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Objetivo:
Establecer los criterios y procedimiento para la recepcion, atencion, analisis, seguimiento
y resolucién de las quejas y denuncias presentadas en la Conavi, por quien tenga interés

legitimo, derivado del otorgamiento de un subsidio y operacidn de los Programas a cargo
de la Conavi.

Glosario:

Para efectos de este Manual, se entenderan y utilizardn cada uno de los siguientes
términos, en singular o plural segun corresponda.

CET: Comité de Evaluacion Técnica.
CGA: Coordinacion General de Administracion, o su equivalente.
Conavi: Comision Nacional de Vivienda.

Contrato de prestacion de servicios: Documento legal que regula las relaciones en la
prestacion de servicios profesionales entre la Persona beneficiaria del subsidio, por sf o
por conducto de mandatario nombrado o por designar y el prestador de servicios. El
Prestador del servicio puede ser tanto un Organismo Ejecutor de Obra como un profesional
auténomo e independiente debidamente registrado ante la Comision. EI modelo de
contrato(s) puede consultarse en la pagina electronica
https://www.gob.mx/conavi/acciones-y-programas/s177-programa-de-vivienda-social-pvs

Convenio de Adhesion: Acuerdo de voluntades entre fa Comision con cada uno de los
siguientes actores: la Entidad Ejecutora; la Persona beneficiaria; los verificadores de obra;
los profesionales que brindan asistencia técnica; v, los ejecutores de obra; y, Organismos

Estatales de Vivienda, cuya finalidad es establecer los compromisos y procedimientos que -
defina la Comision, cuyo cumplimiento por los segundos sera condicion indispensable para |

la aplicacion de recursos federales destinados al otorgamiento del subsidio. Fl modelo de’

convenio puede consultarse en la pagina electronica hitps://www.gob.mx/conavi/acciones-
y-programas/s177-programa-de-vivienda-social-pvs

DDyDV: Direccién de Disefio y Desarrollo de Vivienda, o su equivalente, g

DEC: Direccidn de Enlace Ciudadano, o su equivalente.

Denuncia: Manifestaciones de hechos presuntamente irregulares, presentadas por los
beneficiarios de los programas federales de desarrollo social o un tercero, respecto de la
aplicacion y ejecucion de jos_programas o donde se encuentren involucrados gervidores
publicos en ejercicio de sus funciones, y en su caso en contra de personas que manejen o
apliquen recursos publicos federales.
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Estrados: Espacio fisico ubicado en la Oficialia de Partes de la Conavi, en el que se hacen
de conocimiento las notificaciones a los Prestadores de Servicios y Personas beneficiarias,
segun sea el caso.

Interés Legitimo: Prerrogativa de obtener la proteccion de sus derechos, derivado de una
afectacion de indole patrimonial, econdmica, profesional o personal.

Manual: El presente documento cuyo contenido establece el procedimiento de recepcion,
atencion, analisis, seguimiento y resclucion de las gquejas y denuncias presentadas por
quien tenga interés legitimo, derivado del otorgamiento de un subsidio y operacidon de los
Programas a cargo de la Conavi. '

Persona beneficiaria: Persona que forma parte de la poblacion atendida por la Conavi,
gue cumple con los requisitos establecidos en las Reglas de Operacion de alguno de los
Programas que opera la misma.

Persona denunciante: Persona que hace de conocimiento a la Conavi, la existencia de
probables hechos constitutivos de delito, bajo las condiciones previstas en el presente
Manual.

Persona quejosa: Persona que presenta una reclamacion ante la Conavi, por
irregularidades en la operacién de algun programa bajo con las condiciones previstas en
el presente Manual.

Prestador de Servicios: Persona fisica 0 moral registrada ante la Conavi, que acredita su
experiencia y conocimiento en materia de vivienda, los cuales pueden ser asistentes
técnicos, organismos ejecutores de obra, supervisores, laboratorios de control de calidad
de materiales a las obras, entre otros, y a quienes se les asigné la intervencion de vivienda
relacionada con la queja.

Programas: Programa de Vivienda Social (Proyectos Institucionales, Extraordinarios y
Emergentes), Programa Nacional de Reconstruccion en su componente Vivienda, asi
como, cualquier programa en donde opere o intervenga la Conavi.

PNR: Programa de Nacicnal de Reconstruccion.
PVS: Programa de Vivienda Social.

Prueba: Elementos de conviccion que sirven para la demostrar y hacer de conocimiento
un hecho determinado.

Queja: Expresion realizada por los beneficiarios de los programas federales de desarrollo
social que resienten o dicen resentir una afectacién en sus derechos respecto de la
aplicacion y ejecucion de los programas o donde se en¢uentren involucrados servidores
plblicos en ejercicio de sus funciones, y en su caso en contra de personas que manejen o/
apliquen recursos publicos federales.
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SGAJLyYST: Subdireccion General de Asuntos Juridicos y Secretariado Tecnico, o su
equivalente.

SGAVPyS: Subdireccion General de‘Anélisis de Vivienda, Prospectiva y Sustentabilidad.
SGSyDI: Subdireccion General de Subsidios y Desarrollo Institucional, o su equivalente.

Solicitud de Informacion: Requerimiento de informacion, aclaracién o asesoria técnica
realizada por personas relacionadas con los Programas a cargo de la Conavi.

Subsidio: Monto del apoyo econdmico no recuperable que otorga el gobierno federal, a
través de Conavi a la Persona beneficiaria del Programa, de acuerdo con los criterios de
elegibilidad, objetividad, equidad, transparencia, publicidad y temporalidad, asi como, con
lo dispuesto en el articulo 75 de la Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad
Hacendaria.

Marco leqgal:
Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos;

Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria;

ey Federal de las Entidades Paraestatales;

Ley Federal de Procedimiento Administrativo;

Ley de Vivienda;

Ley General de Desarrollo Social,

Ley Organica de la Administracién Publica Federal;

Estatuto Organico de la Comisién Nacional de Vivienda;

Presupuesto de Egresos de la Federacién vigentes;

Reglas de Operacion del Programa de Vivienda Social vigentes;

Reglas de Operacién del Programa Nacional de Reconstruccion vigentes.

Referencias.

