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Anexo G. Glosario de Acrénimos y Términos

ACRONIMOS
Archivo General de Expediente de Crédito.
Coordinacion General de Cobranza Social.
Centro de Justicia Alternativa.

Instituto del Fondo Nacional de la Vivienda para los Trabajadores.
Subdireccién General de Gestion de Cartera.

TERMINOS

Para efectos de este proceso licitatorio, se entendera por:

Acciones de

Actividades realizadas por el Instituto o por proveedores 0 agentes externos
contratados por el primero, con el objeto de identificar, monitorear y, en su caso,

cobranza contactar a toda persona deudora de un Crédito Infonavit y obtener de esta el pago
del adeudo de acuerdo con las opciones disponibles.

Agente de Proveedor encargado de realizar alguna de las acciones de cobranza a nombre del

Cobranza INFONAVIT previo al inicio de un proceso judicial, que hace del conocimiento de

Extrajudicial las y los derechohabientes acreditados las diferentes opciones con que cuenta para

regularizar de su situacion crediticia y documentar dicha actividad.

Asignacién de
cuentas

Actividad mediante la cual se entregan mensualmente las cuentas, de cada uno de
los canales de atencion (electrénicos o en persona-domiciliaria) a Agente de
Cobranza Extrajudicial para la correspondiente gestién, en apego a la estrategia
definida por la SGGC.

Capacidad de
Movilizacién

Es la garantia establecida por el licitante participante de acudir a cualquier punto
gue el INFONAVIT le defina para llevar a cabo los servicios objeto de la presente
licitacion.

Cartera vencida

Son aquellos créditos que tienen mas de 91 dias sin pago

Cobranza
administrativa

Etapa que comprende las acciones que permitan, mediante esfuerzos de cobranza
temprana, ofrecer apoyos a las y los acreditados con problemas de pago.

Cobranza Social

Modelo que se sigue para realizar cobros de los créditos Infonavit. Tiene distintas
etapas (ordinaria, preventiva, administrativa, recuperacion de cartera y
especializada) en las que se realizan acciones y se ofrecen soluciones para obtener
el pago de las y los acreditados o en una Ultima instancia, proceder a la
recuperacién de la vivienda. Reconoce la capacidad de pago de las y los
acreditados sin relacion laboral y busca esquemas que les permitan reactivar su

pago.

Colocacion de
soluciones de

pago

Refiere a la aceptacion por parte de la o el acreditado, de alguna de las soluciones
de pago del Modelo de Cobranza del INFONAVIT, cuya finalidad es incentivar,
apoyar y premiar la voluntad de pago por parte de las y los acreditados.

Contencién de
cartera

Es la garantia establecida por el licitante participante de acudir a cualquier punto
gue el INFONAVIT le defina para llevar a cabo los servicios objeto de la presente
licitacion.




Convenio
administrativo

Contrato que celebra el Infonavit con la o el acreditado con la finalidad de poner al
corriente el adeudo que presente el crédito antes de iniciar un proceso de
recuperacion judicial, en el cual se modifican algunas condiciones del contrato de
crédito y que tiene el caracter legal para exigir a las partes que lo firman a cumplir
con las obligaciones que se estipulan en su contenido.

Convenio de
mediacion

Documento donde se establecen las caracteristicas y condiciones de la reestructura
y producto que se le ofrece a la o el acreditado con la intervencion de un tercero
imparcial denominado Mediador.

Convenio de
mediacion
administrativo

No se ratifica ante un CJA o Juzgado, ni es ejecutable. Este tipo de convenio se
celebra a través del servicio de un profesional de la mediacion, un mediador
certificado 0 un notario mediador.

Convenio de

mediacion Celebrado por un mediador que cuente con el certificado necesario, y que sera
ratificado inscrito ante un CJA o Autoridad competente, para que sea ejecutable.
Cura Crédito en proceso de regularizacibn a través de un convenio, cuando el

acreditado(a) cumple tres pagos efectivos mensuales, su crédito pasa a vigente.

Delegaciones
Regionales:

Oficinas de representacion estatal del INFONAVIT donde se brinda asesoria,
atencion a dudas e informacién a las y los derechohabientes, a las o los acreditados,
patrones y publico en general para que lleven a cabo los trdmites que requieran.

Dictaminacién de
vivienda
irregular:

Proceso por el cual dos distintas Agentes de Cobranza Extrajudicial, en dos
momentos diferenciados levantan una encuesta de diagnéstico en el sistema de
gestion movil toman las fotografias que evidencien la situacion del inmueble y la
posicién geo satelital de la misma.

Estrategia de
cobranza

Es una actividad que se encuentra dentro de la asignacién de cuentas y tiene como
proposito comunicar a través de la CGCS a los Agentes de Cobranza Extrajudicial
las cuentas prioritarias para el Instituto de manera mensual.

Estrategias

La CGCS podra definir e instrumentar acciones encaminadas a mejorar los
resultados de contencion de cuentas mediante pilotos y estrategias especiales que
seran informadas a los Agentes de Cobranza Extrajudicial para su ejecucion, estas

Especiales: estrategias se comunicaran en las reuniones mensuales con los Agentes de
Cobranza Extrajudicial a través de la CGCS estableciendo la fecha de
implementacion de las mismas.

