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I. CONSIDERACIONES.
I.1. OBJETIVO.

Establecer los criterios y procedimiento para la recepcion, atencién, analisis, seguimiento y resolucion
de las Quejas, Incumplimientos y Denuncias presentadas en la Conavi, por quien tenga interés
legitimo, derivado del otorgamiento de un subsidio y operacién de los Programas a cargo de la Conavi.

1.2. MARCO JURIDICO.

— Constitucidn Politica de los Estados Unidos Mexicanos;

— Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria;

— Ley Federal de las Entidades Paraestatales;

- Ley Federal de Procedimiento Administrativo;

- Ley de Vivienda;

- Cédigo Federal de Procedimientos Civiles;

— Ley Organica de la Administraciéon PUblica Federal,

— Lineamientos por los que se establece el funcionamiento del Comité de Evaluacion Técnica
de la Comisién Nacional de Vivienda.

—  Manual de celebracién del Comité de Evaluacién Técnica de la Comisiéon Nacional de
Vivienda.

- Reglamento de la Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria;

— Estatuto Orgéanico de la Comisiéon Nacional de Vivienda vigente;

— Presupuesto de Egresos de la Federacion;

- Reglas de Operacién del Programa de Vivienda Social vigentes;

- Reglas de Operacién del Programa Nacional de Reconstruccion vigentes;

—  Oficio circular No. 401-T- 21489 emitido por la Tesoreria de la Federacién de fecha 01 de
septiembre de 2008.

1.3. REFERENCIAS.

Gufa para la Elaboracién del Manual de Procedimientos de la Comisién Nacional de Vivienda.

I.4. ALCANCE.

El presente manual es de observancia y seguimiento obligatorio aplicable para la atencién de Quejas,
Incumplimientos y Denuncias recibidas en la Conavi a través de sus diferentes medios de
comunicacion, en las que los beneficiarios de los programas de vivienda o terceros, expresan lo que
consideran una afectacién a su patrimonio, por lo que, de acuerdo a la informacién recibida se »
garantizard una resolucion a la Queja, Incumplimiento o Denuncia que se dio a conocer a esta ‘
institucion, y que, ademas, brindara certeza juridica a quienes operan o participan en los Programas
de Vivienda. 4

T

I.5. GLOSARIO Y ACRONIMOS.

Para el mejor entendimiento de este documento normativo, debera tenerse en cuenta el significado
que en este contexto se da a los siguientes términos, que de manera indistinta se podran utilizar en
singular o plural, segun corresponda:

1 En caso de que la normatividad sea sustituida, subsistira la vigente




DESARROLLO TERRITORIAL

Asistente Técnico: Especialista encargado del disefio y elaboracién del proyecto de obra, del
seguimiento en la ejecucidn de obra y verificacién de la correcta aplicacién de los recursos y de la
elaboracién de reportes correspondientes para la liberaciéon de los recursos; La asistencia técnica es
proporcionada a la poblacion beneficiaria por prestadores de servicios registrados ante la Comision.
En el caso de Cofinanciamiento, la Asistencia Técnica sera otorgada por los Organismos Ejecutores de
Obra dados de alta en el Padrén de Prestadores de Servicios de la Conavi.

Cargas financieras: Las obligaciones de pago generadas en cualquier modalidad en que sea
otorgado un subsidio para vivienda y que el mismo no sea aplicado de conformidad con lo que
indiquen las Reglas de Operacion, las cuales seran determinadas por la Comisidn para su reintegro a
la Tesoreria de la Federacidon, en términos de las disposiciones que emita la propia Tesoreria para tal
efecto.

Contrato de prestacién de servicios: Instrumento contractual que regula las relaciones en la
prestacion de servicios profesionales entre la Persona Beneficiaria del subsidio, por si o por conducto
de mandatario nombrado o por designar y el prestador de servicios. Lo anterior solo aplica para el
esquema de subsidio al 100%. El modelo de contrato(s) puede consultarse en la pagina electrdnica
https:.//www.conavi.gob.mx/gobmx/pvs/CONVENIOS%20Y%20CONTRATOS/PVS-AT-
PE%20AMVN%202021.pdf

Convenio de adhesién: Acuerdo de voluntades entre la Comisidon con cada uno de los siguientes
actores: Persona Beneficiaria; Entidad Ejecutora; Verificadores de obra; Asistencia Técnica;
Organismos Ejecutores de Obra; y, Organismos Estatales de Vivienda, cuya finalidad es establecer los
compromisos y procedimientos que defina la Comisiéon, cuyo cumplimiento por los segundos sera
condicion indispensable para la aplicaciéon de recursos federales destinados al otorgamiento del
subsidio. El modelo de convenio puede consultarse en la pagina electrénica
https://www.gob.mx/conavi/acciones-y-programas/sl77-programa-de-vivienda-social-pvs

Denuncia: Manifestaciones de hechos presuntamente irregulares, presentadas por las personas
beneficiarias o un tercero, respecto a los programas que atiende la Conavi, respecto de la aplicaciony
ejecucion de estos, o donde se encuentren involucrados servidores publicos en ejercicio de sus
funciones, y en su caso en contra de personas que manejen o apliquen recursos pUblicos federales.

Entidad Ejecutora: Es una instancia inscrita ante la Comisién, que otorga crédito a las personas
beneficiarias para adquirir, construir, ampliar o mejorar una vivienda, que acompana al subsidio
federal y al ahorro previo de la posible persona beneficiaria.

Estrados: Espacio fisico ubicado en la Oficialia de Partes de la Conavi, en el que se hacen dé
conocimiento las notificaciones a los Prestadores de Servicios y Personas Beneficiarias, segun sea el
caso.

Interés legitimo: Prerrogativa de obtener la protecciéon de sus derechos, derivado de una afectaciéon
de indole patrimonial, econdmica, profesional o personal.

Incumplimiento: Cualquier acto u omisién presentado en la ejecucién de la obra realizada con el,
subsidio federal otorgado con respecto a los Programas que opera la Comisién, identificados por
personal y/o colaboradores externos de la Comision y Prestadores de Servicios registrados en




padrén de la Comision, en donde existen elementos que evidencien que no se aplicé el subsidio, dejé
de aplicarlo, lo aplicé incorrectamente o no presto el servicio profesional adecuadamente.

Manual: El presente documento cuyo contenido establece el procedimiento de recepcidn, atencién,
analisis, seguimiento y resolucién de las Quejas, Incumplimientosy Denuncias presentadas por quien
tenga interés legitimo, derivado del otorgamiento de un subsidio y operacién de los Programas a
cargo de la Conavi.