« Guia para la Elaboracion del Manual de Procedimientos de la Comision Nacional de
Vivienda.

L] o
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Autorizacion:

Las modificaciones al presente Proceso fueron aprobadas por el Comité de Mejora
Regulatoria Interna de la Comision Nacional de Vivienda, mediante Acuerdo nlmero
COMERI-009-6EXTORD-14122020, de la Sexta Sesion Extraordinaria 2020, celebrada el

14 de diciembre de 2020.

La presente emisién se autoriza mediante Acuerdo nimero JG-5E-211220-03, por la Junta
de Gobierno de la CONAVI, en su Quinta Sesion Extraordinaria celebrada el 21 de
diciembre de 2020. Las firmas de autorizacién quedaran plasmadas en el acta de la
sesion, en donde se dictamine procedente el acuerdo en comento.
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CAPITULO 1.
ASPECTOS GENERALES

' PRIMERO. - DE LA RECEPCION

Seran recibidas las quejas o denuncias que sean presentadas por cualquier persona,
mediante escrito libre, formatos de queja o denuncia, formularios o herramientas que se
determinen y sean ingresadas por diversas vias de comunicacion con que cuenta la Conavi,
tales como:

1. Oficialia de partes comun de la Conavi, ubicada en Avenida Heroica Escuela Naval
Militar, nimero 669, planta baja, colonia Presidentes Ejidales 1ra Seccion, codigo
postal 04470, alcaldia Coyoacan, Ciudad de México

Atencion presencial, en el piso 2 del domicilio sefialadc en el punto que antecede.
Correo electrénico: atencionciudadana@conavi.gob.mx

Redes sociales (Facebook, YouTube, Instagram, entre otras)

Aplicacién WhatsApp, en el canal CONAVI-Denuncias

Sistema Integral de Atencion Ciudadana de Presidencia (SIDAC)

Comité de Contraloria Social

Teléfonos: 91 38 99 91, opcidn 1.- 162 y 422

800 2880436

9. A través del personal o colaboradores Conavi, adscritos a la SGSyDI

O N oA WN

Tratandose de solicitudes de informacidén de ciudadanos en general o alguna Persona
beneficiaria referente a los Programas a cargo de la Conavi, seran atendidos por la DEC
conforme a los Lineamientos y Criterios Operativos para los Procesos de Atencion
Ciudadana.

En caso, de que la queja o denuncia se encuentre relacionada con posibles faltas
administrativas o actos ilicitos cometidos por servidores publicos federales o personas
fisicas o particulares, la DEC debera canalizarlo al Organo Interno de Control en la Conavi.

SEGUNDO. - DE LA ADMISION

Una vez recibidas las quejas o denuncias, la DEC o su equivalente, debera verificar que el
asunto sea competencia de la Conavi, que [a persona quejosa o denunciante tenga interés
legitimo para efectuar la queja o denuncia derivada del otorgamiento de un subsidio y
operacidn de los Programas, y que el escrito libre, formato o formulario contenga como
elementos minimos los datos de identificacion de la persona quejosa o denunciante, datos

de contacto, asi como, una descripcion de la irregularidad de que se queja o denuncia,

sefalando circunstancias de tiempo, modo y lugar. Para le anterior, deberan incluirse en
los formatos o formularios y asegurarse tratandose de atencion presencial con la persona
quejosa o denunciante, de que se respondan al menos las siguientes preguntas:

1. ¢, Cuando ocurrieron los hechos?
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2. ; Dénde ocurrieron los hechos?

3. ;. Coémo ocurrieron los hechos? / Si cuenta con pruebas, debera precisar cuales son
y remitirlas a la Conavi; y

4. ¢ A quién o a quiénes se atribuyen los hechos o quiénes intervinieron en los mismos?

En caso de que, la queja o denuncia no sea competencia de la Conavi, la DEC informara
dicha situacion a la persona quejosa o denunciante, por la misma via en que fue recibida
la queja o denuncia, dentro del plazo de 5 dias habiles contados a partir de la recepcion, a
efecto de que la presente ante la instancia correspondiente.

Las quejas o denuncias que deba conocer la Conavi, deberan relacionarse, clasificarse y
ser registradas por la DEC en la base unica de quejas o denuncias; de acuerdo con la

clasificacion siguiente:

TIPO CLASIFICACION DESCRIPCION DE PROCEDENCIA

Cuando se manifiesten malos tratos,

Maltrato a la entendiendo estos como cualquier acto de

Persona agresion ya sea fisica o verbal, tendientes a

Contra la beneficiaria. prohibir, coaccionar, condicionar o intimidar a la

integridad y Persona beneficiaria y que tengan relacion con

patrimonio de la el otorgamiento del subsidio o desarrollo de la
persona accién de vivienda.

beneficiaria Cuando la Persona quejosa manifieste que el

Cobros Prestador de Servicios, requiere pagos exiras

indebidos. por las obras, u ofertando trabajos extras,

condiciona el avance de obra.

Relacionadas
con el
seguimiento y
conclusion de la

- obra

Obra inconclusa.

Cuando haya vencido el plazo para que en su
caso, el Prestador de Servicios concluya la
accidén de vivienda, conforme al instrumento
Juridico respectivo.

Obra sin avance.

Cuando se reporte que el Prestador de
Servicios no se ha presentado a realizar un
avance en la obra, conforme a lo establecido en
el instrumento juridico respectivo y/o programa
de trabajo que en su caso presente a la Conavi.

Cuando se sefiale que la obra no coincide con

Obra diversaal |el proyecto, o no existe constancia de

proyecto. autorizacién o conformidad de la Persona

i beneficiaria. )

Aplicacién Cuando la Persona quejosa manifieste que los

deficiente del alcances en los trabajos son menores al
subsidio. subsidio aplicado.
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Trabajos Cuando la Persona guejosa manifieste mala
deficientes. calidad en la ejecucion o deficiencias en la obra.

Tratandose de denuncias, deberan admitirse cuando se encuentre en los supuestos
sefalados en el Capitulo lll de este Manual.

La DEC determinara la procedencia de la admisién, considerando que cuente con la
descripcion y se proporcionen los elementos minimos de informacion y documentacion que
soporte la queja o denuncia.