Gestién de Conju_nto de accionesy s,oluciones ori_entados a preservar el patrimonio de Ias_ y los

cobranza acreditados(as), a través de soluciones accesibles para la y el trabajador,

financieramente viables para el INFONAVIT.

Gestiones sin Fin
deramao no

Son gestiones que no derivan en promesas de pago, convenios, mediacion, Fondo

exitosas de Proteccion de Pagos, vivienda irregular y vivienda habitada por terceros.
Guia Guia para la prestacioén del Servicio de Mediacion.
Instituto Instituto del Fondo Nacional de la Vivienda para los Trabajadores (INFONAVIT).

Licencias de la
plataforma de
gestion movil:

Autorizaciones adquiridas por los Agentes de Cobranza Extrajudicial para operar el
sistema de seguimiento de cobranza administrativa y mediacién a través de
dispositivos méviles que permiten gestionar las cuentas y ofrecer soluciones a las
y los acreditados.

Licitante

La persona fisica o moral que participa con una propuesta cierta en los
procedimientos de licitacion abierta.

Mediador

Tercero independiente que esta a cargo de conducir el servicio de mediacion.




Mediados

La o el acreditado y el representante del Infonavit, que participan en la mediacion
como partes.

Médulo de
atencion

Cubiculo o area de atencién para las y los acreditados. Este médulo de atencién
deber& contar con mobiliario (escritorio y sillas), equipo de computo y papeleria
bésica para realizar las gestiones que requieran las y los acreditados.

De manera adicional a lo estipulado, los licitantes deberan contemplar las siguientes
caracteristicas para los maodulos de atencion:
Espacio fisico fijjo con el logo y nombre del Agente de Cobranza Extrajudicial.
Conexién a internet, impresora y espacio para resguardo de documentos.
Cartel o péster de las Obligaciones de los Agentes de Cobranza Extrajudicial y los
Derechos de las y los acreditados y el nimero y forma de ingresar quejas en el
INFONAVIT, con una medida estandar de 70 X 100 centimetros.

De manera opcional, sillas de espera para las y los acreditados que deban esperar
turno para su atencion.

Morosidad
(Incumplimiento
en el historial de

Sus pagos) Cuando la o el acreditado no ha cubierto la totalidad de los pagos exigibles.
Priorizar la

contencién Se refiere a la gestion de cuentas que se encuentran en 2 y 3 meses de impago.
Propuesta Forma de asociacion en la que dos o0 mas personas morales, entre ellas, o con
Conjunta personas fisicas, se relinen para actuar unidas bajo una misma direccién y reglas

comunes, conservando su personalidad e independencia juridicas.

Recordatorio de
pago

Notificacién realizada por diversos medios al acreditado para que acuda a realizar
Su pago pendiente.

Es aquella operacion que deriva de modificaciones a las condiciones financieras

Reestructura originalmente pactadas en el crédito, dentro de las cuales se incluyen cambios al
esquema de pagos, sin que ello implique la novacién de la obligacion original.
Régimen Se da cuando la o el acreditado ha perdido la relacion laboral o bien esta se

Extraordinario de
Amortizacion
(REA)

encuentra suspendida. Situacién que da oportunidad al acreditado a seguir pagando
su crédito de vivienda, asumiendo la aportacion que en su momento realizaba la
empresa en la que trabajaba.

Régimen
Ordinario de
Amortizacion
(ROA)

Régimen a través del cual las y los acreditados amortizan su crédito cuando tienen
una relacion laboral formal. Bajo este régimen, el acreditado paga su crédito a través
del descuento de némina que hace el patron.

Re-mediacion

Procedimiento posterior a la mediacion, que se utiliza cuando el convenio alcanzado
se ha incumplido total o parcialmente, o cuando surgen nuevas circunstancias que
hacen necesario someter el asunto nuevamente a mediacion.




Servicio de
Mediacion

La mediacion es un método alternativo para la solucién de controversias, en el cual
interviene un tercero imparcial e independiente, denominado mediador, que tiene la
funcién de facilitar la comunicacion entre el Infonavit y la o el acreditado. Las
caracteristicas de las cuentas por asignar al servicio de mediacion, incluido el
momento de la asignacion, seran definidas por la Subdireccion General de Gestion
de Cartera (SGGC) con base en un analisis de las caracteristicas e historial del
Crédito Infonavit, la situacion de vulnerabilidad de la trabajadora o trabajador (en su
caso), asi como de la capacidad instalada para ofrecer el servicio, al tenor de lo
seflalado en la Guia para la Prestacion del Servicio de Mediacion y normativa
aplicable.

Sesion de
Mediacion

Sesion en la cual, entre otras cosas, se narra el conflicto, se identifican los puntos
de la controversia, los intereses de las partes y los elementos generadores del
conflicto; se aportan alternativas por parte de las y los mediados, con la asistencia
del mediador; se evallan y seleccionan las alternativas; se construyen acuerdos vy,
en su caso, se elabora y firma un convenio de mediacion.

Soluciones de
pago

Opciones de pago disefiados por el INFONAVIT, que son independientes a las
soluciones que, por contrato, tienen las y los acreditados. Estas soluciones deberan
ser aplicadas de acuerdo con la Ley del INFONAVIT, la normativa y procedimientos
gue se determinen para ello.