Organismo Ejecutor de Obra Convencional (OEO): Personas fisicas o morales registradas ante la
Comision, responsables de otorgar asistencia técnica para desarrollar, acompafar y ejecutar el
proceso de disefio participativo y construcciéon, asi como fomentar la cohesidén social durante el
proceso de intervencion de vivienda.

Organismo Ejecutor de Obra Patrimonial (OEO-P): Personas fisicas o morales registradas ante la
Conavi, especializadas en la asistencia, desarrollo, edificacién y supervision de vivienda que, por sus
caracteristicas patrimoniales, culturales e histéricas, requieren acciones para su rehabilitacion y
conservacion.

Padrén de personas beneficiarias: Relacion oficial de personas fisicas que reciben subsidios o apoyos
por haber cumplido con los criterios de elegibilidad y con los requisitos establecidos en las
disposiciones normativas aplicables a los Programas.

Persona Beneficiaria: Persona que forma parte de la poblacién atendida por la Comisién, que cumple
con los requisitos establecidos en la Reglas de Operacién.

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
operacion de algln programa bajo las condiciones previstas en el presente Manual.

Prestador de Servicios: Persona fisica o moral registrada ante la Comisién, que acrediten su
experiencia y conocimiento en vivienda, los cuales pueden ser Asistentes Técnicos, Organismos
Ejecutores de Obra, Organismos Ejecutores de Obra patrimoniales, Supervisores de Obra,
Verificadores de Obra, entre otros.

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

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

Queja: Manifestaciones realizadas por personas beneficiarias respecto a irregularidades presentadas
en la ejecucién de los programas operados por la Conavi, en los cuales se encuentren involucrados los
Prestadores de Servicios registrados en el Padrén de la Comisién, en donde existen elementos que
evidencien que no se aplicé el subsidio, dejé de aplicarlo, lo aplicd incorrectamente o no prestd su
servicio profesional adecuadamente.
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Subsidios: Las asighaciones de recursos federales previstas en el Presupuesto de Egresos que, a través
de las dependencias y entidades, se otorgan a los diferentes sectores de la sociedad, a las entidades
federativas o municipios para fomentar el desarrollo de actividades sociales o econémicas prioritarias
de interés general.

Supervisor de obra: Persona fisica o moral registrado en el padrén de Prestadores de Servicios, cuya
funcion es vigilar e informar a la Comisién el cumplimiento en el proceso constructivo en todas sus
etapas de ejecucion de los trabajos de la intervencién de vivienda, conforme a criterios técnicos y
administrativos establecidos por la institucién, asi como emitir el reporte de verificacion de conclusion
de los trabajos de las intervenciones, en el medio y acorde a lo establecido en los “Lineamientos de
Operacién de los Supervisores de Obra de la Comisién”. Aplica solo en los casos cuyas intervenciones
estan a cargo de Organismos Ejecutores de Obra registrados en la Comision.

Verificador de obra: Prestador de servicios registrado en el padrén de Prestadores de Servicios cuya
funcion es la inspeccién visual de las acciones de vivienda en campo, para informar o dictaminar el
grado de cumplimiento en la conclusién de las intervenciones cuyo acompafiamiento esta a cargo de
una Asistencia Técnica en apego al proyecto validado de las intervenciones de vivienda; confirmando
la correcta aplicacion de los subsidios que otorga el programa.

ACRONIMOS
Conavi Comisién Nacional de Vivienda
CET Comité de Evaluacién Técnica o equivalente.
CFPC Cédigo Federal de Procedimientos Civiles
CGA Coordinaciéon General de Administracion o equivalente.
DCET Direccién de Cooperacién y Evaluacion Técnica o equivalente.
DCSO Direccién de Control y Supervision de Obra.
DAC Direccion de Atencidn Ciudadana o equivalente.
DC Direccién de Cofinanciamiento
LFPA Ley Federal de Procedimiento Administrativo
PNR Programa de Nacional de Reconstruccion
PVS Programa de Vivienda Social
SGAF Subdireccion General de Administracion y Financiamiento
SGAIJST Subdireccion General de Asuntos Juridicos y Secretariado Técnico o equivalente.

SGAVPS Subdireccién General de Analisis de Vivienda, Prospectiva y Sustentabilidad o
equivalente.
SGOS Subdireccion General de Operacién y Seguimiento o equivalente.

CAPITULO I. ASPECTOS GENERALES
PRIMERO. - RECEPCION

Seran recibidas las Quejas, Incumplimientos o Denuncias que sean presentadas por las personas
beneficiarias, denunciantes y/o por el personal o colaboradores externos de la Comisiéon y Prestadores
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- de Servicio mediante escrito libre, formularios o herramientas que se determinen y sean ingresadas
por alguna de las diversas vias de comunicacién con que cuenta la Conavi, tales como:

- Oficialfa de partes comun de la Conavi, ubicada en Avenida Heroica Escuela Naval Militar,
ndmero 669, planta baja, colonia Presidentes Ejidales Tra. Seccidn, cdédigo postal 04470,
alcaldia Coyoacén, Ciudad de México;

- Atencion presencial, en el domicilio sefialado en el punto que antecede;

- Correo electrénico: atencionciudadana@conavi.gob.mx;

- Redes sociales (Facebook, YouTube, Instagram, WhatsApp, entre otras);

- Sistema Integral de Atencion Ciudadana de Presidencia (SIDAC);

- Comités de Contraloria Social;

- Teléfono: 559138 99 91, opcidn T;

- Através de las Unidades Administrativas, asi como personal o colaboradores en territorio de
la Comision y Prestadores de Servicio de esta Comision.

En caso, de que la Queja se encuentre relacionada con posibles faltas administrativas cometidas por
servidores pUblicos federales, se deberan canalizar al Organo Interno de Control en la Conavi a través
de la DAC.

SEGUNDO. - ADMISION
A) DE LA QUEJA

Recibida la Queja por alguna de las vias de comunicacién establecidas, la Unidad Administrativa que
conozca de la Queja, debera verificar que el asunto sea competencia de la Conavi, que la Persona
Quejosa tenga interés legitimo para efectuar la Queja derivada del otorgamiento de un subsidio y
operacion de los Programas operados por la Conavi, y que el escrito libre, formato o formulario
contenga como elementos minimos, los datos de identificacion de la Persona Quejosa datos de
contacto, asi como, una descripcion de la irregularidad de que se queja sefialando circunstancias de
tiempo, modo y lugar; para lo anterior, deberan incluirse en los formatos o formularios al menos las
siguientes preguntas:

¢Cuédndo ocurrieron los hechos?