Si la informacion proporcionada al momento de realizar [a queja o denuncia no es suficiente
para admitirla, la DEC debera contactar a la persona quejosa o denunciante, para que, en
el término de 5 dias habiles contados a partir de la recepcién, proporcione la informacion y
elementos minimos necesarios para iniciar el procedimiento que se sefala en este Manual.

En caso, de no proporcionar la informacion respectlva se desechara por falta de elementos
para atenderla.

La DEC turnara las quejas o denuncias a la SGAJLyST, dentro de los 5 dias habiles
siguientes a la admision, remitiendo los documentos de la queja o denuncia, para la
integracion del expediente respectivo.

TERCERQ. - DE LA ATENCION INICIAL
Recibidas las quejas o denuncias en la SGAJLyST, se asignara un nimero consecutivo
para su identificacion y se analizara el motivo de las mismas.

Tratdandose de quejas en contra de Prestadores de Servicios la SGAJLyST actuara
siguiendo el procedimiento sefalado en el Capitulo |1; tratdndose de atencidn a denuncias
se seguira el procedimiento sefialado en el Capitulo lil.

CAPITULO L.
QUEJAS EN CONTRA DE PRESTADORES DE SERVICIOS

CUARTO. - DEL CONOCIMIENTO DE LA QUEJA

Analizada la queja se informara mediante correo electrénico el motivo de la misma a las
Unidades Administrativas, a fin de que, dentro del plazo de 5 dias habiles contados a partir
de la recepcion del correo electrénico, remitan por la misma via o por escrito sus

manifestaciones, y documentacion que consideren conveniente, para aclarar las .’

acusaciones o argumentos de las partes involucradas, y en su momento realizar la*™
valoracion correspondiente.

Asimismo, la SGAJLyST notificara al Prestador de Servicios la queja que se le imputa, y ..
LY

debera remitir por correo electronico o por escrito, dentro del plazo de 5 dias habiles
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contados a partir de la recepcion del correo electronico, las evidencias documentales que
desvirtlien las imputaciones realizadas en su contra o las manifestaciones que considere
pertinentes; por lo que, tomando en consideracion que las quejas derivan de la operacion
de un programa social, la carga de la prueba corresponde al Prestador de Servicios, quien
debera desvirtuar las imputaciones realizadas por la Persona quejosa, aportando segln
sea el caso, la infermacién que considere conveniente.

Las evidencias documentales gue sean proporcionadas por los Prestadores de Servicios,
deberan estar debidamente requisitadas conforme a las disposiciones normativas que
correspondan (documentos firmados, legibles, en caso de fotografias debera apreciarse
claramente lo que se intenta probar), para estar en posibilidad de ser consideradas y
valoradas en el momento procesal oportuno.

Ahora bien, la SGAJLYST informara a la DDyDV, las quejas y denuncias relacionadas
directamente con Prestadores de Servicios para que, en su caso, ésta lleve a cabo las
acciones conducentes.

Por otro lado, en el primer correo electrénico en el que se hace de conocimiento la queja
al Prestador de Servicios, debera requerirse sefiale domicilio para oir y recibir notificaciones
dentro de la Ciudad de México, domicilio convencional, o bien, debera solicitarse que
manifieste expresamente un correo electrénico en el que sea su voluntad se le remitan
notificaciones, citatorios, emplazamientos, requerimientos, solicitud de informes o
documentos y las resoluciones administrativas definitivas, apercibido que, de no hacetlo,
aun las notificaciones que deban ser personales se realizaran en los Estrados de la Conavi.

QUINTO. - DE LA REVISION Y VALORACION

Vencido el plazo otorgado para proporcionar evidencias documentales, se llevara a cabo
dentro de los 3 dias héabiles siguientes, una reunién de trabajo en la que participara un
servidor plblico adscrito a la SGAVPyS, SGAJyS; asi como, SGSyDI y/o CGA de acuerdo
con el esquema de financiamiento del subsidio con el que se relacione la queja, a fin de
realizar el analisis y valoracion que corresponda de la informacion y documentacion con
que se cuente.

Las evidencias proporcionadas por el Prestador de Servicios, Unidades Administrativas y

las que, en su caso, proporcione la Persona quejosa, serdn analizadas de forma integral,

considerando que la informacién que se tenga en la Plataforma Conavi referente al

otorgamiento y aplicacion del subsidio corresponda a las manifestaciones y evidencias que,

en su caso, aporte la Persona quejosa y el Prestador de Servicios. En el supuesto de que,

la documentacién que presente el Prestador de Servicios para desvirtuar la queja, no se
encuentre en la Plataforma Conavi, o bien, sea diversa a la que obra en dicho medio:
electrénico, se aplicaran las sanciones previstas en el numeral Sexto de este Capitulo.
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De la reunion de trabajo, se levantara una minuta, en la que debera sefialarse la fecha de
la reunion, los participantes de la misma, el niumerc de queja, nombre de la persona
quejosa, y segun sea el caso, el nombre de la Persona beneficiaria, un extracto de la queja,
evidencias documentales y el resultado del analisis y valoracion técnica, financiera y
operativa, segun corresponda; Dicho resultado debe atender dos aspectos generales
enfocados en resolver 1)si [a queja es comprobable, y, 2) si es imputable al Prestador de
Servicios.

La minuta de trabajo debera contener la firma de los servidores publicos que participan en
la misma, asi como, el resultado de la valoracion, y en tal sentido, la SGAJLyST dentro del
plazo de 5 dias habiles contados a partir de la fecha de la reunion, elaborara el proyecto
de informe de resultados en el que se describan las actuaciones realizadas conforme a
este Manual; dicho documento debera contener de manera enunciativa, mas no limitativa
los siguientes elementos:

a. Ndmero de queja;
b. Nombre del quejoso;
C. Datos de identificacion del subsidio otorgado (nombre de la Persona beneficiaria,

CURP, folio Conavi, programa, monto de intervencion, modalidad y tipo de
intervencion, estado y municipio de [a intervencién);

d. Nombre del Prestador de Servicios a quien se atribuye la queja;

e. Relacién clara y concisa del motivo de queja;

f. Informacién o documentacidon aportada por las partes y por las Unidades
Administrativas;

g. Analisis y valoracion de las pruebas y elementos recabados;

h. Determinaciones © resultado de la valoracion, que puede ser alguno de los
siguientes:

. El motivo de la queja no se comprueba o no es atribuible al Prestador de Servicios,
y, por tanto, se tiene como no procedente.

