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» Datos Generales
Responsables
—
Proyecto

Lugar Oficina de la Contraloria General | INFONAVIT — TELRA
‘ Programa de Movilidad

Objetivo | Entrega de Documentos

Participantes

* Nombre Iniciales Area Asistio
Contralora General | Infonavit Si
ml-nador de Asesores ] Infonavit Si
I - S.bdireccion General TI : | Infonavit | Si
E@mador General Juridico | Infonavit Si
i R | Telra Si

» Formalizacion de Entrega de Documentos

En cumplimiento al Contrato de Cesion de Derechos de fecha 10 de octubre de 2017 celebrado entre la
empresa Telra Realty, S.A.P.I. de C.V. (“Telra”), como cedente, y el Instituto del Fondo Nacional de la Vivienda
para los Trabajadores (“Infonavit”), como cesionario, por medio de la presente acta se hace constar la entrega
de documentos e informacion relacionados en el Anexo A del Contrato de Cesién de Derechos.

Al efecto, a continuacién se detallan los documentos e informacién que en este acto Telra como cedente
entrega al Infonavit como cesionario:

A. Plan de Negocios del Programa de Movilidad Hipotecaria

B. PROCESOS Y DIAGRAMAS

L. Procesos

Procesos de Movilidad

Diagrama de Alta de Cliente (MV-AC)
Diagrama de Compra de Vivienda (MV-CV)
Diagrama de Titulacion (MV-TI)

—_ e -
WM =

2. Procesos de Coémprala Infonavit MAI

2.1 Diagrama de Alta de Cliente (CO-AC)

22 Diagrama de Compra de Vivienda (CO-CV)
2.3 Diagrama de Titulaciéon (CO-TI)

3. Procesos de Comprala Particular MAI
3.1 Diagrama de Alta de Cliente (PA-AC)

3.2 Diagrama de Compra de Vivienda (PA-CV)
3.3 Diagrama de Titulacion (PA-TI)

3.4 Diagrama Venta de Vivienda (VPA) \
4. Procesos de TUYA Y

4.1 Diagrama de Desarrollo de Campaiias de

Marketing (TY-DC) o /W -
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4.2 Diagrama de Atencion al interesado TUYA y REA (TY-Al)
4.3 Diagrama de Inscripcion al Programa TUYA (TY-IP)
4.4 Diagrama de Formalizacion del Tramite (TY-FT)
5. Procesos de REA RESTRUCTURACION
5.1 Diagrama de Inscripcion al Programa REA

Fideicomiso (RF-IF)
5.2 Diagrama de Ejecucién REA (RF-ER)
5.3  Diagrama Monitoreo de pagos Reestructura (RF-MR)
6. Procesos del IMSS
6.1 Diagrama de Desarrollo de Campafias de

Marketing (IM-DC)
6.2 Diagrama de Alta de Cliente (IM-AC)
6.3 Diagrama de Integracion de expediente (IM-IE)
6.4 Diagrama de Formalizacion del Tramite (IM-FT)
7. Proceso Operador de Movilidad
71 Inscripcién de Operadores de Movilidad
1. Sub Procesos
1. Sub Proceso de Identificacion del Cliente Infonavit (SP-IC)
2. Sub Proceso de Pre Avallio (SP-PA)
3. Sub Proceso de Avallo (SP-AV)
4, Sub Proceso de Cancelaciones (SP-CA)
5. Sub Proceso de Asignacién de Operador de

Movilidad (SP-AQ)
6. Sub Proceso de Seleccion de Vivienda (SP-SV)
7. Sub Proceso de Integracién de Expediente (SP-1E)
8. Sub Proceso de Dictaminacion Infonavit (SP-DI)
9. Sub Proceso de Calculo y Pago de Diferencias (SP-CP)
10. Sub Proceso de Aviso de Retencion (SP-AR)
11. Sub Proceso de Resultado de Firmas (SP-RF)
12. Sub Proceso de Emision de Facturas (SP-EF)
13. Sub Proceso de Cobro de Comisiones y Encuesta

Final (SP-CC)
14.  \erificacion de Correo Electrénico
15.  Inteligencia Comercial
16.  Analisis Especializado
1. Descripcion de Procesos
1. Procesos de Movilidad
1.1 Descripcion del Proceso de Alta de Cliente (MV-AC)
1.2 Descripcion del Proceso de Compra de Vivienda (MV-CV)
1.3 Descripcién del Proceso de Titulacion (MV-TI)
2. Procesos de Cémprala Infonavit MAI
2.1 Descripcion del Proceso de Alta de Cliente (CO-AC)
2.2 Descripcion del Proceso de Compra de Vivienda (CO-CV)
2.3 Descripcion del Proceso de Titulacion (CO-TI)
3. Procesos de Cémprala Particular MAI \
3.1 Descripcion del Proceso de Alta de Cliente (PA-AC) J
3.2 Descripcion del Proceso de Compra de Vivienda (PA-CV) C
3.3 Descripcion del Proceso de Titulacion (PA-TI) B i fé %é é
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de Marketing (TY-DC)

