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EQO09 “Créditos a Trabajadores”

1. Nombre del programa
Creditos a Trabajadores E-009
2. Nombre de la Institucién y Unidades Administrativas Responsables

Instituto del Fondo Nacional para el Consumeo de los Trabajadores {Institutoc FONACOT)
« Direccidn General Adjunta de Crédito y Finanzas
¢« Direccion General Adjunta Comercial

3. Objetivo de la intervencién de control

Evaluar el estado que guarda el control interno del Programa presupuestario E-009 Créditos
a Trabajadores, para anticiparse a riesgos que, en caso de materializarse, obstaculicen o
impidan el logro de los objetivos y metas, y posibiliten espacios a la corrupcion.

4. Alcance
Temporal:

El Programa Anual de Fiscalizacion 2023 del Organo interno de Control {OIC) en el Instituto
FONACOT considerd comeoe pericdo a revisar en la Intervencion de Controt interno, la semana
O a la 17, que corresponde del 02 de enero al 28 de abrii de 2023.

Tematico:

Revisar el control interno en la ejecucion del Plan Estratégico de Cobranza a cargo de la
Direccion General Adjunta de Crédito y Finanzas del Instituto FONACOT, asi como de las
Coordinaciones de Cobranza de las Direcciones Estatales y de Plaza de la Regién Norte,
Occidente, Sur y, en su caso, el Centro de Atencidn Tetefénica {CAT) vy los Prestadores de
Servicios Externos de Cobranza (PSEC), a efecto de promover su fortalecimiento para reducir
la cartera vencida de los créditos y contribuir al logro de los objetivos y metas del Instituto
FONACOT.

5. Areas revisadas

e Direccion CGeneral Adjunta de Crédito y Finanzas (DGACF)
— Subdireccion General de Crédito y Recuperacién (SGCR)
-— [Direccidon de Cobranza (DCOB)
— Direccion de Informacion y Control de Cartera y Proteccidn de Pagos (DICCPP)
— Coordinaciones de Cobranza (CC) de las Direcciones Estatales de la Regién Norte,
Occidente y Sur (Monterrey, Guadalajara y Mérida)
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E0QS “Créditos o Trabajadores”

e Direccion General Adjunta Comercial (DCACOM)
— Subdireccion General Comercial {SGCOM)])
— Direccion de Gestion Comercial {DGCOM}

6. Antecedentes

El Fondo de Fomento y Garantia para el Consumo de los Trabajadores (FONACOT) nacid como
una institucién el 02 de mayo de 1974, mediante decreto publicado en el Diario Oficial de la
Federacion (DOF).

El FONACOT fue resultado de la convergencia de distintos factores: la demanda de los
trabajadores por acceder al consumo de bienes y servicios indispensables para una vida
digna, en especial de aquellos que no tenian acceso al crédito; la colaboracion entre los
sectores productivos ante la pérdida del poder adquisitivo del salario por la inflacién vy la
adopcidn de una politica gubernamental de proteccidén al salario.

Los objetivos del FONACOT fueron los siguientes:

s Ordenar el establecimiento de un fondo con el fin de garantizar créditos institucionales
baratos y oportunos para la adquisicidn de bienes de consumo duradero y pago de
servicios.

s Permitir los descuentos por nédmina al salaric minimo y supericres a éste, para el pago de
créditos FONACOT libremente consentidos.

e« Establecer como obligacidn de los patrones enterar, en su caso, a la institucidon bancaria
acreedora o al FONACOT directamente, los descuentos efectuades al salario del trabajador
para el pago de los créditos obtenidos a través del Fondo.

La creacion del FONACOT dio respuesta a las demandas de los trabajadores para proteger su
capacidad adquisitiva en relacidn con el incremento de precios de ese entonces y su
afectacidon para satisfacer sus necesidades basicas, la ausencia de instituciones y medidas
eficaces de proteccién en sus operaciones comerciales y crediticias, ya que las instituciones
bancarias propicitaban practicas que vulneraban la economia de los propios trabajadores.

El 24 de abril de 2006 se publicé en el DOF la Ley del Instituto FONACOT, la cual en su articulo
1 establece que éste es un organismo puéblico descentralizado de interés social, con
personalidad juridica y patrimonio propio, con autosuficiencia presupuestal y sectorizado en
la Secretaria del Trabajo y Previsidon Social (STPS).

El gasto corriente del Instituto se ejerce con recursos propios que provienen de los Ingresos
por Operacién asociados con el otorgamiento de crédito {intereses y comisiones cobradas),
por lo que no aplica recursos fiscales en su flujo de efectivo, es decir, sus finanzas no estédn
comprendidas en la Ley de Ingresos ni en el Presupuesto de Egresos de la Federacion (PEF).
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EG09 “Créditos a Trabajadores”

Es asi como el Instituto FONACOT cuenta con disponibilidad de recursos para atender de
forma directa a las trabajadoras y los trabajadores formales de México, quienes integran su
poblacion objetivo, garantizando el acceso al crédito y ofreciendo las tasas mas bajas del
mercado, a fin de contribuir a mejorar la economia familiar, sin implicar impacto
presupuestario para la Federacion.

El articulo 2 de |a Ley del Instituto FONACOT establece que su objeto consiste en promover el
ahorro de los trabajadores, otorgarles financiamiento y garantizar su acceso a créditos, para
la adquisicidon de bienes y pago de servicios.

Asimismo, que el Instituto debera actuar bajo criterios que favorezcan el desarrolio social y las
condiciones de vida de los trabajadores y de sus familias. Ademas, deberd ajustar su operacion
a las mejores practicas de buen gobierno y mejora continua, quedando sujeto, entre otras, a
la Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros.

El articulo 9 de la citada Ley dispone que el Instituto para el cumplimiento de su objeto podré
realizar, entre otras, las operaciones siguientes:

I, Garantizar los créditos y, en su caso, otorgar financiamiento para la operacién
de los almacenes y tiendas a que se refiere el articulo 103 de la Ley Federal del
Trabagjo;

Il Otorgarfinanciamiento a los trabajadores para la adquisicion de bienes y pago
de servicios y garantizar dichas adquisiciones y pagcs;

[.1

V.  Realizar operaciones de descuento, ceder, negociar y afectar los derechos de
crédito a su favor y, en su caso, los titulos de crédito y documentos, respecto de
financiamientos otorgados a que se refieren las fracciones | y Il anteriores;”

La actividad sustantiva del Instituto FONACOT se establece en la clave programatica-
presupuestal, en la actividad institucional "9. Otorgamiento de crédito a trabajadores en
activo E-009", gue corresponde al Programa presupuestario Créditos a Trabajadores y por
medio de los indicadores de la Matriz de Indicadores para Resultados (MIR) se reporta su
seguimiento presupuestal.

Cabe destacar que el Programa presupuestario Créditos a Trabajaderes E-009 opera bajo la
normativa del Instituto FONACOT, destacando el Manual de Crédito y sus Procedimientos
Especificos, para esta Intervencién de Control Interno, se consideraron para su revision los
procesos relativos a la ejecucion del Plan Estratégico de Cobranza del Instituto FONACOT.

6.1 Universal conceptual

La intervencidn se desarrolld en 12 resultados que se encuentran agrupados en 4 hilos
conductores, como se presenta a continuacion;

2023
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EO0Q09 “Créditas a Trabafadores”

Ejecucion 1. Cumplimiento del objetivo del Plan Estratégico de Cobranza.

2. Adecuaciones a la normatividad como resultado de la
impiementacion del Pian Estrategico de Cobranza.

3. Modificaciones y actualizacion de la estructura de organizacién y
perfiles de puestos (Area Comercial y de Cobranza).

4. Efectividad del proceso de emision y control de las Cédulas de pago

Ejecucion de Centros de Trabajo (CT's) y Acreditados, asi como la reduccion de
la No recuperacion.

5. Efectividad de los procesos para la gestion y el control de la
recuperacion de cartera a nivel estratégico, tactico y operativo.

Control 6. Efectividad del proceso especifico de recuperacion y control a través
de los Coordinadores de Cobranza y de los Analistas de Cobranza
(Regiones Norte, Occidente y Sur}.

7. Mecanismo de coordinacién, supervision y control entre las Unidades

Coordinacion Administrativas que participan en la recuperacion de cartera
considerando el CAT y los PSEC.

8. Mecanismo para ia gestién y control de la recuperacion de la cartera

Control de CT's y Acreditados, aplicados en las diferentes etapas de Cobranza:
Preventiva, Administrativa y Extrajudicial.

9. Mecanismo de coordinacion y seguimiento para la segmentacion de
la cartera de cobranza de CT's y Acreditados.

10. Proceso para la acreditacion de pagos y aclaraciones con CT's y
Acreditados.

1. Cobranza Extrajudicial a CT's y Acreditados con enfogque social,
seleccion y contratacidon de los PSEC.

12. Efectividad de mecanismo de seguimiento y control de las llamadas
exitosas realizadas por el CAT, en la recuperacion de cartera,

Planeacidén

Coordinacion

Ejecucion

6.2 Procedimientos aplicados

Mediante Oficios Nos. QIC/14/120/2023/174 y OICN14/120/2023/175, ambos de fecha 26 de
junio de 2023, el OIC comunicd que llevaria a cabo la Intervencion de Control Interno No.
08/2023 a la DGACF y a la DGACOM del Instituto FONACOT, respectivamente, en la que se
revisaron los avances en la implementacion del Plan Estratégico de Cobranza, con el
objeto de fortalecer su control interno para reducir la cartera vencida de los créditos y
contribuir al logro de los objetivos y metas del Instituto FONACOT; con motivo de dichas
labores se realizaron las reuniones de trabajo entre personal de esta Instancia
Fiscalizadora y las areas revisadas, para la recepcion de respuestas y evidencias de control \

interno que constan en fas minutas siguientes: §J

- 29de junio de 2023, con el personal de la DCACOM. c\‘ ’ (

- 30 dejunioy17 dejulio de 2023, con el personal de la SGCR. R
- 18y 26 de julio de 2023, con el personal de ta SGCOM. i i\ R
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E009 “Creditos a Trabajadores”

- 08 de septiembre de 2023, con personal de la DCACOM y la DGACF.
Al respecto, el OIC analizé y valord la informacion y la evidencia documental obtenida.
7. Resultados de la intervencidn y sugerencias

Resultado Num. 1. Con observaciones y sugerencidas
Cumplimiento del objetivo del Plan Estratégico de Cobranza

El marco normativo en materia de cumplimiento del objetivo del Plan Estratégico de Cobranza
establece lo siguiente:

¢ Estatuto Organico del Instituto FONACOT, publicado en el DOF el 15 de jutio de 2022,
Seccion Cuarta. De la Subdireccién General de Crédito y Recuperacién, Articulo 62,
fraccion IX, gue establece:

“Proponer las estrategias de recuperacién de la cartera, para su aprobacion vy
respectiva actualizacion en el Manual de Crédito, de conformidad con la
normatividad aplicable para la administracion del crédito, en su dmbito de
competencia.”

+« Manual de Organizacion General del Instituto FONACOT, clave MGOQ01.0]1, vigencia 25 de
octubre de 2018, Apartado Xli. Objetivos y Funciones, Numeral. 11.3.0.0.0, Subdireccidn
General de Recuperacion y Cartera, Funcién 1, gue sefiala;

‘Dirigir las estrategias de recuperacion de la cartera a traveés de centros de trabajo,
directa de trabajadores y vencida a nivel nacional”

« ACUERDO por el gue se emiten las Disposiciones y el Manual Administrative de Aplicacién
General en Materia de Control Interno {(ACUERDO), publicado en el DOF el 03 de
noviembre de 2016 y su Gltima reforma del 05 de septiembre de 2018, en la Disposicién
General 9. Normas Generales, Principios y Elementos de Control interno, Norma General
Segunda. Administracidon de Riesgos, Principio 6. Definir Metas y Objetivos Institucionales,
que indica:

“.. se deben definir claramente las metas y objetivos, a través de un plan estratégico
que de manera coherente y ordenada, se asocie o su mandato legal.”

Desarrolio

Se analizaron las respuestas proporcionadas por la DICCPP y la DCOB a la pregunta No. 1 de los '\
- Cuestionarios de Control Interno relacionada con el Plan Estratégico de Cobranza. S
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Al respecto, se verificd que en la LXV Sesion Ordinaria del Comité de Credito det instituto
FONACOT, celebrada en medios electronicos ef 19 de enero de 2023, se reportaron en el
documento "Plan Estratégico de Cobranza 2022 Seguimiento”, los procesos siguientes:

«1.~ Efectividad en Emision de Cédulas
A. Incidencias Justificadas

1. Proceso de Afiliacion de Centros de Trabajo para emisiéon de Cédulas
Acciones para su atencion: Del universo de 88,000, se iniciard en una primera
etapa, campana de afiliacion de 5000 Centros de Trabajo, que abarcan un
mayor numero de trabajadores acreditados y de saldo pendiente de cobro.
Esta actividad se realizard conjuntamente entre el drea Comercial y Crédito y
Recuperacion.

Acciones redalizadas y resultados: Del universo de 5,000 Centros de Trabajo,
al cierre de diciembre, se han dafiliado 587. De estos, se han emitido $6.8 mdp
v se han recuperado $4.3 mdp.

B. Incidencias en Emision de Cédulas

1. Proceso de Reinstalacién de Acreditados
Acciones para su atencion: Revision integral del proceso de reinstalacion,
cambios en programacion y actualizacion de procesos con proveedores de
bases de datos {IMSS y Procesar).
Acciones realizadas y resultados: Para las emisiones de octubre, noviembre
v diciembre, se han reinstalado, manuaimente, de forma exitosa 215,326
créditos. Derivado de lo anterior, se ha recuperado $117.9 mdp.

« Por otra parte, se requirid al drea de Sistemas de la Informacidn, a traves de
un documento de entendimiento, cambios en fa programacion necesaridas,
para lo generacion de un nuevo procesa de reinstalacion autorndtica.

» Asi mismo, se actualizaron los procesos de entrega de informacion con el
IMSS y PROCESAR.

/1. Emisién a Centros de Trabajo con Baja Permanente

Acciones para su atencién: Andlisis de Centros de Trabajo y modificacién en '/3;
reglas de negocio para emision de cédulas con Centros de Trabajo inactivos, el
depuracién manual de emisiones y desvinculacion de trabajadores g Centros ~

de Trabagjo para acciones directas de cobranza a acreditados. A
Acciones realizadas y resultados: Respecto a la depuracion de cédulas de ({')
pago, al mes de jufio, se emitian 187 Centros de Trabajo, con estatus de “Baja Y '

Permanente” y 27, con estatus de “Baja Operativa” con un saldo total de los =&, '
créditos asociados de $56.6 mdp. 3

Cj' b - ‘F fl/;
(& 25
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Al cierre de diciembre, solo existen 35 Centros de Trabajo, con estatus de “Baja
Permanente’, y 10, con estatus de “Baja Operativa’, con un saldo total de los
créditos asociados de $19.2 mdp. Al respecto, se continua con la depuracién
de las cédulas sefialadas.

2.- Gestién de Cobranza
A. Mejorar los mecanismos de gestién:

I Preventiva, se tiene que las acciones realizadas han contribuido en una
disrminucion en el monto de aquellos Centros de Trabajo que no realizan pago
alguno, pasando de $59.5 mdp, en enero de 2022, o $33.3 mdp. en diciembre
del mismo afio, siendo una disminucion del 56%.

il. Administrativa a Centros de Trabajo, se da seguimiento puntual por lo que
de agosto a diciembre se ha recuperado, solo de cobranza administrativa
$154.4 mdp.

HI. Administrativa a Acreditados, se realizaron llamadas a los acreditados con
una cuota vencida y que han terminado su mecanismo de proteccién de
pago. Por lo que, de agosto a diciembre, se han contactado 111,290
acreditados con 127,042 créditos, a través del Call Center y se han
recuperado $10.3 mdp.

IV. Extrajudicial a Acreditados, se realizaron llamadas a los acreditados, con
mas de ung cuota vencida. En este sentido, de agosto a diciembre se han
contactado a 143,849 acreditados con 162,006 créditos a través del Call
Centery se han recuperado $5.2 mdp.

V. Extrajudicial a Centros de Trabdjo, se han enviado al localizador de Buro de
Crédito 88,625 acreditados y 579 Centros de Trabajo. £/ Burd de Crédito nos
ha proporcionado la informacién correspondiente a teléfonos y direcciones
de 78,679 acreditados y 570 Centros de Trabajo. [.o que la accidn permitira
tener mayor efectividad de contacto con el cliente en la gestién de cobranza.

4.~ Organizacién y Procesos

Acciones para su atencién: Reestructuracion de las dreas de Cobranza y de
Informacion y Control de Cartera.

