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_
B. Presentacidn del procedimiento

Recepcidn, Tramite y Atencidon a Quejas y Denuncias
Cédigo: QCW.8-PR-005-0IC

Obijetivo:

Establecer los lineamientos para la recepcién y atencién de quejas o denuncias
interpuestas por los promoventes, mediante la respuesta oportuna, profesional y eficaz,
de conformidad con las normas emitidas por la Secretaria de la Funcién Publica,
constituyéndose la participacion ciudadana en una medida preventiva, que inhiba la
practica de conductas irregulares en la prestacion de los servicios publicos que otorga la
Comision Nacional de Vivienda, como un instrumento de credibilidad y certidumbre.

Glosario:

¢ Denuncia: manifestacion de hechos presuntamente irregulares, en los que se
encuentran involucrados servidores publicos en ejercicio de sus funciones, que afectan
la esfera juridica de una persona, que se hacen del conocimiento de la autoridad por
un tercero.

e Informe de Investigacion: Documento que contiene el resultado del proceso de
Averiguacion de los hechos expuestos en la queja o denuncia.

e OIC.- érgano Interno de Control.

o Promovente: Persona que en uso de las facultades que le otorga el articulo 8 de la

Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, realiza actos de presentacién
de quejas o denuncias por actos u omisiones de servidores publicos institucionales.

e Queja: manifestacion de hechos presuntamente irregulares, en los que se encuentran
involucrados servidores publicos en ejercicio de sus funciones, que afectan la esfera
juridica de una persona, misma que los hace del conocimiento de la autoridad.

o SFP.- Secretaria de la Funcion Publica
SIAC.- Sistema Integral de Atencién Ciudadana. /
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8. Presentacién det procedimiento

Recepcion, Tramite y Atencion a Quejas y Denuncias
Cédigo: QCW.8-PR-005-0IC

Marco llegal:
e Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos.
¢ Ley Organica de la Administracién Pablica Federal.
o |ey de Federal de Responsabilidades Administrativas de los Servidores Publicos.
¢ Ley Federal de Entidades Paraestatales.

Ley Federal Anticorrupcion

Cadigo Federal de Procedimientos Civiles.

Jurisprudencia

Reglamento Interior de la Secretaria de la Funcion Pablica

Decreto de Creacion de la Comision Nacional de Vivienda

Estatuto Organico de la Comision Nacional de Vivienda

Lineamientos especificos que emita la Secretaria de la Funcidén Publica.
Manual de Organizacién de la Comision Nacional de Vivienda.
Guia técnica para elaborar manuales de procedimientos

Otros.

Referencias:

Invariablemente se deberé dar estricto cumplimiento a los lineamientos normativos que
emita la Secretaria de la Funcién Piblica en esta materia.

Alcance:

Este procedimiento a nivel interno es aplicable a todo el personal que labora en la
Comision Nacional de Vivienda y en forma externa es aplicable a cualquier usuario o
persona gue requiera presentar alguna queja y denuncia.

Autorizaciéon:

El presente procedimiento fue aprobado por el Comité de Mejora Regulatoria Interna de la
Comision Nacional de Vivienda, mediante Acuerdo COMERI 007-1ORD-20042016 en la
Primera Sesién Ordinaria de 20186, celebrada el 20 de abril de 2016.

La presente emisioén se autoriza mediante Acuerdo No. JG-38-120516-593, por la Junta de
Gobierno de la CONAVI, en su 392, Sesién Ordinaria, celebrada el 12 de Mayo de 2016. Las
firmas de autorizacion quedardn plasmadas en el acta de la sesion, en donde se dictamine

procedente el acuerdo en comento. /&(
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B. Presentacion del procedimiento

Recepcidn, Tramite y Atencion a Quejas y Denuncias
Cdédigo: QCW.8-PR-005-0OIC

Procedimiento:

T

El Organo Interno de Control con el apoyo de un abogado adscrito a la Subdireccién
de Quejas y Responsabilidades, es responsable de aplicar el presente procedimiento.

. El Organo Interno de Control llevara a cabo la recepcion, investigacién y seguimiento

a quejas y denuncias por incumplimiento de las obligaciones de los servidores publicos
conforme a lo establecido en la Ley Federal de Responsabilidades Administrativas de
los Servidores Publicos.

Para la atencidon de quejas y denuncias, se debera observar la normatividad emitida
por la Direccion General de Atencion Ciudadana de |la Secretaria de la Funcién Publica.

Todas las quejas y denuncias que se presenten por actos u omisiones de los servidores
publicos institucionales deberan registrarse invariablemente en el SIAC (Sistema
Integral de Atencidén Ciudadana).

