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1. Nombre y Clave del Proceso

Proceso de Originacion de Crédito: Procedimientos Especificos de Registro de la
Persona Trabajadora y Atencién a Personas Trabajadoras y Centros de Trabajo
(CT's) con Cita, del Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los
Trabajadores (Instituto FONACOT).

2. Objetivo de la Visita de Mejora

Revisar el Proceso de Originacion de Crédito del Instituto FONACOT, a efecto de
actualizarlo, simplificarlo y hacer mas eficiente el otorgamiento de créditos para
las personas trabajadoras formales que se encuentran laborando en un centro
de trabajo afiliado al Instituto FONACOT, a fin de identificar areas de oportunidad
en la atencidn a los trabajadores.

3. Alcance
3.1 Alcance Temporal

El Plan Anual de Trabajo 2022 del Organo Interno de Control (OIC) en el
Instituto FONACOT, considerd la Visita de Mejora en el periodo del 26 julio al
21 de octubre de 2022.

3.2 Alcance Tematico

Se revis6 el Proceso de Originacidon de Crédito, en particular, los
Procedimientos Especificos: “Registro de la persona trabajadora” y “Atencion
a Personas Trabajadoras y CT's con Cita”, de conformidad con el Manual de
Crédito y los Procedimientos Especificos de Originacién de Crédito del
Instituto FONACOT, con el propdsito de identificar aquellas actividades del
proceso susceptibles de actualizacién, simplificacion o modernizacion, y de
verificar la atencién que reciben las personas trabajadoras que acuden a una
oficina del Instituto a solicitar un crédito.

4. Areas Revisadas

Direccién General Adjunta Comercial, Subdireccién General Comercial,
Subdirecciéon General de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion y las
Direcciones de San Antonio Abad, Mixcoac y Puebla del Instituto FONACOT.

5. Antecedentes

La normatividad que da origen al Proceso de Originacion de Crédito del Instituto
FONACOT, es la siguiente:
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o Artlculo 2 de la Ley del Instltuto del Fondo NaCIonaI para el Consumo de Ios
Trabajadores:

“Articulo 2.- El Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los
Trabajadores tendrd como objeto promover el ahorro de los
trabajadores, otorgarles financiamiento y garantizar su acceso a
créditos, para la adquisicion de bienes y pago de servicios”.

e Numeral 7. "Politicas Especificas y Procesos Generales"y sub numeral 7.1.
“Originacion del Crédito” del Manual de Crédito del Instituto FONACOT:

7

La originacion del crédito consiste en el proceso que sigue el
Instituto FONACOT para otorgar créditos a los trabajadores
formales, que se encuentran laborando en un Centro de Trabajo
(patron) afiliado, asi como a las actividades para promover la
afiliacion de un Centro de Trabajo (patron).

Este es uno de los procesos sustantivos del Instituto FONACOT, y
todas las acciones tienen como finalidad contribuir al
cumplimiento de las metas institucionales establecidas
anualmente, bajo estandares de colocacion que aseguren la
calidad y buen desempeno de la cartera originada”.

e Procedimientos Especificos de Originacién de Crédito del Instituto FONACOT:
e Procedimientos Especificos de Registro de la Persona Trabajadora.
e Procedimiento Especifico de Atencidn a Personas Trabajadoras y CT's
con Cita.

La poblacién objetivo del Proceso de Originacién de Crédito, asi como de los
Procedimientos Especificos de Registro de la Persona Trabajadora y Atencién a
Personas Trabajadoras y CT's con Cita del Instituto FONACOT, comprende a las
personas trabajadoras formales de toda la RepUblica Mexicana (Regiones: Norte,
Centro, Sur y Occidente), que se encuentran laborando en un Centro de Trabajo
afiliado al Instituto FONACOT, teniendo como objetivo el de apoyar la economia
del mayor nimero de personas trabajadoras del sector formal del pais, mediante
el otorgamiento de créditos al consumo en las mejores condiciones del mercado
y acorde con su capacidad y necesidades.

El Presupuesto Aprobado para el Instituto FONACOT, establecido a nivel de Flujo
de Efectivo, para “Otorgamiento de Crédito” es de 22,507.8 y 28,054.4 millones de
pesos para los ejercicios fiscales 2021y 2022, respectivamente, conforme al Tomo
VI Entidades de Control Indirecto del Presupuesto de Egresos de la Federacion
2021y 2022.
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6. Universal Conceptual

La visita se desarrollé en 9 resultados que se encuentran agrupados en 2 ejes
(hilos conductores), como se presenta a continuacion:

Atencion de

Requerimiento

Articulo T, fraccién Il de las Disposiciones de
Caracter General Aplicables a los Organismos de
Fomento y Entidades de Fomento.

Procesos
Revisados

Desem peno
Eticoy
Capacitacion

Resultados

Resultado NUm. 1

Con observaciones y
recomendaciones

Funciones de las Personas Titulares de las
Direcciones Comerciales Regionales, Estatalesy de
Plaza del Manual de Crédito del Instituto
FONACOT.

Mecanismos
parala
atencion de
consultasy
reclamaciones

Resultado Num. 2
Sin observaciones

Articulo 64, fraccion Ill del Estatuto Organico del
Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de
los Trabajadores.

Estédndares de
Servicio

Resultado Num. 3

Con observaciones y
recomendaciones

Articulo 64, fracciones IV y X| del Estatuto Organico
del Instituto del Fondo Nacional para el Consumo
de los Trabajadores.