Acciones realizadas y resultados: £| Consejo Directivo autorizd las modificaciones a
la Estructura Orgdnica, en la 862 Sesion Ordinaria; asi mismo, [a Direccion de
Recursos Humanos, esta realizando las gestiones necesarias, con la Secretaria de la
Funcion Publica y la Secretaria de Hacienda y Crédito Pablico, para su actualizacidn
y autorizacions. [sic]

g £ STe L
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Se verificd gue mediante Oficio No. SGA/488/2023 de fecha 19 de junio de 2023, la Subdireccion
General de Administracion (SCA} informd al personal del Instituto FONACOT la aprobacion y
registro de la modificacién a la Estructura Organica del Instituto FONACQOT con vigencia a partir
del 1° de marzo de 2023, por la Secretaria de la Funcién Pdblica de acuerdo con la propuesta
planteada.

Se revisd ia adecuacion de los “Reportes de Recuperacion” de los meses de enero a marzo de
2023, remitidos por la DICCPP, los cuales cerresponden a:

s Saldes
¢ Otorgamiento Vs Recuperacién
s % de recuperacion
Reporte definitivo de recuperacion
« Recuperacion Vs Castigos

También se verificaron ios mecanismos de medicidn y gestion de desempefo con motive de las
gestiones de cobranza implementadas en el Plan Estratégico de Cobranza 2022, en |la seccion 4.
Mecanismos de medicion y gestion de desempefio, en los que se establecen los indicadores de
gestion de Cobranza siguientes:

+ [Efectividad
+ Productividad
s Clima lLabkoral

Por lo que respecta a los mecanismos de Efectividad, se verificd el reporte denominado
“"Resumen cierre Septiembre 2022 mes 2023 4 Bases CAT’, el cual contiene el seguimiento de las
gestiones qgue realiza el CAT con referencia a la Contactabilidad, Promesas de Pagos y Clientes
asignados en los meses de enero, febrero y marzo de 2023,

Para el caso de Productividad, se analizaron los reportes siguientes:

» % Castigo vs Recuperacién de Cartera Castigada
¢ % Recuperacion Regionail y por Sucursal

s % Cobro de Cédula Emitida

e Transicion de fa Cartera

En cuanto a la revision de los resuitados del Clima Laboral 2022, se comprobo que el personal f;?
de [a DICCPP y de la DCOB fue capacitado en los temas siguientes: /7

» Servicio Taller de Cobranza N

e« Curso de Herramientas para la Administracién de la Cabranza del Instituto FONACOT ‘&)
Al respecto, la SGCR proporciond informacién correspondiente a la contratacion de los cursos, v

P . . ot
asi como constancias de los participantes. o
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De lo anterior, se constatd que el Plan Estratégico de Cobranza 2022 considera diversos reportes
como mecanismos de medicidn y gestidn de desempeno en la recuperacién administrativa y
extrajudicial de cartera de los CT's y acreditados; asimismo, el personal de la DICCPP fue
capacitado mediante cursos de cobranza,

Conclusién

La DICCPP y ta DCOB cumplieron con lo establecido en el Articulo 62, fraccion IX, del Estatuto
Organico del Instituto FONACOT, que sefala lo siguiente: “Proponer las estrategias de
recuperacion de la cartera, para su aprebacion y respectiva actualizacién en el Manual de
Credito, de conformidad con la normatividad aplicable para la administracion del crédito, en
su ambito de competencia”, y en la Funcién 1, Numeral 11.3.0.0.0, Subdireccion General de
Recuperacion y Cartera, del Apartado Xl Objetivos y Funciones del Manual de Qrganizacion
Ceneral, que establece: “Dirigir las estrategias de recuperacion de la cartera a través de centros
de trabajo, directa de trabajadores y vencida a nivel nacional.” -

Asimismo, para atender ¢l Plan Estratégico de Cobranza 2022, dichas Unidades Administrativas
adecuaron los “Reportes de Recuperacion” y los mecanismos de medicion y gestion de
desempeno con motivo de las gestiones de cobranza.

Sin embargo, se identificd que el Plan Estratégico de Cobranza 2022 no contiene las metas
correspondientes a la recuperacidn administrativa y extrajudicial de cartera de los CT's y
acreditados, de conformidad con lo establecido en el Principio 6. Definir Metas y Objetivos
Institucionales, de la Norma GCeneral Segunda. Administracion de Riesgos del ACUERDO.

Respuesta de la SGCR

Mediante Oficio No. SGCR/06/09/2023 de fecha 11 de septiembre de 2023, en respuesta a la
presentacion del informe de Resultados Preliminares por parte de esta Instancia Fiscalizadora,
ia SGCR indicd lo siguiente:

"A inicios del afio se establecid una meta de recuperacion basada que incluye la
recuperacion proyectada a traveés del Servicio Especializado de Cobranza, toda vez que
no podra ser contratado, se estan replanteando las metas para lo que resta del afo”.
{sic).

Del analisis de la informacidn proporcionada, no se identificaron las metas correspondientes a la
recuperacion administrativa y extrajudicial de cartera de los CT's y acreditados en su Plan
Estratégico de Cobranza.
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EQ09 “Créditos a Trabajadores”

Por lo que se emite la siguiente:

Sugerencia nim. 1

Para que el institutc FONACOT, por conducto de la Subdireccién General de Crédito vy
Recuperacion, replanteé y defina las metas correspondientes a la “Recuperacion
administrativa y extrajudicial de cartera de los CT's y acreditados” respecto del Plan
Estratégico de Cobranza, vinculadas con los mecanismos de medicién y gestion de desempeno
implementados por la Direccidn de Informacion, Control de Cartera y Proteccion de Pagos y la
Direccion de Cobranza.

Lo anterior, de conformidad con la Disposicion General 9. Normas Generales, Principios vy
Elementos de Control Interno, Norma General Segunda. Administracion de Riesgos, Principio 6.
Definir Metas y Objetivos Institucionales, del ACUERDO por el que se emiten las Disposiciones y
el Manual Administrativo de Aplicacion General en Materia de Control Interno.

Resultado Num. 2. Con observaciones y sugerencias
Adecuaciones a la normatividad como resultado de la implementacion del Plan Estratégico
de Cobranza

Ei marco normativo en materia de actualizacicnes a la normativa interna de recuperacion de
cariera, establece lo siguiente:

¢ Manual de Organizacién Especifico de la Direccion de Informacién y Control de Cartera,
clave MO22.01, vigencia 25 de octubre de 2018, Apartado X. Objetivos y Funciones, Numeral
11.3.2.2.0, Inciso 4, que establece:

“Definir los reportes de recuperacion de la cartera que permitan su control, y en su
caseo la clasificacion, estableciendo mecanismos de medicién”.

« Manual de Organizacion Especifico de la Direccidn de Cobranza, clave M0O21.01, vigencia
25 de octubre de 2018, Apartado X Objetivos y Funciones, Numeral 113.1.0.0, Incisos 2 v 11,
gue establecen:

“2. Supervisar los programas de recuperacion de cartera, asi como su seguimiento
para determinar las medidas correctivas y preventivas necesarias y agilizar la
cobranza.

[]

1. Validar las propuestas de actualizaciones y/o modificaciones al manual de
crédito de acuerdo a la operacidn de nuevos procesos, a fin de eficientar ef proceso
de cobranza, y en su caso presentarias para su aprobacion ante las instancias
correspondientes”. :
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» ACUERDO, en la Disposicion General 9. Normas Generales, Principios v Elementos de
Control Interno, Nerma General Tercera. Actividades de Controi, Principio 10. Disefar
actividades de control, Elemento de Control 10.01 Respuesta a los Objetivos y Riesgos y
10.02 Disefio de Actividades de Control Apropiadas, Principio 12. Impiementar Actividades
de Control, Elementos de Control 1202 y 12.03 Documentacién y Formalizacién de
Responsabilidades a través de Politicas, como se indica a continuacion:

‘10.01 La Administracion debe disefiar actividades de control (politicas,
procedimientos, técnicas y mecanismos} en respuesta a los riesgos asociados con los
objetivos institucionales, a fin de alcanzar un control interno eficaz y apropiado.

10.02 La Administracion debe disefiar las actividades de control apropiadas para
asegurar el correcto funcionamiento del control interno, las cuales ayudan al Titular
¥y a la Administracion a cumplir con sus responsabilidades y a enfrentar
apropiadamente los riesgos identificados en la ejecucion de los procesos def control
internoc. A continuacidn se presentan de manera enunciativa, mas no limitativa, las
actividades de control que pueden ser Utiles para la institucion:

[-]

° Controles sobre el procesamiento de la informacion

[

. Registro de transacciones con exactitud y oportunidad.
[-]

12.02 La Administraciéon debe documentar mediante politicas para cada unidad su
responsabijlidad sobre el cumplimiento de los objetivos de los procesos, de sus riesgos
agsociados, del disefio de actividades de control, de la implementacidn de los
controles y de su eficacia operativa.

12.03 El personal de las unidades que ocupa puestos clave puede definir con mayor
amplitud las politicas a través de los procedimientos del dia o dia, dependiendo de
la frecuencia del cambio en el entorno operativo y la complejidad del proceso
operativo. La Administracion debe comunicar al personal las politicas y
procedimientos para que éste pueda implementar las actividades de controf
respecto de las responsabilidades que tiene asignadas”.

. Desarrollo

Como resultado del analisis de la informacién proporcionada mediante los Cuestionarios de
Control Interno, se verificaron las acciones realizadas por las areas revisadas, de conformidad con

lo siguiente:

DICCPP

Propuesta de actualizacién del Procedimiento Especifico de Acciones Preventivas de

Cobranza:

202
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EQ09 “Créditos a Trabajadores”

- Seincorpord la Regla de Negocio {RN} 4, relativa a que los PSEC no podran recibir ningdn
pago en efectivo, sino directamente a las cuentas bancarias u otra autorizada por el
Instituto FONACOT.

Propuesta de actualizacién del Procedimiento Especifico de Reinstalacion Manual de
Acreditados:

- Seincorpord la RN4, relativa a la base de datos del Instituto Mexicano del Seguro Social
(IMSS), Unicamente de los Acreditados gue cuentan con status “alta”.

Propuesta de actualizacion del Manual de Politicas y Procedimientos de la Direccidn de
Cobranza con los procedimientos “Validacion y Envio del Reporte de Personas Fisicas a la
Sociedad de informacién Crediticia™y “Validaciéon v Envio del Reporte de Personas Morales
a la Sociedad de Informacion Crediticia”, que establecen el envio de la base de datos a las
sociedades de informacién crediticia de personas fisicas (Acreditados) y morales {Centros de
Trabajo).

DCOB

Difundid entre su personal las modificaciones al Manual de Politicas y Procedimientos de la
Direccién de Cobranza.

Presento la propuesta de actualizacidon del Procedimiento Especifico de Acciones Preventivas
de Cobranza.

SGCOM

Mediante la Circular Nos. SGCR-CIR-02-10-2022 y SGCOM-CIR-21-10-2022 de fecha 31 de
diciembre de 2022, la SGCR y la SGCOM difundieron las actualizaciones siguientes:

- Procedimiento Especifico de Actualizacién de la informacion de CT's: Se elimind el
“Formato de la Autorizacion de consulta a fa SIC™.

- Procedimiento Especifico de Recuperacion del Crédito FONACOT a Través de CT: Se
adicions a la SCCOM como area involucrada; se modificaron las RN4 (solicitud vy resguardo
de informacién comprobatoria de bajas e incapacidades de acreditados) y RN19 (Reportes
de No Pago de los Centros de Trabajo) y las actividades del Coordinador de Cobranza y/o
Analista Delegacional.

- Procedimiento Especifico de Cobranza Directa a las Personas Acreditados/as: Se modifica
el nombre del procedimiento, su objetivo, RN4 (entrega de bases de datos de bajas), RN5
(entrega de la cartera de personas acreditadas) y RN6 {emisidon de linea de captura a Ios
Centros de Trabajo para el pago).
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Conclusién

La DICCPP, la DCOB y fa SGCOM no han concluide las gestiones para la actualizacion de la
normativa interna, en alineacién con el Plan Estratégico de Cobranza; sin embargo, presentaron
la evidencia documental de las propuestas de modificacidn normativa siguientes:

¢ Manual de Crédito del Instituto FONACOT

s Manual de Politicas y Procedimientos de |la Direccion de Cobranza

e Procedimiento Especifico de Actualizacidn de fa Informacién de CT's

+ Procedimiento Especifico de Recuperacién del Crédito FONACOT a Través de CT
e Procedimiento Especifico de Cobranza Directa a las Personas Acreditados/as

Asicomo los proyectos de los procedimientos de Reinstalacion Manual y de Acciones Preventivas
de Cobranza.

Adicicnalmente, la propuesta del Procedimiento Especifico de Reinstalacion Manual de
Acreditados no considera otras bases de datos de seguridad social, ni se presenta un mecanismo
que asegure que los cobros se realicen de forma exclusiva en cuenta bancaria del Instituto
FONACQOT, ademas, el proceso No. 3 del Diagrama de Fiujo del Procedimiento Especifico de
Acciones Preventivas de Cobranza no se relaciona con algun otro.

Respuesta de Ia SGCR

Mediante Oficio No. SGCR/06/09/2023 de fecha 11 de septiembre de 2023, en respuesta a la
presentacién del Informe de Resultados Preliminares por parte de esta Instancia Fiscalizadora,
ta SCCR remitid informacidn para atender los numerales de la pre-sugerencia No 2, como se
indica a continuacion:

- Para el mecanismo que asegure que los cobros no se realicen en efectivo o cuenta bancaria,
la SGCR informé lo siguiente:

“En los Procedimientos Especificos de Administracion de Crédito vigentes, como en los
que fueron recientermente aprobados en la Trigésima Sesién Extracrdinaria def Consejo
Directivo celebrada el 28 de junio del 2022, tanto los Coordinadores de Cobranza y/o
los Analistas Delegacionales, asi como la Direccién de Cobranza y la Direccién de
informacién y Control de Cartera, realizan las dacciones establecidas para la
recuperacion de los créditos, a nivel Centro de Trabgjo, como a nivel acreditado,
destacando que, en las propias cédulas de resultados el Organo Interno de Control,
refiere el cumplimiento de las actividades y reglas de negocio relacionadas con fa
cobranza administrativa”.

Asimismo, actualmente los asesores del CAT no proporcionan las lineas de captura o
los acreditados, los analistas de la Direccion de Cobranza se encargan de retomar
fas promesas de pago que hacen los acreditados y enviar las referencias de pago
correspondiente. Las referencias de pago que se generan, de manera automatizada
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en el sisterna CREDERE, siempre estdn dirigidas a las cuentas del Instituto por lo cual
no serfa posible pagar una linea a una cuenta que no estuviera a nombre del mismo.

Se adjunta ejemplo de referencia de pago, ANEXO 1"

En los Procedimientos Especificos de Administracion de Crédito del Instituto FONACOT, clave
PR26.06, vigencia 18 de julio de 2022, Procedimiento Especifico de Cobranza Direcia a las
Personas acreditadas, RNG, se estabiece la disposicion de gque los Despachos del CAT no podran
recibir dinero en efectivo. Adernas, en el Anexo 1 se presentd la ficha referenciada para pago
bancario y la guia para pago SPEI referenciado, por lo tanto, este numeral de la pre-sugerencia

nam. 2 se aclaré.

Con relacion a incluir bases de datos de seguridad social adicionales a las del IMSS en el
Procedimiento Especifico de Reinstalacion Manual de Acreditados, con la finalidad de
identificar al acreditado, la SGCR sefald lo siguiente:

"Actualmente dentro del proceso de Reinstalacion Autormndtica se considera la
informacion que provee el PROCESAR al Instituto, el cual incluye la informacion relativa
a los acreditados que se localizan tanto en IMSS como en ISSSTE. El proceso de
reinstalacion manual se realiza posterior al procesc automatico el cualf ya incluye esas
listas. Se adjunta flujograma del Proceso de Reinstalacion Automdtica ANEXQO 27

La SGCR remitié el diagrama “Generacién del Archivo para Reinstalar IMSS / ISSSTE -
PROCESAR"; sin embargo, no se presenta la narrativa del mismo ni se especifica el documento

normativo en el cual estd contenido.

- Respecto a verificar la relacién del proceso No. 3 con otro(s) procesols) en el Diagrama de Flujo
del Procedimiento Especifico de Acciones Preventivas de Cobranza, la SGCR indico lo

siguiente:

“El OIC aclard que se refiere el Procedimiento Especifico de Reinstalacion Manuci, el
cual se mostré en la sesion y es correcta la relacion entre los procesos. Se adjunta
dioggrama de flujo de Reinstalacion Manual de Acreditados ANEXO 3" [sic]

El proceso No. 3 del diagrama de flujo "Procedimiento Especifico de Reinstalacion Manual de
Acreditados"” estd relacionado con los procesos 2y 5, se omite el No. 4, contiene dos iniciales {1y
7) y dos finales {6 y 9), ademas no se identifica una alineacion de todos procesos con la narrativa

del procedimiento.
Para la pre-sugerencia No. 3, la SGCR, indico lo siguiente:

"El Manual de Polfticas y los Procedimientos especificos se encuentran en revision de
los érganos de autorizacién correspondientes, se prevé presentarlos al Consejo del
mes de octubre, dichos procedimientos incluyen las adecuaciones realizadas en

concordancia con el Plan Estratégico de Cobranza. Se adjunta oficioc ANEXO 47 [sic}] .
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La SGCR indicod gue prevé presentar en octubre de 2023 al Consejo Directivo, el Manual de
Politicas y los procedimientos especificos para su autorizacion; sin embargo, no proporciond
evidencia documental de sus gestiones.