4.2 Descripcion del Proceso de Atencion al interesado TUYA
y REA (TY-Al)

4.3 Descripcion del Proceso de Inscripcion al Programa
TUYA (TY-IP)

4.4 Descripcion del Proceso de Formalizacion del
Tramite (TY-FT)

5. Procesos de REA RESTRUCTURACION

5.1 Descripcion del Proceso de Inscripcion al Programa
REA Fideicomiso (RF-IF)

52 Descripcion del Proceso de Ejecucion REA (RF-ER)

6. Procesos del IMSS

6.1 Descripcion del Proceso de Desarrollo de Camparias
de Marketing (IM-DC)

6.2 Descripcion del Proceso de Alta de Cliente (IM-AC)

6.3 Descripcion del Proceso de Integracién de expediente
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4, Procesos de TUYA
4.1 Descripcion del Proceso de Desarrollo de Campaiias

(IM-IE)

6.4 Descripcion del Proceso de Formalizacion del Tramite
(IM-FT)

7. Operador de Movilidad

7.1 Descripcion del Proceso de Inscripcion de Operadores
de Movilidad

Iv. Descripcion de Sub Procesos

1. Descripcion del Sub Proceso de ldentificacién del

Cliente Infonavit (SP-IC)

2. Descripcidn del Sub Proceso de Pre Avallio (SP-PA)

3. Descripcion del Sub Proceso de Avalto (SP-AV)

4. Descripcion del Sub Proceso de Cancelaciones (SP-CA)

5. Descripcion del Sub Proceso de Asignacion de Operador
de Movilidad (SP-AQ)

6. Descripcion del Sub Proceso de Seleccién de Vivienda
(SP-SV)

74 Descripcién del Sub Proceso de Integracion de Expediente
(SP-IE)

8. Descripcion del Sub Proceso de Dictaminacion
Infonavit (SP-DI)

9. Sub Proceso de Calculo y Pago de Diferencias (SP-CP)

10. Descripcion del Sub Proceso de Aviso de Retencion
(SP-AR)

11. Descripcion Sub Proceso de Resultado de Firmas (SP-RF)

12. Descripcién del Sub Proceso de Emision de Facturas
(SP-EF)

13. Descripcion del Sub Proceso de Cobro de Comisiones

y Encuesta Final (SP-CC)
14.  Verificacion de Correo Electronico
15. Inteligencia Comercial
16.  Analisis Especializado

C. GESTION DE NEGOCIO
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L. Descripcion y estrategia comercial de los Productos
1.1 Objetivos y Alcance del PMH y del Programa REA.
1.2 Segmentacion de Productos.
1.3 Explicacion detallada de los Productos del PMH
1.4 Infografias de Productos del Programa de Movilidad
Il. Capacitacién
1. Capacitacion de la Plataforma (flujo alto nivel)
2 Capacitacion de Procesos cada Producto
(flujo alto nivel)
3. Guia Informativa del CRM
4, Guia Informativa de los Productos del PMH
5. Guia Informativa de la Plataforma
. Politicas
1. Politicas del Area Comercial
1.1 Politicas de Presupuestos de Ventas e Ingresos
1.2 Politicas de Presupuestos para Gastos del Area Comercial
1.3 Politica General de Alta de Clientes
1.4 Politica General de Seleccion de Viviendas
1.5 Politicas Generales de Cierre de Ventas
1.6 Politica General de Titulacion
1.7 Politica General de Entrega de Vivienda
1.8 Politica General de Cancelaciones y Reactivaciones
1.9 Politica General de Conducta y Etica de la Fuerza
de Ventas
2. Politicas del Marketing
2.1 Politica de MKT Campafia en Medios de Comunicacion
2.2 Politicas de MKT Imagen Corporativa
2.3 Politicas de MKT Segmentacién de Mercados
2.4 Politicas de MKT Administracion de Sitio Web y Redes
Sociales
25 Politicas de MKT Elaboracién y seguimiento del programa anual de Promocion y Publicidad
2.6 Politicas de MKT Presentaciones
2.7 Politicas de MKT Contrataciéon de medios
3. Politicas del Area de Juridico
3.1 Politica para Contrataciéon de Proveedores
3.2 Politica para Otorgamiento de Poderes
3.3 Politica Operacion Fideicomiso Movilidad
3.4 Politica Proteccién y Privacidad de Datos Personales
3.5 Anexo Aviso de Privacidad - Movilidad TELRA
3.6 Politica Derechos ARCO
3.7 Anexo Solicitud Derechos ARCO (TELRA)
3.8 Anexo Dictamen Solicitud Procedente
3.9 Anexo Dictamen Improcedente
3.10  Anexo Constancia de Cumplimiento
3.11  Politica de Conservacion, Blogueo y Supresién
de Datos Personales
3.12  Politica Medidas de Seguridad para la Proteccion
de Datos Personales \
3.13  Politica Vulneraciones de Seguridad de Datos Personales J°
3.14  Guia para la Elaboracién del Programa de Concientizaciéon de Privacidad C
3.15  Formatos de Documentos para la Operacion de Movilidad: /ﬂ