Herramientas
y mecanismos

Resultado Num. 4

5 — para el Con observaciones y
Personas Regla de Negocio (RN) 1, del Procedimiento otorgamiento recomendaciones
Trabajadoras Especifico de Atencién a Personas Trabajadoras y de citas
con cita CT's con Cita.
Funciones de las Personas Titulares de las
Direcciones Comerciales Regionales, Estatalesy de .
S it ; . .. Resultado NUm. 5
Plaza del Manual de Crédito del Instituto | Asignacion de c b )
FONACOT. Citas on observacionesy
3 - . recomendaciones
RN's 7 y 8 del Procedimiento Especifico de
Atencion a Personas Trabajadoras y CT's con Cita.
Articulos 63, fracciones |, Il, IV y VI y 68, fracciones,
111, XI del Estatuto Organico del Instituto del Fondo
Nacional para el Consumo de los Trabajadores.
Funciones de las Personas Titulares de las | gjificacionde | Resultado NUm.6
Direcciones Comerciales Regionales, Estatalesy de las:Citas Con observacionesy
Plaza del Manual de Crédito del Instituto recomendaciones
FONACOT.
RN 9 del Procedimiento Especifico de Atencién a
Personas Trabajadoras y CT's con Cita.
Articulos 4, 60, fraccion Il y 71, fracciones Il y IV, del | 5100 o cisn Resultado Num. 7
Estatuto Orgéanico del Instituto del Fondo Nacional Estratégica Con observacionesy
para el Consumo de los Trabajadores. recomendaciones
, M . v Difusiény Resultado Nim. 8
Registro de RN's 1y 2 del Procedimiento Especifico de Registro cumplimiento | Con observacionesy
personas de la Persona Trabajadora. da Faaiisr .
quisitos recomendaciones
trabajadoras

Articulos 60, fraccion |, y 68, fracciones |, Vy VI del
Estatuto Organico del Instituto del Fondo Nacional
para el Consumo de los Trabajadores.

Actividad 33 del Procedimiento Especifico de
Registro de la Persona Trabajadora.

Solucién a
incidencias

Resultado NUm. 9

Con observacionesy
recomendaciones
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Mediante los oficios No. OIC/14/120/2022/216 y OIC/14/120/2022/217, ambos del 26
de julio de 2022, el OIC comunicd la Visita de Mejora No. 08/2022 a la Direccién
General Adjunta Comercial y a la Subdireccién General de Tecnologias y
Comunicacion, respectivamente, en la que se verificé el Proceso de Originacion
del Crédito del Instituto FONACOT, en especifico, en la Atencidén a Personas
Trabajadoras y CT's con Cita y el Registro de |la Persona Trabajadora, de acuerdo
con las actividades siguientes:

Se requirié informacién por medio de los Oficios No. AAIDMGP/037/2022 y
AAIDMGP/038/2022, a la Direccion General Adjunta Comercial y a la
Subdireccion General de Tecnologias y Comunicacién, respectivamente.

Los dias 16,18 y 23 de agosto de 2022, se realizaron visitas fisicas y entrevistas
a las personas Titulares de las Direcciones de Mixcoac, San Antonio Abad y
Puebla, asi como a los Coordinadores Administrativos.

El OIC analizé y valord la informacion y evidencia documental obtenida,
conforme a los puntos siguientes:
v Revisién de Atribuciones y/o funciones.
v" Revision del Procedimiento Especifico de Registro de la Persona
Trabajadora.
v’ Revision de Procedimiento Especifico Atencidon a Personas
Trabajadoras y CT's con Cita.
v" Visitas a las Direcciones de Mixcoac, San Antonio Abad y Puebla.

El 04 octubre de 2022 el OIC envié a la Direcciéon General Adjunta Comercial y
a la Subdirecciéon General de Tecnologias y Comunicacién del Instituto
FONACOT, la Cédula de Resultados Preliminares de la Visita de Mejora No.
08/2022, la cual constaba de 9 resultados y 16 recomendaciones preliminares.

Asimismo, se les informé a las Areas Revisadas que disponian de un plazo
maximo de cinco dias habiles contados a partir del dia siguiente a la recepcién
de la Cédula de Resultados Preliminares, para proporcionar las evidencias que
consideraran para la atencién de los hallazgos y las recomendaciones
preliminares, formalizdndose el Acta correspondiente.

En respuesta, la Direccidn General Adjunta Comercial y la Subdirecciéon
General de Tecnologias y Comunicacion del Instituto FONACOT, mediante
correo electrénico de fecha 11 de octubre de 2022, remitieron informacidon a
fin de atender las 16 recomendaciones preliminares determinadas por el OIC.

Con base en la evidencia proporcionada por las Areas Auditadas, se aclararon
2 de las 16 recomendaciones preliminares emitidas por el OIC.
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8. Resultados de la Visita y Recomendaciones

A continuacién, se presenta un resumen de los 9 resultados de la Visita de
Mejora No. 08/2022 y sus 14 recomendaciones. Para mayor detalle, se adjunta
al presente la Cédula de Resultados Finales firmada el 21 de octubre de 2022 por
los servidores publicos responsables de atender las acciones determinadas en la
Visita de Mejora No. 08/2022 y el personal del OIC.