Por lo anterior, se emite la siguiente:

Sugerencia nuam. 2

Para que el Instituto FONACOT, por conducto de la Direccién de Informacién, Control de Cartera
y Proteccidon de Pagos y la Direccién de Cobranza, establezca en la normativa especifica lo
siguiente:

- La factibilidad de incluir en la normativa interna el diagrama “Generacidn del Archivo para
Reinstalar IMSS /ISSSTE - PROCESAR", con su narrativa.

~ El diagrama de flujo "Procedimiento Especifico de Reinstalacién Manual de Acreditados”
alineado con la narrativa de flujo, la secuencia de tos procesos vy su interaccién.

- Implementacion de acciones para actualizar la normativa interna, en alineacién con el Plan
Estratégico de Cobranza.

Lo anterior, de conformidad con lo establecido en fa Disposicién General 9. Normas Generales,
Principios y Elementos de Control Interno, Norma General Tercera. Actividades de Control,
Principio 10. Disefar actividades de control, Elemento de Control 16.01 Respuesta a los Objetivos
y Riesgos y 10.02 Disefio de Actividades de Control Apropiadas, Principio 12. Implementar
Actividades de Control, Elementos de Control 12.02 y 12.03 Documentacion y Formalizacion de
Responsabilidades a traves de Politicas, del ACUERDO por el gue se emiten fas Disposiciones y
el Manual Administrativo de Aplicacion General en Materia de Control Interno.

Resultado Num. 3. Con observaciones y sugerencias
Modificaciones y actualizacién de la estructura de organizacion y perfiles de puestos (Area
Comercial y de Cobranza)

El marco normativo en materia de actualizacion de estructura de organizacidn y de perfiles de
puestos, establece lo siguiente;

» Manual de Organizacién Especffico de la Direccién de Cobranza, clave MO21.01, vigencia
25 de octubre de 2018, Apartado X. Objetivos y Funciones, Numeral 1.1.3.1.0.0, Funcién 1,
establece lo siguiente:

“Validar las propuestas de actualizaciones y/o modificaciones al manual de crédito
de ocuerdo a la operacidn de nuevos procesos, a fin de eficientar el proceso de
cobranza, y en su caso presentarias para su aprobacion ante las instancias
correspondientes”.
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o ACUERDQC, en la Disposicion General 9. Normas Generales, Principios y Elementos de
Control Interno, Norma General Primera. Ambiente de Control, Principio 3. Establecer la
estructura, responsabilidad y autoridad, Elementos de Control 3.02 y 3.04 Estructura
Organizacional y el Principic 5. Establecer la Estructura para Responsabilizar al Personal
por sus Obligaciones de Control Interno, Elemento de Control 501, que establecen lo
siguiente:

“3.02 La Adrministracién debe desarrollar y actualizar la estructura organizacional
con entendimiento de las responsabilidades generales, y debe asignarlas a las
distintas unidades parg que g institucion alcance sus objetivos de manera eficiente,
eficaz y econémica; brinde inforrmacion confiable y de calidad; cumpla con las
disposiciones juridicas y normativas aplicables, y prevenga, disuada y detecte actos
contrarios a la integridad®.

“204 La Administracién debe evaluar periddicamente la estructura organizaciona/
para asegurar gue se alinea con los objetivos institucionales y que ha sido adaptada
vy qctualizada a cualquier objetivo emergente, como nuevas leyes o regulaciones”.

“5.01 La Administracion debe establecer y mantener una estructura que permita, de
manera clara y sencilla, responsabilizar al personal por sus funciones y por sus
obligaciones especificas en materia de control interno, lo cual forma parte de la
obligacién de rendicién de cuentas institucional. El Titular o, en su caso, el Organo de
Gobierno debe evaluar y responsabilizar a la Administracion por el desempefio de
sus funciones en materia de control interno”.

Desarrollo

Como parte de los procesos para la implementacion del Pian Estratégico de Cobranza 2022, se
observé que en la LXV Sesidn Ordinaria del Comité de Crédito del instituto FONACOT celebrada
en medios electronicos el 19 de enerc de 2023, se reporté en el documento “Plan Estratégico de
Cobranza 2022 Seguimiento”, la propuesta de reestructuracion de las dreas de Cobranza y de
Informacién y Control de Cartera, de conformidad con las acciones siguientes:

e "Para su atencién: Reestructuracion de las Greas de Cobranza y de Informacion y
Control de Cartera.

Realizadas y resultados: £/ Consejo Directivo autorizé las modificaciones a la
Estructura Qrgdnica, en la 86° Sesidn Ordinaria, asi mismo, la Direccion de Recursos
Humanos, estd realizando las gestiones necesarias, con la Secretaria de la Funcion
Publica y la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, para su actualizacion y
autorizacion.” [sic]

Asimismo, en el Plan Estratégico de Cobranza 2022 se presentd la propuesta de reestructuracion
de la SGCR, como se indica a continuacién:
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Estructura Actual

DIRECCION DE COBRANZA

R

DIRECCION DE
INFORMACION ¥ CONTROL
DE CARTERA

N

SUBDIRECCION DE MESA DE

CONTROL

SUBDIRECCIGNBE
INFORMACIGN DE CARTERA

SUBDRIRECCIONDE

— ADMEINIS TRACION DE

CARTERA VIGENTE

SUBDIRECCION BE IRSENG

SUBDIRECCIONDE

b CORRANZA

JEFE DE DEPARTAMENTO
DE INFORMACION DE
CARTERA
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Estructura Propuesta

DARECCION DE COBRANZA

AR

DIRECCION DE
INFORMACION, CONTROL,
DE CARTERA Y PROTECICON
CE PAGOS

e

SUBDIRECCIQNDE
ADMINISTRACION DE
CARTERS

SUBDIRECCION DE
PROTECCION DE PAGOS

SUBDIRECCIGN DE
COBRANZA
ADMINISTRATIVA

SUBDIRECCION DI
INFORMACION Y CONTROL
DE CARTERA

SUBDIRECCHON OE
COBRANZA EXTRANDICIAL

JEFE DE DEPARTAMENTO
DE INFORMACION DE
CARTERA

Fuente: Elaborado con base en el Cuestionario de Control Interno de la DICCPP, propercionade por la SGCR mediante Oficio

No. SGCR/04/07/2023 de fecha 17 de julio de 2023,

En cuanto a la actualizacién de los Perfiles de Puesto y los Manuales de Organizacién, Manuales
de Politicas y Procedimientos y Procedimientos Especificos de las areas de Cobranza y de
Informacion y Control de Cartera, se establecieron las acciones siguientes:

e “Para su atencion: Actualizacion de los Perfiles de Puesto de las dreas de Cobranza
yde informacion y Control de Cartera.

Realizadas y resultados: En el mes de noviembre se ha enviado la versién final de
los perfiles de puesto a la Direccion de Recursos Humanos.

» Para su atencion: Actualizacion de los Manuales de Organizacién, Manuales de
Politicas y Procedimientos y Procedirmientos Especificos.
Redlizadas y resultados: Se ha trabajado en la actuaiizacion de los Manuales de
Organizacion, Manuales de Politicas y Procedimientos, y de los Procedimientos
Especificos, y en las préximas semanas serdn presentados a las instoncias
correspondientes para su autorizacicn.”

Al respecto, se constatod lo siguiente:

1

Adecuaciones a la estructura de organizacién de la DCOB y de la DICCPP

Se verifico que mediante Oficio No. SGA/488/2023 de fecha 12 de junio de 2023, Ia SGA informa
al personal del Instituto FONACOT la aprobacion y registro de la Estructura Organica por parte

de la Secretaria de la Funcién Publica, con vigencia a partir del 1° de marzo de 2023,
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En la Estructura Organica aprobada, de acuerdo con la propuesta presentada en el Plan
Estratégico de Cobranza 2022, quedaron agrupados en la DCOB los aspectos tacticos
operativos y en la DICCPP los de estrategia e informacién.

2. Modificacién a la descripcién de los perfiles de puestos

En alineacidn con la Estructura Orgénica auterizada de la DCOB y la DICCPP, se modificaron
los puestos y la descripcion de los perfiles de puestos siguientes:

a) Direccion de Cobranza
1. Subdireccion de Administracién de Cartera
2. Subdireccion de Cobranza Administrativa
3. Subdireccion de Cobranza Extrajudicial

b) Direccion de Informacién y Control de Cartera y Proteccion de Pagos
1. Subdireccion de Proteccién de Pagos
2. Subdireccién de Informacion y Control de Cartera
3. Departamento de Informacion de Cartera

De la revisidon a los perfiles de puesto proporcionados por la DCOB vy la DICCP, no se
identificaron los perfiles de los Coordinadores de Cobranza.

3. Actualizacién del Manual de Organizacién Especifico (MOE) de la DCOB y de 1a DICCPP

De la revisién a los proyectos de los MOE de la DCOB y de la DICCPP, se constatd la
congruencia de sus funciones con el Estatuto Organico de Instituto FONACOT, asi como con
el Plan Estratégico de Cobranza; ademas, se verificd la alineacion de los procesos sustantivos
asignados a cada area con la estructura de organizacién autorizada, integrando el Sistema de
Cobranza de! Instituto FONACOT en lo gue corresponde a la cobranza administrativa y
extrajudicial, vinculados con los mecanismos de control de {a cartera.

4. Actualizacién de la Estructura Organica de la SGCOM

En relacién con las adecuaciones a la Estructura Organica, se verificaron en el organigrama
presentado los cambios en la denominacion y en las funciones de dos Unidades
Administrativas adscritas a la SGCOM, la Direccion de Continuidad y Supervision de
Operaciones (DCSO) v la Direccion de Estrategia Comercial y Mercadotecnia; sin embargo,
ninguna esta enfocada a mejorar la gestion y el control de ta recuperacion de cartera.

5. Actualizacién de Estructura Organica y Perfiles de las Coordinaciones de Cobranza g
La SGCR no presentd evidencia de que se hayan realizado adecuaciones a ia Estructura {
Orgénicay a los perfiles de puestos de las Coordinaciones de Cobranza de Guadalajara, Méridc? ‘R
y Monterrey.
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Conclusion

La DCOB cumplio con su Manual de Organizacidn Especifico, Apartado X. Objetivos y Funciones,
Numeral 11.3.1.0.0, Funcidn 1, que establece: “Validar las propuestas de actualizaciones y/o
medificaciones al manual de crédito de acuerdo a la operacién de nuevos procesos, a fin de

eficientar el proceso de cobranza, y en su caso presentarlas para su aprobacidn ante lasinstancias
correspondientes”.

Lo anterior, de conformidad con lo establecido en la Disposicion General 9. Normas Generales,
Principios y Eiementos de Control Interno, Norma General Primera. Ambiente de Controj,
Principio 3. Establecer la estructura, responsabilidad y autoridad, Elementos de Control 3.02 v
3.04 Estructura Organizacional, del ACUERDO.

5in embargo, para el nivel operativo que corresponde a las Coordinaciones de Cobranza, no se
proporciond evidencia que permita verificar que sus perfiles de puesto estan alineados con ias
adecuaciones a ia Estructura Organica de la SGCR.

Respuesta de la SGCR

Mediante Oficio No. SGCR/06/09/2023 de fecha 11 de septiembre de 2023, en respuesta a la
presentacion de! Informe de Resultados Preliminares por parte de esta Instancia Fiscalizadora,
la SGCR indicd lo siguiente:

“Los Coordinadores de Cobranza, de acuerdo con su perfil dependen de la estructura
de la DEPyR. La Subdireccion General de Crédito y Recuperacion, realizard unda
propuesta para adecuar los perfiles al cumplimiento de objetivos del Plan
Estratégico de Cobranza enviando ia misma a la Subdireccion General Comercial
para su verificacién y en su caso, presentacion a las instancias autorizadas
correspondientes”.

Al respecto, [a SGCOM mediante Oficio No. SGCOM/470/02/2023 de fecha 11 de septiembre
de 2023 y en alcance al Oficio No. SGCR/06/09/2023 de la SGCR, indicd que con el fin de
contribuir en el ambito de su ccmpetencia realizard o siguiente:

“Una vez que nos sea proporcionada la propuesta de adecuacién a los perfiles de
puesto de los Coordinadores de Cobranza por parte de la Subdireccién de Crédito y
Recuperacién, se analizaran y caso de proceder se gestionard con las Unidades
Administrativas correspondientes su actualizacién en el Manual de Organizacion
Especificc de las Direcciones Estatales de Plaza”. [sic]
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Por lo anterior se emite [a siguiente:

Sugerencia nim. 3

Para gue el Instituto FONACOT, mediante la Subdireccion General de Credito y Recuperacion y
fa Subdireccion General Comercial, presenten evidencia de {a alineacion de los perfiles de puesto
de las Coordinaciones de Cobranza con la Estructura Organica aprobada para la Subdireccion
GCeneral de Crédito y Recuperacion, en congruencia con las acciones de recuperacion de cartera
establecidas en el Plan Estratégico de Cobranza.

Lo anterior, de conformidad con lo establecido en la Disposicién General 9. Normas Generales,
Principios vy Elementos de Control Interno, Norma Ceneral Primera. Ambiente de Control,
Principio 5. Establecer la Estructura para Responsabilizar al Personal por sus Obligaciones de
Control Interne, Elemento de Control 5.01, del ACUERDO por el gue se emiten las Disposiciones
y el Manual Administrativo de Aplicacion General en Materia de Control Interno.

Resultado NUm. 4. Sin observaciones
Efectividad del proceso de emisién y control de las cédulas de pagos de CT's y Acreditados,
asi como reduccién de la No recuperacién

Ei marco normativo en materia de recuperacion de créditos, establece lo siguiente:

« Manual de Crédito del Instituto FONACQOT, clave MAQ9.31, vigencia 18 de julio de 2022
Apartado B, Numeral 8. Politicas de Crédito de la Recuperacién, Subnumeral 6,
establece o siguiente:

“La recuperacion de los créditos otorgados serd a través de la emision de Cédulas
de Notificacion de Altas y Pagos, mediante la retencion y entero al Instituto
FONACOT, gue realice ef CT al salario de sus personas trabajadoras”

« Manual de Organizacion Especifico de la Direccidn de Cobranza, clave MQO21.07,
vigencia 25 de octubre de 2018. Apartado X. Objetivo y Funciones, Numeral 11.3.1.0.0,
Funcién 5, establece lo siguiente;

“Supervisar las acciones de cobranza de la cartera a traves de Centros de Trabagjo
v la recuperacion de cartera directa a nivel nacional, con el objeto de que ésta se
realice en tiempo y forma para el logro de los objetivos y metas del instituto”.

e ACUERDOQ, en la Disposicién General 9. Normas Generales, Principios y Elementos de
Control Interno, Norma General Tercera. Actividades de Control, Principio 10. Disefar
actividades de control, Elemento de Control 10.02 Disefic de Actividades de Control
Apropiadas, estabiece lo siguiente:

“10.02 La Administracién debe disefiar, actualizar y garantizar la suficiencia e
idoneidad de las actividades de control establecidas para lograr los objetivos
institucionales. En este sentido, es responsable de que existan controles
apropiados para hacer frente a los riesgos que se encuentran presentes en cada i
uho de los procesos institucionales, incluyendo los riesgos de corrupcion”. \
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Desarroilo

Del analisis a la evidencia documental proporcionada por la DCOB y las CC, se revisaron los
mecanismaos de controi de |a emisidn de Cédulas de Pago de CT's y Acreditados para lograr la
reduccién en la No recuperacién. Asimismo, de |a aplicacidn del Cuestionario de Control Interno
a la DCOB, se verificd que se han realizado dos tipos de acciones, las que se ubican en el nivel
tactico y las que corresponden al nivel operativo de las CC.

A. Principales acciones de tipo tictico

1.

Proceso de afiliaciéon de CT's para la emisién de cédulas
P

De fa verificacidon de la informacidén proporcionada mediante correos electrénicos de
fechas 30 de marzo, 10, 24 y 26 de abril, 17, 23y 2 de mayo, 4 y 12 de julio de 2023 se constatd
que existen mecanismos de comunicacion y coordinacién entre la SGCOM y la DCOB para
el proceso de recuperacion de cartera de ios trabajadores que tienen algdn crédito con el
Instituto FONACOT y que sus CT's no estan afiliados al Institutc FONACOT.