. El motivo de la queja es atribuible al Prestador de Servicios, pero dicha queja se
atendid durante el proceso sefialado en este Manual, por Io que, se tlene como
solventada.

. El motivo de la queja fue desvirtuado parcialmente, o bien, después de los

requerimientos realizados, el motivo de la queja no fue atendido o el Prestador de
Servicios no envid ewdenc:las gue desvirtuaran las |mputa010nes realizadas en su
contra, y, por tanto, se determina que amerita una sancion.

@ L
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SANCION CLASIFICACION
Suspension de | 6 meses Maltrato a la Persona beneficiaria
asignaciones Obra sin avance

Obra inconclusa
Cobros indebido

Cancelacion del Obra diversa al proyecto
Registro

Aplicacion deficiente del subsidio

Trabajos deficientes

i. Firmas de los titulares de la Unidades Administrativas que intervengan para resolver
las quejas.

En caso de que, el Prestador de Servicios no atienda el primer requerimiento de
informacién para la solventacion, o haciéndolo, remita documentacion que no sea suficiente
para desvirtuar las imputaciones realizadas por la persona quejosa, la SGAJLyST,
solicitara mediante oficio al Prestador de Servicios que en el término de 5 dias habiles
contados a partir de la recepcién del mismo, realice las manifestaciones que considere
pertinentes o envie la documentacién que desvirtue fehacientemente la imputacion,
apercibiéndolo que para el caso de no hacerlo, se tendra por aceptada la queja sefialada
y se procedera a la aplicacién de la sancién correspondiente.

SEXTO. - DE LAS SANCIONES

Las sanciones que se impongan al Prestador de Servicios, deberan considerarse de
acuerdo a la clasificacién y descripcidn de la queja, como se menciona a continuacion:
Suspension de asignaciones: Consiste en detener el procedimiento de asignacion de
acciones de vivienda al Prestador de Servicios durante el periodo de 6 meses contados a
partir de que sea notificado el informe de resultados al Prestador de Servicios.

En caso de que, durante el procedimiento a que se refiere este Manual, el Prestador de
Servicios presente documentacion para desvirtuar la queja que se le imputa y esta no se
encuentre cargada en la Plataforma Conavi, o bien, la informacion presentada sea distinta
a la cargada, independientemente de la comprobacion o que se atribuya al Prestador de
Servicios, se impondra una sancidén, tomando en consideracion el porcentaje de
documentacion que falte cargar en la plataforma, como se menciona a continuacion:

] @

. En caso de no haber cargado el 100% de documentacion en la Plataforma Conavi, -

se impondra suspension de asignaciones por un periodo de 12 meses.

. En caso de no haber cargado el 75% de documentacion en la Plataforma Conavi, se

impondra suspension de asignaciones por un periodo de 10 meses.
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. En caso de no haber cargado el 50% de documentacion en la Plataforma Conavi, se
impondré suspensién de asignaciones por un periodo de 8 meses.
. En caso de no haber cargado el 25% de documentacién en la Plataforma Conavi, se

impondra suspension de asignaciones por un pericdo de 6 meses.

Cancelacion del Registro: Consiste en eliminar el registro y dar de baja definitiva al
Prestadores de Servicios, sin la posibilidad de volver a incorporarse para participar en los
Programas o proyectos que opere o participe la Conavi.

Ahora bien, si previamente se habia impuesto sancion al Prestador de Servicios por la
misma conducta, y reincide, o bien, cuenta con dos o mas quejas que seran sancionadas
en el mismo periodo, se determinara la cancelacion de su Registro.

Asimismo, si durante el procedimiento que contempla este Manual, se advierte la existencia
de documentos apdcrifos o informacién o documentacion falsa, se cancelara el Registro
del Prestador de Servicios, independientemente de si la queja es comprobable o atribuible.

Dichas sanciones, deberan ser autorizadas por el CET, y aplicadas por la DDyDV de
acuerdo con los procedimientos que al efecto se establezcan.

SEPTIMO. - DE LA COMUNICACION :

Las determinaciones que se establezcan en el Informe de Resultados, seréan dadas a
conocer por la SGAJLYST a la DEC y a la DDyDV dentro de los 2 dias habiles siguientes a
la fecha en que se tenga el Informe de Resultados debidamente firmado, con a finalidad
de que la DEC comunique a la persona guejosa dentro de los 3 dias habiles posteriores a
la recepcion del mismo; y [a DDyDV presente los casos, en la siguiente sesién del Comité
de Evaluacién Técnica de la Conavi, para su autorizacion.

Asimismo, la DDyDV debera notificar al Prestador de Servicios la determinacién a que se
llegue, dentro del plazo de 10 dias habiles posteriores a la autorizacion de [a sancion en el
CET.

CAPITULO IIL.
DENUNCIAS

OCTAVO. - DE LOS SUPUESTOS

Seran susceptibles de analisis para la posterior denuncia ante la autoridad competente, las. .
conductas que puedan causar un detrimento en el patrimonio y bienestar de la poblacion 6,
puedan afectar la imagen o los intereses de la Conavi, que sean causadas por cualqwer\
persona que se ostente como servidor publico, trabajador o colaborador de la Conavi; o
bien, gue actlen como miembro o a nombre de alguna organizacidn, asociacion, fundacic’m
o cualquier otra figura, con el animo de obtener un lucro indebido, beneficio econdmico o+,
en especie, y entre otras, realicen alguna de las conductas sefialadas a continuacion:
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1. Persuada, engafie, manipule u obligue al ciudadano para gue le entregue un monto
economico o en especie a cambio de realizar el tramite, gestion o agilizar ante la
Conavi, la obtencién de un subsidio.

2. Amenace o amedrente al ciudadano para que participe en algdn proyecto para
obtener un subsidio de los Programas que opera la Conavi.

3. Se identifiguen como servidores publicos, trabajadores o colaboradores de la
Conavi, usando gafetes, credenciales, oficios, nombramientos, entre otros
documentos, gue contengan elementos de identificacién oficial de la Conavi, tales
como logotipos, insignias, siglas o sellos oficiales.