Resultado NUm. 1
Areas de Oportunidad en el Desempefio Etico y Capacitacion. Con observaciones
y recomendaciones

Articulo 11, fraccidn |l, de las Disposiciones de Cardcter General Aplicables a los
Organismos de Fomento y Entidades de Fomento, publicadas en el Diario Oficial
de la Federacién (DOF) el 1 de diciembre de 2014. Modificadas mediante
resoluciones publicadas en el DOF del 27 de agosto de 2015; 25 de enero de 2016;
24 de julio de 2017; 4 de enero, 26 de abril, 23 de julio y 15 de noviembre de 2018;
4 de noviembre de 2019; 9 de noviembre de 2020; 16 de abril y 15 de diciembre de
2021 (Disposiciones), que establece:

“Articulo 11- Los Organismos de Fomento y Entidades de Fomento, en lo que
respecta al personal que desemperfe funciones relacionadas con la
originacién o la administracion de la Actividad Crediticia, deberdn
contemplar como minimo, mecanismos que:

Il. Evalien la capacidad técnica del personal involucrado y desarrollen
programas permanentes de capacitacion, que permitan mantener los
estdndares definidos por los Organismos de Fomento y Entidades de
Fomento.”

De los cursos de capacitacion impartidos durante los ejercicios 2021 y 2022 al
personal que participa en el Proceso de Originacion de Crédito, el OIC observo
que, de 73 personas servidoras publicas que conforman el total de la plantilla de
las Direcciones de Mixcoac, Puebla y San Antonio Abad, solo 11 personas (15.1% del
total) presentaron constancias que estan asociadas con el desempeno ético y/o
calidad en el servicio.

Como resultado del analisis de la informacién remitida por la Subdireccion
General Comercial, se identificé que la capacitacion no se encuentra consolidada
en temas de calidad en el servicioy en la aplicaciéon de los valores moralesy éticos.

Por lo anterior, este OIC emitié la recomendacion siguiente:

Recomendacion Num. 1
Desarrollar programas permanentes y estrategias de capacitacién dirigidas al

personal de las Direcciones de Mixcoac y San Antonio Abad, orientadas a %
)
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fortalecer el actuar del serwdor publlco en temas de Calldad en el serV|Con en Ia
aplicacién de los valores morales y éticos. Asimismo, se deberd evaluar la
necesidad de impartir dicha capacitaciéon en el resto de las Direcciones. Lo
anterior, de conformidad con el articulo 11, fraccién |l, de las Disposiciones.

Resultado NUm. 2

Difusiéon de los mecanismos que operan en el Instituto FONACOT para atender
las consultas y reclamaciones relacionadas con los tramites institucionales. Sin
observaciones

Manual de Crédito del Instituto FONACOT, Clave MA09.31, Vigencia, julio 2022, DE
LAS PERSONAS TITULARES DE LAS DIRECCIONES COMERCIALES REGIONALES,
ESTATALES Y DE PLAZA, que senala:

“Atender de manera oportuna y gestionar la intervencion de las instancias
que se requieran para la solucion o andlisis de las quejas y denuncias que se
reciban por parte de las personas trabajadoras o CT afiliados.”

En las visitas a las Direcciones de Mixcoac, San Antonio Abad y Puebla, el 16,18 y
23 de agosto de 2022, respectivamente, el OIC verifico el soporte que acreditd la
atencioén y el seguimiento de las quejas recibidas a través del correo electrénico
buzon@fonacot.gob.mx, las cuales se relacionaron con aclaraciones, pago del
crédito FONACOT, inconsistencias en el tramite de actualizacion del
representante legal, falsificacién de documentos y malos tratos del personal.

El OIC identificd que, por medio de la pagina en Internet institucional, el Buzdn
FONACOT, un correo institucional, la publicacién de la linea telefénica de la
Unidad Especializada de Atencidn a usuarios y los carteles: i) “Menos requisitos
mas beneficios”, ii) “Crédito Mujer” y iii) Unidad Especializada de Atencién a
Usuarios, el Instituto FONACOT difunde los mecanismos institucionales
disefiados para dar seguimiento a las consultas y reclamaciones de las personas
trabajadoras.

Lo anterior coadyuva al cumplimiento de las funciones establecidas en el Manual
de Crédito del Instituto FONACOT, “De las Personas Titulares de las Direcciones
Comerciales Regionales, Estatales y de Plaza”, a fin de atender y gestionar la
intervencion que se requieran para la solucién o andlisis de las quejas y denuncias
que se reciban por parte de las personas trabajadoras o CT afiliados.

Resultado NUm. 3 %
Falta de estdndares de servicio para mediry mejorar la calidad de la atenciéon que \‘:‘\.\ :
ofrece el Instituto FONACOT. Con observaciones y recomendaciones ‘ ) L 9
Articulo 64, fraccién lll, del Estatuto Orgénico del Instituto del Fondo Nacional \(7

para el Consumo de |los Trabajadores, publicado en el DOF, el 15 de julio de 2022, (
establece lo siguiente:

i
/
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“ARTICULO 64.- La persona Titular de la SUBDIRECCION GENERAL
COMERCIAL, tendrad las siguientes atribuciones y facultades:

Ill. Definir los criterios y niveles de atencion para mejorar la calidad del
servicio que ofrecen las Direcciones Comerciales Regionales, Estatales, de
Plaza y Representaciones.”