Respecto de la revision del “Reporte de avance en la afiliacién de CT’s”, remitido por la
DCSO de la SGCOM a la DCOB, se identificd que de los 7,917 CT's que contiene la “Base de
Datos de los CT's no Afiliados af Instituto FONACOT y que cuentan con trabajadores que
tienen algun credito con el Instituto” a junio de 2023, 1,427 CT's se afiliaron at mismo, io
que representa el 18.0%.

La afiliacion de CT's al Instituto FONACOT genera la emisidn de Cédulas de page de CT's,
de trabajadores que tienen algun crédito con el Instituto, para lograr la reduccién en la No
recuperacion.

En el "Reporte de validacion de la emision” contenido en los “Archivos de la validacién de
emision Cedulas 2023.04 Abril", se identificd el seguimiento y control que la DCOB realizd
a la emision de las Cédutas de pago del mes de abril de 2023,

Tambien, el “Reporte de validacion de la emision” contiene los siguientes aspectos de
control que se consideran en la emision de Cédulas de pago:

- la correspondencia entre las tablas del CREDERE del detalle por crédito y
agrupamientos por empresa,

- la asignacion del contador de emisiones;

- la exclusion de los préstamos liquidados y/o dados de BAJA;

- NO EXISTEN CEDULAS O CREDITOS INDIVIDUALES EMITIDOS POR MONTO CERC O
MENOR A CERO" [sic]
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Adicionalmente, se verificd que mediante carreo electréonico de fecha 18 de abril de 2023,
la DCOB remitid para revisidon de las CC el “Reporte de incidencias en la emision de
cédulas” con los CT's que se asignarian para cobranza administrativa al CAT, de
conformidad con la RNI19 del Procedimiento Especifico de Recuperacion del Crédito
FONACOT a traves de CT.

Propuesta del Procedimiento de Reinstalacién Manual de Acreditados

La DCOB remitié la propuesta del Procedimiento de Reinstalacidon Manual de Acreditados,
COMmo una accién para mitigar las fallas en el proceso de reinstalacion de los CT's, la cual
estd en proceso de aprobacién; no obstante, la unidad administrativa realizé la emision
mensual del “Reporte de Seguimiento de Pagos de los Créditos Reinstalados
Manualmente” que refiere a trabajadores gue tienen algun credito con el Instituto
FONACOT y que conforme a la base de datos del IMSS estan adscritos a CT's que no estan
afiliados al Instituto FONACOT.

En el reporte de referencia al 25 de abril de 2023 indica una recuperacion acumulada por
reinstalacion de créditos por $283,699,430.00 M.N,, como resultado de la emision de
Cédulas de pago de CT's y Acreditados.

B. Principales acciones de tipo operativo de las CC de Guadalajara, Mérida y Monterrey

Se verificaron las acciones realizadas por las CC de Guadalajara, Mérida y Monterrey para
fortalecer la emision de Cédulas de pago, consistentes en:

1.

2.

3.

Capacitacion a los CT's referente a:

- Servicios en linea

- Manegjo del portal Multibancos

- Generacion de usuario y password

- Ermisidn y cierre de Cédulas de pago

- Registro de incidencias de pago

- Pagoen banco

Seguimiento a correos, llamadas y citas generadas por los CT's respecto del proceso de
pago

Notificaciones mensuales a los CT's gue emitieron por primera vez y a los que volvieron a
emitir Cédulas de pago, incluyendo fa fecha en que se llevd a cabo la capacitacion, asi
como el calendario de pago
Emision de reportes, entre los que se encuentran la “Bitacora y seguimiento de Centros
de Trabajo" y “de Llamadas a los Acreditados que estan en situacion de No pago”

Conclusion

La SGCOM, la DCORB y las CC de Guadalajara, Mérida y Monterrey, cuentan con mecanismos de
control en la emisidon de Cédulas de Pago de CT's y Acreditados para lograr la reduccidén en la No

recuperacion.
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Al respecto, la SGCOM y la DCOB presentaron mecanismos de comunicacion y coordinacion en
el proceso de recuperacién de cartera de los trabajadores que tienen algun créditc con el
Instituto FONACOT y que sus CT's no estén afiliades ai mismo.

Adicionalmente, la DCOB establecié acciones tacticas para la emisidon de Cédulas de Pago de
CT'sy Acreditados, destacando la implementacion de reportes v la propuesta del Procedimiento
de Reinstalacién Manual de Acreditados, con lo que se cumplio con el Manual de Crédito del
Instituto FONACOT, clave MA09.3], vigencia 18 de julio de 2022, Apartado B, Numeral 8. Politicas
de Crédito de la Recuperacidn, Subnumeral 6.

También se cumplio con el Manual de Organizacidn Especifico de la Direccién de Cobranza, clave
MO21.07, vigencia 25 de cctubre de 2018, Apartado X. Objetivo y Funciones, Numeral 1.1.3.1.0.0
Direccidn de Cobranza, Funcion 5.

Finalmente, las CC de Guadalajara, Mérida y Monterrey realizaron acciones para fortalecer la
emision de Cedulas de pago y su seguimiento mediante la capacitacién a los CT's, Ia
implementacion de reportes y la atencién a correos, llamadas y citas generadas por los CT's
respecto del proceso de pago.

Sugerencias
No se determinaron sugerencias.

Resultado Num. 5. Sin observaciones
Efectividad de los procesos para la gestion y el control de la recuperacién de cartera a nivel
estratégico, tactico y operativo

El marco normativo en materia de gestion de la recuperacidn de cartera, establece lo siguiente:

¢ Manualde Crédito del Instituto FONACOT, clave: MA09.3), vigencia 18 de julio de 2022,
Apartade B, Numeral 81. Politicas Especificas de Recuperacidn Administrativa,
establece lo siguiente:

‘Se gestionard el cobro de la cartera de las personas acreditadas y CT's que se
encuentren en esta etapa de cobranza hasta su recuperacion o su traspaso a la
cobranza extrajudicial, de acuerdo a los Procedimientos FEspecificos de
Administracién de Crédito”.

+ Manual de Organizacion Especifico de la Direccidn de Cobranza, clave MQOZ21.01,
vigencia 25 de octubre de 2018, Apartado X. Objetivos y Funciones, Numeral 1.1.3.1.0.0
Direccién de Cobranza, Funcion 2, que sefala:

“Supervisar los programas de recuperacion de cartera, asi como su seguimiento
para determinar las medidas correctivas y preventivas necesarias v agilizar la
cobranza”.
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e ACUERDO, en la Disposicién General 9. Normas Generales, Principios y Elementos de
Control Interno, Norma General Tercera. Actividades de Control, Principio 10. Disefiar
actividades de control, Elemento de Control 10.02, gue indica:

“10.02 La Administracion debe disefar, actualizar y garantizar la suficiencia e
idoneidad de las actividades de control establecidas para lograr los objetivos
institucionales. En este sentido, es responsable de que existan controles
apropiados para hacer frente a los riesgos gue se encuentran presentes en cada
unho de los procesos institucionales, incluyendo los riesgos de corrupcion”

Desarrollo

De la aplicacidn del Cuestionario de Control Interno a [a DCOB, se analizé la informacion
siguiente:

Reporte de validacion de la emisiéon de Cédula, emitido por ia Subdireccion de Cartera de
Crédito Vigente {actualmente Subdireccion de Cobranza Administrativa), en el gue se
identifico, entre otros datos, el nombre del colaborador que revisa, nimero y nombre de la
sucursal y observaciones.

Minutas de proyectos prioritarios de la Direccion de Crédito, que refieren en los temas
tratados, entre otros, la emisién de cédulas y |la aplicacidon de pagos.

Base de datos con 5,000 CT's a afiliar desglosada por Estado, numero de Acreditados vy el
monto total del crédito.

Reporte de avance en la afiliacién, enviado por el area Comercial a ta Direccion de Cobranza,
mediante correo electronico de fecha 12 de julio de 2023, refiriendo al avance de CT's afiliados
durante el periodo de enero a junio de 2023,

De la aplicacidén del Cuestionario de Control Interno a la CC de Guadalajara, se anatizaron ios
reportes siguientes:

“Detalle General de las Cédulas 1° Emision del mes de marzo de 2023” que contiene, entre
otros datos, el detalie general de cedulas, la emision para cobro y aplicacion.

“CT's pagados no aplicados” y “CT's con no pago”, ambos al 15 de febrero de 2023, que
contienen, entre oiros datos, el detalle general de cédulas, la emisidn para cobro y aplicacidn.
“Seguimiento de la emisién de enero de 2023 para recuperar en febrero”, mediante el cual
se informa el seguimiento de los reportes en el modelo de organizacion de las direcciones
estatales y de plaza.

“CT's aplicados en ceros af 27 de enero de 2023 incluye emisiones de fecha programada’®, en
el que se identifico el total emitido en todas las regiones de la RepUbiica Mexicana.

Correo electrénico de fecha 27 de abril de 2023, mediante el cual fa DCOB se instruyé a la CC
de Guadalajara que antes de la generacion del cierre del mes programado llevara a cabo ef
cuadre y cierre de las cedulas pendientes.
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De la aplicacion del Cuestionario de Control Interno a la CC de Mérida, se anaiizaron los reportes
siguientes:

» ‘“Detalle General de las Cédulas / Emisién con F.P.P. al 31 de marzo de 2023 para cobro y
aplicacién en abril 2023" que contiene, entre otros datos, ei detalle general de cédulas, la
emision para cobro y aplicacion.

» “CT's pagados no aplicados”y “CT's con no pago” al 26y 27 de abril de 2023, en los cuales se
identificaron, entre otros conceptos, clave de oficina, oficina (ubicacién), fecha programada,
nombre del centro de trabajo, ID centro de trabajo, total créditos, total emitido vy total
retenido, asi como correc electrdnico.

» "Seguimiento de la emisidn de marzo de 2023 para recuperar en abril”, mediante ef cual se
informd el seguimiento de los reportes en el modelo de organizacion de las direcciones
estatales y de plaza.

Por su parte, la CC de Monterrey remitié¢ el “Reporte de CT's con no pago” de su revisiéon se
constato gue se realizd periddicamente con informacidn actualizada y contiene, entre otros
conceptos, la identificacion por semana de los CT "s con no pago con corte a marzo de 2023, total
de créditos, total emitido y total retenido.

La SGCOM proporciond la Circular Nos. SGCR-CIR-02-10-2022 y SGCOM-CIR-21-10-2022 emitida
por la SGCR y la SGCOM de fecha 31 de octubre de 2022, dirigida a los Directores Comerciales
Regionales, Estatales y de Plaza, Coordinadores Administrativos, de Cobranza y de Crédito,
Analistas de Promocion, de Crédito y Cobranza, con efectos a partir del 1° de noviembre de 2022,
en la que se informa la medificacidn de los procedimientos especificos siguientes:

¢ Recuperacidn del Crédito FONACOT, a través de CT.
« Cobranza Directa a la(s) Persona(s) Acreditado(s)/a(s).

Al respecto, se verificd que la SGCR solicité a la SCCOM la gestion para las lamadas a los CT's y
trabajadores y que, mediante oficio No, SGCOM/226/04/2023 de fecha 27 de abril de 2023, la
SCCOM envio a la DCOB el archivo con los resultados de las llamadas realizadas de la base de
datos correspondiente a CT's y a traves de correo electrénico el CAT informd a las areas de
cobranza y comercial el desglose de la gestién de las llamadas realizadas.

Conclusién

La DCOB y las CC de Guadalajara, Mérida y Monterrey cuentan con procesos para la gestion y el
control de la recuperacion de cartera a nivel tactico y operativo, por lo que cumplen con el
Apartado B, Numeral 8.1. Politicas Especificas de Recuperacidon Administrativa, del Manual de
Crédito del Instituto FONACOQOT, clave MA09.31, vigencia 18 de julio 2022.

Asimismo, con el Apartado X. Objetivos y Funciones, Numeral 11.3.1.0.0 Direccion de Cobranza,
Funcion 2 del Manual de Organizacién Especifico de la Direccién de Cobranza, clave MO21.01,
vigencia 25 de octubre de 2018,
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Sin embargo, se identificaron diferencias en la cantidad de reportes para la gestion y el controd
de la recuperacion de cartera Administrativa y Extrajudicial a nivel operativo, proporcionados por
las CC de Guadalajara, Mérida y Monterrey, como se indica a continuacion:

+ La CC de Guadalajara proporciond 5 reportes para gestionar la emisién y el seguimiento de
pagos de los CT's.

s 1aCCdeMérida remitio 4 reportes, sin incluir el que refiere a “CT’s aplicados en ceros, incluye
emisiones de fecha programada”.

+ La CC de Monterrey Unicamente proporciond el reporte “CT's con no pago”.

Derivado de lo anterior, se observaron debilidades de control interno conforme a la Disposicion
General 9. Normas Generales, Principios y Elementos de Control Interno, Norma General Tercera.
Actividades de Control, Brincipio 10. Disefiar actividades de control, Elemento de Control 10.02
Disefio de Actividades de Control Apropiadas, del ACUERDO por el que se emiten las
Disposiciones y el Manual Administrativo de Aplicacion General en Materia de Control Interno.

Respuesta de la SGCR

Mediante Oficio No. SGCR/06/09/2023 de fecha 11 de septiembre de 2023, en respuesta a la
presentacion del Informe de Resultados Preliminares por parte de esta Instancia Fiscalizadora,
la SGCR indicd lo siguiente:

“En el Procedimiento Especifico de Recuperacion del Crédito FONACOT a través de CT,
en especifico en las RNTI, RNI3, RNI6, RN17, RNI8 se establecen los reportes que se
envian a los Coordinadores de Cobranza con el fin de que sirvan como base y guia en
sus actividades de recuperacion, asi como el seguimiento y supervision que se hace
respecto de las gestiones de recuperacion desde la Direccién de Cobranza. Se anexan
pantallas de seguimiento haciendo referencia a los reportes ANEXO 5

Se adjuntag evidencia de envios por correo electronico y de los reportes que ponen o
disposicion de los Coordinadores de Cobranza en el repositorio share point de
Cobranza. Con la evidencia se puede demostrar que los reportes se elaboraran y ponen
a disposicion de todos los coordinadores de Cobranza de manera estandarizada, por lo
anterior, se solicita retirar esta pre sugerencia toda vez que se considerd unicamente la
informacién entregada por la Coordinacion de Cobranza de Monterrey para realizar
dicha sugerencia.”

Por lo anterior, la Subdireccion General de Crédito y Recuperacion presentd evidencias para
atender la pre-sugerencia relativa a los reportes (emisién total actual, centros de trabajo con
pago no aplicado y no pago, diario de seguimiento a la emision y CT's aplicados a ceros) que
deben utilizar las Coordinaciones de Cobranza de Guadaiajara, Mérida y Monterrey, para mejorar
el control en la recuperaciéon de cartera, de conformidad con la Disposicidn General 9. Normas
Generales, Principios y Elementos de Control Interno, Norma General Tercera. Actividades de
Control, Principio 10. Disefiar actividades de controi, Elemento de Control 10.02, del ACUERDO
por el que se emiten las Disposiciones y el Manual Administrativo de Aplicacion General en
Materia de Control Interno. *\
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Sugerencias
No se determinaron sugerencias.

Resultado NUm. 6. Sin observaciones
Efectividad del proceso especifico de recuperacién y control de cartera a través de los

Coordinadores de Cobranza y de los Analistas de Cobranza (Regiones Norte, Occidente y
Sur)

El marco normativo en materia de control de la recuperacion de cartera, establece lo siguiente:

» Procedimientos Especificos de Administracion de Crédito del Instituto FONACOT, clave
PR26.06, vigencia 18 de julio de 2022, Procedimiento Especifico de Recuperacidn del
Credito del Instituto FONACOT a través de CT's, RN17 y actividad 30, que establecen:

«RNI17: la Subdireccion de Cobranza deberd informar a través de reportes o las
personas Coordinadoras de Cobranza o al CAT sobre aquellos CT's que estdn en
incumplimiento de pago y son susceptibles de Cobranza Administrativa, para que
realicen las gestiones de recuperacion correspondientes a través de los medios que
el Instituto FONACOT establezca:

[.]

