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INTRODUCCION

La Direccion de Operaciéon de Productos Digitales del Instituto FONACOT, ha elaborado el presente Manual que
tiene como objetivo principal la regulacion de los procedimientos y sus correspondientes politicas, en materia
de herramientas digitales e innovaciones tecnoldgicas para la operacion de los procesos de afiliacion de CT's y
originacion del crédito, nuevas iniciativas digitales para la mejora de procesos, tramites, servicios y productos,
iniciativas y programas que se difunden a través de canales digitales.

De igual manera, apoyo en el proceso de contrataciéon y administraciéon de los servicios que inciden en la mejora
continua de los trdmites y servicios en beneficio de las personas trabajadoras y CT's, que derivan de las
atribuciones y funciones que tiene encomendadas esta Direccidn, por el Estatuto Organico, en el Manual de
Organizacion General, en el Manual de Organizaciéon Especifico correspondiente, y demdas normatividad vigente
aplicable, como las Disposiciones.

Adicionalmente, este documento facilitara la induccidn del personal de nuevo ingreso al Instituto FONACOT y
al puesto, también permite contar con un documento de acceso publico que contribuya al acercamiento de la
ciudadania al quehacer institucional, dando a conocer las tareas que realiza cada una de las Unidades
Administrativas que conforman la Direccién de Operacidn y Productos Digitales.

El Manual contiene los apartados de: indice, introduccién, propdsito, tabla de control de cambios, ambito de
aplicacién, marco juridico administrativo, asi como para cada procedimiento especifico: objetivo, politicas de
operacién, usuarios internos y externos, descripcidn narrativa, diagrama de flujo, glosario de términos
(definiciones y acrénimos), y un directorio.

Es importante sefalar, que con el propdsito de mantener actualizado el Manual, se realizan revisiones
periddicas por parte del personal responsable de su operacién, que incluya el disefio, establecimiento, y
actualizacion de las medidas de control que permitan que la concertacién, documentaciéon, registro y
liguidacién de las operaciones, se realicen conforme a las politicas y procedimientos establecidos en el presente
documento. Lo anterior en conjunto y plena coordinacién con la Direcciéon de Contraloria Interna.
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l. PROPOSITO DEL MANUAL

El presente Manual tiene el propdsito de definir y establecer las politicas y procedimientos de la Direccion de
Operacién de Productos Digitales, las cuales deben seguirse para la realizacidén de las funciones, asi mismo
verificar que éstos estén alineados a los Macro procesos del Instituto FONACOT.

1. TABLA DE CONTROL DE CAMBIOS

WD B Descripcién de los Cambios
Version Modificacion P
MPP09.00 Abril, 2018 Nueva creacion.
Incorporar Tabla de Control de Cambios.
Actualizar la Introduccién, ambito de aplicacién y
marco juridico administrativo.
Incorporar el apartado de Propdsito del Manual.
Eliminar los procedimientos:
1.  Solicitud de Investigacién de Mercados.
2. Resumen General de Mercado Potencial.
3. Estudio de Mercado Crédito FONACOT.
4.  Encuestas.
5.  Eliminar apartado de Formas.
Incluir los siguientes Procedimientos Especificos:
1. Implementacién de nuevas herramientas y
productos digitales e innovaciones tecnoldgicas.
2. Apoyo en la formalizacién y aprobacién de
) nuevas herramientas, productos digitales e
MPP09.01 Julio, 2024 innovaciones tecnoldgicas.

3. Comportamiento o funcionalidad de las
herramientas digitales e innovaciones
tecnoldgicas.

4. Supervisidn y Seguimiento a la Operacién del
CAT.

5. Envio de Campanfas Relacionadas a la Operacion
del Crédito, Cobranza, Afiliacion de CT’s y/o
Cualquier Otro Producto o Programa
Relacionado a las Personas Trabajadoras, por
Medios Digitales.

6. Gestion de Imparticidon para Capacitaciéon al CAT.
Incluir lenguaje de género.
Adecuar el Glosario de Términos en definiciones y
acronimos.
Incluir articulos transitorios.

Ill. AMBITO DE APLICACION

El ambito de aplicacidon de éste Manual, es de manera obligatoria para todo el personal adscrito a la Direccidon
de Operacion de Productos Digitales, y de seguimiento general para todas las demas Unidades Administrativas
gue intervienen en materia de productos digitales.
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IV. MARCO JURIDICO ADMINISTRATIVO

A continuacién, se integra una relacién de los ordenamientos legales y normativas que aplican al Instituto
FONACOT, en materia de productos digitales, de forma enunciativa mas no limitativa:

CONSTITUCION
1.  Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos; publicada en el D.O.F. el O5 de febrero de 1917,y
sus reformas.

LEYES
1. Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico; publicada en el D.O.F. el 04 de
enero del 2000, y sus reformas.

2. Leyde Firma Electrénica Avanzada; publicada en el D.O.F. el 11 de enero del 2012, y sus reformas.

3. Ley de Fiscalizacion y Rendicion de Cuentas de la Federacion; publicada en el D.O.F. el 18 de julio de
2016, y sus reformas.

4. Ley de Infraestructura de la Calidad; publicada en el D.O.F. el 01 de julio de 2020.

5. LeydeIngresos de la Federacion para el Ejercicio Fiscal, vigente.

6. Leyde Instituciones de Segurosy de Fianzas; publicada en el D.O.F. el 04 de abril de 2013, y sus reformas.

7. Ley de la Comisidén Nacional Bancaria y de Valores; publicada en el D.O.F. el 28 de abril de 1995, y sus

reformas.

8. Leyde Obras Publicasy Servicios Relacionados con las Mismas; publicada en el D.O.F. el 04 de enero del
2000, y sus reformas.

9. Leyde Planeacioén; publicada en el D.O.F. el 05 de enero del 1983, y sus reformas.

10. Ley de Proteccién y Defensa al Usuario de Servicios Financieros; publicada en el D.O.F. el 18 de enero de
1999, y sus reformas.

M. Ley del Diario Oficial de la Federacidon y Gacetas Gubernamentales; publicada en el D.O.F. el 24 de
diciembre de 1986, y sus reformas.

12. Ley del Impuesto al Valor Agregado; publicada en el D.O.F. el 29 de diciembre de 1978, y sus reformas.
13. Ley del Impuesto Sobre la Renta; publicada en el D.O.F. el 11 de diciembre de 2013, y sus reformas.

14. Ley del Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores; publicada en el D.O.F. el 24
de abril de 2006, y sus reformas.

15. Ley del Mercado de Valores; publicada en el D.O.F. el 30 diciembre de 2005, y sus reformas.

16. Ley del Seguro Social; publicada en el D.O.F. el 21 de diciembre de 1995, y sus reformas.

17. Ley Federal de Austeridad Republicana; publicada en el D.O.F. el 19 de noviembre de 2019, y sus reformas.
18. Ley Federal de Derechos; publicada en el D.O.F. el 31 de diciembre de 1981, y sus reformas.

19. Ley Federal de Deuda Publica; publicada en el D.O.F. el 31 diciembre de 1976, y sus reformas.

20. Ley Federal de las Entidades Paraestatales; publicada en el D.O.F. el 14 de mayo de 1986, y sus reformas.

21. Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria; publicada en el D.O.F. el 30 de marzo de
2006, y sus reformas.

22. Ley Federal de Procedimiento Administrativo; publicada en el D.O.F. el 04 de agosto de 1994, y sus
reformas.

23. Ley Federal de Remuneraciones de los Servidores PUblicos; publicada en el D.O.F. el 19 de mayo de 2021.

24. Ley Federal de Transparenciay Acceso a la Informacién Publica; publicada en el D.O.F. el 09 de mayo de
2016, y sus reformas.

25. Ley Federal del Derecho de Autor; publicada en el D.O.F. el 24 de diciembre de 1996, y sus reformas.
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26.
27.
28.
29.
30.

3.
32.
33.

34.

35.

36.

37.

38.

39.

40.

41.

42.

Ley Federal del Trabajo; publicada en el D.O.F. el 01 de abril de 1970, y sus reformas.

Ley General de Archivos; publicada en el D.O.F. el 15 de junio de 2018, y sus reformas.

Ley General de Bienes Nacionales; publicada en el D.O.F. el de 20 mayo de 2004, y sus reformas.
Ley General de Comunicacioén Social; publicada en el D.O.F. el 11 de mayo de 2018, y sus reformas.

Ley General de Contabilidad Gubernamental; publicada en el D.O.F. el 31 de diciembre de 2008, y sus
reformas.

Ley General de Mejora Regulatoria; publicada en el D.O.F. el 18 de mayo de 2018, y sus reformas.
Ley General de Proteccion Civil; publicada en el D.O.F. el 06 de junio de 2012, y sus reformas.

