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INFORME DE RESULTADOS
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I. ANTECEDENTES

De conformidad con el articulo 172 de las Disposiciones de Cardcter General aplicables a los
Organismos de Fomento y Entidades de Fomento y sus reformas, se informé a las Direcciones
de Cobranza y de Informacién, Control de Cartera y Proteccién de Pagos, mediante oficio ntim.
DCI/408/10/2024 de fecha 11 de octubre del presente, el inicio de la Supervisién y Anélisis a los
Mecanismos de Control al proceso de Administracién de Crédito. Lo anterior, con el propdsito
de verificar |a existencia de mecanismos de control suficientes, asi como el cumplimiento
normativo aplicable.

II. OBJETIVOS

» Identificar y verificar la suficiencia de mecanismos de control en los procedimientos
especificos que conforman el proceso de administracién de crédito.

e Comprobar el apego y cumplimiento a la normatividad aplicable.

= Verificar que no existan debilidades de control en los procedimientos sujetos a supervision.

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

III. TERMINOS Y ABREVIATURAS

e DCI: Direccidn de Contraloria Interna.

e DCOB: Direccion de Cobranza.

« DICCPP: Direccién de Informacién, Control de Cartera y Proteccién de Pagos.
» DRND: Direccion de Riesgos No Discrecionales.

= SGCOM: Subdireccién General Comercial.

e CT’s: Centros de Trabajo.

e CAT: Centro de Atencion Telefonica.

e PSEC: Prestador de Servicios Externos de Cobranza.

» FPP: Fondo de Proteccidn de Pagos.

e« DEPyR: Direcciones Estatales de Plaza y Representacién,
» RN: Regla de Negocio.

IV. ACCIONES REALIZADAS
Se verificé la informacién referente a 15 Procedimientos Especificos de Administracién de
Crédito, los cuales se describen a continuacién;

1. Procedimiento Especifico de Recuperacion del Crédito FONACOT a través de CT.
Se revisaron los mecanismos de control existentes para garantizar que las cédulas de
notificacién de altas y pagos incluyan todos los créditos originados. Se corroboré y
proporciono evidencia de que se realizan dos validaciones al respecto (légica y fisica).

X\J\
Se verificaron los correos electrénicos de las cuatro regiones del pafs, respecto del envio )

de documentacion a fin de brindar capacitacién y orientacién a CT's que emiten por &
primera vez. Ademads, se analizaron los archivos Excel que la Subdireccion de Cobranza

Administrativa envia a los Coordinadores de Cobranza de las DEPyR, con la integracion
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de todos los CT's de primera vez, asi como los que volvieron a emitir, validando también
las fechas de envio de estos.

Se validaron las incidencias permitidas en las cédulas de notificacidn de altas y pagos
(alta, baja, incapacidad, pago de mas, pago de menos).

Se verificaron los reportes diarios de cédulas pagadas y pendientes de aplicar,
generadas durante el mes de junio de 2024, asi como la validacién de las fechas de envlo
por correo electronico. Asimismo, se corroboraron los reportes diarios de pagos por
bancos pendientes de aplicar, realizados durante el mismo periodo.

Respecto al subproceso de Cobranza Administrativa a CT's, se analizaron los 12 correos
electronicos en los cuales se valida el envio por parte de la DCOB a los Coordinadores
de Cobranza, sobre la posibilidad de apoyarlos en las gestiones de cobranza.
Adicionalmente, se corroboraron las propias gestiones de cobranza realizadas en las
cuatro regiones del pais, asi como los requerimientos realizados a los CT’s involucrados.

Se revisaron y analizaron los “Reporte Pago de Menos” realizados durante el primer
semestre de 2024, ademas de verificar el correcto envio de estos por parte de la DICCPP
a la DCOB.

Se verificaron correos electrdnicos enviados a los coordinadores de cobranza por parte
de la Subdireccién de Cobranza Administrativa, en los cuales se valida la explicacién
respecto de lo procedente de conformidad con lo establecido en la RN21.