Descripcidon y Perfil de puesto de las Direcciones Estatales y de Plaza que en su
apartado Il precisa como parte de sus funciones:

“Supervisar la operacion que permita asegurar la calidad en el servicio al
cliente, a través de las ventanillas en apego a la normatividad vigente y en
su caso reportar y documentar la falta al drea correspondiente, o al Organo
Interno de Control”,

Aunque se identificaron estrategias y mediciones relacionadas con la colocacién
de créditos, el OIC no observd en el Proceso de Originacion, las estrategias sobre
la implementacién de criterios o pardmetros de evaluacién para medir y mejorar
la calidad de los servicios que ofrecen las Direcciones Comerciales, Regionales,
Estatales, de Plaza y Representaciones (DEPyR). Al respecto, el Instituto
FONACOT deberd considerar aquellos estdandares que contribuyan a fortalecer la
calidad en el servicio, tales como, la cortesia y amabilidad; los tiempos de espera
haciendo fila, los programados en ventanilla y de resolucién de aclaraciones o
incidencias; el nUmero de trabajadores que abandonan el proceso de originacién
considerando las causas y la implementacién de valoraciones post servicio.

Por lo anterior, este OIC emitidé la recomendacion siguiente:

Recomendacion Num. 2

Establecer los criterios y/o pardmetros de evaluacién para medir y mejorar la
calidad del servicio que ofrece el Instituto FONACOT en las Direcciones Estatales,
de Plaza, Representaciones y Mdédulos. Lo anterior, conforme a la descripcion y
Perfil de puesto de las Direcciones Estatales y de Plaza en su apartado lll y al
articulo 64, fraccion Ill, del Estatuto Orgéanico del Instituto del Fondo Nacional
para el Consumo de los Trabajadores.

Resultado NUum. 4
Deficiencias en las herramientas y mecanismos que opera el Instituto FONACOT
para el otorgamiento de citas. Con observaciones y recomendaciones

Articulo 64, fracciones IV y Xl, del Estatuto Organico del Instituto del Fondo
Nacional para el Consumo de los Trabajadores, publicado en el DOF el 15 de julio

de 2022: /
~



: - ﬁ
FUNCION PUBLICA { D Flo7es
e L_x ; ‘o de Mag\_‘

08/2022 Orlgmac:on del Crédito

AF?T/CULO 64 Lo persona Titular de la SUBDIRECCION GENERAL
COMERCIAL, tendrd las siguientes atribuciones y facultades:

“IV. Coordinar la implementacion de estrategias y acciones que
permitan a las Direcciones Estatales, de Plaza y Representaciones
cumplir con las metas establecidas en la colocacion de créditos y
afiliacion de centros de trabajo,

XI. Coordinar las acciones con la Subdireccion General de Productos
Digitales en relacion con las estrategias comerciales, canales
digitales y productos;”

Procedimientos Especificos de Originacién de Crédito, clave PR25.06, vigencia
julio 2022, Procedimiento Especifico de Atencién a Personas Trabajadorasy CT's
con Cita (Procedimiento).

“RN1. La persona trabajadora o CT podrd acceder al sistema de citas a
través del sitio web www.fonacot.gob.mx, para generar su cita en
la DEPyYR o podrd agendar una cita llamando al 55 8874 7474.”

Como parte de esta revision, se verificd el procedimiento para agendar una cita
en el sitio web www.fonacot.gob.mx, apartado “Servicios en linea”, opcién
“Registra una cita”, el cual es el medio oficial implementado por el Instituto
FONACOT para agendar citas a través de Internet.

Respecto del servicio del Centro de Atencién Telefénica (CAT) con nuUmero
telefénico 55 88 74 74 74, el personal comisionado del OIC realizé diversas
pruebas el 10 de agosto de 2022 a fin de obtener una cita. De lo anterior, se
observé que en algunas llamadas el tiempo de espera en la linea fue alrededor
de 10 minutos y que no se recibidé respuesta sobre el mensaje grabado en la
contestadora. También en esa fecha se realizaron diversas pruebas del “Servicio
en Linea/Buzdén Electrénico del Instituto FONACOT" para verificar su
funcionamiento. Sin embargo, no se obtuvo respuesta del correo que genera este
servicio.

Derivado de la encuesta de calidad en el servicio aplicada por el personal
comisionado de este OIC a las personas trabajadoras que acudieron los dias 16, 18
y 23 de agosto de 2022 a las Direcciones de Mixcoac, San Antonio Abad y Puebla,
respectivamente, se observé que el 54% acudié a realizar tramites sin haber
generado una cita, manifestando que el tiempo de espera en el Sistema de Citas
para la obtencién de una cita no les beneficia y que por teléfono no reciben
respuesta.

Los mecanismos institucionales para agendar una cita presentan diversasC>Y
\

deficiencias, las cuales afectan la atencién que se brinda a las personas
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trabajadoras que requieren de los servicios del Instituto FONACOT.
Adicionalmente, se identificaron diversos sitios de Internet que buscan atraer a
las personas trabajadoras haciendo uso de la imagen Institucional.

Por lo anterior, este OIC emitid las recomendaciones siguientes:

Recomendacion Num. 3

Implementar las acciones conducentes a efecto de asegurar el dptimo
funcionamiento de las herramientas y mecanismos con los que cuenta el
Instituto FONACOT para agendar citas. Lo anterior, de conformidad con el
articulo 64, fracciones V y Xl, del Estatuto Organico del Instituto del Fondo
Nacional para el Consumo de los Trabajadores, publicado en el DOF el 15 de julio
de 2022,y la Regla de Negocio 1de los Procedimientos Especificos de Originacién
de Crédito, clave PR25.06, vigencia julio 2022, Procedimiento Especifico de
Atencioén a Personas Trabajadorasy CT's con Cita.