4. Se falsifiguen, reproduzcan o apliquen logotipos, insignias, siglas o sellos oficiales
de la Conavi/Sedatu, sin la debida autorizacién de ésta y para fines distintos a los
establecidos en los Programas que opera la Conavi.

5. Se haga uso de documentos, medios impresos de comunicacion, paginas web,
redes sociales no oficiales en las que persuada, engafie o manipule a los ciudadanos
simulando pertenecer, actuar en nombre y representacion de la Conavi, empleando
graficos, colores o modelos exclusivos de la Conavi o del Gobierno Federal.

Tratandose de conductas o hechos presuntamente constitutivos de delito cometidos entre
particulares, que sean dados a conocer a la Conavi, se brindara a la persona denunciante
la orientacion sefalada en el numeral Noveno, parrafo segundo del presente Manual.

NOVENO. - DEL TRATAMIENTO

Cuando se trate de alguna conducta sefalada en los puntos 1y 2 del numeral anterior, sin
que se cuente con elementos para acreditarlo, o de existirlos, no se aprecien logotipos,
insignias, siglas o sellos oficiales de la Conavi/Sedatu gue puedan afectar la imagen o los
intereses de la Conavi, la SGAJLyST proporcionara informacién a la Persona denunciante
mediante el canal Conavi Denuncias de la aplicacion WhatsApp.

Al momento de proporcionar la informacién a la Persona denunciante, se promovera la
importancia de acudir ante la agencia del ministerio ptblico mas cercana a su domicilio a
denunciar los presuntos hechos constitutivos de delito, con la finalidad de que se sancionen
a los responsables, debiendo presentar:

a)« ldentificacion oficial vigente. © i

b) Descripcién del tiempo, lugar y forma en que se llevaron a cabo los hechos que *
denuncia.

c) En su caso, los datos de identificacion y localizacion de los presuntos responsables

de los hechos que denuncia. R,
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d) En caso de contar con testigos, sefalar datos de contacto (Nombre completo,
teléfono, correo electrénico, etc.).
e) Cualquier otro dato o documento que se considere de utilidad para demostrar los
hechos que denuncia.

Tratandose de los supuestos sefalados con los puntos 3 al 5 del numeral anterior, la
SGAJLYST analizara el caso particular, y hara las gestiones correspondientes para integrar
la denuncia dentro de los 7 dias habiles siguientes a la recepcion, cuando las evidencias
documentales con que se cuente sea pertinente para acreditar los probables hechos
constitutivos de delito, conforme a la normatividad aplicable y la presentara ante la
Autoridad competente.

La SGAJLYST dara el seguimiento correspondiente, atendiendo y coadyuvando con la
autoridad competente, para contar con los elementos necesarios, y en su caso, sean
sancionadas las conductas de quien resulte responsable.

DECIMO. - DEL CANAL CONAVI-DENUNCIAS

A través de la plataforma WhatsApp, canal CONAVI-DENUNCIAS- que es operada por la
SGAJLYST, se recibiran unicamente aquellos casos en que presuntamente pueda
configurarse alguno de los supuestos definidos en este capitulo, con la finalidad de evitar
un detrimento en el patrimonio de la poblacién o la imagen e interés de la Conavi.

Por lo que, la SGAJLyST habiendo recibido la denuncia por ésta via y siempre que se’
cuente con elementos minimas para atenderla tales como:

1. Nombre y domicilio del denunciante (opcional);

2. Narracion sucinta de los hechos que motivan la denuncia, describiendo
circunstancias de tiempo, modo y lugar;

3. Nombre del o los probables responsables, asi como, su media filiacion, cuando se
tenga conocimiento de ello;

4. Datos de identificacion de las redes sociales, o medios digitales que puedan
encuadrarse en alguno de los supuestos de este capitulo;

5. Pruebas que acrediten su dicho;

Informara de inmediato a la DEC, a fin de que registre la misma en la base unica de
guejas y denuncias se lleve el control y seguimiento.

En caso de no contar con elementos suficientes para iniciar la denuncia correspondiente,. .
la SGAJLYST requerira informacion al denunciante conforme al numeral Segundo, parrafo = ~
sexto del Capitulo de Aspectos Generales. o

Ahora bien, una vez que se haya requerido a la persona denunciante mayores elementos
que acrediten las manifestaciones que alude, la SGAJLyST integrard la denuncia |
correspondiente conforme a la normatividad aplicable y la presentara ante la Autoridad
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competente, a fin de que ésta inicie las investigaciones conducentes, y en su caso, sean

sancionadas las conductas de quien resulte responsable.

Cuando, los hechos denunciados sean de acontecimiento futuro, la SGAJLyST debera
solicitar inmediatamente el apoyo de las autoridades de seguridad publica locales o
federales, para que actle ésta Gltima en el ambito de sus atribuciones y se evite el
detrimento al patrimonio de [a poblacidn, asi como, la afectacion a la imagen e intereses
de la Comision.

Ahora bien, para la debida atencion a las denuncias y a fin de evitar perjuicio entre la
poblacién o en la imagen e intereses de la Conavi, se debera difundir entre los servidores
publicos o colaboradores Conavi, el Protocolo de actuacién que es parte integrante del
presente como Anexo 1.

CAPITULOIV.
RECURSO DE REVISION

DECIMO PRIMERO. - DE LA REVISION DEL INFORME DE RESULTADOS

Los Prestadores de Servicios que hayan sido sancionados por alguna de las causales
impuestas conforme a este Manual, podran manifestar su inconformidad y solicitar la
revision de la sancién, dentro del plazo de 15 dias contados a partir del dia siguiente a
aquél en que hubiere surtido efectos la notificacién del Informe de Resultados.

La revision que solicite el Prestador de Servicios sancionado, debera dirigirse al Presidente
del CET, hacerse por escrito y sera resuelta de forma colegiada por el CET, en la siguiente
sesion, conforme a la LFPA.