Referente al subproceso Reporte a Bur6 de Crédito de CT's, se tomd una muestra de
correos electronicos donde se corroboran los trabajos de verificacién de los recursos
que ingresaron por concepto de cobranza, asi como el intercambio de aclaraciones que
surgieron en ese momento.

2. Procedimiento Especifico de Acreditacidn de Pagos.
De la base de datos con 43 registros de pagos acreditados durante el primer semestre
de 2024, se reviso la relacidn de solicitudes presentadas, verificando que contaran con
el detalle minimo necesario de identificacion (ID Trabajador, ID CT, nombre fecha,
monto, entre otros).

3. Procedimiento Especifico de Aclaracion de Pagos.
Se verificaron los correos electrénicos en los cuales se aprecian las solicitudes de
aclaraciones de pagos solicitadas por distintos analistas y coordinadores de diferentes
sucursales. Adicionalmente, se analizaron las bases de datos en las cuales se detallan
los créditos y CT's a los que se les aplicaron pagos.
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4. Procedimiento Especifico de Reembolso a las Personas Acreditadas.

De las bases de datos mensuales del primer semestre de 2024 proporcionadas, se
selecciond una muestra aleatoria para cada una de 30 registros, los cuales fueron
corroborados (Fecha proceso, total pagado, producto) en el sistema CREDERE, a través
de |la operacion 1426 “Reporte de pagos y Reembolsos”, durante la revisién, en los meses
de enero y febrero se identificé un caso en cada uno, donde una persona acreditada
tenia dos reembolsos registrados en el sistema CREDERE, pero en la base de datos de
datos de Excel sélo se identifica uno; en mayo se encontré un caso similar, donde un
trabajador tiene 3 reembolsos aplicados y visibles en CREDERE, pero en la base de datos
sélo se registran dos de ellos.

5. Procedimiento Especifico de Reclamacién a los Mecanismos de Proteccién de Pagos
INFONACOT.
Se revisaron los reportes de pagos y rechazos del primer semestre de 2024, en el que se
presentaron 6 correos electrénicos que informan sobre el pago de remesas de
aseguradoras y FPP del periodo. También se analizaron los reportes de indicadores de
proteccidn del crédito, los cuales son enviados por correo electrénico a la DRND,
identificando que dichos reportes carecen de un plazo de entrega definido, situacién
que no esta establecida dentro de la RN5 del procedimiento en cuestion.,

6. Procedimiento Especifico de Liquidacién de Saldos Menores a $14.00 por Cuenta Operacidn.
De la base de datos con 65,379 registros, se identificé un caso que fue liquidado con un
saldo mayor a $14,00. Asimismo, a través de la operacién 1426 “Reporte de pagos y
Reembolsos”, del sistema CREDERE, se verificd una muestra de 50 casos, con la finalidad
de corroborar que los montos registrados en la base de datos de Excel, fueran idénticos
a los visibles en el sistema institucional de crédito.

7. Procedimiento Especifico de Movimientos de Cargo-Abono.
De una muestra de 10 casos a los que se les aplicé dicho procedimiento, se verificé que
contaran con el formato cargo-abono debidamente requisitado, el oficio de solicitud de
la sucursal involucrada, asi como la peticién realizada de cada CT. Adicionalmente se
corroboraron los correos electrénicos en los cuales se confirma la correcta aplicacién de
los movimientos realizados.

8. Procedimiento Especifico de Extincién de la Deuda por Defuncién, Incapacidad Total
Permanente o Invalidez Mayor o Igual a 75%.
Se revisé una muestra de 50 registros, a través del sistema CREDERE, mediante la
operacion 1426, con el propdsito de conocer el historial de cada caso, no obstante, se
identificaron 2 casos en los que no se visualiza dicho reporte. Asimismo, mediante la >
operacion 2510 “Consulta de pagos”, se identificaron 19 casos en los que el saldo no ‘g
aparece en ceros, sino con saldo negativo, asi como 2 casos en los que sigue
visualizandose saldo pendiente de pago. (}(
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9. Procedimiento Especifico de Reestructura de Créditos de las Personas Acreditadas Activos en
CT’s Afiliado al Instituto FONACOT. .
La DCOB sefiald via correo electronico el 21 de octubre de 2024, que dicho
procedimiento no es facultad del area de cobranza y no es ejecutado por personal de
cobranza ni en sucursales ni en areas centrales, por tal motivo, no se realizé ningdn
analisis, asimismo se precisd que el analista delegacional de promocién, es el
responsable de efectuar las actividades inherentes a dicho procedimiento.