Recomendacion Num. 4

Establecer las medidas necesarias a efecto de que se realice un monitoreo
periddico en los buscadores de Internet para que, en caso de detectar paginas
y/o sitios que hacen uso inadecuado o no autorizado de la imagen del Instituto
FONACOT, se denuncie ante las autoridades correspondientes. Adicionalmente,
se deberd llevar a cabo una campafa de difusion integral para que se alerte a las
personas trabajadoras sobre los sitios falsos. Lo anterior, de conformidad con la
Regla de Negocio 1 de los Procedimientos Especificos de Originaciéon de Crédito,
clave PR25.06, vigencia julio 2022, Procedimiento Especifico de Atencion a
Personas Trabajadoras y CT's con Cita.

Resultado NUm. 5
Deficiencias en la aplicacidon de estrategias de control y evaluacién para la
asignacion de citas. Con observaciones y recomendaciones

Manual de Crédito del Instituto FONACOT
DE LAS PERSONAS TITULARES DE LAS DIRECCIONES COMERCIALES
REGIONALES, ESTATALES Y DE PLAZA

“Habilitar cuando lo consideren conveniente, ventanillas para la revision de
documentos y requisitos que debe cumplir la persona trabajadora para ser
sujeto de crédito, asi como, ventanillas para atender a las personas acreditadas
registradas y atencion mediante el sistema de citas.”

El Procedimiento Especifico de Atencidn a Personas Trabajadorasy CT's con Cita:
Objetivo del Procedimiento:

Brindar atencién oportuna a las personas trabajadoras y CT’s a través del
Sistema de Citas, al mismo tiempo optimizar tiempos de atencion en las DEPyR
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“RN7: Cada DEPyR serd responsable asignar personal para la atencion de
personas trabajadoras o CT con base en la demanda de solicitudes y tipo de
servicio o tramite.”

“RN8: Cada DEPyR las personas coordinadoras y/o la persona titular de la
Direccidn serdn responsables de:

o Darde alta o modificar el estatus de las personas analistas en el sistema
de citas,

o Configurar el calendario de dias de forma general y por trdmite para sus
citas,

o Configurar los trdmites, horarios y frecuencia en las oficinas a su cargo,
de acuerdo a los tradmites y capacidad en personal que asigne para la
atencion de personas trabajadoras o CT con cita

o Realizar el bloqueo por dias, tramites y cantidad de citas, por situaciones
especiales que requieran para prestar la atencion”

El 16, 18 y 23 de agosto de 2022, el personal comisionado del OIC llevé a cabo
visitas a las Direcciones de Mixcoac, San Antonio Abad y Puebla, observando que
la recepcion de los trabajadores y su canalizacién a la sala de espera para ser
atendidos en una ventanilla es diferente en cada Direccidn, con independencia
del tipo de tramite. Lo anterior, considerando que no esta formalizado en el
proceso de originacion de crédito la atencién de las personas trabajadoras sin
cita, lo cual origina que cada Direccién utilice distintos criterios para recibir y
atender a las personas trabajadoras.

Durante la primera quincena de agosto de 2022 el personal del OIC realizé
diversas consultas en el Sistema de Citas (https://citas.fonacot.gob.mx/citasReq),
con el propdsito de verificar la disponibilidad de las fechas en el calendario de
citas, identificando que 14 Direcciones no tenian habilitada la programacién de
citas en la segunda quincena de agosto, entre ellas Mixcoac y San Antonio Abad,
37 Direcciones no tenian habilitada la programacién de citas para el mes de
septiembre y 2 Direcciones no tienen disponible el calendario de citas. Al
respecto, el OIC observé que la determinacién de los horarios y dias habilitados
para que los trabajadores tengan acceso a una cita varia entre cada una de las
Direcciones, asi como |la administracién de la logistica para dar atencién a las
personas trabajadoras.

Por lo anterior, este OIC emitié las recomendaciones siguientes:

Recomendacion Num. 5

Formalizar, como parte del proceso de originacidén de crédito, el procedimiento o
logistica que se debe seguir en las Direcciones para dar atencién de forma alterna
a las personas trabajadoras sin cita, toda vez que ningun Procedimiento
Especifico considera este tipo de atencidn, por lo cual, cada Direccion establece
una logistica y/o criterios diferentes para estos casos.
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Recomendacion Num. 6

Establecer las acciones conducentes para brindar la atencién pertinente y
oportuna a las personas trabajadoras que, mediante el Sistema de Citas, eligieron
un horario libre para realizar un tramite en las Direcciones del Instituto
FONACOT. Lo anterior considerando que el objetivo del Procedimiento Especifico
de Atencidon a Personas Trabajadoras y CT's con Cita es: “brindar atencion
oportuna a las personas trabajadoras y CT s a través del Sistema de Citas, al
mismo tiempo optimizar tiempos de atencidon en las DEPyR".

Recomendacion Num. 7

Establecer estrategias de control y evaluacidn, a efecto de que se verifique que la
habilitaciéon del Calendario en el Sistema de Citas y la asignacién de citas, se
realice de acuerdo con los tramites y la capacidad en personal para la atencion
de personas trabajadoras o CT en cada Direccién, Representacion y Mdédulo del
Instituto FONACOT. Lo anterior, de conformidad con las Reglas de Negocio 7y 8
del Procedimiento Especifico de Atencién a Personas Trabajadoras y CT's con
Cita.

Resultado NUm. 6
Deficiencias en la calificacidon de las citas. Con observaciones y recomendaciones

1. Manual de Crédito del Instituto FONACOT, Clave MA09.31, Vigencia, julio 2022,
DE LAS PERSONAS TITULARES DE LAS DIRECCIONES COMERCIALES
REGIONALES, ESTATALES Y DE PLAZA, que establece:

Supervisar que se realice la calificacion diaria de las citas
programadas para la DEPyR.