Ley General de Proteccién de Datos Personales en Posesion de Sujetos Obligados; publicada en el D.O.F.
el 26 de enero de 2017.

Ley General de Responsabilidades Administrativas; publicada en el D.O.F. el 18 de julio de 2016, y sus
reformas.

Ley General de Sociedades Mercantiles; publicada en el D.O.F. el 04 de agosto de 1934, y sus reformas.

Ley General de Titulos y Operaciones de Crédito; publicada en el D.O.F. el 27 de agosto de 1932, y sus
reformas.

Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica; publicada en el D.O.F. el 04 de mayo
de 2015, y sus reformas.

Ley General del Sistema Nacional Anticorrupcidon; publicada en el D.O.F. el 18 de julio de 2016 y sus
reformas.

Ley General para la Igualdad entre Mujeres y Hombres; publicada en el D.O.F. el 02 de agosto de 2006 y
sus reformas.

Ley General para la Inclusion de las Personas con Discapacidad; publicado en el D.O.F. el 30 de mayo de
2011, y sus reformas.

Ley para Regular las Sociedades de Informacidn Crediticia; publicada en el D.O.F. el 15 de enero de 2002,
y sus reformas.

Ley Organica de la Administracion Publica Federal; publicada en el D.O.F. el 29 de diciembre de 1976, y
sus reformas.

DISPOSICIONES

1.

Disposiciones de Caracter General Aplicables a las Emisoras de Valores y a Otros Participantes del
Mercado de Valores (Circular Unica de Emisoras); publicadas en el D.O.F. el 19 de marzo de 2003, y sus
reformas.

Disposiciones de Caracter General Aplicables a los Organismos de Fomento y Entidades de Fomento;
publicadas en el D.O.F. el 01 de diciembre de 2014, y sus reformas.

Disposiciones de Caracter General Aplicables a las Entidades y Emisoras Supervisadas por la Comisiéon
Nacional Bancaria y de Valores que Contraten Servicios de Auditoria Externa de Estados Financieros
Basicos; publicadas en el D.O.F. el 26 de abril de 2018, y sus reformas.

Disposiciones de Caracter General Aplicables a las Operaciones con Valores que realicen los Consejeros,
Directivos y Empleados de Entidades Financieras y Demas Personas Obligadas, publicadas en el D.O.F.
el 04 de noviembre de 2014.

coDIGOS

1.

2.
3.
4.

Cddigo Civil Federal; publicado en el D.O.F. el 26 de mayo de 1928, y sus reformas.
Codigo de Comercio; publicado en el D.O.F. el 07 de octubre 1889, y sus reformas.
Cddigo Federal de Procedimientos Civiles; publicado en el D.O.F. el 24 de febrero de 1943, y sus reformas.

Cddigo Fiscal de la Federacién; publicado en el D.O.F. el 31 de diciembre de 1981, y sus reformas.
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5. Cddigo Nacional de Procedimientos Civiles y Familiares; publicado en el D.O.F. el 07 de junio de 2023.
6. Coédigo Nacional de Procedimientos Penales, publicado en el D.O.F. el 05 de marzo de 2014, y sus
reformas.
Cdédigo Penal Federal; publicado en el D.O.F. el 14 de agosto de 193], y sus reformas.
8. Cddigo de Etica de la Administracion Publica Federal; publicado en el D.O.F. el 08 de febrero de 2022.
Codigo Civil para el Distrito Federal (Hoy Ciudad de México); publicado en el D.O.F. el 26 de mayo 1928,
y sus reformas.
10. Cddigo Fiscal del Distrito Federal (Hoy Ciudad de México); publicado en la Gaceta Oficial de la Ciudad
de México, el 29 de diciembre de 2009, y sus reformas.
REGLAMENTOS
1. Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico; publicado en el
D.O.F. el 28 de julio de 2010, y sus reformas.
2. Reglamento de la Ley de Obras Publicas y Servicios Relacionados con las Mismas; publicado en el D.O.F.
el 28 de julio de 2010 y sus reformas.
3. Reglamento de la Ley del Impuesto al Valor Agregado; publicado en el D.O.F. el 04 de diciembre de
2006, y sus reformas.
4, Reglamento de la Ley del Impuesto Sobre la Renta; publicado en el D.O.F. el 08 de octubre de 2015,y sus
reformas.
5. Reglamento de la Ley del Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores; publicado
en el D.O.F. el 30 de noviembre de 2006.
6. Reglamento de la Ley Federal de Archivos, publicado en el D.O.F. el 13 de mayo de 2014.
7. Reglamento de la Ley Federal de las Entidades Paraestatales; publicado en el D.O.F. el 26 de enero de
1990, y sus reformas.
8. Reglamento de la Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria; publicado en el D.O.F. el
28 de junio de 2006, y sus reformas.
9. Reglamento de la Ley Federal del Derecho de Autor; publicado en el D.O.F. el 22 de mayo de 1998, y sus
reformas.
10. Reglamento Federal de Seguridad y Salud en el Trabajo; publicado en el D.O.F. el 13 de noviembre de
2014.
1. Reglamento de la Ley General para la Inclusién de las Personas con Discapacidad; publicado en el D.O.F.
el 30 de noviembre de 2012.
12. Reglamento del Cédigo Fiscal de la Federacidon; publicado en el D.O.F. el 02 de abril de 2014.
13. Reglamento de Supervision de la Comisidn Nacional Bancaria y de Valores; publicado en el D.O.F. el 18
de enero de 2005, y sus reformas.
DECRETOS
1. Decreto por el que se Expide el Presupuesto de Egresos de la Federacién para el Ejercicio Fiscal, vigente.
ACUERDOS
1. Acuerdo por el que se Emiten las Disposiciones y el Manual Administrativo de Aplicacion General en
Materia de Control Interno; publicado en el D.O.F. el 03 de noviembre de 2016, y sus reformas.
2. Acuerdo Mediante el que se Expide el Clasificador por Objeto del Gasto para la Administraciéon Publica

Federal; publicado en el D.O.F. el 28 de diciembre de 2010, y sus reformas.
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10.

Acuerdo por el que se Establecen las Disposiciones en Materia de Recursos Materiales y Servicios
Generales y el Manual Administrativo de Aplicaciéon General en Materia de Recursos Materiales y
Servicios Generales, publicado en el D.O.F. el 16 de julio de 2010, y sus reformas.

Acuerdo por el que se Establecen las Bases Generales para los Procedimientos de Rendiciéon de Cuentas,
Individuales e Institucionales, de la Administracién PuUblica Federal, publicado en el D.O.F. el O5 de junio
de 2023.

Acuerdo por el que se Emiten las Disposiciones en Materia de Recursos Humanos y del Servicio
Profesional de Carrera, asi como el Manual Administrativo de Aplicaciéon General en Materia de Recursos
Humanos y Organizacién y el Manual del Servicio Profesional de Carrera, publicado en el D.O.F. el 12 de
julio de 2010, y sus reformas.

Acuerdo por el que se Expide el Manual Administrativo de Aplicacién General en Materia de Recursos
Financieros, publicado en el D.O.F. el 15 de julio de 2010, y sus reformas.

Acuerdo por el que se Expide el Manual Administrativo de Aplicacion General en Materia de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico; publicado en el D.O.F. el 09 de agosto de
2010, y sus reformas.

Acuerdo por el que se Emiten las Politicas y Disposiciones para Impulsar el Uso y Aprovechamiento de
la Informatica, el Gobierno Digital, las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion, y la Seguridad de
la Informacidén en la Administracién Publica Federal; publicado en el D.O.F. el 06 de septiembre de 2021.

Acuerdo que Tiene por Objeto Emitir las Disposiciones Generales en las Materias de Archivos y Gobierno
Abierto para la Administracién Publica Federal y su Anexo Unico publicado en el D.O.F. el 15 de mayo de
2017.

Acuerdo por el que se Establecen los Lineamientos Generales para el Registro y Autorizacién de las
Estrategias y Programas de Comunicacion Social y de Promocién y Publicidad de las Dependencias y
Entidades de la Administracidon Publica Federal, para el Ejercicio Fiscal 2024, publicado en el D.O.F. el 29
de diciembre de 2023.

LINEAMIENTOS

1.

Lineamientos en Materia de Austeridad Republicana de la Administracién Publica Federal; publicados
en el D.O.F. el 18 de septiembre de 2020.

Lineamientos para Regular el Funcionamiento del Registro Publico de Organismos Descentralizados;
publicados en el D.O.F. el 23 de noviembre de 2011, y sus reformas.