Persona Coordinadora de Cobranza y/o Analista Delegacional (de Cobranza)

30. Elabora y envia requerimientos de pago a los Patrones que no reflejen pago de
la emision vigente de acuerdo con los formatos “Requerimiento de pago o (CT's} 24
Yy 72 horas”. £l CAT efectua flamadas telefénicas para requerir el pago, registrando
su resultado en el Reporte de “Gestiones de recuperacion via telefénica o CT"
Publicados en el portal de Intranet».

e ACUERDO, en la Disposicion General 9. Normas Generales, Principios y Elementos de
Control Interno, Norma General Tercera. Actividades de Control, Principio 10. Disefiar
actividades de control, Elemento de Control 10.02, que establece lo siguiente:

“10.02 La Administracion debe disefiar, actualizar y garantizar la suficiencia e
idoneidad de las actividades de control establecidas para lograr los objetivos
institucionales. En este sentido, es responsable de que existan controles apropiados
para hacer frente a los riesgos que se encuentran presentes en cada uno de los
procesos institucionales, incluyendo los riesgos de corrupcion”,

Desarrollo

Como resultado del analisis de la informacidén proporcionada mediante los Cuestionarios de
Control Interno, se verificaron las acciones realizadas por las Unidades Administrativas de
conformidad con lo siguiente:

29 de 55



EQO09 “Créditos a Trabajadores”

Se revisd que la DCOB envié a las CC los reportes de aquellos CT's que estaban en
incumplimiento de pago y son susceptibles de Cobranza Administrativa, para gue realizaran las
gestiones de recuperacién correspondiente; para tal efecto, la DCOB remitio a esta Instancia
Fiscalizadora la informacién siguiente:

» Muestra de registro de llamadas
*» Muestra de requerimientos de pago

En relacién con el control de registro de llamadas, se constatd que [as bases de datos en archivos
Excel de los meses de febrero y marzo de 2023 contienen, entre otros conceptos, la fecha, hora,
clave de afiliacién, clave de gestion, mes de afiliacion, nombre o razén social, saldo deudor y
observaciones.

Referente a los requerirnientos de pago, se verifico la evidencia de las gestiones de cobranza
mediante los formatos denominados “Requerimiento de pago g Centros de Trabajo (CT's) 24 y
72 horas”.

Adicionalmente, se revisd la evidencia de la capacitaciéon a los CT's del portal Multibancos, de los
meses de enero, febrero y marzo de 2023, en los que se identificaron los dias en que se llevd a
cabo la capacitacidén del tema “.Cémo hacer enteros a Fonacot o través del portal
Multibancos?"”

Por otro lado, se comprobd que las CC de las Regiones Occidente, Sur y Norte (Guadalajara,
Mérida y Monterrey) realizaron las gestiones de cobranza por el periodo de enero a junio de 2023,
mediante llamadas telefdnicas y reguerimientos a los patrones que no reflejaron pago de la
emision vigente, registrando su resultado en el "Requerimiento de pago a CT's 24 y 72 horas”y
en el "Reporte de Gestiones de recuperacion via telefénica a CT".

En la carpeta de la Septuagésima Séptima Sesion Ordinaria del Comité de Operaciones del
Imstituto FONACOT, realizada a través de medios electrénicos el 24 de mayo de 2023, en ef punto
8 del orden del dia, se verificd que para el ejercicio fiscal 2023 las visitas de supervision se
enfocarian a la revisién del cumplimiento normativo de las actividades que se realizan en las
Direcciones Estatales, de Plaza, Representaciones y Madulos, de conformidad con lo establecido
en los Procedimientos Especificos de Originacion de Crédito del instituto FONACOT, clave
PR25.06, vigencia 18 de jutio de 2022.

La SGCOM proporciond la evidencia documentatl del Procedimiento Especifico de Recuperacion
y Controi de Cartera, a través de las CC y de los Analistas de Cobranza (Regiones Norte, Occidente
y Sur); al respecto, se verificd que, de conformidad con el programa de trabajo de la DCSO las
visitas de supervision iniciaron en el mes de junio de 2023.

Respecto del “Calendario de visitas programadas 2023” de la DCSO, las CC de las Direcciones
Estatales de Guadalajara, Mérida y Monterrey estdn programadas a partir del segundo semestre
de 2023, por lo tanto, estan fuera del alcance de la revision de la Intervencion de Control Interno
No. 08/2023, que comprende el periodo del 02 enero al 28 de abril de 2023, if\
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De ia revisidn a las Minutas de Trabajo proporcionadas por la DCSO, se verificd que las visitas de
supervision se realizaron de conformidad con el “"Calendario de visitas programadas 2023, a las
Direcciones de Plaza siguientes:

¢  Mixcoac, 28 de junio de 2023
¢ San Antonio Abad, 29 de junio de 2023
e Vallejo, 30 de junio de 2023

Las Minutas de Trabajo incluyen un apartado denominado “Recuperacion del Crédito
FONACOT", enfocado a revisar las actividades de los Coordinadores de Cobranza, el cual se
integra por preguntas orientadas a la supervision de las actividades de las RN de los
Procedimientos Especificos de Administracidn de Crédito del Instituto FONACOT siguientes:

RN2 Uso del Portal Multibancos

RN12 Gestiones de cobranza junto con el CT

RN16 Registro de las aplicaciones de producto 55 {Buchaca)

RN27 Consuita periddica del reporte denominado "Pago de Menos”
RN29 Cartas reguardo del acceso al portal Multibancos

RN30 Cartas de suspension de descuentos

Conclusién

La DCOB proporciond evidencia de los mecanismos de control para la recuperacion y control de
cartera del Instituto FONACOT, en cumplimiento de la RN17 del Procedimiento Especifico de
Recuperacion del Créditc FONACOT a través de CT's, que establece:

“La Subdireccion de Cobranza deberd informar a través de reportes a las personas
Coordinadoras de Cobranza o al CAT sobre aguellos CT's que estdn en
incumplimiento de pago y son susceptibles de Cobranza Administrativa, para gue
reaficen las gestiones de recuperacidn correspondientes a través de los medios que
el Instituto FONACOT establezca”.

Asimismo, las CC de Guadalajara, Mérida y Monterrey cumplieron con la actividad
30 del mismo procedimiento, la cual establece que la Persona Coordinadora de
Cobranza y/o Analista Delegacional (de Cobranza) «Elabora y envia requerirmientos
de pago a los Patrones que no reflefen pago de la emision vigente de acuerdo con
los formatos “Requerimiento de pago o (CT's) 24 y 72 horas”..».

Ademas, la DCOB cumplié con la Disposicién General 9. Normas Generales, Principios y
Elementos de Control interno, Norma General Tercera. Actividades de Control, Principio 10.

Disefiar actividades de control, Elemento de Control 10.02, del ACUERDO.,
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El Procedimiento Especifico de Recuperacidn y Control de Cartera, a través de las CC y de los
Analistas de Cobranza establece que los CC y/o Analista Delegacional (de Cobranza) de las
Direcciones Estatales seran los que elaboren y envien requerimientos de pago a los patrones gue
no reflejen pago de la emisidn vigente y efectlen llamadas telefénicas para requerir ef pago, de
acuerdo a los formatos establecidos en el propio procedimiento;, al respecto, las CC
proporcionaren la documentacion que acredita la realizacion de las actividades antes citadas.

Aunado a lo anterior, las CC y/o Analista Delegacional (de Cobranza) de Guadalajara, Mérida y
Monterrey seran supervisadas por la DCSO conforme al “Calendario de visitas programadas
2023", |las cuales se consideraron a partir de junio de 2023.

Cabe mencionar gue tanto la DCOB, como las CC de Guadalajara, Mérida y Monterrey, no
cuentan con anatlistas de crédito.

Sugerencias
No se determinaron sugerencias.

Resultado Num. 7. Sin observaciones
Mecanismo de coordinacién, supervisién y control entre las Unidades Administrativas que
participan en la recuperacién de cartera, considerando el CAT y los PSEC

El marco normativo en materia de mecanismos de recuperacidén de cartera, establece o
siguiente:

« Estatuto Organico del Instituto FONACOT, publicado en el DOF el 15 de julio de 2022,
Seccion Cuarta. De la Subdireccion General de Crédito y Recuperacion, Articulo 62,
fraccion X, que establece:

"Disepar y aplicar de mecanismos de recuperacion de crédito a través del personal
del propio Instituto y/o de prestadores de servicios de cobranza extrajudicial o Centro
de Atencién Telefénica, estableciendo indicadores de productividad para los
mismos” [sic]

+ Manual de Organizacién Especifico de la Direccidn de Cobranza, clave M0O21.01, vigencia
25 de octubre de 2018, Apartado X, Objetivo y Funciones, Numeral 1.1.3.1.0.0 DCOB, Funcidn
7, sefala lo siguiente;

“Dirigir la asignacion y recuperacion de cartera o traves de fos despachos externos
de cobranza extrajudicial en las Direcciones Comerciales, Regionales, Estatales o de
Plaza, asf como medir la eficiencia de los mismos con el fin de lograr la recuperacion
de la cartera vencida”. :

s Procedimientos Especificos de Administracién de Crédito del Instituto FONACOT, clave
PR26.06, vigencia 18 de julio de 2022, Procedimiente Especifico de Cobranza Directa a las
Personas acreditadas (actual "Procedimiento Especifico de Cobranza Directa traténdqse

¢ 2023
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de personas acreditadas y administrativa tratdndose de Centros de Trabajo”, conforme a
la Circular Nos. SGCR-CIR-02-10-2022 y SGCOM-CIR-21-10-2022, con vigencia a partir del 1°
de noviembre de 2022}, RNS indica:

“Para personas acreditadas, la Direccion de Cobranza entrega a mds tardar el dic 171
natural de cada mes a Ja Subdireccion General Comercial a través de medios
electronicos o CD y oficio, la cartera de personas acreditadas, v a su vez esta hace
entrega al CAT a fin de que realice las llamadas o envio de mensagjes de texto {de
acuerdo a tipo de categoria) a las personas acreditadas...

El CAT o los Despachos del CAT tendrdn un plazo de 19 dias naturales en su poder
las cuentas de las personas acreditadas para realizar su gestion de cobranza”

» ACUERDO, en la Disposicion General 9. Normas Generales, Principios y Elementos de
Control Interno, Norma Quinta. Supervision y Mejora Continua, Principio 16. Realizar
Actividades de Supervision, Elemento de Control 16.03. Supervisidn del Controi Interno,
establece lo siguiente:

“16. Realizar actividades de supervision.- La Administracion implementard
actividades para la adecuada supervision del control interno y la evaluacion de sus
resultados, por lo que deberd realizar una comparacién del estado que guarda,
contra el disefio establecido por la Administracién, efectuar qutoevaluaciones y
considerar las auditorias y evaluaciones de las diferentes instancias fiscalizadoras,
sobre el disefio y eficacia operativa del control interno, docurmentando sus resultados
para identificar las deficiencias y cambios que son necesdrios aplicar al control
interno, derivado de modificaciones en la institucién y su entorno.

[

16.03 La Administracion debe supervisar el control interno a través de
autoevaluaciones y evaluaciones independientes. Las autoevaluaciones estdn
integradas a las operaciones de la institucién, se realizan continuamente y
responden a los cambios. Las evaluaciones independientes se utilizan
periodicamente y pueden proporcionar informacion respecto de la eficacia e
idoneidad de las autoevaluaciones”,

Desarrollo

Del analisis a ia informacidn y evidencia documental proporcionada mediante el Cuestionario de
Control interno aplicado a la DCOB, relacionada con el mecanismo de coordinacion, supervision
-y control entre las Unidades Administrativas que participan en la recuperacién de cartera,
considerando el CAT y fos PSEC, se verifico lo siguiente:

Cobranza, notificando esta situacion ta DICCPP [antes la Direccidn de Informacion y Control

"\
- A partir de febrero de 2021 se dio por terminada la relacién con los Despachos Externos de (\:)
de Cartera (DICC)] a los Coordinadores de Cobranza de cada una de las Direcciones del *

B

Instituto FONACOT, mediante Oficio No. DICC/059/0221 de fecha 23 de febrero de 2021, por lo i
gue no se cuenta con evidencia del mecanismo con ios Despachos. .
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En refacion con el mecanismo de coordinacién, supervision y control entre las Unidades
Administrativas que participan en la recuperacion de cartera, considerando el CAT, la DCOB
proporciond evidencia de las gestiones realizadas para la cobranza a través del CAT enviadas por
el &rea Comercial durante el periodo de enero a abril de 2023, como se presenta a continuacion:

- Correos electrénicos remitidos por la DCOB y la SGCOM, de |la cobranza administrativa a
acreditados, asi como los resultados de cobranza {llamadas a los trabajadores dados de baja),
en cumplimiento de la RN5 del Procedimiento Especifico de Cobranza Directa a las Personas
acreditadas.

- Oficios enviados por la SGCOM a la DCOB, en los cuales se presentan los resultados de las
llamadas realizadas para los registros categorias 1, 2y 3 y los resultados de ios mensajes SMS
de los registros de la categoria 4 de ios trabajadores dados de baja.

- Reportesyresumen de cobrranza, asfi como las bases de datos de las llamadas y mensajes SMS
exitosos, de los trabajadores dados de baja.

De la informacion proporcionada mediante el Cuestionario de Control Interno en refacion con
las gestiones de cobranza realizadas por el CAT (de las llamadas y envio de mensajes a
trabajadores dados de baja), se indico que en el periodo de enero a abril de 2023 se contabilizaron
74 llamadas “exitosas” acumuladas, lo que equivale al 12.13% del total de llamadas realizadas y
39,380 mensajes SMS “exitosos”, que corresponde al 632.18% del universo.

Al respecto, ta SGCOM proporciond evidencia de los oficios de solicitud del drea de Cobranza para
fa gestion de cobranza de los acreditados, a través de llamadas telefonicas realizadas por el CAT.

Asimismo, se remitieron los oficios de solicitud at CAT para realizar las llamadas del periodo de
enero a abril de 2023, asi como los oficios de respuesta al area de Cobranza con los resultados de
las llamadas realizadas por mes para verificar gue la DCOB entrega a mas tardar el dia 11 natural
de cada mes a la SGCOM, la cartera de personas acreditadas. A su vez, dicha area entrega al CAT
el reporte de fa cartera de acreditados y éste le regresa por medios electrénicos el reporte de las
gestiones realizadas, dentro de los 19 dfas naturales de conformidad con la RN5 del
Procedimiento Especifico de Cobranza Directa a las Personas acreditadas de los Procedimientos
Especificos de Administracién de Crédito del Instituto FONACOT.

Como resultado del andélisis de la informacidn proporcionada por la DCOB, la SCCOM y las CC de
Guadalajara, Monterrey y Mérida, se identifico lo siguiente:

— La DICCPP entregd el Reporte de la cartera de acreditados a la SGCOM y no la DCOB, como
lo establece la RN5 del Procedimiento Especifico de Cobranza Directa a las Personas
Acreditadas {actual Procedimiento Especifico de Cobranza Directa tratandose de personas
acreditadas y administrativa tratdndose de Centros de Trabajo) de los Procedimientos
Especificos de Administracidén de Crédito del Instituto FONACOT, como se indica a
continuacion: :
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“.. para personas acreditadas, la Direccion de Cobranza entrega a mds tardar el dia
1T natural de cada mes a la Subdireccién General Comercial a través de medios
electronicos o CD y oficio, la cartera de personas acreditadas”.

La DICCPP entregd a la SCGCOM la cartera de personas acreditadas, dentro del plazo
establecido en la RN5 (a mas tardar el dia 11 natural de cada mes).

l.as gestiones de cobranza realizadas por el CAT en el periodo de enero a abril de 2023 se
llevaron a cabo en el plazo de 19 dias naturales, a partir de la fecha en que la SGCOM entregd
el Reporte de la cartera de acreditados (gestidn de cobranza) correspondiente al CAT y éste
o regresd a personal de fa DGAC y de la SGCR como lo sefala [a RN5 del Procedimiento
Especifico de Cobranza Directa a las Personas acreditadas, de los Procedimientos Especificos
de Administracion de Crédito del iInstituto FONACOT, clave PR26.06, vigencia 18 de julio de
2022

Desde febrero de 2021 no se cuenta con PSEC para la cobranza de la cartera vencida del
Instituto FONACOT. En la reunién celebrada el 25 de julio de 2023 por esta Instancia
Fiscalizadera y el personal de la SGCR, se solicitd la evidencia documental de las gestiones
realizadas al mes de abril de 2023 para la contratacion de los PSEC, asi como el estatus en el
que se encuentra el procedimiento de contratacion y el soporte documental de indicadores
de medicidn para la productividad de los PSEC que se tiene considerado implementar una
vez que se lleve a cabo su contratacién. Al respecto, la DCOB y la DICCPP proporcionaron la
informacidn siguiente:

s Visto bueno de la Coordinacién de Estrategia Digital Nacional {CEDN) para agregar al
Portafolio de Proyectos de Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacion (POTIC) 2023
el proyecto del Servicic Especializado de Cobranza (SEC).

» Solicitud de cotizaciones.

« Correos electrénicos de la Subdireccion General de Tecnologias de la Informacién vy
Comunicacion (SGTIC) para solicitar el registro del proyecto del SEC en el POTIC.

« Cronograma de actividades, indicando gue las fechas se azjustaran conforme 3 la
autorizacion de la Estrategia, con el objetivo de que la fecha tentativa de inicio del SEC
fuera el 1° de agosto de 2023,

s Anexo Técnico del SEC en el que se detallan ios reportes gue se le solicitaran al
proveedor para medir la productividad del servicio.

De las gestiones realizadas para la contratacion del SEC, se identificd que al 25 de julio de 2023 el
proyecto se encuentra en proceso de revision de la CEDN, para posieriormente agregarlo al
POTIC 2023.