2. Procedimientos Especificos de Originaciéon de Crédito, clave PR25.06,
Vigencia julio 2022, Procedimiento Especifico de Atencidon a Personas

Trabajadorasy CT's con Cita.
RN9: Cada DEPYR serd responsable de calificar las citas del dia como:
asistio a cita o no asistio y para los casos de asistio, registrar la
tipificacion de la atencion (crédito autorizado, plan 70-30, no cumple
antigledad, documentacion inconsistente, etc.).

3. Articulos 63y 68 del Estatuto Organico del Instituto del Fondo Nacional para
el Consumo de los Trabajadores, Vigencia, julio 2022.

Como resultado del andlisis a la informacidn proporcionada por la Subdireccion
General Comercial y de las visitas a las Direcciones de Mixcoac, San Antonio Abad
y Puebla, se observaron diversas inconsistencias en la calificacion de los registros
que se generan en el Sistema de Citas del Instituto FONACOT.

De acuerdo con el anélisis a la base de datos de las citas generadas de julio de
2021 a julio de 2022 en todas las DEPyR del Instituto FONACOT, se observd que,
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de un total de 1,834,242 citas, 1183381 asistieron (65%), 467,960 no lo hicieron
(25%) y 182,901 citas (10%) no fueron calificadas o tipificadas en el sistema de citas.

Adicionalmente, se detectd en la base de datos que 7 personas tienen registradas
mas de 30 citas en el periodo referido. También se identificé que de 20,519
registros que se calificaron como “crédito autorizado” en la base de datos de citas,
s6lo 3,690 tuvieron un crédito autorizado (18%), por lo que 16,829 registros fueron
calificados de forma incorrecta (82%).

Asimismo, en las visitas referidas, no se identificd el mecanismo de supervisiéon
utilizado por los Directores de Plaza para asegurar que la calificacion y la
tipificacién de las citas sea correcta.

Por lo anterior, este OIC emitid las recomendaciones siguientes:

Recomendacion Num. 8

Revisar y monitorear el funcionamiento del Sistema de Citas, asi como reforzar
los candados de seguridad y los controles necesarios para su uso correcto
respecto del nUmero de citas que puede generar una persona. Lo anterior, de
conformidad con lo dispuesto en los articulos 63, fracciones |, I, IV y VI y 68,
fracciones Ill y IX del Estatuto Organico del Instituto del Fondo Nacional para el
Consumo de los Trabajadores, publicado en el DOF el 15 de julio de 2022.

Recomendacion Num. 9

Implementar en las Direcciones Estatales y de Plaza los mecanismos de
supervision y verificacidn necesarios para que la calificaciéon de las citas se realice
de forma correcta, considerando las facultades de las personas Titulares de las
Direcciones Comerciales Regionales, Estatales, de Plaza y Representaciones en el
Manual de Crédito del Instituto FONACOT y en la Regla de Negocio 9 del
Procedimiento Especifico de Atencién a Personas Trabajadoras y Centros de
Trabajo con Cita.

Resultado Num. 7
Falta de definicidon de los elementos minimos que deben contener los Programas
de Trabajo. Con observaciones y recomendaciones

e Estatuto Organico del Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los
Trabajadores, publicado en el DOF el 15 de julio de 2022:

“Articulo 4.-El Instituto ejecutard sus programas con base en acciones y
procesos de mejora continuaq, que permitan elevar la calidad de los servicios
que proporciona y realizard sus actividades de manera planificada y
organizada, fortaleciendo la gestion del Control Interno.”

“Articulo 60.-La persona Titular de la Direccion General Adjunta Comercial
tendrd las siguientes atribuciones y facultades:
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1. Establecer la definicion y el desarrollo de los planes y programas para
las dreas Comercial y de Productos Digitales, supervisando que las
estrategias, lineas de accion, politicas y procedimientos cumplan con los
objetivos institucionales;

“Articulo 71.- Las personas Titulares de las DIRECCIONES COMERCIALES
REGIONALES adscritas a la Subdireccion General Comercial, dentro de su
circunscripcion territorial, tendrdan las siguientes atribuciones y facultades:

11. Acordar con las Direcciones Estatales, de Plaza y Representaciones de la
regién a su cargo, los planes de trabajo a fin de incrementar los niveles
de colocacion de crédito a las personas trabajadoras;

IV. Instrumentar las lineas de accion que permitan mejorar y optimizar los
procesos operativos que se llevan a cabo en las Direcciones Estatales, de
Plaza y Representaciones de la region a su cargo,”

Como resultado del analisis de la informacidon proporcionada por la Subdireccion
General Comercial y con las visitas a las Direcciones de Mixcoac, San Antonio
Abad y Puebla, este OIC no identificd los criterios que definan los elementos
minimos que deben contener los Programas de Trabajo de las Direcciones de
Mixcoac, Puebla y San Antonio Abad para que se elaboren bajo una misma
estructura, incorporando estrategias y compromisos que permitan mejorar y
optimizar el Proceso de Originacién de Crédito buscando elevar la calidad de los
servicios y la atencioén dirigida a los trabajadores.

Por lo anterior, este OIC emitid la recomendacion siguiente:

Recomendacion Num. 10

Implementar acciones a efecto de que los Programas o Planes de Trabajo de
cada una de las Direcciones Estatales, de Plaza y Representaciones mantengan
una alineacién con la planeacién estratégica institucional, incorporando de
manera planificada y organizada, estrategias y compromisos que impacten en la
mejora y optimizacion del proceso de originacion de crédito buscando elevar la
calidad de los servicios y la atencién dirigida a los trabajadores. Lo anterior de
conformidad con los articulos 4, 60, fraccion Il y 71 fracciones Il y IV del Estatuto
Organico del Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores.