Lineamientos por los que se Establecen Medidas de Austeridad en el Gasto de Operacién en las
Dependencias y Entidades de la Administracion Pdblica Federal; publicados en el D.O.F. el 22 de febrero
de 2016.

Lineamientos Generales en Materia de Clasificacién y Desclasificacidon de la Informacidn, asi como para
la Elaboracién de Versiones publicas; publicados en el D.O.F. el 15 de abril de 2076.

Lineamientos de Proteccién de Datos Personales para el Sector Publico; publicados en el D.O.F. el 26 de
enero de 2018, y sus reformas.

Lineamientos Técnicos Generales para la Publicaciéon, Homologacién y Estandarizacién de la
Informacion de las Obligaciones Establecidas en el Titulo Quinto y en la Fraccién IV del Articulo 31 de la
Ley General de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica, que Deben de Difundir los Sujetos
Obligados en los Portales de Internet y en la Plataforma Nacional de Transparencia; publicados en el
D.O.F. el 04 de mayo de 2016, y sus reformas.

Lineamientos Generales para la Regulacion de los Procedimientos de Rendicion de Cuentas de la
Administracion Publica Federal, publicados en el D.O.F. el 11 de julio de 2023.

Lineamientos Generales para la Organizaciéon y Conservacién de los Archivos del Poder Ejecutivo
Federal, publicada en el D.O.F. el 03 de julio de 2015.

Pagina 10 de 38




r Clave: MPP09.01
MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS DE
TRABAJO

LA DIRECCION DE OPERACION DE PRODUCTOS . . f””a””t
Vigencia:

DIGITALES DEL INSTITUTO FONACOT Julio, 2024

MANUAL
1. Manual de Percepciones de los Servidores PuUblicos de las Dependencias y Entidades de la
Administracién Publica Federal, publicado en el D.O.F. el 31 de mayo de 2023.

PLANES
1. Plan Nacional de Desarrollo 2019-2024; publicado en el D.O.F. el 12 de julio de 2019.

PROGRAMAS
1.  Programa Sectorial de Trabajo y Previsiéon Social 2020-2024 publicado en el D.O.F. el 24 de junio de 2020.

2. Programa de Trabajo Institucional 2022-2024 del Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los
Trabajadores, publicado en el D.O.F. el 28 de junio de 2022.

3. Programa Nacional de Combate a la Corrupcién y a la Impunidad, y de Mejora de la Gestidon Publica,
2019-2024; publicado en el D.O.F. el 30 de agosto de 2019.

ESTATUTO
1. Estatuto Organico del Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores; publicado en
el D.O.F. el 16 de enero de 2024.

NORMATIVIDAD INTERNA APLICABLE
1. Cddigo de Conducta del Instituto FONACOT, vigente.
2. Contrato Colectivo de Trabajo, vigente.

3. Guia Técnica para la Elaboracién y Actualizaciéon de los Manuales de Organizacién Especificos y de
Politicas y Procedimientos, vigente.

4. Lineamientos por el que se Establece el Proceso de Calidad Regulatoria Interna en el Instituto
FONACOT, vigente.

5. Lineamientos, Politicas y Mecanismos de Control que Establecen los Términos y Condiciones que los
Sujetos Obligados Deberan Considerar al Realizar Operaciones con Valores del Instituto FONACOT,
vigente.

6. Manual de Administracién Integral de Riesgos del Instituto FONACOT, vigente.

7. Manual de Calidad del Instituto FONACOT, vigente.

8. Manual de Crédito del Instituto FONACOT, vigente.

9. Manual Financiero del Instituto FONACOT, vigente.

10. Marco de Gestidon de Seguridad de la Informacion del Instituto FONACOT, vigente.

1. Manual de Organizacion General del Instituto FONACOT, vigente.

12. Manuales de Organizacién Especificos de las Direcciones de Area del Instituto FONACOT, vigentes.
13. Manuales de Politicas y Procedimientos de las Direcciones de Area del Instituto FONACOT, vigentes.
14. Modelo del Sistema de Control Interno del Instituto FONACOT, vigente.

15. Politicas, Bases y Lineamientos en materia de Adquisiciones, Arrendamiento y Servicios, vigentes.
16. Procedimientos Especificos de Administraciéon del Crédito del Instituto FONACOT, vigentes.

17. Procedimientos Especificos de Originacion del Crédito del Instituto FONACOT, vigentes.

18. Procedimientos Especificos de Promocién de Crédito del Instituto FONACOT, vigentes.

19. Plan de Continuidad de Negocios del Instituto FONACOT, vigente.
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MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS DE
TRABAJO LA DIRECCION DE OPERACION DE PRODUCTOS
DIGITALES DEL INSTITUTO FONACOT

Clave: MPP09.01

Vigencia:
Julio, 2024

fonacot

V.

1.

PROCEDIMIENTOS

IMPLEMENTACION DE NUEVAS HERRAMIENTAS Y PRODUCTOS DIGITALES E

TECNOLOGICAS

a) Objetivo

INNOVACIONES

Participar en el disefio y la implementacion de nuevas herramientas y productos digitales e innovaciones
tecnolégicas para la operacidon y mejora operativa de procesos, tramites, servicios y productos en el

Instituto FONACOT.

b) Politicas de Operacion

e Durante la etapa de prueba, si se considera necesario, se realizaran los cambios y/o modificaciones a los
disefios originales, a fin de que las herramientas, productos, servicios e innovaciones tecnoldgicas

respondan a las necesidades operativas del Instituto FONACOT.

e Se llevard a cabo laimplementacién de la nueva herramienta, producto digital e innovacién tecnoldgica,
una vez que se haya validado por las Unidades Administrativas involucradas.

c) Usuarios Internos
e Coordinacion General de Crédito y Finanzas.
e Subdireccion General Comercial.
e Unidades Administrativas.

d) Usuarios Externos
e Proveedores Externos de Servicios.
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TRABAJO

MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS DE

Clave: MPP09.01

LA DIRECCION DE OPERACION DE PRODUCTOS
DIGITALES DEL INSTITUTO FONACOT

Vigencia:
Julio, 2024

fonacot

e) Descripcion Narrativa

Entrada:

Propuesta de nueva herramienta, producto, servicio o innovacidén tecnoldgica

y/o mejora lista para pruebas.

Salida:

Implementaciéon de la nueva herramienta, producto, servicio o innovaciéon

tecnoldgica y/o mejora.

PROCEDIMIENTO: IM

PLEMENTACION DE NUEVAS HERRAMIENTAS Y PRODUCTOS DIGITALES E

INNOVACIONES TECNOLOGICAS.

RESPONSABLE

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

DOCUMENTOS
Y/O PRODUCTOS
INVOLUCRADOS

Subdirector(a)
General de
Productos Digitales

INICIO DEL PROCEDIMIENTO.

Convoca a reunién via correo electrénico a los
Titulares de las Unidades Administrativas
involucradas en la implementaciéon de la nueva
herramienta, producto digital e innovaciones
tecnoldgicas.

Convocatoria

Titulares de las
Unidades

Asiste a la reunién para la implementacién de la
nueva herramienta, producto digital e innovacién

Minuta de la

. - L Reunion
Administrativas tecnoldgica.
Establece conjuntamente con los Titulares de las
Subdirector(a) Unidades  Administrativas  involucradas, las o
L . . - Bitacora de
General de actividadesy acciones para laimplementacién de la )
> 3 . . . Incidentes
Productos Digitales nueva herramienta, producto digital e innovaciones
tecnoldgicas.
Coordina las acciones de la implementacién de la
nueva herramienta, producto digital e innovaciones
tecnoldgicas.
Director(a) de
Operacién de Solicita via correo electrénico a los Titulares de las
Productos Digitales Unidades Administrativas involucradas realicen Pruebas
pruebas sobre la implementacién de la nueva
herramienta, producto digital e innovaciones
tecnoldgicas.
Realiza pruebas sobre la implementacién de la
nueva herramienta, producto digital e innovaciones
. tecnoldgicas.
Titulares de las 9
Unidades ) . L . . . . Pruebas
L - ¢Se identificaron desviaciones o inconsistencias?
Administrativas
NO, continua en la actividad No. 7.
Sl, continua en la actividad No. 8.
. Informa que la implementacion de la nueva
Subdirector(a) i~ P - . .
herramienta, producto digital e innovaciones
General de L ) S Pruebas
S tecnoldgicas, funciona correctamente. Continda en
Productos Digitales L
la actividad No. 11.
Plataforma,

Titulares de las
Unidades
Administrativas

Verifica e identifica las  desviaciones o
inconsistencias de la nueva herramienta, producto
digital e innovaciones.

