el Consumeo de los Trabajadores

Cédula de Observaciones

Organo Interno de Contral en el Instituto del Fondo Nacional para

Hojas No.1de§
Numero de audiloria: 92016
Numero de observacion: 1
Monlo fiscalizable: $17.568 Miles
Monlo fiscalizado: S 2,967 Miles
Monlo por aclarar N/A
Manto por recuperar NIA
Riesgo: M

Enle: Inslilulo FONACOT | Seclor; Trabajo y Pravision Social

Clave; 14120

Arca Audilada; Direccion General Adjunta Comercial, Direccion General Adjunta de Crédito y
Finanzas, Subdireccion General Comercial y Direccidn Regional Occldente,

Clave de programa y descripcldn de la audiloria; 800D
“Al Desempefio”.

QBSERVACION

RECOMENDACIONES

VERTIENTE REVISADA: ECONOMIA Y CLIENTE CIUDADANO.

1.~ BAJA UTILIZACION DE LAS UNIDADES DE TRAMITES Y SERVICIOS (UTYS) POR LOS
TRABAJADORES.

Derivado de las encuestas realizadas por este Organo Intemo de Control (OIC) & (ravés de Intemet a la
lofalidad de trabajadores de la regidn occidente, asi como las encueslas realizadas de forma presencial
en las Direcclones Eslalales de Guadalajara, Leén y Tepic, se abservd lo sigulente:

a) Encuestas por Intamet a trabajadores de regidn occidente,

En el mes de maya de 2016, este Organo Intemo de Canlrol envio 24,398 encuestas via comep
elecirdnico a igual nimero de lrabajadores que cuenlan con créditos olorgados on las sucursalas de Is
regibn occidente, de las cuales 18,678 llegaron a su deslinalario y 5,720 fueron rechazadas por
inconslstencias an los correos cleclrdnicos; a su vez se obluvieron 2,412 (13%) respuastas del lolal de
lrabajadores que recibieron la encuesla.

De loz resultados oblenidos, se observd que 2,064 (85.6%) trabajadores manifestaran na ulllizar las
UTYS, debido a las razones que a continuacion se describen;

PREVENTIVAS:

1.- La Direcgion General Adjunta Comarclal, debera incrementar
las scclones de promocion y difusién para el uso de las
Unidades de Trédmiles y Servicios (UTYS) por parle de los
trabajaderes, con |a finalldad de quae los analislas no lengan que
estar haciendo acloracianes sobre Irdmiles adminislralivos como
consullas de saldo y dediquen su llempo a colocar més crédilos,
tal como se planted an la jusliicacidn para la conlralacidn de las
UTYS.

La Diraccion General Adjunia Comercial, debera evaluar el
nimere aclual de unidades que se llenen Instaladas y en su
cazo acordar con sl proveedor del serviclo la reubicacién de
aquellas que no estén siando ulilizadas,

Enlregable; Oficio con la descripct'dn de las acciones de
promocidn y difusion de UTYS, calendario de aclividodes 2
raalizar y cn su caso el acuerdo con el proveedor para [a
reubicacion do algunas maquinas.

No. de " |Motivo por el cual ne utilizaran lag 2.. La Direccidn General Adjunla Comercial, deberd realizar un
| TmabaJadores uTvs andlisis de las horas de mayor demanda en cada sucursal, a
791 38.3% |No sabian que estab, efeclo de que las jornadas laborales contribuyan a mejorar la
749 35.3% |Prefieren Ir con unanallsta atenclén a los rabajadoros.
460 22.3% |Nao sabian para que servia /.
64 3.1% |E< muy dificll de usar Enlregable: Oficio con el andlisis mencmn:,da y las gecioneg &
roalizar para eplimizar el tiempo de espera gn el alo mienlg’do
2.064 200% los crédilos. F 7
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Esle documanto forma pade de un expedienie clasificado como reservado en Iéminos do los arliculos 13 fraccidn
Informaclén Pibliza Gubernamenlal. Nomera de Audilarla 9/2016.
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el Consumo de los Trabajadores

Cédula de Observaciones

Organo Interno de Control en el Institute del Fondo Naclonal para

Hojas No.2ds §
Numero de audiloria; 9/2016
Nimero de observacion: 1
Monlo fiscalizabla: $17,568 Miles
Monle fiscalizado: § 2867 Miles
Monle por aclarar: NIA
Monto por recuperar: N/A
Rlesgo: M

b) Encuestas presenciales a trabajadores en las sucursales de Guadalajara, Ledn y Teple.