En la resolucion que se emita se podra confirmar el acto impugnado, declarar la
inexistencia, nulidad o anulabilidad del acto impugnado o revocarlo total o parcialmente,
asi como, modificar u ordenar la modificacion del acto impugnado o dictar u ordenar expedir
uno nuevo que lo sustituya; dicha resolucion deberd ser nofificada al Prestador de
Servicios, en el correo electronico que para el efecto haya sefialado expresamente el
Prestador de Servicios, o bien, personalmente en el domicilio sefialado dentro de la Ciudad
de México o convencional, segln se determine atendiendo las viabilidad de realizar la
notificacion.

DECIMO SEGUNDO. - DE LAS CUESTIONES NO PREVISTAS

Aquellas cuestiones no previstas en el presente Manual, seran subsanadas o atendidas

conforme a la LFPA, CCF, Reglas de Operacion y demas disposiciones aplicables.
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TRANSITORIOS

PRIMERO. - El presente Manual, entrara en vigor a! dia siguiente de su pubhcamon en la
Normateca Interna de la Comision Nacional de Vivienda.

SEGUNDO.- Es facultad de la SGAJLyST interpretar el presente Manual, asi como,
resolver los aspectos no considerados en ellos.

e
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DE LA RECEPCION |

Direccion de Enlace
Ciudadano

Recibe la queja o denuncia a través
de los canales de comunicacion
institucional que la CONAVI tiene
para este fin, tal como se encuentra
considerado en el Capitulo |
Apartado Primero del presente
Manual.

Registro Central
de
Comunicaciones.

DE LA ADMISION

Direccion de Enlace
Ciudadano

Analiza si la queja o denuncia es
competencia de la CONAVI.

N/A

Direccion de Enlace
Ciudadano

En caso de que no sea
competencia se informa a la
persona quejosa 0 denunciante,
por el mismo medio en que se
recibié la queja o denuncia, dentro
del plazo de 5 dias habiles

Notificacion de
no competencia.

Direccion de Enlace
Ciudadano

Si es competencia de la CONAVI,
se registra y clasifica en la base
Unica de quejas y denuncias bajo ia
clasificacion prevista en el Capitulo
I, Apartado Segundo de este
Manual.

Base Unica de
gueja o
denuncia.

Direccion de Enlace
Ciudadano

Analiza y determina la procedencia
de la admision de la queja o
denuncia, con base en la
informacion recibida.

N/A

«

Direccion de Enlace
Ciudadano

Si la informacién es insuficiente o
incompleta se solicita a la persona
quejosa o denunciante, por el
mismo medio en que se recibio la
gueja o denuncia, proporcione la

N/A
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informaciéon complementaria, en un
término de 5 dias habiles.

Direccion de Enlace

Si se proporciona la informacion
complementaria, se continua el

7 : proceso, de lo contrarioc se N/A
Ciudadano A . _
deshecha la queja o denuncia por
improcedente., ,
Canaliza a la Subdireccidn General
de Asuntos Juridicos, Legislativos
: y Secretariado Técnico, para su .
. - . - . Documentacién
Direccion de Entace | atencién y seguimiento, las quejas .
8 . . de la gueja o
Ciudadano y denuncias procedentes, dentro :
. L . denuncia.
de los 5 dias habiles siguientes,
remitiendo la documentacién de la
queja o denuncia.
DE LA ATENCION INICIAL
Subdireccion General | Recibe las gquejas o denuncias vy
de Asuntos Juridicos, |asigna un ndmero consecutivo .
9 e . s . Expediente
Legislativos y para su identificacion, analizando
Secretariado Técnico. | el motivo de las mismas.
Informa a la Direccion de Disefio y
Subdireccién General Desarrollo de.V|V|enda, Iag quejas
. y denuncias relacionadas
- de Asuntos Juridicos, . . Correc
10 e directamente con el desempefio de .
Legislativos y . Electronico
. L Prestadores de Servicios.
Secretariado Técnico.
DE LAS QUEJAS EN CONTRA DE PRESTADORES DE SERVICIOS
Tratandose de quejas en contra de
Subdireccion General | Prestadqres de Servicios, informa
11 de Asuntos Juridicos, | mediante correo electronico a las Correo
Legislativos y Unidades Administrativas, DDyDV electrénico.

Secretariado Técnico.

y al Prestador de Servicios que
presuntamente sefala la Persona
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Beneficiaria como responsable,
para que en un plazo de 5 dias
habiles remitan por la misma via
sus manifestaciones.
(Capitulo Il del presente Manual)

12

Unidad Administrativa
de la CONAVly
Prestadores de

Servicio

Remite a la Subdireccion General
de Asuntos Juridicos y
Secretariado Tecnico, la
informacién de la  atencion
brindada a la queja que le fue
canalizada, asi como la evidencia
documental respectiva.

Expediente y
evidencia
documental

13

Subdireccion General
de Asuntos Juridicos,
Legislativos y
Secretariado Técnico.

En el caso que el Prestador de
Servicios no atienda el primer
requerimiento de informacién para
la solventacidn o haciendolo,
remita informacion insuficiente,
solicita que en un termino de 5 dias
habiles realice las manifestaciones
pertinentes o envie la informacién
complementaria.

Oficio.

14

Subdireccion General
de Asuntos Juridicos,
Legislativos y
Secretariado Técnico.

Una vez vencido el plazo otorgado
para  proporcionar  evidencias
documentales, cita dentro de los 3
dias habiles siguientes, a una
reunion de trabajo con la
participacién de las Unidades
Administrativas que intervengan en
los procedimientos relacionados
con la queja, presentando
expediente y para proponer la
atencion en cada caso.