Herramienta,
Producto Digital e
Innovaciones
Tecnoldgicas.
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TRABAJO

MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS DE | Clave:MPP09.01

LA DIRECCION DE OPERACION DE PRODUCTOS

Vigencia:
DIGITALES DEL INSTITUTO FONACOT Julio, 2024

onacot

Director(a) de
Operacién de
Productos Digitales

9. Solicita por correo electrénico que se atiendan las
desviaciones o inconsistencias.

Correo Electrénico

Subdirector(a) de
Nuevos Productos
Digitales

10. Revisa que se hayan atendido las desviaciones o
inconsistencias.

¢Las desviaciones y/o inconsistencias fueron
atendidas?

NO, regresa a la actividad No. 9
Sl, continuda en la actividad No. 11

1. Monitorea la nueva herramienta, producto digital e
innovaciones tecnoldgicas.

TERMINA PROCEDIMIENTO.

Bitacora de
Incidentes

Plataforma,
Herramienta,
Producto Digital e
Innovaciones
Tecnoldgicas.
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MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS DE | Claver MPP09.01

LA DIRECCION DE OPERACION DE PRODUCTOS
DIGITALES DEL INSTITUTO FONACOT

§ TR

ABAJO

EL TRABAIO

Vigencia:
Julio, 2024

Tonacot

f) Diagrama de Flujo

IMPLEMENTACION DE NUEVAS HERRAMIENTAS Y PRODUCTOS DIGITALES E INNOVACIONES TECNOLOGICAS

Subdirector(a) General de Productos Digitales

INICIO

1. Convoca a
reunion a los
Titulares de las

Titulares de las Unidades Administrativas

2. Asistea la
reunién parala

Unidades
Convocator|  Administrativas

\_/—\I

3. Establece
actividadesy

implementacion
dela nueva
herramienta

Minuta de
Reunion

acciones para la
implementacién

Bitacora deg

Director(a) de Operacién de Productos Digitales

7. Informa que la
implementacion,

v

4. Coordina las
acciones para
implementacion
dela nueva
herramienta

}

5. Solicita a los
Titulares de las UA

6. Realiza pruebas
sobre la
implementacion |4
dela nueva
herramienta
Pruebas
NO

¢Se identificaron

funciona
correctamente
Pruebas

inconsistencias?

8.Verificae
identifica las

realicen pruebas
sobre la

implementacién Pruebas

9. Solicita que se
N atiendan las

desviaciones o
Plataforma, | . 5 >
Herramienta, | INCONSistencias
Producto Digital
Innovacion

Tecnolégica

Subdirector(a) de Nuevos Productos Digitales

10. Revisa que se
.| hayan atendido las

desviaciones o
inconsistencias

Correo
electrénico A

desviaciones o
inconsistencias

Bitacora de
Incidentes

NO

LLas desviaciones

fueron atendidasy

1. Monitorea la
nueva herramienta,

producto digital e
innovaciones

Plataforma,
Herramienta,

tecnologicas Producto Digital o
Innovacion
Tecnologica
k.
FIN
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r Clave: MPP09.01
MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS DE
TRABAJO

LA DIRECCION DE OPERACION DE PRODUCTOS - — f””ﬂ””t
DIGITALES DEL INSTITUTO FONACOT Vigencia:

Julio, 2024

2. APOYO EN LA FORMALIZACION Y APROBACION DE NUEVAS HERRAMIENTAS, PRODUCTOS DIGITALES
E INNOVACIONES TECNOLOGICAS

a) Objetivo
Llevar a cabo las actividades relacionadas con la formalizacidon y aprobacién de nuevas herramientas,

productos digitales e innovaciones tecnoldgicas, para el logro de los proyectos que inciden en mejoras de
procesos, tramites y servicios en beneficios de las personas trabajadorasy CT s.

b) Politicas de Operacién

Apoyar a las distintas Unidades Administrativas en la identificaciéon, disefio, formalizacion e
implementacidn de nuevas herramientas tecnoldgicas que fomenten la mejora continua en la

operaciéon de los procesos, tramites y servicios relacionados con la afiliacion de CT “s y de originacién
del crédito.

Se realizardn, cuando sea necesario, recomendaciones sobre el desarrolloy mejora continua de nuevas
iniciativas digitales, para la mejora de procesos, trdmites, servicios y productos.

Todas las propuestas de nuevos proyectos de herramientas digitales e innovaciones tecnoldgicas,
deberan de cubrir los requisitos que establezca, para tal fin, la instancia facultada en la Administracion
Publica Federal; asi como, las medidas de austeridad y disciplina del gasto aplicables.

c) Usuarios Internos

Coordinacién General de Crédito y Finanzas.

Subdireccion General Comercial.

Subdireccién General de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion
Unidades Administrativas.

d) Usuarios Externos

No Aplica.
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TRABAJO

MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS DE

Clave: MPP09.01

LA DIRECCION DE OPERACION DE PRODUCTOS
DIGITALES DEL INSTITUTO FONACOT

Vigencia:
Julio, 2024

fonacot

e) Descripcion Narrativa

Entrada:

Formalizacién y aprobacion de propuesta de nueva herramienta, producto o

innovacioén tecnolégica.

Salida:

Aprobacién de la nueva herramienta, producto o innovacién tecnolégica.

PROCEDIMIENTO: APOYO EN LA FORMALIZACION Y APROBACION DE NUEVAS HERRAMIENTAS,
PRODUCTOS DIGITALES E INNOVACIONES TECNOLOGICAS.

RESPONSABLE

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

DOCUMENTOS Y/O
PRODUCTOS
INVOLUCRADOS

Titulares de las
Unidades

INICIO DEL PROCEDIMIENTO.

1.  Envia solicitud de nueva herramienta, producto

Oficio y/o Correo
Electréonico con

Director(a) de
Operacién de
Productos Digitales

Administrativa.
¢ Es de su competencia?

NO, continta actividad No. 3.
S, continua actividad No. 4.

3. Indica al solicitante la Unidad Administrativa que
no es competente, para que redirija su peticién.

TERMINA PROCEDIMIENTO.
4. Remite e instruye al/ a la Subdirector(a) de

Nuevos Productos Digitales la solicitud para su
atencion.

Administrativas digital o innovacién tecnoldégica para su Anexos
formalizacién y aprobacion.
2. Revisa la solicitud y analiza su contenido para Oficio y/o Correo
determinar si es competencia de la Direccidn o Electrénico con
corresponde al dadmbito de otra Unidad Anexos

Oficio o Correo
Electrénico

Subdirector(a) de
Nuevos Productos
Digitales

5. Analiza la propuesta, elabora los comentarios a la
misma para informar al Titular de la Unidad
Administrativa lo conducente.
¢Requiere mads informacion y/o

documentacion?

NO, continua en la actividad No. 7.
SI, continua en la actividad No. 6.

6. Informa a la Direccidon de Operacidon de
Productos Digitales y prepara solicitud de
informacién adicional. Continda en la actividad
No. 8.

7. Prepara la documentacion para su envio a la
Subdireccion General de Tecnologias de la
Informacién y Comunicacidén para incorporar la
propuesta de nuevo proyecto en la herramienta
tecnoldégica que defina la Coordinaciéon de
Estrategia Digital Nacional. Continda en la
actividad No. 11.

Oficio y/o Correo
Electrénico

Documentos
Soporte y Oficio
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MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS DE
LA DIRECCION DE OPERACION DE PRODUCTOS

