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PARA EL CONSUMO DE LOS TRABAJADORES

INFORME DE RESULTADOS

SUPERVISION Y ANALISIS A LOS MECANISMOS DE CONTROL
A LOS PROCEDIMIENTOS DE LA DIRECCION DE OPERACION
DE PRODUCTOS DIGITALES

Subdireccién General de Contraloria, Planeacidn y Evaluacion. ’{{
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I. ANTECEDENTES

De conformidad con el articulo 172 de las Disposiciones de Caracter General aplicables a los Organismos
de Fomento y Entidades de Fomento y sus reformas, se informé a la Direccién de Operacién de Productos
Digitales, mediante el oficio nim. DCI/210/08/2025 de fecha 28 de agosto de 2025, el inicio de la Supervisién
y Andlisis a los Mecanismos de Control a los Procedimientos de la Direccién de Operacién de Productos
Digitales. Lo anterior, con el propésito de verificar y evaluar la existencia de mecanismos de control
suficientes, asi como el cumplimiento normativo aplicable.

II. OBJETIVOS

e Identificar y verificar la suficiencia de mecanismos de control en los procedimientos que conforman el
Manual de Politicas y Procedimientos de la Direccién de Operacién de Productos Digitales.

e Comprobar el apego y cumplimiento a la normatividad aplicable.

e Verificar que no existan debilidades de control en los procedimientos sujetos a supervisién.

e Establecer recomendaciones para reforzar los controles existentes y/o proponer nuevas medidas de
control, de considerarse necesario.

III. TERMINOS Y ABREVIATURAS

e DCI: Direccién de Contraloria Interna.

e DOPD: Direccién de Operacién de Productos Digitales.

e MPP: Manual de Politicas y Procedimientos de la Direccién de Operacién de Productos Digitales vigente
(Clave MPP09.01).

e SGPD: Subdireccién General de Productos Digitales.

e CAT: Centro de Atencion Telefénica.

e App: Aplicacién Crédito FONACOT con la funcionalidad de nuevo crédito.

e SIA: Sistema Institucional de Afiliaciéon.

e CEDN: Coordinaciéon de Estrategia Digital Nacional.

e SGTIC: Subdireccidn General de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion.

IV. ACCIONES REALIZADAS

Posterior a la notificacién de inicio de supervision y previo a la formalizacién del primer requerimiento de
informacidn, se sostuvo una reunién presencial el dia 09 de septiembre de 2025, a las 10:00 horas, en las
instalaciones del Edificio Sede Insurgentes Sur, con personal de la DOPD, con el objetivo de conocer a
detalle el funcionamiento y operacion del CAT, asi como lo referente a la formalizacién, implementacion y
seguimiento a los nuevos aplicativos operacionales del Instituto FONACOT.

Posteriormente, se llevé a cabo la verificacion de informacidn relativa a 5 procedimientos establecidos en

el MPP de la DOPD vigente, mismos que se detallan a continuacion: %
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1. Procedimiento: Supervisién y sequimiento a la operacién del CAT.

Mediante el Oficio No. DCI/231/09/2025, se solicité el listado de los mecanismos y acciones de supervisién
de la operacién del CAT definidos para el ejercicio 2025. En este sentido, la DOPD proporcioné una nota
informativa en la que se describen 7 mecanismos o acciones de supervisién al CAT: Supervisién en linea de
operaciéony CCTV, reporte semanal de servicio del CAT, reuniones semanales de seguimiento, identificacion
de desviacién en el servicio, escucha de llamadas (calibracién), avance de obligaciones y control de
movimientos de personal y claves de acceso.

Al respecto, como soporte documental de los mecanismos anteriormente descritos, se proporcionaron
capturas del portal de monitoreo correspondientes al 28 y 29 de agosto de 2025. Es importante mencionar
que, en ambos casos, se observa un servicio mayor al 98%, es decir, s6lo hay un abandono menor al 2%.

Asimismo, se compartieron correos electrénicos que validan el inicio de operacién, capturas de pantalla
referentes a los servicios de Inbound, Validatel, In Validatel, Cobranza, WhatsApp y Outbound,
correspondientes a los dias 23, 24, 25, 28, 29, 30 y 31 de julio de 2025, en los cuales es posible apreciar el
numero de agentes disponibles, en operacién, en receso y en espera.

Por otra parte, en el Portal de Monitoreo, se puede apreciar para cada operador, su nimero de extension,
numero de agente, nombre completo, hora de inicio de lamada, duracién de llamada, nombre del contacto
con quien esta llamando, nimero telefénico, asf como el nombre del supervisor.

En este sentido, una vez analizada la evidencia presentada por parte de la Unidad Administrativa, fue
posible corroborar el cumplimiento a lo establecido en las actividades 1 a 3, definidas en el presente
procedimiento.