Asimismo, se detecto que en el Anexo Técnico del SEC se detallan los reportes que se solicitaran
al proveedor para medir la productividad del servicio en el Apartado XH. Niveles de Servicio, en el
que se define el indicador, la medida mensual y ia descripcién; lo anterior, para establecer

indicadores de productividad que permitan medir la eficiencia de los PSEC con el fin de lograr la

recuperacion de la cartera vencida en la etapa extrajudicial.
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Conclusion

El Instituto FONACOT cuenta con mecanismos de coordinacion, supervisién y control entre la
SGCOM vy el CAT, toda vez que, del analisis de la informacidon proporcionada por esa Unidad
Administrativa, se cumplié con el plazo de 19 dias naturales establecido en la RN5 del
Procedimiento Especifico de Cobranza Directa a las Personas acreditadas, de los Procedimientos
Especificos de Administracion de Creédito del Instituto FONACOT, clave PR26.06, vigencia 18 de
julio de 2022.

Sin embargo, existen debilidades de control interno, toda vez gue se identificd que el Reporte de
fa cartera de acreditados es entregado a la SGCOM por la DICCRPP vy no por la DCOB, de
conformidad con el Procedimiento Especifico de Cobranza Directa a Acreditados (actual
Procedimiento Especifico de Cobranza Directa traténdose de personas acreditadas vy
administrativa tratandose de Centros de Trabajo) de los Procedimientos Especificos de
Administracion de Crédito del Instituto FONACOT, RN5 que establece lo siguiente: “Para las
personas acreditadas, la Direccion de Cobranza entrega a mds tardar el dia 11 natural de cada
mes o la Subdireccion General Comercial a través de medios electrénicos o CD y oficio, la
cartera de personas acreditadas, y a su vez esta hace entrega al CAT a fin de que redalice las
flamadas o envio de mensajes de texto [de acuerdo al tipo de categoria) a las personas
acreditadas”.

Adicionalmente, se observdé un desfase en las fechas establecidas en el cronograma de
actividades para el proceso de contratacion dei SEC, ya gque la fecha tentativa de inicio del servicio
estaba considerada para el 1° de agosto de 2023. Por lo anterior, se observd la falta de
mecanismos de recuperacion de crédito mediante Prestadores de Servicios de Cobranza
Extrajudicial en los términos del Articulo 62, fraccion Xl del Estatuto Organico del Instituto
FONACOT, en el cual se establece: “Disefiar y aplicar de mecanismos de recuperacion de crédito
a través del personal del propio Instituto y/o de prestadores de servicios de cobranza
extrajudicial o Centro de Atencion Telefénica, estableciendo indicadores de productividad para
los mismos” [sic] vy en el Apartado X. Objetivo y Funciones, Numeral 11.3.1.0.0, Funcién 7, Direccién
de Cobranza, del Manual de Organizacidn Especifico de la Direccion de Cobranza, que sefiala:
“Dirigir la asignacion y recuperacion de cartera a través de los despachos externos de

cobranza extrajudicial en las Direcciones Comerciales, Regionales, Estatales o de Plaza, asi

como medir la eficiencia de los mismos con el fin de legrar la recuperacion de la cartera
vencida”.

Respuesta de la SGCR

Mediante Oficio No. SGCR/06/09/2023 de fecha 11 de septiembre de 2023, en respuesta a la
presentacién del Informe de Resultados Preliminares por parte de esta Instancia Fiscalizadora,
la SCGCR indicd fo siguiente:
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“Se adjuntan oficios enviados a la Subdireccion General Comercial en cumplimiento de
la RN5 del Procedimiento Especifico de Cobranza Directa a las personas acreditadas.
ANEXO 6" [sic]

Con base en el andlisis y la revision de la informacion proporcionada, se atiende la pre-sugerencia
relativa a que el Instituto FONACOT por conducto de ia Direccién de Cobranza envie el Reporte
de |a cartera de acreditados a la Subdireccién General Comercial, de conformidad con fa RN5 del
Procedimiento Especifico de Cobranza Directa a las Personas acreditadas (actual
"Procedimiento Especifico de Cobranza Directa tratdéndose de personas acreditadas y
administrativa tratandose de Centros de Trabajo"), de los Procedimientos Especificos de
Administracion de Crédito del Instituto FONACOT.

Respecto a la pre-sugerencia No. 7, la SGCR aclard (o siguiente:

“Con fecha 71 de agosto de 2023 ia Coordinacion de Estrategia Digital Nacional emitié
el Dictamen Técnico para la contratacion del Servicio Especializado de Cobranza, en el
cual observa que dicho proyecto presenta duplicidad en relacién al Servicio de Canales
de Atencién a Clientes FONACOT contratado por el Instituto, mismo que tiene vigencia
alf 31de diciembre de 2024, por lo que no serd posible contratar el servicio Especializado
de Cobranza considerado para el cumplimiento del Plan Estratégico de Cobranza. Se
adjunta oficio CEDN/GD/3450/2023 como evidencia.

Por lo anterior, se soficita retirar esta pre sugerencia en virtud de que no serd posible
establecer el plan de accion que se solicita’. [sic]

Como resultado del andlisis de la informacion proporcionada por la SGCR, se verificd que en el
Dictamen Técnico del 11 de agosto de 2023 emitido por [a CEDN, se indica que existe duplicidad
con el servicio proporcionado por el CAT, en consecuencia no es factible llevar a cabo la
contratacion del Servicio Especializado de Cobranza.

Por lo anterior, la SGCR presentd evidencia documental para justificar la improcedencia de la
pre-sugerencia No. 7.

Sugerencias
N¢ se determinaron sugerencias.
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Resultado Num. 8. Sin observaciones
Mecanismo para la medicion y control de [a recuperacién de la cartera de CT's y Acreditados,
aplicado en las diferentes etapas de Cobranza: Preventiva, Administrativa y Extrajudicial

El marco normativo en materia de mecanismos para la medicion y control de la recuperacién de
la cartera, establece lo siguiente:

+ Manual de Organizacion Especifico de la Direccién de informacidn y Control de Cartera,
clave M(022.01, vigencia 25 de octubre de 2018, Apartado X. Objetivos y Funciones, Numeral
1.1.3.2.2.0, Funcidn 4, que establece lo siguiente:

“Definir los reportes de recuperacion de la cartera que permitan su control, y en su
caso la clasificacidn, estableciendo mecanismos de medicion”.

» ACUERDO, en la Disposicidn General 2. Normas Generales, Principios y Elementos de
Control Interno, Norma General Tercera. Actividades de Control, Principio 10. Disefar
actividades de control, Elemento de Controt 10.02; Norma General Quinta. Supervision y
Mejora Continua, Principio 16. Realizar actividades de supervisién, Elernento de Control
16.03, se establece o siguiente:

“10.02 La Administracion debe disefiar, actualizar y garantizar la suficiencia e
idoneidad de las actividades de control establecidas para loegrar los chjetivos
institucionales. En este sentido, es responsable de que existan controles
apropiados para hacer frente a los riesgos que se encuentran presentes en cada
uno de los procesos institucionales, incluyendo los riesgos de corrupcion.

[.]

16.03 La Administracion debe supervisar el control interno g través de
autoevaluaciones y evaluaciones independientes. Las qutoevaludaciones estdn
integradas a las operaciones de la institucion, se realizan continuamente y
responden a los cambios. Las evaluaciones independientes se utilizan
periédicamente y pueden proporcionar informacion respecto de fa eficacia e
idoneidad de las autoevaluaciones”.

Desarrollo

Como resultado del analisis de la informacion proporcionada en ios Cuestionarios de Control
Interno, se confirma que la DICCPP cuenta con un mecanismo de medicion y control para la
recuperacion de cartera, ya que presento para los CT's los reportes de cobranza administrativa y
extrajudicial, asi como el extrajudicial para acreditados, el cual contiene las tablas mensuales.

Lainformaciéon presentada por la CC de Guadalajara es generada por ia DCOB, |la cual se emplea
para realizar el analisis, control y seguimiento de la cobranza a los CT's. Al respecto, la CC de
Guadalajara no presentd evidencia del mecanismo de medicidn y control para la recuperacién
de cartera, toda vez que indicd lo siguiente:
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"Se adjuntan los siguientes reportes que nos hacen llegar de manera periédica a
través de la Direccion de Cobranza y que nos ayudan a llevar un andlisis, control y
seguimiento respecto de nuestra cobranza a CT's".

Referente a la CC de Mérida, se constatd lo siguiente:

1. Las sumas algebraicas de las bases de datos coinciden con los totales reportados, en el
mecanismo de cobranza administrativa de los reportes "No Pago" y "Pagos No Aplicados”.

2. Losreportes presentan el monitoreo {con semaforizacion) de los 20 y 25 CT's con estatus mas
nportantes en emisidn y en la “Grdfica de tendencia de los pagos en sucursal”. En esta
attima se presentan los dias 31 de marzo, el 05 y 10 de abril de 2023, con mayor frecuencia de
pago en sucursal. Por lo anterior, la CC de Mérida cuenta con un mecanismo de cobranza
administrativa que presenta el monitoreo (con semaforizacion) de los CT's y las graficas que
indican los dias con la frecuencia de pago en sucursales.

3. Losreportes de seguimiento de la emisidn mensual para recuperar presentan el importe no
pagado, por lo que se cuenta con un mecanismo de cobranza administrativa def seguimiento
de la emisién mensual.

Adicionalmente, la CC de Mérida remitié la Bitacora de Seguimiento con ios campos para la firma
del personal que prepara y revisa la informacion, asi como la Guia Portal FONACOT, la Invitacion
a Capacitacion y los registros en formato Excel de ios CT's Primera Emisidn y CT's que volvieron
a emitir.

l.a evidencia proporcionada por ia CC de Monterrey sobre el mecanismo de medicién y control
indica las emisiones de fecha programada de pago, asi como los totales siguientes: ID CT,
Creditos, Emitido y Retenido, por lo que la CC de Monterrey acreditd gue cuenta con un
mecanismo de medicién y control para la recuperacién de cartera.

Conclusién

La DICCPP y las CC de las Direcciones Estatales de Mérida y Monterrey cuentan con un
mecanismo de medicion y control para la recuperacion de cartera de CT's y Acreditados;
asimismo, implementaron los controles establecidos en la normativa.

Sin embargo, la CC de Guadalajara no presentd evidencia del mecanismo de medicién y control
para la recuperacion de cartera, de conformidad con el Manual de Organizacién Especificodela 7
Direccion de Informacién y Controi de Cartera, clave M0O22.01, vigencia 25 de octubre de 2018, -

Apartado X. Objetivos y Funciones, Numeral 11.3.2.2.0, Funcion 4, gue establece lo siguiente: A
&:J
“Definir los reportes de recuperacion de la cartera que permitan su control, v en su caso Fr\
la clasificacion, estableciendo mecanismos de medicion.” SN
A
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Aunado a gue se identificaron diferencias en la cantidad de reportes para la medicidn y el control
de la recuperacion de cartera Preventiva, Administrativa y Extrajudicial a nivel operativo,
proporcionados por las CC de Guadalajara, Mérida y Monterrey, comoe se indica a continuacidn:

s La CC Guadalajara no presentd informacién.

¢ La CC de Mérida proporciond evidencia de registros con semaforizacidn, los asientos de
diario y |a Bitécora de Seguimiento.

» La CCde Monterrey no presentd el registro de ios montos recuperados.

Derivado de lo anterior, se cbservaron debilidades de control interno conforme a la Disposicidn
General 9. Normas Generales, Principios y Elementos de Control Interno, Norma General Tercera.
Actividades de Control, Principio 10. Disefar actividades de control, Elemento de Control 10.02
Disefio de Actividades de Control Apropiadas, del ACUERDO.

Respuesta de la SGCR

Mediante Oficio No. SCCR/06/09/2023 de fecha 11 de septiembre de 2023, en respuesta a ia
presentacion del Informe de Resultados Preliminares por parte de esta Instancia Fiscalizadora,
la SGCR indicd lo siguiente:

“No obstante que existen mecanismos estandarizados de control y seguimiento, @
través de reportes, juntas periodico, seguimiento especifico a los CTy acreditados.
Anexo evidencia.

Las Coordinaciones de Cobranza han implermentado componentes propios para
facilitar su seguimiento a la recuperacion por sucursal y representacion, la Direccion de
Cobranza un componente estandarizado para estos efectos”. [sic]

La SGCR presentd para atender la pre-sugerencia nimero 5 el Anexc 5 con los correos
electrénicos enviados a las Direcciones Estatales y de Plaza vy a las Coordinaciones de Cobranza
con informacion ai 15 de febrero, 15 de marzo y 14 de abrii de 2023 de los reportes siguientes:

- Centros de Trabajo No Aplicados

-  Centros de Trabajo No Pago

- Reporte Diario de Seguimiento a las Emisiones (tres meses)
- Emisién total actual de F.P.P.

-  Centros de Trabajo Aplicados en Cero

Con base en el analisis y la revision de la informacién proporcionada, se atiende la pre-sugerencia
No. 8, relativa a estandarizar los mecanismos de control en |la recuperacion de cartera y de los
controles que cada Unidad Administrativa elabora para su registro.

Sugerencias
No se determinaron sugerencias.
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Resultado Num. 9. Sin observaciones
Mecanismo de coordinacién y seguimiento para la segmentacién de la cartera de cobranza
de CT's y Acreditados

El marco normativo en materia de mecanismos para la segrnentacion de |a cartera de cobranza,
establece io siguiente:

« Manual de Organizacién Especifico de la Direccidn de Informacidén y Control de Cartera,
clave MO22.01, vigencia 25 de octubre de 2018, Apartado X. Objetivosy Funciones, Numeral
1.1.3.2.0.0, Funcidn 4, establece lo siguiente:

“Definir los reportes de recuperacion de la cartera que permitan su controf, y en su
caso la clasificacién, estableciendo mecanismos de medicion”.

» ACUERDO, en la Disposicidn General 3. Normas Generales, Principios y Elementos de
Control Interno, Norma General Quinta. Supervision y Mejora Continua, Principio 16.
Realizar actividades de supervisién, Elemento de Control 16.03, que sefiala:

“16.03 La Administracion debe supervisar el control interno a través de
autoevafuaciones y evaludaciones independientes. Las autoevaluaciones estan
integradas a las operaciones de la institucién, se realizan continuamente v
responden o los cambios. Las evaluaciones independientes se utilizan
periodicamente y pueden proporcionar informacion respecto de la eficacia e
idoneidad de las autoevaluaciones”.

Desarrollo
Cobranza Preventiva y Administrativa

Como resultado del analisis de la informacidn proporcionada por la DICCPP en el Cuestionario
de Control Interno, se verificé que esa area envit de forma diaria a la DCOB el “Reporte de Centros
de Trabgjo Pagados No Aplicados y No Pago”y, al cierre de cada mes, el "Reporte No Pago”
{Anexo 6).

Los reportes revisados son homogéneos a los formatos proporcionados en los anexos al
Cuestionario de Control Interno de la CC de Monterrey.

lL.a DICCPP presentd el reporte “Registros de No Pago 2023", con los resultados de la tasa global
mensual ¥y los registros por regidn y sucursal, constatandose que contiene informacion
desglosada por Regiones y Sucursales, la tasa global de no pago y la tasa de no pago por
Regiones; adicionalmente, se verificd lo siguiente;

1. Elimporte acumulado coincide con el presentado en el anélisis regional.
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2. Los totales de CT's, Créditos e Importe Emitido coinciden con los presentados en las tablas
siguientes;
2.1 Suma Total Emitido
2.2 Ceniros de Trabajo No Pago por Mes
2.3 Centros de Trabajo No Pago por Afo
2.4 Ceniros de Trabajo No Pago por Regidn
2.5 Estatus de Centros de Trabaje No Page por Regidon
2.6 No Pago por Region y Sucursal vs Emision por Regidén y Sucursal
2.7 No Pago por Region vs Emision por Regidn

Asi también, el “Reporte de No Pago de marzo 2023" presentd el Estatus de “Centros de Trabajo
Pagado No Aplicado por mes mar i3 a marzo 23" (periodo de marzo 2020 a febrero de 2023}, por
lo que se identifica una segmentacién de la Cartera de CT's y Acreditados.

Cobranza Extrajudicial CT's y Cobranza Extrajudicial Acreditados

Para ia cobranza extrajudicial a acreditados, la DICCPP envi¢ a ta SGCOM [as bases de datos de
Jos acreditados a los cuales se les debe realizar gestiones de cobranza (Anexo 7); de su analisis, se
verifico el resultado del calculo del porcentaje de recuperacidn y de la media.