¢;Doénde ocurrieron los hechos?

¢Cémo ocurrieron los hechos? / debera precisar pruebas y remitirlas a la Conavi; y
(A quién o a quiénes se atribuyen los hechos o quiénes intervinieron en los mismos?

La Unidad Administrativa que conozca de la Queja determinara la competencia, considerando que
cuente con la descripciéon y se proporcionen los elementos minimos de informacion y
documentaciéon que soporte la Queja.

En caso de que la Queja no sea competencia de la Conavi, la Unidad Administrativa que conozca de
ella, informara dicha situacién a la Persona Quejosa, por la misma via en que fue recibida, dentro del
plazo de 5 dias habiles contados a partir de la recepcidn, a efecto de que la presente ante la instancia
correspondiente.

i

/
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Una vez determinado que la Queja es competencia de la Conavi, la Unidad Administrativa que
conozca de ella, la remitiréd a la DAC para su admisién y registro en la Base Unica de Quejas.

Si la informacién proporcionada al momento de realizar la Queja no es suficiente para iniciar el
procedimiento que se sefiala en este Manual, la DAC debera contactar a la Persona Quejosa, para
que, en el término de 5 dias habiles contados a partir de la recepcién, proporcione la informacion y
elementos minimos necesarios.

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

Una vez verificada la informacion por la DAC, esta remitird a la SGAJST dentro de los 5 dias habiles
siguientes a su recepcidn, la documentacién de la Queja, para su atencién y la integracion del
expediente respectivo, anexando archivo electrénico con los siguientes datos de identificacion de la

Queja:

- NuUmero de Queja.

- Nombre de la Persona Beneficiaria.

- CURP de la Persona Beneficiaria.

- NuUmero de folio Conavi.

- Programay Linea de Apoyo.

- Entidad y municipio.

- Monto autorizado, Sesién y fecha de autorizacién del subsidio

- Fecha de presentacién de la Queja.

- Origen de presentacion de la Queja.

- Descripcion de la Queja, detallando todos los elementos en los cuales el Prestador de Servicios
incumplié en el seguimiento y/o ejecucion de la obra.

- Nombre del Prestador de Servicios a quien se atribuye la Queja o Incumplimiento.

B) DEL INCUMPLIMIENTO

Cuando los colaboradores de la Conavi en territorio o alguna de las Unidades Administrativas de la
Comisién o Prestadores de Servicio tengan conocimiento de un incumplimiento, malas practicas o
inconsistencias en la aplicacién del subsidio, lo documentara a través de la elaboracion de acta
circunstanciadas, notas informativas, reportes fotograficos (debidamente requisitadas, legibles
firmadas) o cualquier otra evidencia que soporte las irregularidades, por lo que, el personal en
territorio podra auxiliarse por la SGAJST para asesoria o la elaboracién de dichos instrumentos.

Cuando se trate de incumplimiento, el personal y/o colaboradores externos de la Comisién y
Prestadores de Servicio registrados en el padrén de la Comisién, que conozcan del incumplimiento,
deberdn remitir mediante oficio a la SGAIST, la documentacién que lo respalde, asi como el archiy,
electrénico con la siguiente informacion:

- Nombre de |la Persona Beneficiaria.
- CURP de la Persona Beneficiaria.
- NuUmero de folio Conavi.
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- Programay Linea de Apoyo.

- Entidad y municipio.

- Monto autorizado, Sesién y fecha de autorizaciéon del subsidio

- Fecha de identificacion del Incumplimiento

- Descripcion del Incumplimiento, detallando todos los elementos en los cuales el Prestador de
Servicios infringié en el seguimiento y/o ejecucién de la obra.

- Nombre del Prestador de Servicios a quien se atribuye el Incumplimiento

Lo anterior, para la integracion del expediente respectivo e inicio del procedimiento que se sefiala en
este Manual.

Si la informacion proporcionada por los colaboradores de la Conavi en territorio, alguna de las
Unidades Administrativas de la Comisién o Prestador de Servicio no es suficiente, la SCGAIJST debera
solicitar a los mismos, 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 informacién respectiva, se desechard por falta de elementos para
atenderla.

Una vez admitido el Incumplimiento por la SGAJST, esta dard vista a la DAC, para su registro en la
Base Unica de Quejas, dentro de los 5 dias habiles siguientes a su recepcién.

TERCERO. - ATENCION INICIAL

Recibida la Queja o el Incumplimiento en la SGAJST, se procederd a analizar el motivo de las mismas,
por lo que, le asignara un ndmero consecutivo e Informara a la DCET, las Quejas o Incumplimientos
relacionados directamente con el desempefio del Prestador de Servicios.

Tratandose de Quejas en contra de Prestadores de Servicios como lo son: Asistente Técnico,
Organismo Ejecutor de Obra, Organismo Ejecutor de Obra Patrimoniales Verificador, Supervisor de
Obra; o Incumplimientos cometidos por los mismos, la SCAIJST actuara siguiendo el procedimiento

sefialado en el Capitulo Il; tratdndose de Quejas e Incumplimientos en contra de las Entidades U
Ejecutoras, se procederd de conformidad con lo sefialado en el Capitulo Ill; ambos Capitulos del
presente Manual. 7

CAPITULO II. QUEJAS EN CONTRA DE PRESTADORES DE SERVICIOS

PRIMERO. - DEL CONOCIMIENTO DE LA QUEJA

La SGAIJST informara mediante correo electrénico el motivo de la Queja 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/o documentacién
que consideren convenientes para aclarar las imputaciones o argumentos de las partes involucradas
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Considerando que la aplicacién de los recursos publicos otorgados a través de los subsidios, deben
ser aplicados con eficiencia, eficacia, economia, honradez y transparencia, de conformidad con la Ley
Federal de Presupuestoy Responsabilidad Hacendaria, el Prestador de Servicios responsable, en todo
momento deberd cumplir con las obligaciones estipuladas en el Convenio de Adhesion suscrito con
la Comisién Nacional de Vivienda asi como en el instrumento juridico suscrito con la Persona
Beneficiaria y en la normativa aplicable, por lo que estard sujeto a aportar los medios de prueba
relacionados con la Queja o Incumplimiento.