Resultado NUm. 8
Falta de actualizacion y difusiéon deficiente de los requisitos. Con observacionesy
recomendaciones

e Procedimientos Especificos de Originacién de Crédito, clave PR25.06,
Vigencia julio 2022, Procedimiento Especifico de Registro de la Persona
Trabajadora:

RNTI: Requisitos....
RNZ2: Documentos....
o Constancia de antigiedad por parte del CT (cuando aplique).
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En relacidn con lo que establecen las Reglas de Negocio 1 Requisitos... y 2
Documentos.. del Procedimiento Especifico de Registro de la Persona
Trabajadora, se identificé que la informacidon que se proporciona de los requisitos
en el Sistema de Citas, el CAT y el material de difusién de las Direcciones visitadas
no estd actualizada. Adicionalmente, en el caso de la Direccidon de Puebla, la
colocaciéon de dicho material es poco accesible y visible para las personas
trabajadoras.

En la Regla de Negocio 16 del Procedimiento Especifico del Registro de la
Persona Trabajadora se hace referencia a una “Carta de Antiguedad”; sin
embargo, en la pagina de Internet Institucional y en el Sistema de Citas se
denomina “Constancia de antigUedad”, por lo que es necesario definir su correcta
denominacion, sus caracteristicas y los casos en los que se debe presentar.

Por lo anterior, este OIC emitid las recomendaciones siguientes:

Recomendacion Num. 11

Fortalecer la difusidon de los requisitos establecidos en la Regla de Negocio T
Requisitos..., del Procedimiento Especifico de Registro de la Persona Trabajadora,
mediante su actualizacién en los materiales de difusién correspondientes del
Instituto FONACOT, mismos que deberdn ser visibles en las todas las Direcciones
de Plaza, Representaciones y Mdédulos del Instituto FONACOT.

Recomendacion Num. 12

Determinar si el requisito “Carta de Antigledad” y “Constancia de Antigledad”
refiere el mismo documento y, en su caso, adecuar la normativa institucional en
lo que corresponda. Adicionalmente, en relacidn con la Constancia de
Antigledad, se deberan establecer sus caracteristicas y los casos en los que
debera ser presentada por la persona trabajadora, conforme a las Reglas de
Negocio 2 y 16 del Procedimiento Especifico de Registro de la Persona
Trabajadora.

Resultado NUm. 9
Deficiencias en la atencién y solucién de incidencias que interfieren en la
operacién del Sistema CREDERE y Crédito Seguro. Con observaciones y
recomendaciones

Los articulos 60, fraccidn | y 68, fracciones |, V y VI, del Estatuto Organico del
Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores, publicado en
el DOF el 15 de julio de 2022, sefhalan lo siguiente:

“ARTICULO 60.- La persona Titular de la DIRECCION GENERAL ADJUNTA
COMERCIAL tendrad las siguientes atribuciones y facultades:
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I. Dirigir el desarrollo del programa anual de trabajo del dreqa, que
incluye las metas de colocacion, las estrategias de afiliacion de centros
de trabajo, el diseno de nuevos productos, herramientas digitales,
campanas de mercadotecnia, canales y atencion a la poblacion
trabajadora formal, asi como informar periédicamente los resultados
al respecto,...”

“ARTICULO 68.- La persona Titular de la SUBDIRECCION GENERAL DE
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION tendrd las siguientes
atribuciones y facultades:

I. Dirigir el desarrollo de la infraestructura tecnoldgica del Instituto con
el propdsito de optimizar y sistematizar los procesos sustantivos, a fin
de agilizar el servicio que se brinda a las y los clientes y socios/as
estratégicos/as, que permitan eficientar la operacion.

V. Implementar los procedimientos normativos e instrumentar los
productos informdticos que permitan fortalecer la atencion al
personal usuario;

VI Definir y dirigir las estrategias de desarrollo tecnoldgico que soporten
los procesos sustantivos y adjetivos del Instituto, con el objetivo de
optimizary agilizar las operaciones en beneficio del personal usuario...”

Procedimiento Especifico de Originacién de Crédito. Clave PR25.06, Vigencia
Julio 2022, Procedimiento Especifico de la Persona Trabajadora.

Actividad 33. Renovaciones
o Visualiza en el Front /Sistema de Originacién los créditos que cumplen con
las condiciones necesarias para renovar, seleccionar dando clic en el cuadro
blancoy el Front /Sistema de Originacién mostrara los plazos a los que tiene
acceso para que se seleccione el que la persona trabajadora prefiera.

Al seleccionar el plazo de la renovacidn, aparecera un simulador que
calculara el nuevo crédito que se le podria otorgar a la persona trabajadora,
se pueden hacer tantos ejercicios como la persona trabajadora requiera en
tanto no se seleccione de forma definitiva el plazo de la renovacion.

