en el sistema y lo tuma
al érea juridica.

Recibe expediente, calcula fos impuestos y derechos y carga en el
sistermna los montos relativos a los impuestos y dereches

Solicita recursos y emite aviso de retencion.

Informa al oferente para que convoque al derechohabiente para
recoger el aviso de retencion.

Instruye al derechohabiente el trémite a seguir y le informa la fecha
de firma.

Recaba la firma y fecha en el aviso de retencién y se presenta con
una copia el dia de la formalizacién del crédito.

El dia de la firma recibe al representante del despacho externo,
derechohabiente y vendedor para formalizar la operacion y el pago de
ta contraprestacion.

Crienta al trabajador sobre los derechos y obligaciones adquiridos
con la formalizacién del crédito,
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POLITICAS Y LINEAMIENTOS EN LA INSTRUMENTACION DEL
NUEVO PROCEDIMIENTO PARA VINCULAR OFERTA-DEMANDA

1.

2.
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Recibir e inscribir solicitudes de crédito todo el arfo.

Restringir la funcidn de orientar al trabajador sobre las caracteristicas
y el procedimiento del crédito a personal del INFONAVIT.

Estructurar la orientacion a través de charlas y medios audiovisuales
con la siguiente tematica:

¢+ Requisitos para inscribir la solicitud

+ Requisitos paraintegrar el expediente personal

+ Alternativas para ejercer el crédito: vivienda de mercado libre o
vivienda de paquete; requisitos, ventajas y desventajas de las dos
alternativas; informacién sobre la oferta disponible. Se debe ins-
truir en la charla sobre el proceso administrativo requerido para
ejercer el crédito conforme a las dos opciones, asi como el papel
qgue desempena el Instituto y el oferente. También se deben pun-
tualizar los derechas y las obligaciones del trabajador como futu-
ro acreditado del INFONAVIT.

Capacitar y supervisar al personal encargado de orientar al
derechohabiente.

Elaborar un formato de convenio que debera utilizar el oferente con
los derechohabientes interesados en comprar su vivienda, puntuali-
zando el domicilio, costo del inmueble y, en caso de existir diferencia
entre el monto y el costo de la vivienda, la forma de pago.

Exigir la entrega del convenio al derechohabiente,

Prohibir el uso del logotipo del INFONAVIT en todos los medios de
comunicacion utilizados por el oferente.

Establecer los lineamientos sobre |a publicidad utilizada para vender
la vivienda con crédito INFONAVIT.



10.

11.

12.

13.

14.

15.

"""" INFONAVIT

Ei oferente no debera por ningun motivo conservar los documentos
personales del trabajador una vez que tiene el credito autorizado.

Capacitar al oferente de vivienda en torno a la informacidn y al proce-
dimiento que debe seguir para captar la demanda.

El oferente o propietario no tendra injerencia en la actividad de vincu-
lar la vivienda con el derechohabiente.

Instrumentar una Bolsa de Vivienda con un sistema de informacion
computarizado dinamico y actualizado de la oferta de vivienda acor-
de con las caracteristicas socicecondmicas de la demanda del
INFONAVIT, que el trabajador pueda consultaria cuando asi lo requie-
ra para ver la disponibilidad de vivienda. El sistema debera estar
enlazado al SOC.

La vivienda sera ofertada cuando esté terminada o tenga un avance
de obra que permita la vinculacion oferta-demanda dentro del tiempo
que autoriza el SOC, es decir, maximo 90 dias.

Garantizar el costo de la vivienda ofertada desde el inicio del tramite
hasta la firma de la escritura.

Normar la forma cdmo operan las comercializadoras y su enlace con
el trabajador.

RECOMENDACIONES GENERALES DIRIGIDAS AL AREA
NORMATIVA

Con el objeto de dar una solucién integral y no solo dar soluciones
parciales a la problematica detectada en este estudio, se debe revi-
sar el procedimiento de paquetes Linea Il desde la perspectiva de
analisis de sistemas.

Replantear el procedimiento de paquetes Linea Il tomando como
punto de partida la problematica detectada en el sentido de que las
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caracteristicas del paquete que aprueba el H. Consejo de Adminis-
tracion varian sustancialmente al final del procedimiento cuando se
formaliza el crédito.

Inciden en lo anterior el nimero de actividades involucradas en el pro-
cedimiento administrativo y el tiempo tan largo entre la presentacién
del paquete hasta la formalizacion del credito, por lo que se sugiere
analizar el sistema administrativo para reducir actividades y simplifi-
car el flujo del procedimiento.

Darle transparencia y difusion a la mecanica que opera en el Instituto
para la captacion e ingreso de |a oferta. Lo anterior requiere de:

+ Desarrollar un folleto para el inversionista en el que se describan
con detalle y sin ambigledades los pasos requeridos desde que
presenta su oferta al Instituto hasta que se formaliza el crédito
conuna de sus viviendas.

+ Elaborar el instructivo que puntualice de manera claray precisa
los requisitos solicitados para el ingreso de su oferta al Instituto,
dividiendolos conforme a cada etapa del proceso y puntualizan-
do los documentos que pueden ser sustituidos por otros.

Captar una oferta diversificada de vivienda tomando como parametro
las caracteristicas socioeconomicas de la demanda. El costo y esca-
sez de la vivienda en el Distrito Federal hace necesario contemplar
programas conceptualizados bajo diversas perspectivas. Solo a tra-
vés de la combinacién de diferentes alternativas se podra ofrecer una
solucion integral a las necesidades de vivienda de una amplia gama
de derechohabientes. En este sentido se debe incorporar a la oferta
inmuebles usados, o bien, analizar las acciones interinstitucionales
con los organismos viviendistas con el fin de otorgar financiamiento a
trabajadores que ya ocupan el inmueble. El objetivo es disponer de
un mecanismo para dar viabilidad a multiples opciones de vivienda
en el Distrito Federal donde un trabajador con monto bajo pueda en-
contrar un inmueble.