La SGAJST notificard mediante correo electrénico al Prestador de Servicios la Queja o
Incumplimiento que se le imputa, quien podra asistir a las oficinas de la SCAJST para manifestar lo
que a su derecho convenga o remitir por correo electrénico o por oficialia de partes, dentro del plazo
de 5 dias habiles contados a partir del dia siguiente de la recepcion de la notificacion, las evidencias
documentales necesarias que desvirtden las imputaciones realizadas en su contra o las
manifestaciones que considere pertinentes.

Asi mismo, se le deberd requerir que sefiale domicilio para oir y recibir notificaciones, o bien, 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 hacerlo, aun las notificaciones que deban ser
personales se realizardn en los Estrados de la Conavi.

Las evidencias documentales que 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 deberd apreciarse claramente lo que se
intenta probar), para estar en posibilidad de ser consideradas y valoradas en el momento procesal
oportuno.

SEGUNDO. - REVISION Y VALORACION

Vencido el plazo otorgado para proporcionar evidencias documentales, la SGAJST convocara para
que se lleve a cabo dentro de los 5 dias habiles siguientes, una reunién de trabajo en la que participara
personal de la SGOS , de la SGAVPS y en su caso, la Unidad Administrativa a través de la cual ingreso
la Queja o Incumplimiento,y cuando se traten Quejas del Programa de Cofinanciamiento se integrara
personal de la DC, que depende de la SGAF , a fin de realizar el andlisis y valoracién que corresponda
de la informacién y documentacion.

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
informacion que se tenga en la Plataforma Conavi referente al otorgamientoy aplicacion del subsidio
corresponda a las manifestaciones y evidencias que, en su caso, aporte la Persona Quejosa y el
Prestador de Servicios.

De la reunién de trabajo, se levantara una minuta, en la que debera sefialarse la fecha de la reunion,
los participantes de la misma, el nimero de Queja o Incumplimiento, nombre de la Persona Quejosa,

un extracto de la Queja o Incumplimiento, evidencias documentales y el resultado del analisis Y/ /

valoracién técnica, juridica, financiera y operativa, segln corresponda.
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La minuta de trabajo deberd contener la firma de los servidores pUublicos que participan en la misma,
asi como, el resultado de la valoracién, y en tal sentido, la SGAJST, dentro del plazo de 5 dfas habiles
contados a partir de la fecha de la reunién, elaborard 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:

- NuUmero de Queja o Incumplimiento;

- Nombre del quejoso, en su caso;

- Datos de identificacién del subsidio otorgado (nombre de la Persona Beneficiaria, CURP, folio
Conavi, programa, monto de intervencién, modalidad y tipo de intervencién, estado y
municipio de la intervencion);

- Nombre de la persona fisica o moral a quien se atribuye la Queja o Incumplimiento;

- Relacion claray concisa del motivo de Queja o Incumplimiento;

- Informacién o documentacién aportada por las partesy por las Unidades Administrativas;

- Analisis y valoracion de las pruebas y elementos recabados;

- Firmas de los titulares de la Unidades Administrativas que intervengan para resolver las
Quejas o Incumplimientos.

- Determinacion o resultado de la valoracién, que puede ser alguno de los siguientes:

El motivo de la Queja o Incumplimiento no se comprueba, se encuentra atendida al momento de
notificar al Prestador de Servicios o no es atribuible a este, y, por tanto, se tiene como Improcedente.

El motivo de la Queja o Incumplimiento es atribuible al Prestador de Servicios, pero se atendié
durante el proceso sefialado en este Manual, por lo que, se tiene como Solventada.

El motivo de la Queja o Incumplimiento fue desvirtuado parcialmente, o bien, después de los
requerimientos realizados, no fue atendido o el Prestador de Servicios no envié evidencias que -
desvirtuaran las imputaciones realizadas en su contra y, por tanto, se determina que amerita una

sancion. L

En caso de que el Prestador de Servicios no atienda el primer requerimiento de informacién para la
solventacion o haciéndolo remita documentacién que no sea suficiente para desvirtuar las
imputaciones realizadas por la Persona Quejosa, la SGAJST solicitard mediante oficio a través de  \
correo electronico al Prestador de Servicios, para que en el término de 5 dias hébiles contados a partir 7
del dia siguiente de la recepcion del mismo, realice las manifestaciones que considere pertinentes o
envie la documentacion que desvirtle fehacientemente la imputacién, apercibiéndolo que para el

caso de no hacerlo, se tendra por aceptada la Queja o Incumplimiento sefialado y se procedera a
elaborar la propuesta del Informe de Resultados con la correspondiente sancion. /

TERCERO. - SANCIONES

Las sanciones que se impongan al Prestador de Servicios deberdn considerarse de acuerdo con la
clasificacion y descripcion de la Queja o Incumplimiento, como se menciona a continuacién:

Suspension de asignaciones: Consiste en detener el procedimiento de asignacién de acciones de
vivienda al Prestador de Servicios durante el periodo de 6 meses contados a partir del dia siguiente
de su autorizaciéon por el Comité de Evaluacién Técnica.
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Cancelacién del Registro: Consiste en eliminar el registro y dar de baja definitiva al Prestador de
Servicios, a partir del dia siguiente de su autorizacién por el Comité de Evaluacién Técnica, sin la
posibilidad de volver a incorporarse para participar en los Programas o proyectos que opere o
participe la Conavi.

Las sanciones que se impongan al Prestador de Servicios deberdn considerarse de acuerdo a la
clasificacién y descripcién de la Queja, conforme a los siguientes supuestos, los cuales son
enunciativos y no limitativos.

Obra no iniciada: el Prestador de Servicios no se ha presentado a ejecutar, asesorar, supervisar o
verificar los trabajos de intervencién 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.

Obra sin avance: Cuando se reporte que el Prestador de Servicios no se ha presentado a continuar
con la ejecucién, asesoria, supervision verificacion en los trabajos de intervencion 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.

Obra inconclusa: Se haya vencido el plazo para que, en su caso, el Prestador de Servicios concluya la
accién de vivienda, y no se haya terminado conforme a lo establecido en el instrumento juridico
respectivo.

Trabajos deficientes: Se reporten durante o después de la intervencion de los trabajos, deficiencias
en la obray su reparacién requiera de un monto igual o mayor al 50% del subsidio otorgado.

Obra diversa al proyecto: La obra no coincide con el proyecto autorizado, y/ o sus modificaciones
autorizadas por la Persona Beneficiaria.

Aplicacién deficiente del subsidio: Se haya vencido el plazo de ejecucion, se reporte que el monto
aplicado en la intervencién de vivienda es menor al subsidio otorgado o las intervenciones no
cumplen con los criterios de una vivienda habitable. Cuando la obra no corresponda al monto y
porcentaje normados.