Clave: MPP09.01

DIGITALES DEL INSTITUTO FONACOT

Vigencia:
Julio, 2024

fonacot

Director(a) de 8. Revisa y envia correo electrénico al Titular de la
Operaciéon de Unidad Administrativa de la propuesta, Correo Electrdnico
Productos Digitales solicitando informacién adicional del proyecto.
9. Recibe la solicitud de informacién adicional y
Titulares de las prepara informaciéon complementaria.
Aerrjw?r:?si?aetsivas 10. Envia informacién adicional a la Direccién de Correo Electronico
Operaciéon de Productos Digitales. Regresa a la
actividad No. 4.
1. Revisa la propuesta en coordinacion con el/la
Subdirector(a) General de Productos Digitales
para presentar la solicitud de incorporacién del
proyecto a la herramienta tecnoldgica que defina
la Subdirecciéon General de Tecnologias de la
Director(a) de Informacién y Comunicacion.
Operaciéon de Correo Electrdénico
Productos Digitales 12. Instruye correcciones y/o autoriza la informacion.
¢Tiene observaciones?
SI, regresa a la actividad No.7.
NO, continua en la actividad No. 13.
Subdirector(a) 13. Firma el oficio y la documentacién soporte para Oficioy
General de su envio a la Subdireccion General de Tecnologias Documentacion
Productos Digitales de la Informacién y Comunicacion. Soporte
. 14. Envia oficio y documentacién soporte a la
Director(a) de . 9 b
) Subdireccién General de Tecnologias de la .
Operacién de L N . Correo Electrdnico
o Informacién y Comunicacién para continuar con
Productos Digitales P
el tramite.
15. Recibe y revisa solicitud de nuevo proyecto. Correo Electrénico
¢ Tiene observaciones?
SI, regresa a la actividad No.T1.
NO, continuta con la actividad No. 16
16. Realiza el alta en la herramienta de |la Herramienta Digital
Coordinacién de Estrategia Digital Nacional y de la Coordinacion
. envia acuse a la Subdireccién General de de Estrategia Digital
Subdirector(a) . i
Productos Digitales. Nacional
General de
Telf}?(;)rlr?galii’)ie la 17. Recibe respuesta del area competente sobre la Correo Electrénico
iclon y autorizacion e incorporacion del nuevo proyecto
Comunicacion . P
o0 herramienta tecnoldgica.
¢;Tiene observaciones?
SI, regresa a la actividad No.Tl.
NO, continta con la actividad No. 18.
18. Remite respuesta favorable del area competente Correo Electrdnico

en la Administracion Publica Federal.
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LA DIRECCION DE OPERACION DE PRODUCTOS

Clave: MPP09.01 uto

DIGITALES DEL INSTITUTO FONACOT

Vigencia:
Julio, 2024 -

Subdirector(a)
General de
Productos Digitales

19.

Recibe la respuesta favorable y la remite al/a la
Directora(a) de Operacion de Productos Digitales.

Correo Electrénico

Director(a) de
Operacién de
Productos Digitales

20.

Instruye al/a la Subdirector(a) de Nuevos
Productos Digitales para iniciar las actividades
relacionadas con el proceso de contratacién o
atencion de la solicitud.

Correo Electrénico

Subdirector(a) de
Nuevos Productos
Digitales

21.

Recibe la respuesta e inicia las actividades
relacionadas con el procedimiento de
contratacién o atencién de la solicitud.

TERMINA PROCEDIMIENTO.

Correo Electrénico
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MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS DE | Claver MPP09.01

LA DIRECCION DE OPERACION DE PRODUCTOS

TRABAJO

e DEL TRA

fonaco,

2 VSRNEAANIR DIGITALES DEL INSTITUTO FONACOT Vigencia:

Julio, 2024

f) Diagrama de Flujo

APOYO EN LA FORMALIZACION Y APROBACION DE NUEVAS HERRAMIENTAS, PRODUCTOS DIGITALES E INNOVACIONES TECNOLOGICAS

Titulares de las Unidades Administrativas

INICIO

1. Envia solicitud de

Director(a) de Operacion de Productos Digitales

2. Revisalassolicitud y

nueva
tecnoldgica

Oficio y/o correo
conanexos

analiza su contenido

Oficio y/o cor
conanexos

iEs desu
competencia?

3. Indica al solicitante

redirijasu peticion

Oficio o Correo
Electrénico

4. Remite la solicitud

Subdirector(a) de Nuevos Productos Digitales

5. Analiza la

»  einstruye parasu
atencion

comentarios ala
misma

propuesta, elabora los

¢Requiere més
informaciény/o

Oficio o Correo
Electrénico

9. sec_ur;e la solicitud 8. Revisa y envia, 6. Informa ala
d_e,' ormadion solicitud de Direccion y prepara
adicional y prepara informacion adicional | ¢ solicitud de
informacion ) P
complementaria del proyecto informacién adicional
10. Envia informacion 11. Revisa la 7.Prepara la
adicional a la propuesta en documentacidn para su
— Direccion de inacion conel ¢ envioa la ¢
Operacién de Subdirector General General de Tecnologias
" de laInformacién y
Productos Digitales de Productos Digitales Comunicacién D
i A Soporte y Oficio
12. Instruye
correcciones y/o
autoriza la
informacion

Subdirector(a) General de Productos Digitales

de Tecnologias de la
Informacién y
. #

Oficioy

soporte

N
13. Firma oficio y
documentacion
soporte para su envio
alaSGTIC Oficioy
D "
14. Envia oficio y Soporte
documentacién a la
Subdireccion General
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Vigencia:
DIGITALES DEL INSTITUTO FONACOT Julio, 2024

onacot

'ACION DE NUEVAS AS Y PRODUCTOS DIGITALES E INNOVACIONES TECNOLOGICAS

Director(a) de Operacién de Productos Digitales Subdirector(a) de Nuevos Productos Digitales Subdirector(a) General de Productos Digitales

(a) General de T fasde la iony

Comunicacion

\/

15. Recibey revisa
solicitud de nuevo
proyecto

Correo
Electrénico

(Tiene
observaciones?

16. Realiza el alta en la
herramienta de la
Coordinacién de
Estrategia Digital

Nacional.

l

17. Recibe respuesta
del drea competente
delaCEDN

Herramienta Digital

e la Coordinacién de
Estrategia Digital

Nacional

(Tiene

observaciones?

20. Instruye iniciar las 19. Recibe respuesta 18. Remite respuesta
actividades favorabley la remite favorable del drea
i el al(a ) “
proceso de de Operacion de Administracién
contratacion Productos Digitales Pablica Federal
Correo
21.Inicialas Electrénico
actividades
i onel

procedimiento de
contratacion

FIN

enla
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r Clave: MPP09.01
MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS DE
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LA DIRECCION DE OPERACION DE PRODUCTOS . . f””ﬂ””t
Vigencia:

DIGITALES DEL INSTITUTO FONACOT Julio, 2024

3.

COMPORTAMIENTO O FUNCIONALIDAD DE LAS HERRAMIENTAS DIGITALES E INNOVACIONES
TECNOLOGICAS

a) Objetivo
Supervisar el comportamiento o funcionalidad de las distintas plataformas digitales, productos,
innovaciones tecnoldgicas y mejoras que se desarrollen para la prestacién de servicios o canales de
atencidn a las personas trabajadoras y CT's, se encuentren con servicios en linea y disponibles.

b) Politicas de Operacién
e El personal de la Direcciéon de Operaciéon de Productos Digitales, supervisara periddicamente las
plataformas y herramientas digitales, con la finalidad de identificar que los servicios se encuentren
disponibles para los usuarios internos y externos que hacen uso de ellas; asimismo, para detectar
oportunidades de mejora.

e Se realizaran eventualmente pruebas de usuario simulado para validar la funcionalidad de las
aplicaciones o plataformas digitales.

e Se formularan directrices de operacion de las plataformas tecnolégicas del sitio web del Instituto
FONACOT, asi como de cualquier herramienta comercial digital para la operacion.

c) Usuarios Internos
e Coordinacion General de Crédito y Finanzas.
e Subdireccién General Comercial.
e Unidades Administrativas.
e Mesa de Servicio del Instituto FONACOT.

d) Usuarios Externos
e Personas Trabajadoras.
e CT's.
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Vigencia:
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fonacot

e) Descripcion Narrativa

Entrada:

Revisién periddica del comportamiento o funcionalidad de las distintas
plataformas digitales.

Salida:

Servicios en linea y funcionando correctamente.

PROCEDIMIENTO: COMPORTAMIENTO O FUNCIONALIDAD DE LAS HERRAMIENTAS DIGITALES E
INNOVACIONES TECNOLOGICAS.

Nuevos Productos
Digitales

Si,
TERMINA PROCEDIMIENTO.

NO, continua en la actividad No. 2.

DOCUMENTOS Y/O
RESPONSABLE DESCRIPCION DE ACTIVIDADES PRODUCTOS
INVOLUCRADOS
INICIO DEL PROCEDIMIENTO.

1.  Supervisa periddicamente el monitoreo sobre el Sitios Web o
comportamiento de las plataformas, Plataformas donde
herramientas y productos digitales, con la Operen los
finalidad de que se encuentran funcionandoy en Productos Digitales
linea los servicios. y

Bitacora de
Subdirector(a) de ¢ Estdn funcionando correctamente? Monitoreo

Subdirector(a) de
Nuevos Productos
Digitales

reportada se haya solucionado.
¢;Se soluciono?

SI, continua actividad No. 14.