Gestiones de la cartera de cobranza asignada al CAT

La DICCPP generé el reporte de seguimiento de la asignacion, recuperacion y gestion de la
cobranza a los acreditados (Anexo 8) para solicitar a la SCCOM que se realizaran las llamadas
telefénicas mediante el CAT por Municipios y Zonas, con [os oficios siguientes:

1. DICC/04/0123 de fecha 12 de enero de 2023
2. DICC/24/02/23 de fecha 16 de febrero de 2023
3. DICC/45/03/23 de fecha 15 de marzo de 2023

Asimismo, la DICCPP proporciond cuatro bases de datos con la informacion siguiente:

Solicitudes al acreditado
1. De una cuocta (si no presenta atrasos} y dos cuotas {en el caso de un atraso)
2. Promesa de pago de dos cuotas a los acreditados que adeudan tres cuotas
3. Promesa de pago de tres cuotas a los acreditados que adeudan cuatro cuotas

Informacién para el acreditado
1. La proteccién de su crédito concluye en el mes de la tlamada y se requiere el pago en el
mes siguiente.

2023
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Se constato gue la informacion presentada en los oficios mediante los que se instruyé gestionar
la Cobranza Extrajudicial a los acreditados via telefénica, correspondid con lo reportado por la
DICCPP.

Adicionalmente, se verificd gue ta informacién presentada en el reporte de seguimiento de la
cartera asignada al CAT del pericdo agosto 2022 a marzo 2023, indicd un importe pagado de
$25,731,990.70, correspondiente a 14,422 acreditados y 16,422 créditos.

Conclusién

Existen mecanismos de coordinacion y seguimiento entre la DCORB, la DICCPP y las CC de
Cuadalajara, Mérida y Monterrey en relacidon con la Cobranza Preventiva, Administrativa vy
Extrajudicial para ia segmentacién de la cartera de CT's y Acreditados; asimismo, se identificd
gue [a DICCPP implementd los controles establecidos en la normativa.

De ia

revision a la gestion de cobranza mediante el CAT, se identificaron mecanismos de

coordinacién, supervision y control entre la SGCOM vy el CAT, ios cuales se analizaron en el Sub-

hilo 7.

Sugerencias
No se determinaron sugerencias.

Resultado Num. 10. Sin observaciones
Proceso para la acreditacion de pagos y aclaraciones con CT's y Acreditados

El marco normativo en materia de acreditacion de pagos y aclaraciones, establece lo siguiente;

Procedimientos Especificos de Administracion de Crédito del institutc FONACOT, clave
PR26.06, vigencia 18 de julio de 2022, Procedimiento Especifico de Acreditacion de Pagos,
RN 2 gue establece lo siguiente:

“RNZ2: La Persona Coordinadora de Cobranza y/o La persona titular de la Direccion
Estatal de Plaza y Representacion deberda efectuar un andlisis a fin de verificar que
los pagos reclamados no se encuentren en el Estado de Cuenta la persona
acreditada, debiendo asentar en éste el importe de dichos pagos que se deberd
aplicar en caso de ser procedente la solicitud”, [sic] \

Procedimientos Especificos de Administracidn de Crédito del Instituto FONACOT, clave -~ .
PR26.06, vigencia 18 de julio de 2022, Procedimiento Especifico de Aclaracién de Pagos, A
RNB y Actividad 10 gue establecen lo siguiente: (

“‘RN6: La Persona Coordinadora de Cobranza, serd el responsable de la integracién,
administracion, guarda, custodia, envio y seguimiento de los expedientes de ~
aclaracion de pagos. PR
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Actividad 10: Levanta un incidente en el escritorio de servicio en caso de No localizar
el pago, adjuntando documentacion Soporte de Pago (ficha bancaria, recibo de
caja, comprobante de transferencia bancaria)”.

e Catdlogo de Perfiles de Puestos, Perfil del Coordinador de Cobranza, Funcion 11, que
establece lo siguiente:

“Intervenir de forma personalizadg con los acreditados que reguieran glgung
aclaracién, referente con los pagos de sus créditos, planes de salida, referencias
bancarias, etc...”

¢ ACUERDOQO, en la Disposicién General 9. Normas Generales, Principios y Elementos de
Control Interne, Norma Tercera. Actividades de Control, Principio 10, Numeral 10.02. Disefio
de Actividades de Control, establece [o siguiente:

“10.02 La Administracion debe diseriar las actividades de control apropiadas para
asegurar el correcto funcionamiento del control interno, las cuales ayudan al Titular
v a la Administracion a cumplir con sus responsabilidades y a enfrentar
apropiadamente a los riesgos identificados en la ejecucion de los procesos del
control interno. A continuacion, se presentan de manera enunciativa, mas no
limitativa, las actividades de control que pueden ser Utiles para la institucion: ..

- Controles sobre el procesamiento de la informacion.

L

- Ejecucion apropiada de transacciones.,
- Registro de transacciones con exactitud y oportunidad.

[

- Documentacion y formalizaciéon apropiada de las transgcciones v el control
internc”. [sic]

Desarrollo

De la aplicacion del Cuestionario de Control Interno a ia DCOB, se analizd la evidencia del proceso
para la acreditacion de pagos y aclaraciones con CT's y Acreditados, en |a que se identifico que el
proceso es el siguiente:

1. Elcliente trabaiador o CT's reporta que ha realizado un pago y no lo ve reflejado en el estado
de cuenta del crédito pagado o en la cédula que paga.

2. La persona acreditada requisita el formato “Solicitud de Acreditacion de Pagos”, lo firma y
presenta para su sello de recepcion.

3. El Coordinador de Cobranza de las Direcciones Estatales y/o de Plaza y Representacicnes
solicita a la persona acreditada la evidencia del pago para validarla, posteriormente |a rastrea A
en el sistema vy verifica que el dinero esté en las cuentas del Instituto FONACOT, corrobora g
gue coincida la referencia del pago con la referencia que esta en el sistema; determina el {‘
monto a aplicar, realiza el analisis del historial de pagos del crédito con el estado de cuenta, {
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reporte de pago y reembolso y efectda la aplicacion del pago.
4. ElCoordinador de Cobranza coteja y sella de recibido la “Solicitud de Acreditacién de Pagos”
y las copias contra los originales presentados e integra un expediente.

En el ejemplo del expediente de acreditacion de pagos proporcionado por la DCOB, se observd
gue la Coordinacion de Cobranza, el Titular de la Direccion Estatal y la DCOB cumpien con el
proceso estabiecido en la RN2 del Procedimiento Especifico de Acreditacion de Pagos, de los
Procedimientos Especificos de Administracion de Crédito del Instituto FONACOT, clave PR26.06,
vigencia 18 de julio de 2022,

La DCOB remitio ejemplos del procedimiento de aclaracion de pagos con CT's y Acreditados, de
las direcciones estatales de Ledn, Saltillo y Tepic, de la Direccion de Plaza San Antonio Abad y de
la Representacién en Ciudad Juarez, respecto del incidente en el Escritorio de Servicio en caso
de no localizar el pago, adjuntando la confirmacién del requerimiento y asignacién del nimero
de incidente por parte del escritorio de servicio, asi como la documentacidn soporte {ficha
bancaria, recibo de caja y comprobante de la transferencia bancaria), conforme a ia Actividad 10
del Procedimiento Especifico de Aclaracién de Pagos de los Procedimientos Especificos de
Administracion de Crédito del Instituto FONACQT.

La CC de Guadaiajara remitié cinco ejemplos de expedientes de aciaracion de pagos de CT's y
dos ejemplos de aclaraciones de pagos de Acreditades del periode de enero a abril de 2023, con
su respectiva evidencia (asiento de diario, listado de pagos por bancos - no aplicados, ficha
referenciada para pago bancario de Centros de Trabajo o Trabajadores vy el comprobante de la
transferencia bancaria).

Asimismo, la CC de Mérida proporciond dos ejemplos de expedientes de acreditacién de pagos
de CT's y dos ejemplos de acreditacion de pagos de Acreditados del periodo de enero - abril de
2023, con su respectivo soporte documental {asiento de diario, listado de pagos por bancos - no
aplicados, ficha referenciada para pago bancario de Centros de Trabajo o Trabajadores vy el
comprobante de ia transferencia bancaria).

Por su parte, la CC de Monterrey proporciond un ejemplo de expediente de acreditacion de pago
de CT del mes de abril de 2023, con su respectivo soporte documental (asiento de diario, listado
de pagos por bancos - no aplicados, pantalla de! Sistema CREDERE con [a consulta de Cédulay
el comprobante de la transferencia bancaria).

Como resultado del analisis de la informacién proporcionada por la DCOB vy por las CC de
GCuadalajara, Mérida y Monterrey, se identificé lo siguiente:

¢ Las CC de las Direcciones Estatales de Guadalajara, Mérida y Monterrey realizan el analisis
para verificar gue los pagos reclamados no se encuentren en el Estado de Cuenta de ia
persona acreditada o de los CT's; asimismo, dan cumplimiento al proceso para la
acreditacion y aclaraciones de pagos con CT's y personas Acreditadas, conforme a la RN2
del Procedimiento Especifico de Acreditacidn de Pagos, a la RN6 y Actividad 10 del
Procedimiento Especifico de Aclaracion de Pagos, de los Procedimientos Especificos de
Administracion de Crédito del Instituto FONACOT y a la funcian 11 del Perfil del Coordinador
de Cobranza, del Catalogo de Perfiles de Puestos,
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Conclusion

Las CC de Guadalajara, Mérida y Monterrey dan cumplimiento al Procedimiento Especifico de
Acreditacion de Pagos, de los Procedimientos Especificos de Administracidén de Crédito del
Instituto FONACOT, RN2 que establece: “La Persona Coordinadora de Cobranza y/o La persona
titular de la Direccion Estatal de Plaza y Representacion deberd efectuar un andlisis a fin de
verificar que los pagos reclamados no se encuentren en el Estado de Cuenta la persona
acreditadaq, debiendo asentar en éste el imparte de dichos pagos que se deberd aplicar en caso
de ser procedente la solicitud” [sic], a la RN6 y Actividad 10 del Procedimiento Especifico de
Aclaracion de Pagos y al Catélogo de Perfiles de Puestos funcion 11 del Perfil del Coordinador de
Cobranza, gue establece: “Intervenir de forma personalizada con los acreditados que requieran
alguna aclaracién, referente con los pagos de sus créditos, planes de salida, referencias
bancarias, etc...”.

Lo anterior, toda vez que se identificd en los expedientes de acreditacion de pagos y aclaraciones
con los CT's vy los Acreditados, la evidencia documental {asiento de diario, listado de pagos por
bancos - no aplicados, ficha referenciada para pago bancario de CT's o Trabajadores y el
comprobante de la transferencia bancaria) para la acreditacion y aciaracion de pagos con CT'sy
Acreditados.

Asimismo, la DCOB da seguimiento al proceso para la acreditacion de pagos y aclaraciones con
fos CT's y los Acreditados, realizado por tas CC de las Direcciones Estatales del Instituto FONACOT,
conforme a la Disposicién General 9. Normas Generales, Principios y Elementos de Control
Interno, Norma Tercera. Actividades de Conirol, 10. Disefar actividades de control, Numeral 10.02.
Disefio de Actividades de Control Apropiadas, del ACUERDO.

Sugerencias
No se determinaron sugerencias.

Resultado NUm. 11. Sin observaciones
Cobranza Extrajudicial a CT's y Acreditados con enfoque social; seleccion y contratacion de
los PSEC

El marco normativo en materia de contratacion de los PSEC para la Cobranza Extrajudicial con
enfoque social, establece lo siguiente:

e Estatuto Organico del Instituto FONACOT, publicado en el DOF el 15 de julio de 2022,
Seccién Cuarta. De la Subdirecciéon General de Crédito y Recuperacion, Articulo 62,
fracciones Xl y Xll, que establecen lo siguiente:

“X|. Disefar, proponer e instrumentar la cobranza social, a traveés de programas de
facilidades de pago g los gcreditados.
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Xl Disenary aplicar de mecanismos de recuperacion de crédito a través del personal
del propio Instituto y/o de prestadores de servicios de cobranza extrajudicial o Centro
de Atencion Telefénica, estableciendo indicadores de productividad para los
mismaos;” [sic]

Manual de Organizacidn Especifico de la Direccidon de Cobranza, clave MO21.01, vigencia 25
de octubre de 2018, Apartado X. Objetivos y Funciones, Numeral 11.31.0.0, Funcion 7, que
sehala:

“Dirigir la asignacion y recuperacion de cartera a través de los despachos externos
de cobranza extrajudicial en las Direcciones Comerciales, Regionales, Estatales o de
Plaza, asi como medir la eficiencia de los mismos con el fin de lograr la recuperacién
de la cartera vencida”.

ACUERDOQ, en la Disposicidn General 9. Normas Generales, Principios v Elementos de
Control Interno, Norma General Tercera Actividades de Control, Principio 10. Disefar
Actividades de Control, Elemento de Control 10.01 Respuesta a los Objetivos v Riesgos,
indica lo siguiente:

“10.01 La Administracion debe disefiar actividades de control (politicas,
procedimientaos, técnicas y mecanismos) en respuesta a os riesgos asociados con los
objetivos institucionales, a fin de alcanzar un control interno eficaz y apropiado”.

Desarrolio

Se analizd la informacion proporcionada mediante la aplicacion del Cuestionario de Control
Interno a la DCORB y se verificd que, como parte del proceso para la implementacion del Plan
Estratégico de Cobranza 2022 con enfoque social, la SGCR, por conducto de ia DCOB y de Ia
DICCPP, ha realizado diferentes actividades con el propdsito de realizar 1a contratacién del SEC
conforme a las tres etapas siguientes;

Etapa I.- Planeacidén

NN

Etapa Il.- Licitacién y asignacién de Contrato

NN

Autorizacion de la CEDN

Sclicitud de suficiencia presupuestaria plurianual
Elaboracidon de Anexo Técnico y documentos de la CEDN
Solicitud de cotizaciones

Subcomite Revisor de Convocatorias
Publicacién en DOF

Junta de aclaraciones

Acto de apertura
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5. Inicio de contratacion

Etapa Ill.- Contratacién e Inicio de Operaciones

1. Implementacion del servicio
2. Envio al proveedor para firma
2, Inicio del servicio

Asimismo, se verificd que la DCOB vy la DICCPP avanzaron en la Etapa |- Planeacidon, de
conformidad con lo siguiente:

1. Autorizacién de la CEDN

Mediante correo electrdnico de fecha 02 de marzo de 2023 recibido por la SGCR con el asunto;
“Registro a la cartera de Proyectos del POTIC 2023" el Subdirector General de Tecnologias de la
Informacién y Comunicacion informd sobre el otorgamiento del visto bueno por parte de la
CEDN para agregar al POTIC 2023 el proyecto de contratacidn del SEC, como se indica a
continuacion;

“Les informo que la CEDN mediante oficio nimero CEDN/GD/0731/2023, dio visto bueno
para agregar al POTIC 2023 dicho proyecto, por lo que ya se encuentran habilitada la
plataforma para cargar el proyecto completo para la solicitud de Dictaminacion
Tecnica.”

2. Solicitud de suficiencia presupuestaria plurianual

Se cuenta con una suficiencia presupuestal por la cantidad de $40,000,000.00 M.N.

3. Elaboracién de Anexo Técnico y documentos de la CEDN

En el Anexo Técnico del SEC se detallan las caracteristicas del servicio que se tiene planeado
solicitar al menos a tres proveedores.

4. Solicitud de cotizaciones

Se cuenta con un modelo de propuesta de Cotizacion para el SEC que deberan presentar los
diferentes proveedores a la DCOB, en el que se describan las caracteristicas del servicio
solicitado.

L. . . n v . . .- w»"’
Las actividades consideradas en ias etapas H.- Licitacién y asignacion de Contrato y ill.- -~
Contratacidn e Inicio de Operaciones, se encuentran pendientes. .
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Conclusién

La SGCR, por conducto de la DCOB y ia DICCPP, avanzé en la Etapa |- Planeacién, como parte
de la implementacion del Plan Estratégico de Cobranza; sin embargo, se encuentran pendientes
las etapas il.- Licitacién y asignacion de Contrato y Ill.- Contratacion e Inicio de Operaciones, por
lo que se observé un desfase en las fechas establecidas en ef cronograma de actividades para el
proceso de contratacidn del SEC, ya que la fecha estimada de inicio del servicio estaba
considerada para el 1° de agosto de 2023, una vez que se obtuviera la autorizacién de ila CEDN.