Cobros indebidos: Se manifieste que el Prestador de Servicios requiere pagos extras por las obras, U
ofertando trabajos extras condiciona el avance de obra.

Maltrato a la Persona Beneficiaria: Se haya manifestado malos tratos, entendiendo éstos como
cualquier acto de agresién ya sea fisica o verbal, tendientes a prohibir, coaccionar, condicionar o
intimidar a la Persona Beneficiariay que tengan relacion con el otorgamiento del subsidio o desarrollo
de la accién de vivienda.

- Presentar informacién y documentos apdcrifos para solventar la Queja.
- Noinformar a la Conavi sobre los cambios en su plantilla de trabajo.
- No informar a la Conavi el inicio, avance y conclusién de la obra, asi como no cargar en la

¥

plataforma digital de la Conavi, los documentos pertinentes para la comprobacion de Iot/l

trabajos o servicios.

<
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- Llevar a cabo la subcontratacién o emplear los servicios de empresa o personal que no forme
parte de su plantilla de trabajo, salvo en aquellos casos, que se cuente con la autorizacién por
escrito de la Conavi.

- Los hallazgos reportados y la documentacion presentada por el prestador de servicios, no es -

congruente.

- Inconsistencias en los informes remitidos por el Prestador de Servicios, al ser cotejados con los
entregables.

- La ejecucién de las verificaciones y / o supervisiones no se realizé conforme a los lineamientos
aplicables.

- Determinar en la visita técnica inicial y levantamiento, un tipo de intervencién a la vivienda
distinto al que se requiera.

- No informar periédica y documentalmente a la Comisién, sobre la prestacién de servicios
profesionales contratados y sus resultados, incluyendo los hallazgos detectados,
irregularidades y malas practicas detectados en el seguimiento de la obra.

- No realizar las visitas técnicas, supervision y verificacién desde el inicio de obra hasta la
conclusiéon de esta segln corresponda.

- Noentregar el proyecto de intervencién a la Persona Beneficiaria.

- No realizar reportes de avance de obra, memoria fotogréafica de todo el proceso, no
inspeccionar la ejecucion de la obra, asi como la calidad de los materiales empleados.

- No levantar bitacora de obra y omitir registrar los acuerdos realizados entre el Asistente
Técnico, la Persona Beneficiaria y el supervisor de obra, asi como la firma en los mismos.

- Incumplimiento al Convenio de Adhesiéon firmado con la Comisiéon Nacional de Vivienda, el
Contrato de Obra a Precio Alzado y el Contrato de Prestacidén de Servicios Profesionales,
firmado con las Personas Beneficiarias.

- Cuando existan elementos que evidencien que no se aplicé el subsidio, dejaron de aplicarlo, lo
aplicaron incorrectamente o no prestaron los servicios profesionales adecuadamente.

Para los casos no previstos en el presente numeral, la SGAJST es la instancia facultada para resolver
los aspectos no contemplados en él.

Ahora bien, si previamente se habia impuesto sancién al Prestador de Servicios por la misma
conductay reincide, o bien, cuenta con dos o mas Quejas que serdn sancionadas en el mismo periodo,
se determinara la Cancelacién de su Registro.

Dichas sanciones, deberan ser autorizadas por el CET, y aplicadas por la DC (en el caso de sanciones a
Entidades Ejecutoras) y por la DCET (en caso de los demés Prestadores de Servicio), con los
procedimientos que al efecto se establezcan.

CAPITULO lIl. QUEJAS EN CONTRA DE LAS ENTIDADES EJECUTORAS
El incumplimiento, irregularidad, Queja, Denuncia, malas practicas o inconsistencias en las que

incurra la Entidad Ejecutora, en la revisiéon de la documentacién comprobatoria del otorgamiento del
subsidio federal con respecto a los Programas que opera la Comisién, asi como al incumplimiento a
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lo estipulado en las Reglas de Operacién u obligaciones establecidas en el Convenio de Adhesidn o
cualquier otro instrumento juridico suscrito entre la Entidad Ejecutoray la Comision, sin necesidad de
gue medie declaracién, requerimiento o resolucién judicial, la Conavi podra sancionar a la Entidad
Ejecutora mediante la aplicacién de las medidas establecidas en el presente Manual.

Adicionalmente a las sanciones a las que se haga acreedor la Entidad Ejecutora, debera reembolsar a
la Comisidon el monto del subsidio no aplicado para los fines previstos, asi como las Cargas Financieras
correspondientes, en los plazos estipulados de conformidad a lo establecido en la Ley Federal de
Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria, articulo 85 de su Reglamento, y en el oficio? cuando se
determine fehacientemente su incumplimiento.

PRIMERO. - REQUERIMIENTOS

Una vez que la DC remita el expediente debidamente soportado con evidencias a la SCAJST, respecto
a cualquier incumplimiento, inconsistencias o malas précticas relacionados con los programas que
opera la Conavi, por parte de la Entidad Ejecutora, se llevaran a cabo las siguientes acciones:

La SGAIJST notificard mediante correo electrénico a la Entidad Ejecutora las irregularidades que se le
imputan, quien podra asistir a las oficinas de la SGAJST para manifestar lo que a su derecho convenga
o remitir por correo electrénico o por oficialia de partes, dentro del plazo de 5 dias habiles contados a
partir del dia siguiente de la recepcién de la notificacién, las evidencias documentales necesarias que
desvirtlen las imputaciones realizadas en su contra o las manifestaciones que considere pertinentes.

En caso, de que, la Entidad Ejecutora no atienda el primer requerimiento de informacion para la
solventacién, o haciéndolo remita documentacién que no sea suficiente para desvirtuar las
imputaciones realizadas, la SGAIJST solicitard mediante oficio a través de correo electrénico a la
Entidad Ejecutora, para que en el término de 5 dias habiles contados a partir del dia siguiente de la
recepcion del mismo, realice las manifestaciones que considere pertinentes o envie la docu mentacion
gue desvirtle fehacientemente la imputacién, apercibiéndolo que para el caso de no hacerlo, se
tendran por aceptadas y se procederd a elaborar el Informe de Resultados con la correspondiente

sancion.
SEGUNDO. - DE LAS SANCIONES

Suspensién 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 a la Entidad Ejecutora.