2. Revisa la posible causa e Informa al/a la Correo Electrénico
Director(a) de Operacién de Productos Digitales.
Sitios Web o
3. Instruye la realizacién de pruebas de usuario Plataformas donde
Director(a) de simulado y evidencias al/a la Subdirector(a) de Operen los
Operacioén de Nuevos Productos Digitales para el Productos Digitales
Productos Digitales levantamiento del incidente en la Mesa de y
Servicios del Instituto FONACOT. Bitacora de
Monitoreo
4. Realiza el levantamiento del incidente en la Mesa
. de Servicios del Instituto FONACOT mediante
Subdirector(a) de . . L
correo electréonico y registra en la Bitacora L
Nuevos Productos . L o Correo Electrénico
o interna de seguimiento a incidentes.
Digitales
5. Da seguimiento al ticket hasta su resolucion.
6. Recibe correo electrénico con la descripciéon del
incidente para turnarlo para su atencion.
Personal o!e_la Mesa 7. Turna el incidente al drea responsable.
de Servicio del Correo Electrénico
Instituto FONACOT o . o
() 8. Da seguimiento a la atencion del incidente.
9. Informa que se ha atendido el ticket de manera
favorable.
10. Verifica y confirma que la falla o problematica

Correo Electrénico
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onacot

1.

12.

NO, continua actividad No. T1.

Indica que la falla o problematica reportada
continda.

Califica el servicio otorgado (111).

Personal de la Mesa
de Servicio del
Instituto FONACOT
(1

13.

Remite nuevamente al &rea correspondiente
para la atencién al incidente.

Regresa en la actividad No. 6.

Correo Electroénico

Subdirector(a) de
Nuevos Productos

14.

Registra en la bitdcora los datos de atencién del
incidente para efectos de control interno.

Bitdcora Interna de

Digitales 15. Informa al/a la Director(a) de Operacién de Incidentes
Productos Digitales.
16. Instruye al/a la Subdirector(a) de Nuevos
Productos Digitales, realizar el monitoreo .
A graes, - Sitios Web o
periédico y a la realizacién de pruebas de usuario
; o . . Plataformas donde
. simulado para verificar la funcionalidad vy
Director(a) de : Operen los
- comportamiento de las plataformas, I
Operacion de . I Productos Digitales
- herramientas y productos digitales, con la
Productos Digitales T . y
finalidad de que se encuentran funcionandoy en .
. o Bitacora de
linea los servicios. .
Monitoreo

TERMINA PROCEDIMIENTO.
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It

NSTITUTO

nacot

f) Diagrama de Flujo

COMPORTAMIENTO O FUNCIONALIDAD DE LAS HERRAMIENTAS DIGITALES E INNOVACIONES TECNOLOGICAS

Subdirector(a) de Nuevos Productos Digitales

Director(a) de Operacion de Productos Digitales

Personal de la Mesa de Servicio del
Instituto FONACOT (117)

INICIO

1. Supervisa las
plataformas,
herramientasy
productos digitales

Estan
funcionando
correctamente,

2. Revisa la posible
causa e informa al
Director(a) de

Plataformas, Bitacora

Sitios Web o

de monitoreo

3. Instruye pruebas y

Operacionde
Productos Digitales

4. Realiza
levantamiento de
incidente en la Mesa

evidencias para
levantamiento de
ticket

Sitios Web o
Slataformas, Bitacora
de monitoreo

de Servicios del
Instituto y registra
en bitacora

l

5. Da seguimiento al
ticket hasta su

Correo electrénicoy
bitacora de.
monitoreo

resolucion

10. Verifica y
confirma que la falla
o problematica

6. Recibe correo
electrénico con la
descripcion del
incidente para
turnarlo para su

atencion

7.Tuma el incidente
alarea responsable

o w—

8.Da seguimiento a
laatencion del

incidente

!

reportada se haya
solucionado

Se solucioné?

. Indica que la falla
o problematica
reportada continua

)

12. Califica el servicio

9. Informa que se ha
atendido el ticket de
manera favorable

otorgado

14. Registra en la
bitcora los datos de
atencion del
incidente para
efectos de control
interno.

¥

15. Informa al (a la)
Director(a) de

16. Instruye el
monitoreo
constante y pruebas

Operacionde
Productos Digitales

para verificar
funcionalidad de
plataformas

13. Remite

nuevamente al area
correspondiente
para la atencion al

incidente
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4. SUPERVISION Y SEGUIMIENTO A LA OPERACION DEL CAT

a) Objetivo
Supervisar el funcionamiento de la atencidén remota a clientes a nivel nacional, a fin de que las personas
trabajadoras y CT s tengan la atencion a través de medios digitales, sobre informacién y/o tramite del
crédito, asi como de la afiliacion de CT "s y lo relacionado a la promocién de los diferentes productos y
servicios que ofrece el Instituto FONACOT.

b) Politicas de Operacién
El personal de la Subdireccién de Administracion de Canales Digitales supervisara el funcionamiento de

los servicios del CAT.

c) Usuarios Internos
e Subdireccion General Comercial.

d) Usuarios Externos

e Personas Trabajadoras.
e CT's.
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TRABAJO

fonacot

Vigencia:
Julio, 2024

e) Descripcion Narrativa

Entrada:

Supervision del funcionamiento del CAT.

Salida:

Reporte de supervision.

PROCEDIMIENTO: SU

PERVISION Y SEGUIMIENTO A LA OPERACION DEL CAT.

DOCUMENTOS
RESPONSABLE DESCRIPCION DE ACTIVIDADES Y/O PRODUCTOS
INVOLUCRADOS
INICIO DEL PROCEDIMIENTO.
Dlrecto.r(’a) de 1. Establece con el/la Subdirector(a) de E;tgtus
Operacioén de - . o Seguimiento de
- Administracion de  Canales Digitales  los .
Productos Digitales . : S Pendientes
mecanismos y acciones para la supervision de la
operaciéon del CAT.
2. Asigna las acciones de supervision de la operacion
Subdirector(a) de del CAT al/a la Coordinador(a) Técnico(a) Estatus de

Administracion de
Canales Digitales

Administrativo(a) de Alta Responsabilidad y a los/las
Especialistas de la Subdireccidon de Administracion
de Canales Digitales.

Seguimiento

Coordinador(a)

Correo

Técnico(a) 3. Realiza las acciones de seguimiento de la operaciéon L
. : - . . 2 2 Electronico,
Administrativo(a) de del CAT y envia testigos a la Direccién de Operaciéon
o ) s Reporte, Informe,
Alta de Productos Digitales y a la Subdireccion de .
. . iy S Minuta, Entre
Responsabilidad y Administraciéon de Canales Digitales.
. Otros
Especialistas
Coordinador(a)
Técnico(a) 4, Reporta a la Subdireccién de Administraciéon de Correo
Administrativo(a) de Canales Digitales y a la Direccién de Operacidn de Electrénico,
Alta Productos Digitales en el caso de existir alguna Reporte o
Responsabilidad y desviaciéon o incidente en la operacién del CAT. Informe.
Especialistas
5. Informa y revisa la desviacién o incidente con la
Gerencia de Operaciones del CAT y verifica el
Subdirector(a) de seguimiento hasta su solucion.
. ! Correo
Administracion de . L L
L ¢;Se soluciono? Electrénico
Canales Digitales
NO, continua actividad No. 5.
SI, continua actividad No. 6.
Subc_;hr.ector_(?) de 6. Informa a la Direccién de Operaciéon de Productos Correo
Administracion de L 2 SR L P
L Digitales la solucién a la desviacién o incidente. Electrénico
Canales Digitales
Subdirector(a) de 7. Coordina y participa en la junta semanal de Plataforma
- ) s . . 2 Teamsy
Administracion de seguimiento con el CAT y la Direccion de Operacion .
L - Minuta de
Canales Digitales de Productos Digitales. Reunién

Pagina 27 de 38



TRABAJO

MANUAL DE POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS DE
LA DIRECCION DE OPERACION DE PRODUCTOS
DIGITALES DEL INSTITUTO FONACOT

Clave: MPP09.01

TuTO
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onacot

Subdirector(a) de
Administracion de
Canales Digitales

8. Supervisa el cumplimiento de los acuerdos

establecidos en la reunién semanal.

Correo
Electrénico

Subdirector(a) de
Administracion de
Canales Digitales

9. Informa a la Direccion de Operacion de Productos
Digitales el avance de los servicios brindados por el

CAT de manera semanal.

TERMINA PROCEDIMIENTO.

Reporte de
Supervision
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SUPERVISION Y SEGUIMIENTO A LA OPERACION DEL CAT
Director(a) de Operacién de Productos Digitales Subdirector(a) de Administracion de Canales Digitales Coordinador(a) Técnico(a) Administrativo(a) de Alta Responsabilidady

Especialistas

INICIO
2. Asigna las . .
1. Establece N 8 3 Realiza acciones
. acciones de L
mecanismos y s de seguimiento de
y supervision de la » -
acciones parala " la operacion del
” operacion al N N
operacion del CAT CAT y envia testigos .
personal Testigos
Y
5. Informay revisa la 4. Reporta
desviacion o incidente | desviacion o
7| conGerenciade |7 incidente en la
Operaciones del CAT Correo operaciéon Correo Electrénico
Electrénico

y Reporte

éTiene
observaciones?