V Ao Al
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3.15.1 Términos y Condiciones Movilidad

3.15.2 Primera Encuesta

3.15.3 Formato Cuerpo Correo Bienvenida y Envio Checklist

3.15.4 Formato Carta Aceptacion Registro al Programa y Listado Doctos
3.15.5 Formato Carta Poder

3.15.6 Formato Autorizacion de Datos

3.15.7 Aviso de Privacidad — Movilidad

3.15.7B Solicitud derechos ARCO

3.16.8 Formato de carta de rechazo para la inscripcién al PMH

3.15.9 Carta de aceptacién de la vivienda

3.15.10 Formato Carta Doctos Faltantes para Expediente

3.15.11 Formato Cuerpo de Correo Notificacion Cierre de Caso

3.16.12 Checklist Proceso 1x1 Integracion Fiso

3.15.13 Formato Cuerpo de Correo Aviso Asesor Nuevo Caso

3.15.14 Acta Entrega Recepcion Vivienda

3.156.15 Formato KYC CI BANCO — Conoce a tu Cliente — Fisicas Nacionales

4, Politicas del Area de Tecnologias de la Informacion
4.1 Politicas de Procesos de Solucion

4.1.1 Gestidén de Incidentes

4.1.2 Gestion de Solicitudes

4.1.3 Gestidn de Problemas

4.2 Politicas de Procesos de Control

4.2.1 Politicas de Gestion de Desarrollos y Pruebas

422 Gestion de Cambios

4.2.3 Politicas de Gestion de Configuraciones

4.2.4 Politicas de Gestién de Versiones

4.2.5 Politica General de Seguridad de la Informacién

4.2.6 Politica de Concientizacion de la Seguridad de
la Informacion

4.2.7 Politica Clasificacion de la Informacién

4.2.8 Politica de Manejo y Etiquetado de la Informacién

4.2.9 Politica de Control de Acceso a la Informacion

4.3 Politicas de Procesos de Planeacién y Administracion
4.3.1 Politicas de Gestion de Disponibilidad

4.3.2 Politicas de Gestion de Capacidad

4.3.4 Politicas de Gestion de Proveedores de Tl

4.3.5 Politicas de Continuidad del Negocio

4.3.6 Politicas de Gestion de Activos

4.3.7 Politica de Uso de Controles Criptograficos

4.3.8 Politica de Gestién de Vulnerabilidades Técnicas

5. Politicas del Area de Operaciones

51 Politicas Generales del Portal

52 Politicas Generales del CRM

5.3 Politicas de Administracién del Centro de Contacto

54 Politicas de Informacion del Centro de Contacto

5.5 Politicas de Atencién al Cliente del Centro de Contacto

5.6 Politicas de Comportamiento del Operador Telefénico
del Centro de Contacto

5.7 Politicas de las Notarias

58 Politicas de las Unidades de Valuacion

59 Politicas del Archivo

§\C

v
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5.10  Anexo Politicas del Archivo

5.11  Politicas de la Capacitacion

5.12 Politicas de Comisiones de Venta

5.13 Politicas de Atencién de Quejas y Reclamaciones
de Usuarios

Organigramas
Organigramas del area de Operaciones

Organigramas del area de Juridico

Organigramas del area de Tecnologias de la Informacién
Organigramas del area de Comercial

Organigramas del area de Administracion y Finanzas

S":‘*‘P’.N.—‘.E

Estrategia Comercial y de Ventas
Reglas de Negocio
Estrategia Comercial y de Venta

N

Plan de Penetracién de Mercado

Plan de Distribucién Geografica

Desplazamiento por Estado

Plan de Salida (Prueba Piloto)

Estrategia de Atencion en los CESIS

Presupuesto de Venta por Producto, Plaza y Region
Estrategia de Incorporacion de Inventario

22l el

1. Marketing y Publicidad

Manual de Identidad

1 Manual de Identidad del Programa La Casa Infonavit
2 Manual de Aplicaciones Productos La Casa Infonavit
3 Manual de identidad del Producto Tuya