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

Las sanciones que se impongan a la Entidad Ejecutora deberdn considerarse de acuerdo con la
clasificacién y descripcién de la Queja, conforme a los siguientes supuestos, los cuales son

enunciativos y no limitativos. ,

2 Oficio circular No. 401-T- 21489 emitido por la Tesorerfa de la Federacién de fecha 01 de septiembre de 2008
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- No atendi6 las observaciones de la CONAVI, respecto a la verificacién que debia realizar el
Organismo Ejecutor de Obra, relacionados con la vivienda y que no se encontrara en zona de
riesgo, acorde con el entorno climatico, ni atendié las necesidades de la Persona Beneficiaria,
no tomod en cuenta su capacidad econdmica, ni observé los aspectos relacionados a la
seguridad estructural, iluminacién, habitabilidad, ventilacién y opciones de progresividad.

- No atendid los requerimientos, respecto a la presentacién de evidencia documental del
resultado obtenido de los procesos de inclusién social, disefio participativo y organizaciéon
comunitaria, asi como la falta de colaboracién en los actos de visita domiciliaria, auditorias,
inspecciones, verificaciones o actos de control y seguimiento que lleve a cabo la Conavi de
forma directa o a través de terceros.

- Omitié notificar a la Conavi, los incumplimientos por parte del Organismo Ejecutor de Obra
detectados.

- Inconsistencias en la informacion entre lo reportado y lo registrado en los sistemas o en la
documentacién entregada fisica o digital.

- Omitié respecto a las notificaciones que se le hayan realizado, en relacién con las
observaciones y / o hallazgos por parte de la Conavi o de los Organos Fiscalizadores.

- Realizé en depésitos parciales la devolucion del subsidio que no fue debidamente aplicado.

- No notificé el reintegro dentro del plazo establecido.

- Noremitié a la Conavi la documentacién original comprobatoria del otorgamiento del subsidio
federal y no notifica el cambio de domicilio, teléfono y / o correo electrénico para oir y recibir
notificaciones, informacién etc.

- Omiti6 dar atencion a las visitas domiciliarias, auditorias, inspecciones, las verificaciones y los
actos de supervision, control y seguimiento relacionados con el cumplimiento del programa.

- Incumplié con la verificacion de requisitos o condiciones generales del solicitante para
calificarlo como Persona Beneficiaria del programa en términos de la normativa aplicable.

- Falsed informacion en relacion con la Persona Beneficiaria la cual no estaba considerada como
poblacién objetivo.

- Incumplimiento al Convenio de Adhesiéon firmado con la Comisién Nacional de Vivienda, el
Contrato de Obra a Precio Alzado y el Contrato de Prestacion de Servicios Profesionales,
firmado con las Personas Beneficiarias.

- Cuando existan elementos que evidencien que no se aplicé el subsidio, dejaron de aplicarlo, lo

aplicaron incorrectamente o no prestaron los servicios profesionales adecuadamente.

Los supuestos establecidos del parrafo quinto al décimo segundo del Capitulo Il, Numeral Tercero del
presente Manual y los demas que se contemplen en la normativa aplicable.

CAPITULO IV. COMUNICACION

Las determinaciones que se establezcan conjuntamente por las unidades administrativas de la
Conavi en el Informe de Resultados serdn dadas a conocer por la SGAIST a la DCET dentro de los 5
dias habiles siguientes a la fecha en que se tenga el Informe de Resultados debidamente firmado,
con la finalidad de que sean incluidos para su autorizacidn, en la siguiente sesién del CET.

La DCET dard a conocer a la DACy a la SGAJST el Informe de Resultados autorizado en el CET dentro
de los 5 dias habiles posteriores a la celebraciéon del mismo, con el objetivo de que la DAC comunique
a la Persona Quejosa las determinaciones del Informe por la misma via en que recibié la Queja, y
asimismo, la SGAJST notifique al Prestador de Servicios o a la Entidad Ejecutora las determinaciones
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del Informe de Resultados autorizado por el CET, dentro del plazo de 10 dias habiles posteriores a su
celebracion.

CAPITULO V. RECURSO DE REVISION
PRIMERO. - DE LA REVISION DEL INFORME DE RESULTADOS

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

La revisién que solicite el Prestador de Servicios o la Entidad Ejecutora sancionada debera dirigirse a
él o la Presidente(a) del CET, hacerse por escrito y serd resuelta de forma colegiada por el CET,
conforme a lo establecido en la LFPA.

En la resolucién 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, ordenar la modificacion
del acto impugnado o dictar u ordenar expedir uno nuevo que lo sustituya; dicha resolucion debera
ser notificada al Prestador de Servicios o a la Entidad Ejecutora, en el correo electrénico que para el
efecto haya sefialado expresamente el Prestador de Servicios o la Entidad Ejecutora, o bien,
personalmente en el domicilio sefialado dentro de la Ciudad de México o convencional, segun se
determine atendiendo las viabilidad de realizar la notificacion.

CAPITULO VI. DENUNCIAS
PRIMERO. - SUPUESTOS -

Seran susceptibles de andlisis para la posterior Denuncia ante la autoridad competente, las conductas  “ ™~
que puedan causar un detrimento en el patrimonio y bienestar de la poblacién o puedan afectar la _
imagen o los intereses de la Conavi, que sean causadas por cualquier persona que se ostente como
servidor publico, trabajador o colaborador de la Conavi; o bien, que actiien como miembro o a nomb
de alguna organizacién, asociacién, fundacién o cualquier otra figura, con el animo de obtener un
lucro indebido, beneficio econémico o en especie, y entre otras, realicen alguna de las conductas
sefialadas a continuacion:

- Persuada, engafie, manipule u obligue al ciudadano para que le entregue un monto
econdémico o en especie a cambio de realizar el trdmite, gestion o agilizar ante la Conavi, la
obtencién de un subsidio.

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

- Seidentifiguen como servidores publicos, trabajadores o colaboradores de la Conavi, usando
gafetes, credenciales, oficios, hombramientos, entre otros documentos, que contengan
elementos de identificacién oficial de la Conavi, tales como logotipos, insignias, siglas o sellos
oficiales.

[
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- Se falsifiquen, reproduzcan o apliquen logotipos, insignias, siglas o sellos oficiales de la
Conavi/Sedatu, sin la debida autorizaciéon 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, padginas 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 gréficos, 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 brindard a la persona denunciante la
orientaciéon sefialada en el numeral Segundo Capitulo Sexto, en todo momento se dejardn a salvo los
derechos de la Comisién para iniciar el procedimiento correspondiente ante la Autoridad
competente.