Analizar la normatividad que obstaculiza el ingreso de ia oferta.
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Unificar las normas y criterios con referencia a los requisitos para la
presentacion de los paquetes en el area normativa y operativa.

Reducir el numero de actividades en el proceso de dictaminacion,
por ejemplo en cuanto a las caracteristicas de la vivienda ya que es-
tan normadas por los reglamentos locales de construccion.

Reducir el numero de actividades en el procedimiento en lo referente
a la determinacion del costo de la vivienda, ya que el precio inicial
autorizado se modifica varias veces a lo largo del proceso. Sereco-
mienda llevar a cabo sdlo unarevision y aprobacién del precio.

Instrumentar un sistema integral de informacién que enlace tanto a las
areas normativas como a las operativas involucradas en el procedi-
miento administrativo para optimizar la toma de decisiones.

ANEXO

METODOLOGIA

OBJETIVOS CENTRALES:

Proporcionar ios elementos que permitan que el trabajador elija libre-
mente su vivienda.

Analizar el proceso de vinculacién demanda oferta en el caso de
paquetes Linea li en el Distrito Federal.

Para cumplir con los objetivos del estudio «La Eleccién de la Vivienda a
través de Paquetes de Linea Il en el Distrito Federal» se aplicaron diversas
técnicas de investigacion.

1.

Analisis de los procedimientos administrativos aplicados desde la
presentacion de los paquetes hasta la formalizacidon del créditocon la
firma de la escritura.
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2. Revision de las quejas presentadas por el trabajador ante diferentes
instancias del Instituto.

3.  Aplicacion de entrevistas abiertas y dirigidas a oferentes, personal
del INFONAVIT involucrado en el proceso administrativo de paquetes
Lineall, y a derechohabientes.

4. Investigacién bibliografica.

PROBLEMATICA

Incertidumbre del trabajador con respecto al costo real, ubicaciony
tiempo de entrega de la vivienda que desea adquirir.

Un porcentaje considerable de rechazo de la vivienda contratada por
el trabajador con el oferente.

Incremento en el numero de quejas presentadas por el trabajador.

Un alto indice de cancelaciones por parte del trabajador después de
haber firmado escrituras, con el correspondiente costo tanto para el
trabajador como para el Instituto.

Laidentificacion del oferente por parte del trabajador como el agente
que le resolvio su necesidad de vivienda y del Instituto como respon-
sable de los problemas a los que se enfrenta al gjercer el crédito.

La complejidad del procedimiento inhibe |a presentacion de oferta
diversificada.

El oferente califica el procedimiento de paquete Linea Il como com-
plejo y burocratico.

Obstaculizacién en los procesos administrativos debido a los requisi-
tos institucionales y a la carencia de un enlace agil y oportuno, asi
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como de un sistema integral de informacién entre las areas
institucionales involucradas.

Desperdicio de recursos humanos, materiales y financieros del
INFONAVIT, debido a la duplicidad de actividades en ocasiones inne-
cesarias.

Desgaste del personal del INFONAVIT, ya que existen actividades que
tienen que realizarse mas de una vez debido a cambios de la infor-
macion presentadas por el oferente.

Dada la problemética observada al inicio de la investigacion se establecie-
ron cuatro hipotesis de trabajo® que guiaron la estructura y desarrollo del
analisis.

El trabajador ejerce su derecho de elegir libremente su vivienda a
través del programa de paquetes Linea ll.

La ausencia de reglamentos institucionales que normen las activida-
des del oferente durante la promocion y venta del paquete inciden
sobre el derecho del trabajador a elegir libremente su vivienda.

El procedimiento para paquetes Linea Il aplicado en el area operativa
permite una adecuada vinculacién entre oferta y demanda.

El procedimiento para los paquetes Linea Il facilita la captacion de
una oferta diversificada de vivienda acorde con las caracteristicas de
la demanda.

DISENO DE LA MUESTRA

£l disefio de la muestra para determinar el nimero de sujetos por entrevis-
tar asi como la seleccion de la misma fue polietapico donde algunas de las
etapas fueron tomadas al azar y otras accidentales.

Para el proposito de la presente investigacion las hipotesis de trabajo son las mismas

que las hipdtesis nulas. Estas hipétesis seran rechazadas o aprobadas segun sea el
caso.
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El muestreo a los oferentes se realizé en dos etapas:

En la primera se tomd en cuenta el universo total de oferentes y se estable-
cieron dos categorias de analisis de conformidad con el numero de vivien-
da ofertada por empresa. De esta manera los grupos quedaron conforma-
dos como sigue:

Grupo1 Aquellos constructores que manejan el 69% de la vivienda.

Grupo2 Elrestode las empresas que manejan el 31% de la oferta.

La muestra de los derechchabientes se tomé basicamente de las salas de
espera en la CODIFE de manera accidental, acudiendo a estas salas por
un periodo de cinco dias. Dentro de esta muestra se incluye a trabajadores
con crédito formalizado, asi como a derechchabientes con tramite crediti-
Clo aun en proceso.

Asimismo, se entrevisté a personal encargado de operar el procedimiento,
se incluyd en esta muestra a gerentes, jefes de oficinay personal de planta
encargado de realizar las actividades que conlleva el procedimiento desde
su presentacién hasta la formalizacion del crédito.
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