_\_\._‘L—‘L<

2. Campaia de Publicidad
24 Presentacion de la Campania Publicitaria

3. Estrategias de Marketing y Publicidad
3.1 Estrategia Integral de Comunicacion

3.2 Estrategia de Comunicacion Interna

33 Estrategia de Correo Directo

4, Front End
4.1 Look and Feel del Front End

5. Video Promocional

5.1 Guién del Video Programa La Casa Infonavit
5.2 Story Board del Video

5.3 Video de La Casa Infonavit

D. PLATAFORMA INFORMATICA

L Portal Inmobiliario

Configuracién de la Plataforma

Disefio esquematico de las pantallas del Portal asi como los botones funcionales
Plan detallado de Iteraciones

Documento de Disefio y Delta de Funcionalidad

. Lista de Escenarios y Casos de Uso

1. Fases y Desarrollo

R N I T S 9
ENERN NI

N
J”
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1.6 Requisitos de los Acreditados y Derechohabientes

2. Casos de Uso del Portal Inmobiliario
2.1 Caso de uso Alta usuario Portal Infonavit

2.2 Caso de Uso Alta usuario Portal La Casa Infonavit

2.3 Caso de Uso Consulta de Vivienda

2.4 Caso de Uso Favoritos visita compara

2.5 Disefio Funcional de Alta de Vivienda

2.6 Reglas de negocio de los Casos de Uso (reglas del portal)

1. Herramienta de Gestion de Campaiias
1. Diseiio de Algoritmos Predictivos

3. Configuracion de la Plataforma

3.1 Plan detallado de Iteraciones

3.2 Documento de Disefio y Delta de Funcionalidad
3.3 Lista de Escenarios y Casos de Uso

3.4 Fases y Desarrollo

3.5 Estructura de Campaia Programa de Movilidad

CRM

. Configuracién de la Plataforma

A Arquitectura Técnica

2 Ejercicio de Configuracién

) Identificacion de Web Services del CRM

e T

inscrita en el Registro Pliblico del Derecho de Autor.

E. Obra titulada “Programa de Movilidad Hipotecaria, Programa de Regularizacién de Cartera REA”

F. CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION

G. MANUAL DE IDENTIDAD GRAFICA POR PRODUCTO del Programa “La Casa Infonavit”.

H. ESTRATEGIA INTEGRADA DE COMUNICACION del Programa “La Casa Infonavit”.

PRESENTE ACTA CON RELACION AL CONTRATO DE CESION DE DERECHOS.

I. DISCO DURO CON INFORMACION ELECTRONICA DE LOS DOCUMENTOS RELACIONADOS EN LA

Conforme a lo dispuesto en el Anexo A del Contrato de Cesion, los componentes que se detal
seran entregados una vez concluida la implementacion:

1. Manual Detallado de Capacitacién de los Productos del PMH
2. Manual Detallado de Capacitacion de la Plataforma

3. Configuraciones de la herramienta (transporte) — Plataforma
4. Codigo Fuente del Portal Inmobiliario

5. Configuraciones de la herramienta (transporte) — Herramienta de Gestion de Campaiia
6. Configuraciones de la herramienta - CRM

7. Herramienta para Control Financiero y Contable

7.1.1  Configuracién de la Plataforma

7.1.2 Documento de Disefio y Delta de Funcionalidad

7.1.3 Lista de Escenarios y Casos de Uso

7.1.4 Fases y Desarrollo

7.1.5 Configuraciones de la herramienta (transporte)

8. Herramienta de Inteligencia de Negocio
8.1.1 Calibracién de Modelos Analiticos por Producto

lan a continuacidn

N
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Diserno del Modelo de Datos
Disefio de ETL's
Disefio de reportes de control

Configuraciones de la herramienta (transporte)

Revisién de Fuentes y Elementos de Datos; Categorizaciéﬁ y criterios de limpieza

Los documentos e informacion entregados mediante la presente acta, son para su conocimiento, anélisis,
valoracion, y en su caso comentarios, sugerencias, y/o propuestas de ajustes, en el entendido que los
comentarios, sugerencias, y/o propuestas de ajustes solicitados seran acordados de tiempo en tiempo
con Telra y, salvo que exista algun incumplimiento, no tendran implicaciones ni cambios al Cronograma
de Implementacion ni a las obligaciones de pago de la Contraprestacion previstos en el Contrato.

Firmas de Conformidad:

Se firma la presente Acta de Entrega en la Ciudad de México, el dia 10 de octubre de 2017, por triplicado,
para todos los efectos legales a que haya lugar.

Entreg6:

TELRA REALTY, S.A.P.Il. DE C.V.

Representante Legal

Recibio:

INSTITUTO DEL FONDO NACIONAL DE LA
VIVIENDA PARA LOS TRABAJADORES

Contralora General

Con la asisgencialde:

]

Coordinado.'( !e Aseso!es

TN

Subdirecciéon general Tl

/
~

or Genheral Juridico

Coordjfad
4
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