Adicionalmente, se solicité documentacién que permitiera constatar que, en el tiempo establecido, se
inform6 oportunamente sobre la existencia de desviaciones o incidentes en la operacion del CAT,
particularmente durante el mes de abril de 2025. En atencién a lo anterior, se proporcionaron correos
electrénicos que incluyen capturas de pantalla evidenciando el desborde en el servicio Validatel. Asimismo,
se confirma la solicitud de verificar el incidente, corregirlo y comunicar su estado actual al personal de la
DOPD. Como resultado, se confirma el cumplimiento de lo previsto en las actividades 4 a 6 del
procedimiento correspondiente.

Posteriormente, se validaron las minutas de trabajo de los dias 8, 15, 22 y 29 de mayo, asf como del 5, 12,
19y 26 junio del presente, en las cuales se puede apreciar el seguimiento a los pendientes del CAT, en la
que participan por parte del Instituto FONACOT, el Director de Operacién de Productos Digitales y personal
operativo adscrito a la misma.

En complemento a lo anterior, se solicitaron los reportes semanales de supervision del avance y
cumplimiento de los acuerdos y servicios brindados por el CAT presentados en el mes de junio y julio de
2025. Al respecto, la DOPD proporcioné las presentaciones semanales que exponen los Directores
Regionales, referente a los dias 2, 9 16, 23 y 30 de junio, asi como del 7, 14, 21y 28 de julio del presente. En

Afio de

Indigena

W

&

La Mujer Pagina 4 de 8

g 2 : 25 Av. Insurgentes Sur No. 452, Col. Roma Sur, CP. 06760, Alcaldia Cuauhtémoc, CDMX  Tel: (55) 5265 7400 www.fonacot.gob.mx
i 4 B T i i sty



e

Trabajo | fpraesi

Secretarfa del Trabajo &

y Previsién Social

ellas, se aprecia la cantidad de validaciones realizadas al niUmero telefénico de la persona trabajadora por
cada regién del pais (norte, occidente, centro y sur), ademas, se muestra la tipificacion de llamadas de la
App Crédito FONACOT (activaciones, renovaciones, olvido de contrasefia, error en la app, entre otras).
Finalmente, se presentan los tipos de casos reportados cuando se valida el nimero de teléfono del
trabajador (llaman y rechazan, llaman y cancelan, no le llaman, entre otras).

También, se validé el Formato FNCT-ADMCTO-02 "Reporte de avance sobre el cumplimiento de obligaciones
contractuales", correspondiente a los meses de junio y julio de 2025, mismos que son firmados por el
Coordinador Técnico Administrativo de Alta Responsabilidad, por el Director de Operacién de Productos
Digitales, asi como por el administrador del contrato.

En dicho formato, se identifican los logros realizados en cada mes, mismo que se avalan con un documento
de desempefio, en el cual se aprecia la descripcién del servicio, el nivel de satisfaccion que otorga el
Instituto FONACOT, asi como la calidad del mismo. Adicionalmente se informa si existen penalizaciones y/o
deductivas, hallazgos y acciones de mejora, riesgos/incidentes, asi como un apartado de verificaciéon de
obligaciones, mismas que son extraidas y enlistadas del contrato en cuestién, mediante la cual se valida si
cumple o no con la obligacién establecida, asi como observaciones en caso de presentarse.

Es importante sefialar que el administrador del contrato FNCOT/LPN/005/2022, es la persona titular de la
Subdireccién General Comercial, y no la persona titular de la Subdireccién General de Productos Digitales
(area técnica y usuaria del servicio). No obstante, aunque no existe impedimento e incumplimiento alguno
en que asi sea, se sugiere que, para futuras contrataciones, el administrador de este sea del drea usuaria,
con el propdsito de minimizar el riesgo de errores por falta de conocimiento técnico, asi como de optimizar
los tiempos de comunicacion en la toma de decisiones.

Por lo anteriormente expuesto, se corrobora la correcta ejecuciéon de los numerales 7, 8 y 9 del
procedimiento.

2. Procedimiento: Gestion de imparticién para capacitacién al CAT.

Mediante el Oficio No. DCI/231/09/2025 del 03 de septiembre del presente, se solicitaron las minutas de
calibracién y/o reportes de supervisién, donde se compruebe la identificacion de necesidades de
capacitacion del personal del CAT realizadas durante el primer semestre de 2025.

En atencidn a ello, la DOPD proporcioné una nota informativa firmada por su titular, en la cual se detallan
4 aspectos sobre la identificaciéon de necesidades de capacitacion del personal del CAT, entre la que destaca
que las reuniones de calibracién se realizan de manera semanal, sobre un audio en especifico solicitado
por la DOPDy, en caso de detectarse areas de oportunidad, se brinda retroalimentacion al respecto.