SEGUNDO. - TRATAMIENTO

Cuando se trate de alguna conducta sefialada en los parrafos segundo y tercero 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 que puedan afectar la imagen o los intereses de la Conavi,
la SGAJST proporcionara informacioén a la persona denunciante mediante el canal Conavi Denuncias
de la aplicaciéon WhatsApp.

Al momento de proporcionar la informacién a la Persona Denunciante, se promovera la importancia
de acudir ante la agencia del ministerio publico 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:

- |dentificacién oficial vigente.

- Descripcion del tiempo, lugar y forma en que se llevaron a cabo los hechos que Denuncia.

- En su caso, los datos de identificacion y localizacidn de los presuntos responsables de los
hechos que Denuncia.

- Encaso de contar con testigos, sefialar datos de contacto (Nombre completo, teléfono, correo
electrénico, etc.).

- Cualquier otro dato o documento que se considere de utilidad para demostrar los hechos que
Denuncia.

Traténdose de los supuestos sefialados de los parrafos cuarto al sexto del numeral anterior, la SGAJST
analizara el caso particular, y hara las gestiones correspondientes para integrar la Denuncia dentro
de los 10 dias habiles siguientes a la recepcién, 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 SGAIJST 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.
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TERCERO. - DEL CANAL CONAVI-DENUNCIAS

A través de la plataforma WhatsApp, Canal CONAVI-DENUNCIAS que es operada por la SGAJST, se
recibirdn 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 SGAJST habiendo recibido la Denuncia por esta via y siempre que se cuente con
elementos minimos para atenderla tales como:

- Nombrey domicilio del denunciante (opcional);

- Narracién sucinta de los hechos que motivan la Denuncia, describiendo circunstancias de
tiempo, modo y lugar;

- Nombre del o los probables responsables, asi como, su media filiacién, cuando se tenga
conocimiento de ello;

- Datos de identificaciéon de las redes sociales, o medios digitales que puedan encuadrarse en
alguno de los supuestos de este capitulo;

- Pruebas que acrediten'su dicho;

En caso de no contar con elementos suficientes para iniciar la Denuncia correspondiente, la SGAJST
requerira informacién al denunciante conforme al numeral Segundo del Capitulo sexto del presente
Manual.

Ahora bien, una vez que se haya requerido a la Persona Denunciante mayores elementos que
acrediten las manifestaciones que alude, la SGAJST integrard la Denuncia correspondiente conforme
a la normatividad aplicable y la presentard ante la Autoridad 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 SGAJST debera solicitar
inmediatamente el apoyo de las autoridades de seguridad publica locales o federales, para que actu
ésta Ultima en el &mbito de sus atribuciones y se evite el detrimento al patrimonio de la poblacién
asi como, la afectacién a laimagen e intereses de la Comision.

Ahora bien, para la debida atencién 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.

CUARTO. - CUESTIONES NO PREVISTAS

Aquellas cuestiones no previstas en el presente Manual serdn subsanadas o atendidas conforme a la
LFPA, CFPC, Reglas de Operacion y demas disposiciones aplicables.

Il. CONSIDERACIONES FINALES
1l.I TRANSITORIOS

PRIMERO. - E| presente Manual, entrara en vigor al dfa siguiente de su publicacién en la Normateca/ |
Interna de la Comisién Nacional de Vivienda.
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SEGUNDO. - Es facultad de la SCAJST interpretar el presente Manual, asi como, resolver los aspectos

no considerados en ellos.

I.I AUTORIZACION

Las modificaciones al presente proceso fueron aprobadas por el Comité de Mejora Regulatoria Interna
de la Comision Nacional de Vivienda, mediante Acuerdo nimero COMERI-015-20RD-20042022 de la
Segunda Sesién Ordinaria, celebrada el 20 de abril de 2022.

Asimismo, la emisién del presente instrumento se autoriza mediante Acuerdo nimero JG-65-280422-
924, de la 65° Sesion Ordinaria de la Junta de Gobierno de la Comision Nacional de Vivienda, celebrada
el 28 de abril de 2022. Las firmas de autorizacién quedaran plasmadas en el acta de la sesién, en donde

se dictamine procedente el acuerdo en comento.

Fecha de publicacién en la Normateca Interna: 29 de abril de 2022.

ELABORA

?Z Laura‘Araceli Rojas Ortega

ubdirectora de lo Contencioso

AUTORIZA

7
el
B

Lic. Dayid/May Flores
Subdirector General de Asuntos Juridicos
y-Secretariado Técnico

REVISA

ie. Mayra lizabgth Samperio Sanchez
Directora de Procedimientos Juridicos
y Transparencia
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lll. HISTORIAL DE CAMBIOS

REVISION | FECHA DE <

NO EMISION DESCRIPCION DEL CAMBIO MOTIVO
Modificaciones en los numerales en todo el
contenido del documento y diversas Adecuacioén y Revision
adiciones en cuanto a las amonestaciones | del Proceso para

1 21-01-2022 . : :
y sanciones derivados de los sancionar los
incumplimientos de los Prestadores de incumplimientos
Servicios.

IV. PROCESO PARA LA ATENCION DE QUEJAS Y DENUNCIAS

RECEPCION

Seran recibidas las Quejas, Incumplimientos o
Denuncias que sean presentadas por las
personas beneficiarias, denunciantes y/o por el
personal o colaboradores externos de la
Comisién y Prestadores de Servicio mediante | N/A
escrito libre, formularios o herramientas que se
determinen y sean ingresadas por alguna de las
diversas vias de comunicacién con que cuenta la
Conavi

Unidades
Administrativas

ADMISION
Verifica que el asunto sea competencia de la
Conavi, que la Persona tenga interés legitimo
para efectuar la Queja derivada del
otorgamiento de un subsidio y/u operacién de
los Programas que opera la Conavi y que el
escrito libre, formulario que contenga como | N/A
elementos minimos los datos de identificacion
de la Persona Quejosa, asi como, una
descripcién de la irregularidad de que se Queja,
seflalando circunstancias de tiempo, modo y
lugar.
En caso de que no sea competencia se informa
Unidades a la Persona Quejosa por el mismo medio en que
Administrativas se recibié la Queja, dentro del plazo de 5 dias
habiles
Una vez precisada que la Queja es competencia -
de la Conavi, la Unidad Administrativa que A
conozca de ella, la remitird a la DAC para su | Oficio /
admisién y registro en la Base Unica de Quejas. \/\