N/A

156

Unidades
Administrativas que
intervienen en los
procedimientos

Analizan en reunién de trabajo, los
elementos documentales de cada®
una de las quejas y se elabora una
minuta donde  asientan los

Minuta de
Trabajo

153//
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Loy
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relacionados con la resultados de la valoracién de las
queja. guejas.
, Una vez firmada la minuta de
Subdireccion General | trabajo, en la que conste el
de Asuntos Juridicos, | resultado de la valoracién de las [nforme de
16 Legislativos y quejas, elabora el informe de resultados.
Secretariado Tecnico. | resultados dentro del plazo de 5
dias habiles.
En el caso que el Prestador de |
Servicios no realice las
Subdireccion General marjlfestgmones ”pertlnentes. ,O
. envie la informacidon que desvirtGe
de Asuntos Juridicos, . . e,
17 . fehacientemente la queja que se le Notificacion
Legislativos y . .
. L atribuye, se tendran por aceptados
Secretariado Tecnico. )
los hechos imputados vy se
procedera a la aplicaciéon de la
sancién correspondiente.
Subdireccién General Da a conocer el Informe de
de Asuntos Juridicos Resultados a la DEC y la DDyDV
18 . " |dentro de los 2 dias habiles Oficio.
Legislativos y o
. e siguientes a la fecha de la emisidn
Secretariado Técnico.
del Informe.
Recibe las resoluciones emitidas
. L, por la Subdireccion General de| Base Unicade
Direccion de Enlace - e .
19 i Asuntos Juridicos, Legislativos vy gueja o
Ciudadano . L .
Secretariado Técnico, para su denuncia.
registro.
_ Comunica a la persona quejosa las
Direccion de Enlace | determinaciones del Informe de
20 : _ . , N/A
Ciudadano Resultados, por la misma via en
gue fue recibida la queja. |-
"|Presenta  los Informes de ¢ N
21 Direccion de Desarrollo | Resultados ante el Comitée de Presentacién \
y Disefio de Vivienda. | Evaluacién Técnica para su CET
aprobacion.
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CET

En su caso, aprueba los Informes
de Resultados.

Acuerdo

23

Direccion de Desarrollo

y Disefio de Vivienda.

Notifica al Prestador de Servicios el
Informe de Resultados, dentro de
los 10 dias habiles siguientes a la
autorizacion.

Notificacion

24

Subdireccién General
de Asuntos Juridicos,
Legislativos y
Secretariado Teacnico.

Requiere a las Unidades
Administrativas de adscripcion del
Servidor Publico o colaborador
CONAV!I a quien se le atribuye la
gueja o denuncia, un informe de las
actividades y proyectos de trabajo
gue tiene asignado o a su cargo.

Informe

25

Subdireccién General
de Asuntos Juridicos,
Legislativos y
Secretariado Técnico.

Tratandose de actos u omisiones
gue puedan constituir un delito,
dara vista inmediatamente al
Organo Interno de Control de la
Comision.

Oficio.

DE LAS DENUNCIAS

26

Subdireccién General
de Asuntos Juridicos,
Legislativos y
Secretariado Técnico.

Recibidas las denuncias se analiza
la informacién y en su caso, se
infegra la denuncia o querella
segun corresponda y se presenta
ante la autoridad competente.

Denuncia.

27

Subdireccion General
de Asuntos Juridicos,
Legislativos y
Secretariado Técnico.

Se da seguimiento a la denuncia
correspondiente.

N/A

Fin del proceso
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ANEXO 1

PROTOCOLO DE ACTUACION ANTE HECHOS QUE AFECTEN EL PATRIMONIO DE
LOS CIUDADANGS O PERSONAS BENEFICIARIAS, EXPONIENDO LA IMAGEN O
LOS INTERESES DE LA COMISION NACIONAL DE VIVIENDA.

OBJETIVO

Establecer el protocolo de actuacidon que deben seguir los servidores publicos vy
colaboradores de la Conavi, con la finalidad establecer las acciones que deberan realizar
cuando tengan conocimiento de posibles actos constitutivos de delito, que puedan afectar
la imagen o los intereses, asi como, el posible desarrollo de la operacion de alguno de sus
programas.

Por lo que, en caso de que existan posibles actos contrarios a lo establecido en la
normatividad y con ello se pueda constituir un posible delito, los servidores publicos o
colaboradores, deberan poner en accion el presente Protocolo de Actuacion, a fin de
salvaguardar el patrimonio de los ciudadanos y la imagen e intereses legales del
Organismo.

:COMO SE OTORGAN LOS SUBSIDIOS DE LOS PROGRAMAS DE VIVIENDA QUE
OPERA LA COMISION?

La Conavi otorga de forma directa y sin intermediarios, subsidios a las persohas que
cumplan con los requisitos y criterios de elegibilidad sefialados en las Reglas de Operacion
de cada Programa a su cargo. Dichos subsidios se formalizan conforme a lo establecido
en el convenio de adhesidn, sin gue para la obtencidn sea requerida la participacion de un
tercero, por lo que, es importante dar a conoccer a las Personas beneficiarias que el subsidio
y formalizacién sera realizada por personal que se encuentre debidamente acreditada y en
. ninguin caso, se pedird a cambio un monto econdémico 0 en especie, para su tramite,
otorgamiento o entrega.

¢EN QUE SITUACIONES SE PUEDE ACCIONAR EL PRESENTE PROTOCOLO?

1. Cuando el servidor publico o colaborador de la Conavi, tenga conocimiento mediante
cualquier via, que alguna perscona realice conductas que puedan causar un
detrimento en el patrimonio o bienestar de [a poblacion, y con el animo de obtener
un lucro indebido, beneficio econdmico o en especie realicen alguna de las
siguientes: ‘

. Persuada, engafie, manipule u obligue al ciudadano para que le entregue un monto
econdmico o en especie a cambio de realizar el tramlte gestién o agilizar ante la
Comision, la obtencién de un subsidio.

et
H

P&ginz 25 de 28

Lo
N



MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA y o
COMISION NACIONAL DE VIVIENDA ¢4+ DESARROLLO TERRITORIAL 7% CONAYI

MANUAL PARA LA ATENCION DE QUEJAS Y DENUNCIAS RECIBIDAS EN LA
COMISION NACIONAL DE VIVIENDA

. Amenace o amedrente al ciudadano para que participe en algun proyecto para

obtener un subsidio de los Programas que opera la Conavi.

2. Cuando el servidor publico o colaborador, tenga conocimiento mediante cualquier
via, sobre conductas que puedan afectar la imagen o los intereses de la Conavi.

Lo anterior, toda vez que la Conavi es un Organismo Publico Descentralizado Federal que
actlla en beneficio de la poblacién mas vulnerable, otorgando subsidios de vivienda
conforme a criterios de elegibilidad previamente establecidos y de forma gratuita, en
atencién a las Reglas de Operacion de cada uno de jos Programas que tiene a su cargo.

