@ FOVISSSTE

ISSSTE Fondo de la Vivienda

Antecedentes

En diciembre de 2003, el Fondo de la Vivienda del ISSSTE inicio el proceso de
certificacion bajo la Norma ISO 9001:2000, con el Proceso de Némina, para
2006, determina certificar Adquisiciones, Mesa de Ayuda y de Operacion,
Registro y Control de Inversiones.

Justificacion

En 2007 se realiza un diagndstico situacional del Fondo, con enfoque de procesos
sustantivos y atencion al cliente.

En diciembre de 2008, y derivado de lo anterior, el FOVISSSTE a partir de la
experiencia en la estandarizacion de procesos administrativos, certifica el
Proceso de Sorteo, el cual tiene como propésito mostrar a las Dependencias
y Entidades afiliadas al régimen del ISSSTE, la transparencia en el proceso
de asignacion de créditos para los derechohabientes. La certificacion estuvo a
cargo de la empresa QS de México AG.

El FOVISSSTE, a través del Proceso de Sorteo continda bajos los esquemas de
estandarizacion y certificacion, y para 2009 certificara el Proceso de Cancelacién
de Garantias Hipotecarias.

Actividades para la Certificacion del Proceso de Sorteo:

Se implantaron la politica y los objetivos de la Calidad, que
exponen la misiéon del Fondo.

La Politica de Calidad sefala que “El FOVISSSTE mantiene un Sistema
de Gestion de la Calidad 1SO 9001:2000, con el compromiso de cumplir
con sus requisitos y mejorarlos continuamente, asi como la atencion y
servicio a sus usuarios, logrando una mayor satisfaccion de los
mismos, cumpliendo con sus objetivos, necesidades y expectativas”.

Se determind el alcance del Proceso de Sorteo,
considerando:
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Responsables del Proceso de Sorteo:
e Subdireccion de Crédito, Jefatura de Servicios de Otorgamiento de
Crédito, Jefatura de Departamento de Zona I.

Areas que coadyuvan en la operacion del Proceso:
e Subdireccién de Finanzas, Jefatura de Servicios de Planeacion,
Programacion y Presupuesto, Departamento de Programacion.

e Subdireccion de Asuntos Juridicos, Jefatura de Servicios de
Escrituracion, Jefatura de Departamento de Notariado y Archivo.

e Subdireccién de Administracion, Jefatura de Servicios de Personal y
Recursos Materiales, Jefaturas de Departamento de Procesos y
Calidad, Servicios Generales y de Recursos Materiales; Jefatura de
Servicios de Tecnologia de la Informacion, Jefaturas de
Departamento de Proyectos Especiales y de Soporte Técnico y
Telecomunicaciones.

Se documentd el Sistema de Gestion de la Calidad, conforme
lo determina la Norma ISO 9001:2000.

Se establecio un Programa de Capacitacion: pirigido a 53
personas involucradas en el Proceso a Certificar, y adicionalmente a 8
Auditores Internos.

Certificacion: Se llevaron a cabo 2 Auditorias Externas, la primera fue
Documental y se realiz6 el 10 de noviembre, la segunda Documental y
Operativa los dias 10 y 11 de diciembre del 2008.

Como resultado de las Auditorias Externas, la empresa
certificadora otorgd el Certificado el dia 26 de enero de
20009.
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El alcance del Proceso es: “Control de la Ejecucion del Sorteo de

Creditos de Vivienda” y quedo registrado en el Certificado, como

se muestra a continuacion:

CERTIFICADO

Certificade No. 100900

FOVISSSTE

Miguel Norefia No. 28 10° piso
Col. San José Insurgentes, C.P. 03300
México, D.F.
Mexiko Q.5. A.G., S5.A. de C.V. con domicilio en Montecito No.38 piso 5 oficina 23,
Colonia Napoles, C.P. 03810 en México D.F., por el presente hace constar que el

sistema de gestion de la organizacion ha sido evaluado y se encontrd en
cumplimiento con los requerimientos da la norma

ISO 9001:2000

El alcance de certificacion es:

Control de la Ejecucién del Sorteo
de Créditos de Vivienda

Fecha de certificacidn inicial: Enero 28, 2009
Fecha de emisién: Enero 26, 2009
Valido hasta: Enero 25, 2012
Esle corlificado &5 vaiida por tres afios slempre ¥ cuando & organizacion demuesire sy cumplimlanto con

la norma Aplicatie, a fraves dela realizecidn oe Bl menes una duditoria da seguimiento cads GoCs meses, lamando
Lamo plago maximo de gjecucitn ol mas 8n que e llovd @ cabo ie suditorin de cortificacion inicial

Fecha de auditoria de certificacién inicial: Diciembra 12, 2008
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Beneficios de la Certificacion:

Para los trabajadores: A corto plazo, ha homologado, simplificado y
actualizado sus procedimientos y métodos de trabajo; estandarizado sus
funciones, y fortalecido la mejora continua de sus areas y de la organizacion.

Desarrollo de habilidades y competencias a través de los programas de
capacitacion, para el mejor desempefio de las funciones asignadas y una mejor
atencién al derechohabiente.

Para el FOVISSSTE: lograr el optimo aprovechamiento de los recursos
humanos y materiales, el incremento, control y evaluaciéon de las actividades
productivas, y la rentabilidad de la dependencia, estimulando la mejora continua y
mejorando su imagen al exterior.

El desarrollo de las actividades bajo el esquema de procesos, elimina las
operaciones verticales y desarticuladas, favoreciendo el cumplimiento de objetivos
y metas institucionales en tiempo y forma.

La satisfaccion del cliente y la superacion de sus expectativas, atendiéndolo con

calidad en los servicios que solicita, y tomando en cuenta sus recomendaciones
para mejorar la calidad del servicio otorgado.

4 de4