Se realizaron 357 encueslas prasenciales a los. rabajadores que obluvieran crédiles en las Direcciones
Eslalales de Guadalajara, Leon y Teple, en el parloda comprendide del 16 al 20 de mayo de 2016, de
los cuales 299 lrabajadores (81.5%) no ulilizaron las UTYS, por los molivos que a conlinuacion s¢
maencionan: .

No, dg % |Mativo por el cual no utilizaron las,
Trabaladares urys

63 22% |No sabian que estaban
154 33% |Prefierenir con un analista

59 _20% [No sabian p3ra que sarvia

7 2% |Es muy dificil de ugar

B 3% Na cantesta
291 [ 100% |

Como se puede abservar en el resullado de las encueslas via eleclrénlca y presenclales se deslaca que
los trabajadares prefieren Ir con un analista para consultar sus dudas, ademds de que manlfestaron no
saber que las UTYS se encanlraban en lag inslalaciones de las sucursales e Ignomban qué lipo de
consultas podian realizar en ellas,

Cabe destacar que duranle el periodo de junio de 2015 a marzo de 2016 ¢n la regidn ocddente se ha
pagado por concaplo do renla de las UTYS la canlidad de $4,933,350.96. *

2.- TIEMPO EXCESIVO PARA EL TRAMITE DE SOLICITUD DE LOS CREDITOS.

lguaimente se delectd ofra siluacion que afecla a la imagen del Instiluto, denlro do las 357 encusslas
presenciales realizadas a los lrabajadores que obluvieran crédilas en las Diretciones Eslalales da
Guadalajara, Leon y Tepic en el perlodo del 16 al 20 de mayo de 2016, lamblén sa obsarvd que 245
lrabajadares (68.6%) lardaron enlre cuarenla minulos y mas de una hara en Ia realizaclén del iramite de
olorgamiento de su crédito como se muesira a conlinuadian:

3.- La Dlreccion General Adjunta Comerdal, deberd realizar un
andlisis inlegral que permita la aclualizacion y oplimizacion de
los raporles gencradas por las UTYS, lomanda en cuenla la
enirada en vigor del pragrama Crédilo Segura.

Enlregable: Qficio con el endlisis moncionado y las acciones a
raalizar.

4.- La Direccidn General Adjunta Comereial, deberd realizar un
analisis que permila medir el impacto en el nimero de cllentes
alendidos, en ralacién con [a puesta en marchs de la Insialacidn
y utliizacién de las UTYS.

Enlregable: Andlisis del impacto en el nimero do clianlas
atendidas poria ulllizacién de las UTYS.

5.- La Direccion General Adjunla Comercial, debera realizar un
andlisls del casto/beneficio de la reubicacion y/e reasignacion de
las UTYS instaladas fuera do las oficinas del Instilulo FONACOT
a nivel Nacianal.

En caso de decidir monlener dichos equlpos en su lugar de
arigen, es necesario eslablccer un progmma de visitas
periodicas del personal de la region occidenlo, para conslalar
que se encuenlran operando y funcionando de manera 4plima
con la finglidad de contar con elementos suficientes, que
garanlicen los pages realizades al proveedor.

Entregable: Esludio del andlisis mencionatio y las,ac, f;Jnes a
realirar. / /
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Esla documumé forma pare de un expediente clasificado como teservado en términes de los adiculos 13 fracclén

Informacién Pablica Gubermamenial. Nimero de Audiloria 9/2018,
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I el Consumo de los Trabajadores Monto fiscalizable: §17,568 Miles
Monlo fiscallzado: $ 2,967 Miles

Cédula de Observaciones Monto par aclarar: NIA

Monto por recuperan N/A

Riesgo: M
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Derivado de lo anlerior, 263 (73.6%) de los ancueslados sugicren que para mejorar el servicio, no se les
haga ir varias veces a la sucursal (11.7%) y que no se tarden lanlo tiempo en ser alendidos (61.9%),
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Asi mismo en la visila realizada a las Direcciones Estalsles da Guadalajara, Leon y Tepic, se observo
que como resullado de les horaries eslablecidos para fos analistas y el horario extendide en dichas

demanda de servida por parte da los trabajadares; lo que genera tardanza en el serviclo otargade y on =y

sucurszles; en algunos momenlos del dia no se cuenta con analistas suficlentes para poder atender la

algunos casos repragramacion de cilas en dias posteriores.
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Nombre: Lie,"MIutT Santlago Martinez Monroy
Directer de”Supervieldn de Operaclones

Fecha de Flrma: 17 do junio de 2018/
Feehy campromiso: 5§ de agoesto d7’2m
1

Nombm. Mtro. Roberte Lara Amaya
Subdirector de Tecnologias du’ln Infepmacion
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Vi el Consumo de las Trabajadores Monlo fiscalizabla: 517,568 Miles
"""" Manla fiscalizado: § 2987 Miles
Cédula de Observaciones Manla por aclarar N/A

. Monlo por recuperar: NIA

Rissgo: M

3.- CONFUSION EN LOS REPORTES GENERADOS POR LAS UTYS.