También se solicité el listado de las capacitaciones impartidas por el CAT durante el primer semestre de

2025, las capacitaciones impartidas por las Unidades Administrativas de este Instituto, al igual que las listas
de asistencia de cada una. Al respecto, se proporcion6 el plan trimestral de capacitacion enero-marzo 2025,
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elaborado por Grupo Vanguardia en Informacién y Conocimiento S.A. de C.V., en el cual se pueden apreciar
las fechas inicio, término, skill (rubro), y nimero de asistentes a cada sesién.

Una vez validada la informacién anteriormente descrita, se verifica el cumplimiento a lo establecido en las
actividades 1 a 6 del presente procedimiento.

Finalmente, se solicit6 el listado de las herramientas, productos digitales e innovaciones tecnoldgicas
implementadas en el Instituto FONACOT durante el ejercicio 2024 y primer semestre de 2025.

Al respecto, la Unidad Administrativa sujeta a revision, a través del oficio DOPD/034/09/2025, informé que
durante este periodo se implementaron los 6 casos que a continuacion se citan:

Convenio de Servicios Electrénicos FONACOT (incorporacién al sistema crédito en febrero 2024).
Validacion de QR en recibos de némina (julio 2024).

Firma de documentos del crédito con NIP (julio 2024).

App crédito FONACOT con la funcionalidad de nuevo crédito (septiembre 2024).

Sistema Institucional de Afiliacién - SIA (con firma electrénica avanzada en febrero 2025).
Cambio de tipo de contrato (eventual / no eventual) del trabajador (marzo 2025).

Saums WN =

3. Procedimiento: Apoyo en la formalizacién y aprobacién de nuevas herramientas, productos digitales e
innovaciones tecnoldgicas.

En funcion de las 6 herramientas, productos digitales e/o innovaciones tecnoldgicas (en adelante también
como “aplicativos”) que proporcioné la DOPD, y con fundamento en la actividad 1 del presente
procedimiento, mediante el Oficio No. DCI/254/09/2025, se requirieron las solicitudes recibidas respecto a
la propuesta de implementacién de la App Crédito FONACOT (App) con la funcionalidad de nuevo crédito,
y del Sistema Institucional de Afiliacion (SIA).

Respecto a la App, el H. Consejo Directivo del Instituto FONACOT a través del Acuerdo CD ME 65-271020,
instruy6 hacer todo lo necesario para la entrada en operacion del mismo. Por lo anterior, la instruccion del
citado Organo Colegiado se considera como la solicitud de implementacién de la App.

En lo que refiere al SIA, se proporcioné el documento “Especificaciéon de requerimientos”, en el cual se
comprueba la identificacién de necesidades, impacto, funcionalidades entre otras, que sustentan la
implementacién de este aplicativo.

Referente a las actividades 5, 6 y 7, se solicitaron los oficios o correos electrénicos de la propuesta de
implementacién de ambos aplicativos, asi como el comprobante de alta en la herramienta de la CEDN. Para
ambos casos, se validaron los correos electrénicos con los comentarios relacionados, sin embargo, no se
proporciond la documentacién enviada a la SGTIC, para su incorporacién en la herramienta de la CEDN.

También se requirié el oficio donde se precisé la revision y analisis de implementacién de la App y el SIA,
endiendo como respuesta mediante nota aclaratoria firmada por la persona titular de la DOPD, que no
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aplica este documento dado que las propuestas de implementacién para ambos aplicativos (App y SIA),
derivaron de una necesidad de actualizacién de la plataforma tecnolégica, misma que estd a cargo de la
SGTIC.

Finalmente, se requirieron correos electrénicos donde se valide el inicio del procedimiento de contratacion.
Respecto a la App, se validé la publicacién del procedimiento en la plataforma COMPRANET, y referente al
SIA, se argumentdé que esta informaciéon “No aplica ya que dicha herramienta correspondié a mejoras
evolutivas... las cuales no implicaron un procedimiento de contratacién especifico”.

4. Procedimiento: Implementacion de nuevas herramientas y productos digitales e innovaciones tecnoldgicas.

Se validaron las convocatorias de reunién sobre la implementacién de la App y del SIA, corroborando que
las mismas se realizaron antes de la puesta en marcha de ambos aplicativos. Ademas, se solicitaron las
minutas de dichas reuniones; sin embargo, estas no fueron proporcionadas, adjuntando en su lugar
correos electrénicos sobre el seguimiento de ellas.