6.Informa a la Direccion

de Operacion de
Productos Digitales la
solucién a la desviacién
o incidente

l

7. Coordina junta
semanal de
seguimiento con el

CAT

]

8. Supervisa el
cumplimiento de
los acuerdos

establecidos

]

9 Informa el avance de

los servicios brindados

por el CAT de manera
semanal

Correo
Electrénico

FIN
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5. ENVIO DE CAMPANAS RELACIONADAS A LA OPERACION DEL CREDITO, COBRANZA, AFILIACION DE
CT'S Y/O CUALQUIER OTRO PRODUCTO O PROGRAMA RELACIONADO A LAS PERSONAS
TRABAJADORAS, POR MEDIOS DIGITALES

a) Objetivo
Coadyuvar a través de medios digitales, en el envio de campanas, relacionadas al crédito, cobranza,
afiliacién de CT s y/o cualquier otro producto o programa, dirigidas a las personas trabajadoras.

b) Politicas de Operaciéon
e La Subdireccion General Comercial podréa solicitar campanas de mensajes de textos para incentivar la
colocacion del crédito FONACOT.

e La base de datos de las personas trabajadora a quienes se les enviara el mensaje de texto, debera contener
por lo menos:

Numero de cliente.

Primer nombre de la persona trabajadora.
DEPyR.

Numero celular a 10 digitos.

000w

e El script para el mensaje de texto lo podra proponer la Subdirecciéon General Comercial. La Subdireccién
de Administracion de Canales Digitales, podra realizar sugerencias, 0 en su caso, proponer el script para
el mensaje.

e La Subdireccidon General Comercial sera la responsable de proporcionar las bases de registros de las
personas trabajadoras a quienes se les enviara el mensaje de texto.

c) Usuarios Internos
e Subdireccion General Comercial.
e Unidades Administrativas.

d) Usuarios Externos
e Prestador de Servicio del CAT, en su caso.
e Personas Trabajadoras.
e CT's.
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e) Descripcion Narrativa

Entrada:

Solicitud de envio de campana con la base de datos y el objetivo de la misma.

Salida:

Campanfa realizada.

PROCEDIMIENTO: ENVIO DE CAMPANAS RELACIONADAS A LA OPERACION DEL CREDITO,
COBRANZA, AFILIACION DE CENTROS DE TRABAJO Y/O CUALQUIER OTRO PRODUCTO O
PROGRAMA RELACIONADO A LAS PERSONAS TRABAJADORAS, POR MEDIOS DIGITALES.

DOCUMENTOS
RESPONSABLE DESCRIPCION DE ACTIVIDADES Y/O PRODUCTOS
INVOLUCRADOS
INICIO DEL PROCEDIMIENTO.
Titulares de las Solicitud de
Unidades 1. Solicita el envio de una campafa enfocada a las Campafia,

Administrativas

personas trabajadoras, con la base de datos y el
objetivo de la misma.

Base de Datos

Subdlrector(a)' 2. Autoriza solicitud de envio de campafa. Corrfeq
General Comercial Electronico
Solicitud de
Dlrector(a) de 3. Instruye a la Subdireccion de Administracion de Campana,
Operacion de Canales Digitales realizar el envio Base de Datos,
Productos Digitales 9 ’ Correo
Electronico
. Script,
Subo.hr.ector.(g) de 4. Desarrolla el script y lo turna junto con la Base de Base de Datos,
Administracion de -
L Datos al Especialista. Correo
Canales Digitales. L
Electronico

Especialista de la
Subdireccién de

Base de Datos,

L - 5. Prepara, verifica la Base de Datos y solicita su envio. Correo
Administracion de .
L Electronico
Canales Digitales
6. Ejecutalas pruebasde la campafay manda pruebas
a la Direccion de Operacion de Productos Digitales,
Personal del CAT a la Subdirecciéon de Administracion de Canales Pruebas
Digitales y al Especialista.
Subdirector(a) de Pruebas,
Administracion de 7. Aprueba el mensaje. Correo
Canales Digitales. Electrénico
Testigo del

Personal del CAT

8. Difunde la campana solicitada.

Mensaje Enviado

Subdirector(a) de
Administracién de
Canales Digitales.

9. Informa al Titular de la Unidad Administrativa
solicitante el envio a produccidén de la campafa.

TERMINA PROCEDIMIENTO.

Testigo del
Mensaje Enviado
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STITUTO

f) Diagrama de Flujo

ENVIO DE CAMPANAS RELACIONADAS A LA OPERACION DEL CREDITO, COBRANZA, AFILIACION DE CENTROS DE TRABAJO Y/O CUALQUIER OTRO PRODUCTO O PROGRAMA RELACIONADO A

LAS PERSONAS TRABAJADORAS, POR MEDIOS DIGITALES

Titulares de las Unidades

Subdirector(a) General

Director(a) de Operacion de

Subdirector(a) de
Administracién de Canales

c ioticta-det
Especiatistadeta
Subdireccion de

Personal del CAT

1. Solicita el envio

3. Instruye realizar

Administrativas Comercial Productos Digitales L Administracion de Canales
Digitales Nicisal
g
INICIO
4. Desarrolla el
2. Autoriza Scripty loturna S. Prepara, verifica 6. Ejecuta pruebas

solicitud de envio

de campafia

de campana

el envio

Solicitudy Base de

Correo Electrénico

Solicitudy Base de
atos

junto con la Base
de Datos al
Especialista

Solicitudy Base de
Datos

la Base de Datos y
solicita su envio

de campanay
manda pruebas

Solicitudy Base de

Pruebasy Correo
Electronico

!

7. Aprueba

8. Difunde

mensaje

Pruebas y Correo
Electronico

v

9. Informa al Titular de la

Unidad Administrativa

solicitanteel envio de la
campana

L_j\
v
FIN

campana

Testigo
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6. GESTION DE IMPARTICION PARA CAPACITACION AL CAT

a) Objetivo

Gestionar laimparticion de la capacitacion al personal del CAT con la finalidad de brindar las herramientas
necesarias respecto del esquema de operacion del Instituto FONACOT, los productos y servicios que
otorga y asi proporcionar informacién veraz y oportuna a las personas trabajadoras y a los CT s que

contacten al CAT.

b) Politicas de Operacion
. La Subdireccion de Administraciéon de Canales Digitales coordinara la capacitacion al CAT, al inicio
de lavigencia del contrato y/o propondra al CAT una capacitacion, derivado de la deteccién de alguna
desviacion o cuando haya alguna actualizacién de los procedimientos o lineamientos de crédito,
cobranza, promocioén, afiliacion de CT s o lo relacionado al crédito FONACOT.

o La Subdireccién de Administracidon de Canales Digitales revisara los materiales de capacitacién que
utilice el CAT para la imparticién a su personal, con el fin de que estén alineados a la normatividad
vigente del Instituto FONACOT.

o Las Unidades Administrativas que soliciten servicios del CAT, podra impartir la capacitacion al CAT,
acompafados por el personal de la Subdireccidn de Administracién de Canales Digitales.

c) Usuarios Internos

e Coordinacion General de Crédito y Finanzas.
e Subdireccién General Comercial.
e Unidades Administrativas.

d) Usuarios Externos

e Personas Trabajadoras.

e C(CT’'s.
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e) Descripcion Narrativa

Canales Digitales

equipo?

NO, continta en la actividad No. 3.
Sl continua en la actividad No. 2.

Entrada: Contrato de prestacion de servicios del CAT.
Salida: Personal del CAT capacitado.
PROCEDIMIENTO: GESTION DE IMPARTICION PARA CAPACITACION AL CAT.
DOCUMENTOS
RESPONSABLE DESCRIPCION DE ACTIVIDADES Y/O PRODUCTOS
INVOLUCRADOS
INICIO DEL PROCEDIMIENTO.
1. Diagnostica las necesidades de capacitacion del Audios de
Subdirector(a) de equipo del CAT. En;regables,
Administracion de . L Mmuta 'de
¢El CAT puede proporcionar la capacitacion a su Calibracion,

Reportes de
Supervision

CAT

2. Capacita al personal del CAT y proporciona
evidencia de la capacitacion a la Subdireccion de
Administracion de Canales Digitales.

TERMINA PROCEDIMIENTO.