Se realizd una verificaclén a los 2emvicios ¢ informacion que propoarcionan las UTYS a los Irabajadores,
Idenlificanda Jas siguientes dreas de oporunidad:

* Los reportes do las consulles resullan confusos pueslo que los lickels de saldos solo conticnon
dalos de los crédilos para impravistes, mas no asi de los crodilos otargados con larjala FONACOT,
por lo tanta los usuarios lienen que solicilar aclaraciones a los analislas de las sucursales.

Existen sonsullas que proporcionan las UTYS sobre praductos que ya no olorga el inslifulo, com:
por cjémplo Credi-Molo y Tarjeta fFONACOT, lo que genera canfusién en los usuarios, E

3

> En el pre registro de trabajadares sallclla infarmacién de la CURP ¢ IMSS y si no se cuenla con
edlos dalos no sa puede continuar con el Irimile,
1

1
4. FALTA DE EVIDENCIA DE IMPACTO EN LA COLOCACION DE LOS CREDITOS.

A .
Se realizé un andlisiz comparalivo de la colocacian de craditos durante los periodos del 1° de agosto de
2014 al 30 de abril de 2015 (periodo sin UTYS) y del 1¢ de agosto de 2015 al 30 de abril de 2016
(perloda ean UTYS), dé las direcciones de Guadalajara, Ledn y Tepic, identificindose los siguicntes
poreentajesde incremento on el olorgamlento de eréditos.

Fododon
~ [ Ao AT
Abrd1015 NG
Crocdén [>=] Crieaclén ek | o
Questiyam S Spaam| s asglEsEr 159
Lixn S 1M2BEAR| S 1mareEm 1
Texic S WRySHE|S URAGIEE 1188
2m S AOPVANST| 5 suImERIs 106

Per la que se pudo obsarvar que laz UTYS ne han lanido un Impaclo significativo en el atargamienta del
crédila, ya que el incremento en la colacacion de crédilo se cansidera un porcentaje nermal entre fa
programacién aulorizada del aiio 2015 y ¢ 2016, siendo esle de un 14.7%.
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0 I el Consumo de los Trabajadores Monto fiscalizable: $17,588 Miles
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Cédula de Observaciones Monlo por aclarar: N/A
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De Igual mangra no s¢ cuenla con una unidad de medida que permila idenlificar el impaclo en la STPS P
colocacién de cradilo, con refacién a la instalacion y ulllizaclén de las UTYS en las sucursales de mmw,mmwu S
Guadalajara, Ledn y Tepic, por Io que no hay elementos para medir su aportacién real en &l cumplimiento TIREANONSnCIL

de las mclas de colocacldn; aunado a lo anterior la ulilizacién de las mismas ha generado distraer al
personal de las sucursales de sus aclividades sustantivas,
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5- UNIDADES DE TRAMITES Y SERVICIDS (UTYS), SIN ASIGNARSE A PERSONAL DEL

Eﬂ

INSTITUTO. DIRE
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De un tatal de 27 UTYS asignadas a las oficinas de Guadalajara (11), Guanajualo (9) y Tepie (7), exiaten (ACTUNTA Ciﬁlvuuﬂuﬁ\;
diez UTYS instaladas en diversos cenlros de Irabajo y lres instaladas en oficinas de la Secrelarla del m_—T e
Trabajo y Prevision Social en ssas cnlidades federalivas, mismas que no se encuenlran bajo I3 STP :
responsabilidad de personal del Inslilulo; por lo que se desconece sl se encuentran en condiciones suurub\uunu,\m ﬂllﬂ/}ﬁ;
apropiadas de operacian y si estan siendo destinadas par el servicio que fueron renladas, siluacion que YPRanoys
impide conocer el éptimo funclonamlenta de las mismas, y en su caso lomar medidag necesarias para i - X e
avilar pagos ¢n demasla, lo que podria provocar detrimento al patrimonio dal Instilulo, v J[_,'. ! 2)]1{; ]
L i
F TO LEGAL v 2
UNDAMEN EBOE .
Articulo 55 de la Lay da Adquisiciones Arrendamientos y Servicios del Sector Pdblica, l SUBD‘RECClGN "‘EN RAL
Contrato Abierto Plurdanual No. I-SD-2015-045 de preslacion de los servicios inlegrales de Unidades da
Tramites y Servicios,
. ealtc)
Gula de auditoria a resullado de programas mediante la revision al desempeiio. STPS l@@ﬂm
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