En las visitas realizadas el 16, 18 y 23 de agosto de 2022 a las Direcciones de
Mixcoac, San Antonio Abad y Puebla, respectivamente, el personal comisionado
del OIC solicité a los Directores un reporte y/o bitacora de las incidencias de los
sistemas institucionales involucrados en la originaciéon de crédito. Al respecto, se
detectd una respuesta y/o atencion deficiente por parte del personal que atiende
a través del servicio que proporciona el *1, lo cual genera retrasos en la
operacion, ademas de observar casos de renovaciones de créditos que por
diferencias de centavos en el pago que se descuenta via nédmina al trabajador no
pueden concluir el trdmite de forma inmediata. El retraso que genera la atencion
de cada incidencia afecta directamente la atencién a los trabajadores, asi como
la productividad y la colocacién de crédito FONACOT.
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Por lo anterior, este OIC emitié las recomendaciones siguientes:

Recomendacion Num. 13

Fortalecer las estrategias disefiadas para solventar las incidencias que presenta
el sistema y agilizar el servicio que se brinda a las personas trabajadoras que
acuden a las Direcciones Estatales, Representacionesy Mdédulos, de conformidad
con los articulos 60, fraccién | y 68, fracciones |, V y VI, del Estatuto Organico del
Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores, publicado en
el DOF el 15 de julio de 2022.

Recomendacion Num. 14

Analizar y atender las causas que generan inconsistencias en el saldo del pago
de las personas trabajadoras que requieren renovar un crédito, en cumplimiento
de lo establecido en el articulo 68, fraccién VI, del Estatuto Organico del Instituto
FONACOT, publicado en el DOF el 15 de julio de 2022

18
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9. Dictamen

El objetivo de la Visita de Mejora No. 08/2022 consistié en revisar el Proceso de
Originacién de Crédito del Instituto FONACOT, a efecto de actualizarlo,
simplificarlo y hacer mas eficiente el otorgamiento de créditos para las personas
trabajadoras formales que se encuentran laborando en un centro de trabajo
afiliado al Instituto FONACOT, a fin de identificar dreas de oportunidad en la
atencion a los trabajadores.

La Visita de Mejora se practicé sobre la informacién proporcionada por la
Direccién General Adjunta Comercial, a través de la Subdireccion General
Comercial; la Subdireccidon General de Tecnologias de Informaciéon vy
Comunicacioén, asi como las Direcciones de Mixcoac, San Antonio Abad y Puebla
del Instituto FONACOT, de cuya veracidad son responsables. Las técnicas y
procedimientos de revisidon fueron planeados y desarrollados acorde con la
metodologia establecida en la materia por la Secretaria de la Funcién Publica,
con el fin de conocer el funcionamiento del Proceso: Originacidn del Crédito, a
efecto de anticipar riesgos en el cumplimiento de objetivos y metas
institucionales, asi como posibles actos de corrupcion.

Con base en la evidencia revisada, en el Proceso de Originacion de Crédito, en
términos generales, se cumplid razonablemente en los procedimientos
especificos de “Atencidn a Personas Trabajadoras y Centros de Trabajo (CT's) con
Cita" y “Registro de la Persona Trabajadora”. Sin embargo, esta Instancia
Fiscalizadora identifico diversas areas de oportunidad en la atencidén que reciben
los trabajadores que acuden a una oficina del Instituto FONACOT a solicitar un
crédito; por lo cual, se emitieron las 14 recomendaciones que se resumen a
continuacion:

1. Desarrollar programas permanentes y estrategias de capacitacion
orientadas a fortalecer el actuar del servidor publico en temas de calidad en
el servicio y en la aplicacion de los valores morales y éticos.

2. Establecer los criterios y/o pardmetros de evaluacién para medir y mejorar
la calidad del servicio que ofrece el Instituto FONACOT en las DEPyR.

3. Asegurar el éptimo funcionamiento de las herramientas y mecanismos con
los que cuenta el Instituto FONACOT para agendar citas.

4. Realizar un monitoreo peridédico en los buscadores de Internet para que, en
caso de detectar paginas y/o sitios que hacen uso inadecuado o no
autorizado de la imagen del Instituto FONACOT, se denuncie ante las
autoridades correspondientes y se alerte a las personas trabajadoras y
Centros de Trabajo.
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Formalizar el procedimiento para dar atencidn a las personas trabajadoras
sin cita.

Brindar atencién pertinente y oportuna a las personas trabajadoras con cita.
Verificar que la habilitacién del Calendario en el Sistema de Citas y la
asignacion de citas, se realice de acuerdo con los trédmites y la capacidad en
personal.

Revisar y monitorear el funcionamiento del Sistema de Citas, asi como
reforzar los candados de seguridad y los controles.

Supervisar y verificar que la calificacién de las citas se realice de forma
correcta.

Implementar acciones a efecto de que los Programas o Planes de Trabajo
de cada una de las DEPyYR mantengan una alineacidn con la planeacién
estratégica institucional.

Actualizar los materiales de difusidon de los requisitos de registro de la
persona trabajadora.

Establecer las caracteristicas de la “Constancia de Antiguedad” y los casos
en los que la persona trabajadora debera presentarla.

Fortalecer las estrategias disefiadas para solventar las incidencias que
presenta el sistema y agilizar el servicio que se brinda a las personas
trabajadoras.

Analizar y atender las causas que generan inconsistencias en el saldo del
pago de las personas trabajadoras que requieren renovar un crédito. '

Con la atencién de las recomendaciones, se contribuirad a fortalecer el Proceso de
Originacién de Crédito, al cumplimiento de los objetivos y metas institucionales,
a la mejora de la calidad de los servicios y a minimizar los riesgos de corrupciéon
en las DEPyR del Instituto FONACOT.

Ciudad de México a 06 de diciembre de 2022

LA TITULAR DEL ORGANO INTERNO DE CONTROL
EN EL INSTITUTO FONACOT
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