Asimismo, para el ejercicio de funciones, el personal o colaboradores deben actuar ante la
poblacidn siguiendo principios rectores de servicio pUblico, ética y transparencia, asi como,
un permanente compromiso para mejorar las condiciones de vida y asegurar el
otorgamiento de una vivienda adecuada para la poblacion.

Por lo anterior, se causa una afectacion de forma directa, cuando:

. Cualquier persona, que se ostente como servidor piblico, trabajador o colaborador;
o bien, que actiien como miembro o a nombre de alguna organizacion, asociacion,
fundacién o cualquier otra figura, con el animo de obtener un lucro indebido, beneficio
econdmico o en especie, realice alguna de las conductas sefialadas en el numeral 2 de
este apartado.

. Se identifiquen como servidores publicos, trabajadores o colaboradores, usando
gafetes, credenciales, oficios, nombramientos, entre otros documentos, que contengan
elementos de identificacion oficial de la Conavi.

. Se falsifiquen, reproduzcan o apliguen logotipos, insignias, siglas o sellos oficiales
de la CONAVI/SEDATU, sin la debida autorizacion de ésta y para fines distintos a los
establecidos en los Programas que opera la Conavi.

. Se haga uso de documentos, medios impresos de comunicacion, paginas web,
redes sociales no oficiales en las que persuada, engafie o manipule a los ciudadanos
simulando pertenecer, actuar en nombre y representacidon de la Conavi, empleando
graficos, colores o modelos exclusivos del Gobierno Federal.

Cabe sefialar que el presente protocolo de actuacion es aplicable en todos los casos, sin
importar si quien comete los actos presuntamente delictivos es funcionario o servidor
publico, o bien, se ostenta como tal sin serlo. @
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(COMO ACTUAR EN CASO DE TENER CONOCIMIENTO DE UNA CONDUCTA
PRESUNTAMENTE DELICTIVA?

Una vez que se tenga conocimiento sobre alguna de las conductas que pueden accionar
el presente protocolo, el servidor publico o colaborador, debera actuar atendiendo la
situacion particular conforme a los siguiente:

1.

Contactar al denunciante, para obtener datos de identificacion (nombre, teléfono ¢
domicilio de localizacién y descripcion detallada de los hechos que afectan a la
ciudadania o la imagen e intereses de la Conavi, incluyendo una descripcion fisica
de quien realiza las conductas, asi como, circunstancias de tiempo, modo y lugar).

Recabar |la mayor cantidad de elementos que. prueben los hechos o actos
denunciados, a fin de integrar el expediente respectivo, y estar en posibilidad de
realizar lo conducente.

informar a la Unidad Juridica de la Conavi sobre las denuncias realizadas, para que
se proporcione asesoria a los ciudadanos mediante el canal Conavi DENUNCIAS
de la aplicacion WhatsApp, o se brinde la informacion correspondiente al servidor
publico o colaborador, debiendo a su vez transmitirla al denunciante; asi como,
realizar las acciones legales conducentes; lo anterior, en atencion a lo siguiente:

Se brindara orientacion a los ciudadanos, cuando el denunciante refiera que le ofrecieron
el tramite, gestion u otorgamiento de subsidios de los programas a cargo de la Conavi, sin
que cuente con elementos para acreditarlo, o de existirlos, no se aprecien logotipos,
insignias, siglas o sellos oficiales de la CONAVI/SEDATU, que puedan afectar la imagen o
los intereses del Organismo.

Dicha asesoria, consistira en promover entre los afectados, la importancia de acudir ante
la Agencia del Ministerio Publico més cercana a su domicilio, a denunciar los presuntos
hechos constitutivos de delito, con la finalidad de que sean sancionados los responsables.

Debiendo informar el servidor publico o colaborador Conavi, que para la presentacion de
a denuncia gue en su caso realicen, deberan exhibir e indicar ante la autoridad
correspondiente, lo siguiente:

a)
b)

c)

d)

Identificacion oficial vigente.
Descripcién del tiempo, lugar y forma en que se Iievaron a cabo los hechos que
denuncia. -8 ’
En su caso, los datos de identificaciéon y Iocahzamon de los presuntos responsables J
de los hechos que denuncia.

En caso de contar con testigos, sefialar datos de contacto (Nombre completo,
teléfono, correo electronico, etc).
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e) Cualquier otro dato o documento que se considere de utilidad para demostrar los
hechos que denuncia. ‘

Se iniclaran acciones legales de forma inmediata, por parte de la Unidad Juridica, siempre
qgue se afecten la imagen o los intereses de la Conavi, de acuerdo con alguno de los
supuestos mencionados en el numeral 2 del apartado anterior, y se cuente con los
elementos que lo acrediten.

4. En caso de conocer que en un futuro se realizaran hechos que podrian afectar la
imagen o los intereses de la Conavi, debera solicitarse inmediatamente el apoyo de las
autoridades de seguridad publica locales o federales, segun sea el caso, para que
aseguren y remitan ante la autoridad competente, a la o las personas involucradas y se
evite el detrimento en el patrimonio de la poblacion.

5. E! servidor plblico o colaborador que se encuentre en oficinas centrales o en
territorio y haya sido contacto con el ciudadano que denuncia, debera colaborar recabando
la informacién respectiva para la debida integracion de la denuncia que, en su caso, se
presente ante las autoridades competentes, asi como, brindar el apoyo necesario durante
la investigacion de los hechos.

¢COMO SE DEBE ACTUAR CUANDO LOS HECHOS QUE SE DENUNCIAN SON
COMETIDOS POR UN FUNCIONARIO, SERVIDOR PUBLICO O COLABORADOR DE
LA CONAVI?

Cuando de las denuncias se advierta que alguna de las situaciones que pueden accionar
el presente protocolo, sea cometido por un funcionario o servidor publico, asi como,
colaborador, se debera informar al Titular de la Unidad Administrativa de adscripcion, los
hechos materia de la denuncia, para que, a su vez, sean proporcionados los elementos
suficientes a la Unidad Juridica a fin de que ésta, brinde el acompaftamiento necesario para
denunciar ante el Organo Interno de Control en la Conavi, asi como, realizar las acciones
legales conducentes ante las autoridades competentes. :
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