Lista de
Asistencia,
Presentacién de
Capacitacion,
Evaluaciones

Subdirector(a) de

Canales Digitales

Administracion de 3. Determina con el CAT el listado de participantes L.ls.ta de
o N . ; L Participantes y
Canales Digitales y para la capacitaciéon y los horarios de disponibilidad. .
Horarios
CAT
Espec.|a||st4a'de la 4. Gestiona la capacitacion con la  Unidad Lista de
Subdireccion de o . . : -
S - Administrativa competente y proporciona listado Participantesy
Administracion de o ; .
de participantes y horarios. Horarios

Titulares de las
Unidades
Administrativas

5. Desarrolla el tema de la capacitacion.

Presentacion de
Capacitacion

Titulares de las
Unidades
Administrativas

6. Presenta la capacitacion.

TERMINA PROCEDIMIENTO.

Lista de Asistencia,
Manual de
Capacitacion.
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GESTION DE IMPARTICION PARA CAPACITACION AL CAT

Subdirector(a) de Administracion de
Canales Digitales

Personal del CAT

Especialista de la Subdireccion de
Administracion de Canales Digitales

Titulares de las Unidades

Administrativas

INICIO

1. Diagndstica
necesidades de
capacitacion de
equipo de CAT

Audios,
alibracion

Sl

{CAT pue

2. Capacita al
personal del

proporcionar
la?

NO

3. Determina
con el CAT los

CATy envia
evidencia

Audios,

Calibracion

FIN

4. Gestiona la
capacitacion

5. Desarrolla el
temade la

v

participantes a
la capacitacion

y los horarios | Hsta de

articipant

es

con la Unidad
Administrativa

rarticipant

capacitacion
Presentaci
on

6. Presenta
capacitacion
Manual,
Lista de

Asistencia

FIN
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VI.

A. DEFINICIONES

GLOSARIO DE TERMINOS

Para efectos del presente Manual, se entendera por:

Actividad:

Conjunto de operaciones afines y coordinadas que se necesitan realizar para
ejecutar los actos administrativos.

Adscrito:

Se entiende como la ubicaciéon del personal, autorizada en una Unidad
Administrativa en la estructura organizacional.

Centro de Atencién
Telefénica:

Sistema central con el propdsito de brindar atencidn a las personas trabajadoras
y centros de trabajo respecto a los tramites y servicios que presta el Instituto
FONACOT, mediante personal (agentes o asesores) con servicio al cliente.

Centro de Trabajo:

Las Personas Fisicas, Morales de la Administracidn Publica Federal, Estatal y
Municipal que estén afiliadas ante el Instituto FONACOT, y que tengan a su
servicio personas trabajadoras, y éstos puedan ser sujetos del crédito que otorga
el Instituto FONACOT.

Comision Nacional
Bancaria y de Valores:

Organo desconcentrado de la SHCP, con facultades en materia de autorizacién,
regulacién, supervisiéon y sancidn sobre los diversos sectores y entidades que
integran el sistema financiero en México, asi como sobre aquellas personas fisicas
y morales que realicen actividades previstas en las leyes relativas al sistema
financiero. La Comisiéon se rige por la Ley de la CNBV y sus disposiciones se
encuentran publicadas en el portal www.cnbv.gob.mx.

Consejo Directivo:

Organo de gobierno del Instituto FONACOT conformado de manera tripartita,
encargado de la aprobacién de normas, politicas y lineamientos para su
implementacidn inmediata, tendientes a garantizar el objeto del Instituto
FONACOT, a través de la toma de decisiones estratégicas para su ejecucion y
evaluacion.

Diagrama de Flujo:

Representacidon grafica de la secuencia que siguen las operaciones de un
determinado procedimiento, asi como el recorrido de las formas y/o materiales a
través de una organizacion.

Organo del Gobierno Constitucional de los Estados Unidos Mexicanos, que tiene
la funciéon de publicar en el territorio nacional: leyes, reglamentos, acuerdos,
circulares, 6rdenes y demas actos expedidos por los poderes de la Federacién, a
fin de que éstos sean observados y aplicados debidamente en sus respectivos
ambitos de competencia.

Diario Oficial de Ila
Federacion:

Disposiciones de
Caracter General
Aplicables a los
Organismos de

Fomento y Entidades
de Fomento:

Disposiciones emitidas por la Comisidon Nacional Bancaria y de Valores las cuales
tienen por objeto establecer los lineamientos minimos que deberan observar los
Organismos de Fomento y Entidades de Fomento en el desarrollo de la Actividad
Crediticia para delimitar las distintas funciones y responsabilidades de sus
6rganos colegiados, unidades administrativas, areas, funcionarios y empleados
involucrados en dicha actividad, propiciar la creacion de mecanismos de control
en la realizacion de las operaciones de crédito, asi como para fomentar el uso de
sanas practicas financieras y evitar conflictos de interés.

Direcciones Estatales
de Plaza y
Representaciones:

Las oficinas FONACOT de atencién al publico del Instituto FONACOT.

Estatuto Organico:

Instrumento juridico que establece las bases de la organizacién administrativa,
facultades, atribuciones y obligaciones del Instituto FONACOT, de sus érganos
colegiados, de las areas de estructura basica que lo integran y de sus personas
servidoras publicas.

Instituto del Fondo
Nacional para el

Organismo publico descentralizado de interés social, con personalidad juridica y
patrimonio propio, asi como con autosuficiencia presupuestal y sectorizado en la
Secretaria del Trabajo y Prevision Social.
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Consumo de los

Trabajadores:

Manual de | Documento Técnico que incluye informacion sobre la sucesidon cronoldgica y

Procedimientos: secuencial de operaciones concatenadas entre si, que se constituyen en una
unidad para la realizacion de una funcién, actividad o tarea especifica en una
organizacion.

Politicas de | Reglas que definen los limites y pardmetros necesarios para ejecutar un

Operacion: procedimiento adecuadamente previamente definidos por Ila Unidad
Administrativa responsable.

Puesto: . . . . . .
Es la unidad impersonal de trabajo que describe tareas, implica deberes
especificos, delimita jerarquias y autoridad.

Unidad(es) Area que integra la estructura organica del Instituto FONACOT (Direccion

Administrativa(s): General, Coordinaciones Generales, Subdirecciones Generales, Unidad para la
Administracion Integral de Riesgos, Abogado General, Direccién de
Comunicaciéon Institucional, Direcciones Comerciales Regionales, Direcciones
Estatales o de Plaza, Direccién de Auditoria Interna, Direcciones de Area,
Subdirecciones y Jefaturas de Departamento, contenidas en los Manuales de
Organizacién General y Especificos del Instituto FONACOT).

B. ACRONIMOS

Para efectos del presente Manual, se entendera por:

CAT: Centro de Atencion Telefonica.

CT's: Centros de Trabajo.

CNBV: Comisién Nacional Bancaria 'y de Valores.

Consejo Directivo: Consejo Directivo del Instituto FONACOT.

DEPyR: Direcciones Estatales de Plaza y Representaciones.

Disposiciones de Caracter General Aplicables a los Organismos de Fomento y
Entidades de Fomento.

D.O.F: Diario Oficial de la Federacién.

Disposiciones:

Instituto FONACOT: Instituto del Fondo Nacional para el Consumo de los Trabajadores.
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VIl. DIRECTORIO

CARGOS DOMICILIO TELEFONOS
Subdireccion General de Av. Insurgentes Sur'No. 452, 5'O piso, Col. Conmutador
Productos Digitales Roma Sur, Alcaldia Cuauhtémoc, C.P. 55-52-65-74-00
06760, CDMX. Ext. 7543
Direccién de Operacién de Av. Insurgente§ Sur No. 452, 4° piso, Col. Conmutador
Productos Digitales Roma Sur, Alcaldia Cuauhtémoc, C.P. 06760, 55-52-65-74-00,
CDMX. Ext. 7425
. . Av. Insurgentes Sur No. 452, 4° piso, Col. Conmutador
Subdireccion de Nuevos Roma Sur, Alcaldia Cuauhtémoc, C.P. 06760, 55.52_65-74-00
Productos Digitales CDMX. Ext. 7473 !
Subdireccién de Av. Insurgentes Sur No. 452, 4° piso, Col. Conmutador
Administracidn de Canales Roma Sur, Alcaldia Cuauhtémoc, C.P. 06760, 55-52-65-74-00,
Digitales CDMX. Ext.7413

TRANSITORIOS

Primero. - Queda sin efecto el Manual de Politicas y Procedimientos de la Direccidon de Investigacion de

Mercados del Instituto FONACOT, versiéon MPP09.00 con vigencia del 27 de abril 2018.

Segundo. - El presente Manual entra en vigor a partir de su publicacién en la Normateca Interna del Instituto

FONACOT.

TERMINA MANUAL
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