Posteriormente, se facilitaron las bitacoras de incidentes para cada aplicativo. En lo que corresponde al SIA,
es posible identificar 15 incidentes registrados durante el mes de octubre de 2024, de los cuales 5 contindan
en estatus “pendiente”. Al respecto, se solicita conocer el motivo por el que los 5 registros no han sido
atendidos hasta el presente mes de noviembre de 2025. Es importante aclarar la importancia de
proporcionar la evidencia firmada por la persona titular de la DOPD o a quien este designe.

Referente a la App, no se compartid dicha bitacora, Gnicamente se adjunté un registro de pruebas unitarias
y reporte de revisiones firmado por la persona titular de la SGPD y personal operativo adscrito a la misma.

Asimismo, se verificaron los correos electrénicos donde se instruye la realizacion de las pruebas de
implementacién de la App y el SIA. Adicionalmente se solicité remitir las correspondientes pruebas de
implementacion; sin embargo, estas no fueron proporcionadas por la DOPD, remitiendo en su lugar una
incidencia identificada en el SIA el dia 17 de octubre de 2024, asi como el correo electrénico donde se
aprecia la correcta atencién del mismo.

Mediante el oficio no. SGPDIG/26/02/2025 de fecha 11 de febrero de 2025, la SGPD emitié la notificacion de
que la implementacién del SIA se ejecutd correctamente y que de manera permanente dara seguimiento
al mismo. Referente a la App, no se proporcioné el oficio sobre el mismo asunto; sin embargo, a través de
la circular SGCOM-CIR/10/04/2024 y SGCR-CIR/02/04/2024 se puede corroborar la difusion de
implementacién de la misma.

Como medida de control a incidentes, se proporcionaron las bitadcoras de ambos aplicativos, en las que se
identificé lo siguiente:

» SIA:
e Existe cronologia incorrecta en la fecha de los incidentes (color rojo).
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e Existe un registro de incidencia con fecha anterior a la implementacién (11/02/2025), mismo que
fue registrado con fecha de atencién 9 meses posterior a la de su inicio (color verde).

e Existe 1 registro en proceso de atencién desde el 13/08/2025 (color amarillo).

e Existen 35 registros que no tienen acotado el resultado del analisis (color rosa).

e Existen 69 registros de incidencias; sin embargo, los niimeros de folio no son consecutivos, por
ejemplo: 3, 6, 8... 20, 28, 30... 53, 59, 64... 94, 97, 101... 145, 149 etc.) (color azul). Al respecto, en
este punto se solicita aclarar el motivo de esta situacidn.

(Se adjunta base de datos “Anexo Bitdcora Incidentes SIA” sefialando lo identificado).

> App:
e No se identificaron inconsistencias en la bitdcora de incidentes.

Tras la revision de la bitacora del SIA, se visualiza una oportunidad de mejora en el control y registro de
incidencias, por lo que se solicita aclarar el motivo de las mismas, y posteriormente proporcionar evidencia
donde se verifique la atencion de estos hallazgos, a fin de que la bitdcora en cuestién se encuentre
completamente integrada.

5. Procedimiento: Comportamiento o funcionalidad de las herramientas digitales e innovaciones tecnolégicas.

Se requirieron las bitacoras de monitoreo sobre el comportamiento de las siguientes herramientas,
productos e/o innovaciones tecnoldgicas:

e Convenio de servicios Electronicos FONACOT.

e Validaciéon de QR en recibos de némina.

e Firma de documentos del crédito con NIP.

e Cambio de tipo de contrato (eventual/no eventual) del trabajador.

Al respecto, por medio del oficio no. DOPD/41/10/2025, se entregé nota aclaratoria, en la cual se informa
que se realiza un monitoreo a las herramientas de operacién comercial como CREDERE y la plataforma de
créditos para uso en las sucursales, entre otras, y es dentro de estas donde se incluyen los aplicativos en
cuestion (App y SIA). No obstante, se proporciond un ejemplo de bitdcora de incidentes reportados o
identificados durante abril a junio de 2025, en los que se detalla fecha y hora de inicio, fecha y hora de
cierre, causa identificada y responsable de atencién.

V. SITUACIONES DETECTADAS Y RECOMENDACIONES =

Posterior a la revision normativa, anélisis y evaluacién de suficiencia de mecanismos de control en los
procedimientos de la Direccién de Operacién de Productos Digitales, se informa que esta Direccién de
Contraloria Interna no determina recomendaciones enfocadas en el fortalecimiento del control interno de ’Qz
la Unidad Administrativa sujeta a revisién, no obstante, se debe considerar la preponderancia de mantener

la normativa interna actualizada y acorde a la operacion diaria y continua, a efecto de no afectar,
interrumpir y/o retrasar las actividades que coadyuvan en el logro de los objetivos institucionales.
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