10. Procedimiento Especifico de Acciones Preventivas de Recuperacion.
Se solicité una base de datos de las personas acreditadas cuyo mecanismo de proteccion
de pagos estaba vigente, correspondientes a cada mes del primer semestre de 2024. Al
respecto, en cada base de datos se logran identificar los aspectos minimos necesarios
para realizar las gestiones preventivas de recuperacién. Asimismo, se validaron los
correos electrénicos y oficios de entrega para cada uno.

11

Procedimiento Especifico de Cobranza Directa a Personas Acreditadas.

Se requirieron las bases de datos de personas acreditadas sin CT o con CT no afiliado,
por lo que se proporcionaron 4 bases de datos para cada mes del primer semestre de
2024. Cada base de datos corresponde a una etapa o fase distinta de cobranza.
Posteriormente, se solicitdé complementar las bases de datos con los registros de las
gestiones de cobranza realizadas por el PSEC, sin embargo, dichas bases de datos no
fueron proporcionadas con las especificaciones requeridas, debido a que, por el
momento, el Instituto no cuenta con dichos servicios por parte de algin PSEC.

Adicionalmente, se corrobord la evidencia de entrega de la cartera de personas
acreditadas con incumplimiento de pago, que se encuentren sin CT o con CT no afiliado,
especificando en cada uno |a etapa en la que se encuentra.

Para el subproceso de Gestiones de Cobranza, se validaron los acuses de los oficios que
la DCOB envi¢ a la SGCOMER, mediante los cuales solicita las gestiones de cobranza
seglin corresponda la etapa en la que se encuentren los créditos.

Respecto al subproceso de Informacidn sobre el Estado que Guarda la Cartera, se
solicitaron los oficios de entrega de los resultados de las gestiones de cobranza, al
respecto, se identificé que todos los oficios enviados por la SGCOM fueron enviados
fuera del plazo establecido en la RN24.

Se validaron los correos electronicos mensuales correspondientes al primer semestre

12. Procedimiento Especifico de Recuperacién Extrajudicial de CT. \& ‘

NS

" . Ny
del presente, mediante los cuales se proporcionaron los reportes de los CT's con no Q
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13. Procedimiento Especifico de Plan de Salida “20/20/20"
De la base de datos proporcionada con 148 registros, se selecciond una muestra
aleatoria de 20 casos, a los cuales mediante la operacion 1426 “Reporte de Pagos y
Reembolsos” del sistema CREDERE, se verificé que los acreditados realizaran el pago
inicial del 20% del adeudo total, identificando un crédito el cual no cumplia con los
requisitos establecidos en el procedimiento en cuestién.

14. Procedimiento Especifico de Plan de Salida “70/30".
De la base de datos proporcionada con 264 registros, se selecciond una muestra
aleatoria de 30 registros, a los cuales mediante la operacién 1426 “Reporte de Pagos y
Reembolsos” del sistema CREDERE, se encontré que a tres acreditados se les otorgo el
beneficio de este plan a los 1, 9 y 12 meses posteriores a su Ultima aportacion,
contraviniendo lo estipulado en la RN3, que establece que dicho beneficio debe aplicarse
posterior a los 13 meses de su Ultimo abono.

15. Procedimiento Especifico de Plan de Salida “50/50".
De la base de datos proporcionada con 13 registros, se verificd mediante la operaciéon
1426 "Reporte de Pagos y Reembolsos” del sistema CREDERE, que dichos registros
cumplieran con lo establecido en las reglas de negocio de dicho procedimiento. Al
respecto, no se identificaron inconsistencias tanto en el sistema CREDERE como en los
requisitos establecidos en las reglas de negocio de dicho procedimiento.