Por lo anterior, se identifico la faita de mecanismos de recuperacién de crédito con enfoque
social mediante Prestadores de Servicios Externos de Cobranza Extrajudicial de conformidad con
el Articulo 62, fraccidn Xl del Estatuto Orgénico del Instituto FONACOT, en el cual se establece:
“Diseriar y aplicar de mecanismos de recuperacion de crédito g través del personal del propio
Instituto y/o de prestadores de servicios de cobranza extrajudicial o Centro de Atencidn
Telefdnica, estableciendo indicadores de productividad para los mismos” y con ta Funcién 7,
Numeral 1.1.3.1.0.0 Direccion de Cobranza, Apartado X. Objetivos y funciones del Manual de
Organizacién Especifico de la Direccién de Cobranza, que sefiala: "Dirigir la asignacion y
recuperacion de cartera a través de los despachos externos de cobranza extrajudicial en las
Direcciones Comerciales, Regionales, Estatales o de Plaza, asi como medir la eficiencia de los
mismos con el fin de lograr la recuperacién de la cartera vencida”. [sic]

Tambien, en la Disposicion General 9, Norma General Tercera, Actividades de Control, Principio
10. Disenar actividades de control, Elemento de Control 10.01 Respuesta a los Objetivos y Riesgos
del ACUERDOQ, que establece lo siguiente:

“10.07 La Administracién debe disefiar actividades de control {politicas, procedimientos,
teécnicas y mecanismos) en respuesta d los riesgos asociados con los objetivos
institucionales, a fin de alcanzar un control interno eficaz y apropiado”

Respuesta de la SGCR

Mediante Oficio No. SGCR/06/029/2023 de fecha 11 de septiembre de 2023, en respuesta a la
presentacion del Informe de Resuitados Preliminares por parte de esta instancia Fiscalizadora,
la SGCR indicd o siguiente:

“Con fecha 11 de agosto de 2023 la Coordinacién de Estrategia Digital Nacional emitié
el Dictamen Técnico para la contratacion del Servicio Especializado de Cobranza, en el
cual observa que dicho proyecto presenta duplicidad en relacién al Servicio de Canales
de Atencion a Clientes FONACOT contratado por el Instituto, mismeo que tiene vigencia
al 31de diciembre de 2024, por lo que no serd posible contratar el servicio Especializado
de Cobranzao considerado para el cumplimiento del Plan Estratégico de Cobranza, Se
adjunta oficio CEDN/GD/3450/2023 como evidencia.
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Por lo anterior, se solicita retirar esta pre sugerencia en virtud de que no serd posible
establecer el plan de accién que se solicita”. [sic]

Por lo tanto, la SCCR justificé la improcedencia de la pre-sugerencia num. 7 del Resultado num.
7. en atencion al Dictamen Técnico para la contratacion del Servicio Especializado de Cobranza
emitido por la CEDN.

Sugerencias
No se determinaron sugerencias.

Resultado Nim. 12. Con observaciones y sugerencias
Efectividad de mecanismo de seguimiento y control de las llamadas exitosas realizadas por
el CAT, en la recuperacion de cartera

El marco normativo en materia de seguimiento al CAT para la recuperacion de cartera, establece
lo siguiente:

e Estatuto Orgénico del Instituto FONACOT, publicado en el DOF el 15 de julio de 2022,
Seccién Quinta. De ta Subdireccion General de Productos Digitales, Articulo 63, fraccion
VI, establece:

“Implementar las estrategias y los lineamientos que permitan que el Centro de
Atencion Telefénica responda a las necesidades, correcta operacion y niveles de
servicio que requiera el Instituto”.

¢ Procedimiento Especifico de Cobranza Directa a las Personas acreditadas, clave PR26.06,
vigencia 18 de julio de 2022, {actual Procedimiento Especifico de Cobranza Directa
tratandose de personas acreditadas y administrativa tratdndose de Centros de Trabajo,
conforme a ia Circular Nos. SGCR-CIR-02-10-2022 y SGCOM-CIR-21-10-2022, con vigencia a
partir del 1° de noviembre de 2022), RN 5, indica lo siguiente:

“Para personas acreditadas, la Direccidn de Cobranza entrega a mas tardar el dia Tl
natural de cada mes a lg Subdireccion General Comercial a traves de medios
electrénicos o CD y oficio, la cartera de personas acreditadas, y a su vez esta hace
entrega al CAT a fin de que realice las llamadas o envio de mensajes de texto (de
acuerdo a tipo de categoria) a las personas acreditadas...

..El CAT o los Despachas del CAT tendrdan un plazo de 19 dias naturales en su poder
las cuentas de fas personas acreditadas para realizar su gestion de cobranza”.

s ACUERDO, en la Disposicién General 9. Normas Generales, Principios y Elementos de
Control Interno, Norma Tercera. Actividades de Control, Principio 10. Disefar actividades
de control, Numeral 10.02. Disefio de Actividades de Control Apropiadas, establece lo

siguiente: .
\ -

i
§ o 203
Froncison
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10.02 La Administracién debe disefiar las actividades de control apropiadas para
asegurar el correcto funcionamiento del control interno, las cuales ayudan al Titular
Y a la Administracion a cumplir con sus responsabilidades y a enfrentar
apropiodamente a los riesgos identificados en la ejecucién de los procesos del
contral interno. A continuqcion, se presentan de manerd enunciativa, mas no
limitativa, las actividades de control que pueden ser Utiles para la institucién: ...

- Revisiones por la Administracién del desemperfio actual g nivel funcion o
actividad.

[.]

Establecimiento y revisién de normas e indicadores de desempefio...”
Desarrollo

De la aplicacion del Cuestionario de Control Interno a la DCOB vy a la SGCOM, se analizé |a
evidencia sobre el mecanismo de seguirmiento y control para asegurar que {as lfamadas y correos
electronicos exitosos que realiza el CAT permitan determinar un costo-beneficio del servicio que
proporciona en relacién con el monto de recuperacién de cartera.

Derivado de lo anterior, se verificé que de la gestion de cobranza realizada por el CAT para
personas acreditadas (cuatro bases por categoria) en el periodo de enero a abril de 2023, se
contabilizaron 9,471 “exitosos” acumulados, de los cuales se identificé que 6,843 fueron por
correo electrénico y 2,628 llamadas con promesa de pago. Se consideran “exitosos” por el CAT

cuando la persona acreditada contesta la llamada y/o cuando se envian los correos sin respuesta
negativa.

La SGCOM proporciond evidencia de los Oficios Nos. SCCOM/018/01/2023, SGCOM/020/01/2023,
ambos de fecha 18 de enero de 2023, SCCOM/032/01/2023, SGCOM/033/01/2023, ambos de fecha
27 de enero de 2023, SGCOM/O73/02/2023 de fecha 21 de febrero de 2023, SGCOM/12/03/2023,
SGCOMAN51/03/2023, de fechas 13 y 23 de marzo de 2023, respectivamente, SGCOM/208/04/2023,
SGCOM/226/04/2023, de fechas 17 y 27 de abril de 2023, de la misma forma y SGCOM/255/05/2023,
de fecha 1l de mayo de 2023, enviados a la DICCPP y a la DCOB con los resultados de las llamadas
que genera el CAT a efecto de realizar la cobranza a CT's y a las personas acreditadas, asi como
copia de la Circular Nos. SGCR-CIR-02-10-2022 y SGCOM-CIR-21-10-2022 de fecha 31 de octubre
de 2022, emitida por la SGCR y la SGCOM del Institutc FONACOT, con efectos a partir del 1° de
noviembre de 2022, en la que se modificd, entre otros, la RN5 del Procedimiento Especifico de
Cobranza Directa a las personas Acreditados/as.

" Como resultado del analisis de fa informacion proporcionada por la DCOB y por la SGCOM, se
identificé lo siguiente:
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e De ja gestién de cobranza realizada por el CAT en el periodo de enero a abril de 2023, en
refacion con ias llamadas {con promesa de pago) y los correos electronicos “exitosos” contra
la recuperacidn efectiva de la cartera, se verificé que, como medida de control interno y
seguimiento, fa DCOB realiza un reporte de cobranza mensual para determinar el importe
recuperado derivado de la gestion de cobranza del CAT, con base en ios correos y “llamadas
exitosas” que reporta el CAT.

e La SGCOM sirve como enlace entre el CAT y fa DCOB en relacidén con las gestiones de
cobranza realizadas por el CAT, ya que los reportes de las llamadas y correos “exitosos” son
enviados por el CAT a la SGCOM, para su posterior envic a la DCOB.

s  Asimismo, la RNS establece que: “Para personas acreditadas, la Direccion de Cobranza
entrega a mds tardar el dia 11 natural de cada mes a la Subdireccién General Comercial a
través de medios efectrénicos o CD y oficio, la cartera de personas acreditadas...

.. El CAT o los Despachos del CAT tendrdn un plazo de 19 dias naturales en su poder las
cuentas de las personas acreditadas para realizar su gestion de cobranza...”

El andlisis de este punto se revisd en el Sub-hilo conductor No. 7.

En la reunidn celebrada el 26 de julio de 2023 entre personal de esta instancia Fiscalizadora y |a
SGCOM, se solicitd informacién complementaria del mecanismo de seguimiento y control de las
llamadas exitosas que realiza el CAT, para determinar un costo-beneficio del servicio que
proporciona en relacion con el monto de recuperacion de cartera; al respecto, se aclaro lo
siguiente:

¢  Como mecanismos de seguimiento y controi de las "llamadas exitosas” realizadas por el CAT
para la recuperacion de cartera, remite a la DCOB y/o a la DICCPP los archivos con los
resultados de las mismas para las cuatro bases correspondientes a trabajadores, para que la
DCOB efectlie el seguimiento de la recuperacion de la cobranza derivada de las gestiones
llevadas a cabo por el CAT.

e LaSGCOM administra el contrato del CAT, mediante el cual se establecen canales de atencion
a clientes para fortalecer el servicio a distancia que brinda el Instituto FONACOT a las personas
trabajadoras, CT'sy ciudadania en general, sin ser especifico para la cobranza extrajudicial dei
Instituto FONACOT: de esta manera, el CAT orienta e informa a los CT's y a los acreditados lo
relacionado a la cobranza, la recuperaciéon de los créditos y los planes de salida, lo cual es una
estrategia para coadyuvar al cumplimiento del Plan Estratégico de Cobranza.

e Nila SGCOM ni la SGCR realizan un analisis para determinar el costo-beneficio del servicic =
gue proporciona el CAT en relacion con el monto de recuperacion de cartera.

Adicionalmente, la SGCOM proporciond ic siguiente:
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* Correos electronicos por parte del CAT, con los cuales envié los reportes de las gestiones de
cobranza administrativa realizadas para la recuperacion de la cartera por el periodo de enero
a abril de 2023.

e Bases de datos enviadas por el CAT a la SGCOM, con el detalle de |a gestion de cobranza
administrativa a través del CAT, asi como los resultados de las llamadas realizadas para las
cuatro bases correspondientes a trabajadores, por el periodo de enero a abril de 2023,

Al respecto, se constatd que, conforme a la segregacién de funciones, la SGCOM administra el
contrato de prestacion del “Servicio de Canales de Atencién a Clientes FONACOT” y la DCOB
lleva a cabo el control y seguimiento de la recuperacién de la cartera derivada de la gestién de
las llamadas exitosas que realiza el CAT.

Conclusién

La SGCOM sirve como enlace entre el CAT y la DCOB en relacién con la gestidn de cobranza
realizada por el CAT para la recuperacion de cartera en la etapa administrativa, conforme al
Procedimiento Especifico de Cobranza Directa a tas Perscnas acreditadas, RN5.

Asimismo, la DCOB realiza como mecanismo de control interno v seguimiento un reporte de
cobranza mensual para determinar el importe recuperado derivado de la gestién de cobranza a
traves del CAT, con base en los correos y “llamadas exitosas” que reporta el CAT, conforme al
Numeral 10.02. Disefio de Actividades de Control Apropiadas, Principio 10. Disefiar actividades de
control, Norma Tercera. Actividades de Control, del ACUERDO,

Adicionalmente, se identifico que el servicio contratado con el CAT corresponde a un servicio
integral (promocidn del crédito FONACOT, atencién al cliente, cobranza, etc), sin ser un servicio
especifico para la cobranza administrativa del Instituto FONACOT; toda vez gque el servicio
proporcionado por el CAT orienta e informa a los CT's lo relacionado a la cobranza y recuperacidn
de los créditos, y a los acreditados, respecto a la cobranza, recuperacién y planes de salida por
motivo de su crédito, lo cual es una estrategia para coadyuvar al cumplimiento del Plan
Estrategico de Cobranza establecido por ta SGCR.

Por lo anterior, ni ta SGCOM ni la SGCR realizan un anélisis para determinar ei costo-beneficio del
servicio que proporciona el CAT en relacidn con el monto de recuperacién de cartera.

Respuesta de la SGCR

Mediante Oficio No. SGCR/06/09/2023 de fecha 11 de septiembre de 2023, en respuesta a la

presentacion del Informe de Resultados Preliminares por parte de esta Instancia Fiscalizadora, .

la SCGCR indicd lo siguiente: \:)
T
N

“Se analizard la viabilidad de realizar un estudio costo-beneficio considerando que la \. l}
Direccion de Cobranza no administra el contrato actual que se tiene con el CAT”, [sic] (
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Por su parte, mediante Oficio No. SGCOM/470/09/2023 de fecha 11 de septiembre de 2023 y
en alcance al Oficio No. SCCR/06/09/2023, ta SGCOM indicd que con el fin de contribuir en el
ambito de su competencia realizara lo siguiente:

“Se proporcionard a la Subdireccién General de Crédito y Recuperacion, el costo de las
campanas de cobranza realizadas a través del Prestador del Servicio de Call Center en
el presente gjercicio fiscal”. [sic]

Por lo que se emite la siguiente:

Sugerencia num. 4

Para que el Instituto FONACOT, por conducto de la Direccidon de Cobranza, analice fa viabilidad
de realizar un estudio costo-beneficio del servicio que proporciona el CAT, de las llamadas
exitosas que lleva a cabo en relacién con el monto de recuperacion de cartera, gue sirva como
mecanismo de seguimiento y control para la Cobranza Administrativa en el marco del Plan
Estratégico de Cobranza.

Lo anterior, de conformidad con la Disposicion General 9. Normas Generales, Principios y
Elementos de Control Interno, Norma Generai Tercera. Actividades de Controf, Principio 10.
Disefar actividades de control, Elemento de Controi 10.02 Disefo de Actividades de Control
Apropiadas, del ACUERDO por el gue se emiten las Disposicicnes y el Manual Administrativo de
Aplicacion General en Materia de Control Interno.

8. Dictamen

Ef presente se emite el 25 de septiembre de 2023, fecha en la que se presentaron los resultados
del Informe de Resultados Finales de {a Intervencion de Control Interno. Esta se practicé sobre (a
informacién proporcionada por la Subdirecciéon General de Crédito y Recuperacion, la Direccion
de Cobranza, la Direccidn de Informacion y Control de Cartera y Proteccion de Pagos, asi comao
las Coordinaciones de Cobranza de Guadalajara, Mérida y Monterrey y por la Subdireccion
General Comercial del Instituto FONACOT, de cuya veracidad son responsables dichas areas; las
técnicas y procedimientos de revision fueron planeados y desarroliados con el fin de conocer el
estado que guarda el control interno en la implementacion del Plan Estratégico de Cobranza a
efecto de reducir la cartera vencida de los créditos y contribuir al logro de los objetivos y metas
del Instituto FONACOT.

Se analizaron y revisaron las evidencias presentadas por la Direccion de Cobranza, la Direccion
de Informacién y Contro! de Cartera y Proteccion de Pagos, las Coordinaciones de Cobranza de
Guadalajara, Mérida y Monterrey vy la Subdireccién General Comercial del Instituto FONACOT, W

. . . . Lo . RN
realizando las pruebas que se estimaron necesarias para verificar las actividades implementadas f/-:}}“

i i

del Plan Estratégico de Cobranza, en consecuencia, existe una base razonable para sustentar el .-
presente pre-dictamen:
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En opinién de este OIC, la implementacion del Plan Estratégico de Cobranza a cargo del Instituto
FONACOT presenta debilidades de control interno, entre las que destacan las siguientes:

* El Plan Estratégico de Cobranza no presenta metas de recuperacidon administrativa vy
extrajudicial de cartera de CT's y de Acreditados, vinculadas con los mecanismos de medicion
y gestion de desemperio implementados por la DICCPP y la DCOB.

s Falta de actualizacion de la normativa interna del Instituto FONACOT, en alineacién con el
Plan Estratégico de Cobranza.

« Failta de alineacion de los perfiles de puesto de las Coordinaciones de Cobranza con la
Estructura Orgéanica aprobada de la Subdireccién General de Crédito y Recuperacidn.

» No se realiza un analisis para determinar el costo-beneficio del servicio que proporciona el
CAT en relacién con el monto de recuperacion de cartera.

Por lo anterior, se emitieron 4 sugerencias cuya atencién contribuird a que la Direccidn de
Informacidén, Controi de Cartera y Proteccién de Pagos, la Direccién de Cobranza, las
Coordinaciones de Cobranza de Guadalajara, Mérida y Monterrey, asi como la Subdireccion
Cenerai Comercial, coadyuven en la implementacion del Plan Estratégico de Cobranza, en el
cumplimiento de las metas y estrategias de recuperacion administrativa y extrajudicial del
Programa presupuestario E-009 “Creditos a Trabajadores” del Instituto FONACOT y en el
fortalecimiento de los mecanismos de control interno,

ATENTAMENTE
LA TITULAR DEL ORGANO INTERNO DE CONTROL
EN EL INSTITUTO FONACOT

e 7. -

gz

LCDA. MARIBEL GARCIA HERNANDEZ
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