Cabe sefalar que tanto la descripcion del presente procedimiento, como las politicas,
normas, lineamientos y documentos a los que aqui se hacen referencia; se mencionan
y enumeran con caracter enunciativo mas no limitativo, al encontrarnos sujetos como
Organo Interno de Control, a las politicas, lineamientos, disposiciones y cualquier
documentacion de caracter normativo que la Secretaria de la Funcién Publica emita en
uso de sus atribuciones y facultades, y cuya adopcién por parte de este Organo Interno
de Control implique cambios en cualquiera de los aspectos primeramente sefialados.
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C. Descripcién de actividades

Recepcidn, Tramite y Atencion a Quejas y Denuncias”

Codigo: QCW.8-PR-005-0IC

Nombre y
P?SO Responsable Actividad clave del
nam. documento de
trabajo

1 Promovente Presenta queja o denuncia Escrito o

Correo
Electronico
2 | Titular del OIC Rec1b.e la queja o denuncn’a, con apoyo de un ahogado Queja o
adscritc al OIC, se efectlia un analisis general de la D )
enuncia
queja o denuncia, establece la competencia para
7 conocer del asunto y turna al abogado adscrito al OIC.

3 | Abogado Recibe la queja o denuncia elabora acuerdo de Inicio, Acuerdo,
registra en el SIAC asignando el niUmero de expediente | sistema correo
que corresponda, inicia la investigacion y comunica al u oficio
promoverte.

4 | Abogado Re_ahza_la mveshgamoq recabando para tal 'ejfecto' la Expediente
evidencia comprobatoria, efectuando las diligencias :
que sean necesarias para el esclarecimiento de los
hechos denunciados y documenta los resultados e
integra el expediente correspondiente

5 | Abogado Elabora informe de investigacion con soporte Informe de
documental y turna al Titular del OIC para su | investigacion

‘ aprobacion.
6 |Titular del OIC |Con la asesoria del abogado determina acuerdo de| Resolucion
conclusidn.,
Procede:
No: Continua en el paso No. 7
Si: Continua en el paso No. 8
7 Tj{u[ar del OIC | Instruye al abogado correspondiente para dar inicio al Oficio y
' Procedimiento Administrativo de Responsabilidades Resolucion

8 |Titutar del 0lc |Con la asesoria del abogado que resolvid emite Acuerdo
acuerdo de archivo

9 Abogado Registra acuerdo en el sistema de la Secretaria de la
Funcién Puablica
FIN DEL PROCEDIMIENTO
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D. Diagrama de Flujo

Recepcion, Tramite y Atencidon a Quejas y Denuncias
Cdédigo: QCW.8-PR-005-0IC

Promovente Organo Interno de
Contraol

INICIO

Titular del OIC recibela queja o denunda, se

efectiaun andlisis general, se establece la
competencia para conocer el asunto y turnarlo a
un abogado adsaito al OIC

Promovente presenta queja
odenunda esaitao en
correo electrénico 1

2

El abogado recibe la queja o denunda elaborando
un Acuerdo de Inido, que se registraen el SIAC,
asigndndole un nimero de expediente, inicia la

investigacién y comunica al promovente 3

Realiza la investigacidn recabando evidenday
efectuando diligendas para el esclarecimiento de
los hechos denundadosy documenta los
resultados eintegra al expediente

correspondiente. 4

El abogado elabora informe de investigacién con
soporte decumental y tuma al Titular del OIC para
su aprobaddn.

5
El TOIC determina la
procedencia del No Contintda
acuerdo de condusién. enelpaso 8
6
Si Continua

enelpaso 7

El TOIC instruye al abogado correspondientepara
dar inicio sl Procedimiento Administrative de

Responsabilidades 7

El TOIC con asesoria del abogado que resolvig,
emite Acuerdo de Archiva

8

El abogado registra acuerdo en el sistema de |a SFP
=3

Fin
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SECAFTAR

ATU CONAVI

E. Historial de Cambios

‘Recepcién, Tramite y Atencién a Quejas y Denuncias
Codigo: QCW.8-PR-005-0IC

Cambio de los responsables
del procedimiento y del Titular
del OIC.

Revision
TR Fecha de Descripcion del cambio Motivo(s)
emisioén
01 Septiembre Alta de Procedimiento Incorporacién del Organo Interno
de Control en la Conavi
02 Febrero 5, | Cambios en la nomenclatura HDB | Ha transcurrido mas de un afio
2015 por QCW desde la ultima actualizacién
Actualizacién de Procedimiento
03 Mayo 12, |Cambio del Logotipo asi como | Ha transcurrido mas de un afio
2016 la reduccion de la Estructura. |desde la tltima actualizacién.

Cambio del Titular del OIC.
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F. Anexos
Recepcidn, Tramite y Atencién a Quejas y Denuncias
Cédigo: QCW.8-PR-005-0IC
Nam. Nombre del formato y/o documento de trabajo Clave

1 Queja o Denuncia _ N/A

2 Acuerdo N/A

3 Informe de Investigacion ‘N/A

4 Resolucion N/A
N
/
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