V. SITUACIONES DETECTADAS Y RECOMENDACIONES

Con el propésito el contribuir en la mejora de los mecanismos de control, asi como de
cumplimiento normativo en el proceso de administracion de crédito, se ponen a consideracién
y evaluacion, las siguientes recomendaciones de control: '

Situacion detectada:
Derivado de la revisidn de los correos electrénicos proporcionados para sustentar el
cumplimiento a lo establecido en la RN5 del Procedimiento Especifico de Reclamacién a los
Mecanismos de Proteccidon de Pagos INFONACOT (Reporte de Indicadores de Proteccién del
Crédito), se identificé que los plazos de entrega de dicho reporte varian desde los 8 hasta los
24 dias naturales del mes siguiente, situacién, que dificulta el tiempo de anélisis y seguimiento
que realiza la DRND,

Asimismo, en dicho Procedimiento Especifico, no se establecen los plazos de entrega de dicho

Recomendacion:

Definir, en la siguiente actualizacion del Reporte de Indicadores de Proteccién del Crédito,
descrito en la RN5 del Procedimiento Especifico de Reclamacién a los Mecanismos de
Proteccion de Pagos INFONACOT, las plazos de entrega correspondientes, de tal forma que
permita realizar un mejor anélisis a los usuarios de la informacion.

2624
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Unidad administrativa responsable: Direccién de Informacién, Control de Cartera vy
Proteccion de Pagos.

Situacion detectada:
Respecto al cumplimiento de [a RN24 del Procedimiento Especifico de Cobranza Directa a
Personas Acreditadas, se proporcionaron |los oficios mediante los cuales la SGCOM atiende las
solicitudes de gestion de llamadas realizadas a través del CAT, a peticion de la DCOB, sin
embargo, se identificd que las fechas de entrega de estos, exceden los 3 dias habiles que la
RN24 establece, como se muestra a continuacion:

Oficio de respuesta’ = & * Fecha de entrega

SGCOM/060/02/2024 09-febrero-2024 3
SGCOM/183/03/2024 22-marzo-2024 12
SGCOM/233/04/2024 15-abril-2024 8
5GCOM/320/05/2024 16-mayo-2024 8
5GCOM/410/06/2024 17-junio-2024 8
SGCOM/497/07/2024 16-julio-2024 9

Recomendacion:

Se sugiere que la DCOB realice mediante oficio a la SGCOM, el exhorto al cumplimiento de los
plazos de entrega establecidos en la RN24 del Procedimiento Especifico de Cobranza Directa a
Personas Acreditadas, toda vez que la demora en la entrega de informacién generada, recorta
el tiempo de analisis relativo a las funciones de la DCOB.

Unidad administrativa responsable: Direccién de Cobranza.

Situacion detectada:
Derivado de la revision de las bases de datos del Plan de Salida 20/20/20, Plan de Salida 50/50
y Plan de Salida 70/30, se identificd que |la Gnica manera de conocer si un crédito se encuentra
o no en alguna modalidad de plan de salida, es hacerlo de forma manual, ya que no existe
dentro de la operacién 1426 "Reporte de Pagos y Reembolsos” del sistema CREDERE, el
concepto que indigue a partir de qué aportacion ese crédito se encuentra en cualquiera de los
3 citados planes de salida.

Asimismo, derivado de una solicitud y revisién expresa a la Direccion de lo Contencioso,
respecto a la recuperacion judicial de acreditados durante 2023, se identificd una situacién
similar a la anteriormente expuesta en los planes de salida; es decir, tampoco hay forma de
identificar qué aportacion de pago corresponde en este caso a una recuperacién judicial.

Recomendacion:
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Adicionar en la operacion 1426 "Reporte de Pagos y Reembolsos” del sistema CREDERE,
especificamente en la columna de “Forma de Pago”, el concepto de “Planes de Salida”, asi como

la recuperacion por la via Judicial, o cualquier otra forma de recuperacién, con la finalidad de
transparentar aln mas el proceso crediticio,

Unidad administrativa responsable; Direccién de Cobranza.
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