Unidades
Administrativas

N/A

Direccién de
Atencion Ciudadana

ST



Determina la procedencié de la Queja y

Direccioén de 7 i .
Ry rare g
5 Atenclon CludSdang Registrar en base Unica de Quejas N/A
Si la informacion es insuficiente o incompleta se
: i solicita a la Persona Quejosa, por el mismo
Direccioén de ; KR ] :
6 i : medio en que se recibid la Queja, proporcionela | N/A
Atencidén Ciudadana | . 3 : ot
informacién complementaria, en un término de
5 dias habiles.
g i Si se proporciona la informacion
Direccion de : ;
7 SN complementaria, se continua el proceso, de lo | N/A
Atencion Ciudadana : :
contrario se deshecha la Queja.
Canaliza a la Subdireccion General de Asuntos
Juridicos y Secretariado Técnico, para su
g i atencion de las Quejas procedentes, dentro de | Documentaciéon de
Direccion de . i i )
8 1) : los 5 dias habiles siguientes a su admisién, | la Queja o
Atenciéon Ciudadana e : i i {
remitiendo la informacién y documentacién de | Denuncia.
la Queja para la integracion del expediente
respectivo.
Colaboradores de Ia Actas :
; lapin ) iy ; o circunstanciadas,
Conavi en territorio, | Tomaran conocimiento de los incumplimientos, ! i
AT AT : notas informativas,
alguna de las | en la aplicacién del subsidio, y lo documentaran
: ] S reportes
9 Unidades a través de la elaboracién de actas PRI O,
Administrativas de la | circunstanciadas, notas informativas, reportes 9d
A 8 : i ; cualquier otra
Comisién o | fotograficos o cualquier otra evidencia que i i
: J evidencia que
Prestadores de | soporte las irregularidades.
i soporte las
Servicio ; :
irregularidades
El personal y/o colaboradores externos de la
Subdireccion Comisidn y Prestadores de Servicio registrados
General de Asuntos | en el padrén de la Comisién, que conozcan del Gl
10 P ; il i i ’ Oficio
Juridicos Yy | incumplimiento, deberdn remitir mediante
Secretariado Técnico | oficio a la SGAJST , la documentacién que lo
respalde.
Subdireccion Una vez admitido el Incumplimiento por la
1 General de Asuntos | SGAJST, esta dard vista a la.DAC, para su registro Oficio
Juridicos y | en la Base Unica de Quejas, dentro de los 5 dias
Secretariado Técnico | habiles siguientes a su recepcién.
ATENCION INICIAL
Subdireccion
General de Asuntos | Recibe las Quejas o Incumplimientos y asigna s
12 il g S ; P 218219 Expediente
Juridicos Yy | un nidmero consecutivo.
Secretariado Técnico
Subdireccion Se informa a la Direccién de Cooperacién y
General de Asuntos | Evaluacion Técnica, las Quejas e b
13 Correo Electrénico

Juridicos y
Secretariado Técnico

Incumplimientos relacionados directamente
con el desempeno de Prestadores de Servicios.




_se emiite
TORAS

QUEJAS |
Tratdndose de Quejas en contra de Prestadores
de Servicios, se informa mediante correo
electrénico a las Unidades Administrativas y al
Subdireccién Prestador de Servicios o Entidad Ejecutora a la
General de Asuntos | cual se le atribuyen las imputaciones, para que ol
14 Lo , R . Correo electrénico.
Juridicos y|len un plazo de 5 difas habiles remitan
Secretariado Técnico | respectivamente, informacién con la que
cuenten y las evidencias documentales para
desvirtuar las imputaciones realizadas por el
guejoso.
Unidades Remiten a la Subdireccion General de Asuntos
Administrativas de la | Juridicos y Secretariado Técnico, la informacién | Expediente y
15 CONAVI y | de la atencién brindada a la Queja que le fue | evidencia
Prestadores de | canalizada, asi como la informacién y evidencia | documental
Servicio documental respectiva.
Una vez recibida la informacidn, se cita dentro
} i de los 5 dias hébiles siguientes, a una reunion de
Subdirecciéon ; it 5 :
trabajo con la participacién de las Unidades
General de Asuntos 5l : h
16 Sirrdiees Administrativas que intervengan en los | N/A
: i y procedimientos relacionados con la Queja,
Secretariado Técnico :
presentando el expediente para proponer la
atencién en cada caso.
Unidades Analizan en reunién de trabajo, los elementos
ini tivas a | documentales de cada una as jas 1 :
17 Adrrl' e o &8 de | Queja Y €1 Minuta de Trabajo
través de las cuales | elabora una Minuta donde asientan los
ingreso la Queja resultados de la valoracion de las Quejas.
Subdireccién Una vez firmada la Minuta de trabajo, en la que
General de Asuntos | conste el resultado de la valoracién de las | Informe de
18 s :
Juridicos y | Quejas, elabora la propuesta de Informe de | resultados.
Secretariado Técnico | Resultados dentro del plazo de 5 dias habiles.
En el caso que el Prestador de Servicios no
atienda el primer requerimiento de informacion
para la solventacién o haciéndolo, remita
: o informacién insuficiente, se solicita que en un
Subdirecciéon e A IET :
término de 5 dias habiles realice las
General de Asuntos ; , : j i i
19 e manifestaciones pertinentes o envie la | Notificacion
Juridicos Y i :
2 S documentaciéon faltante para desvirtuar la
Secretariado Técnico : iy
Queja, con el apercibimiento que, de no hacerlo,
se tendrd por aceptada la Queja sefialada y se
procederda a la aplicacion de la sancion
correspondiente.
Subdireccion Da a conocer la propuesta de Informe de
20 General de Asuntos | Resultados ala DCET dentro de los 5 dias habiles Oficio
Juridicos y | siguientes a la fecha en que se tenga el Informe .
Secretariado Técnico | de Resultados debidamente firmado, con el




1 de Actividad

objetivo de qué se presente en la siguiente

sesién del CET, para su autorizacion.
D|reCC|on” - Presenta el Informe de Resultados ante el CET o
21 Cooperacion \, 0 Presentacion CET
X SR para su aprobacion.
Evaluaciéon Técnica
22 S b gt fe En su caso, aprueba los Informes de Resultados. | Acuerdo
Evaluacion Técnica
Direccién de | Informa a la DAC y a la SGAJST , la resoluciéon
23 | Cooperacion y | autorizada en el CET, para su conocimiento y | Oficio
Evaluaciéon Técnica realizar la respectiva notificacién.
Dirantisn Je Comunica a la Persona Quejosa las
24 RS determinaciones del Informe de Resultados, por | N/A
Atencién Ciudadana ) 3 e ;
la misma via en que fue recibida la Queja.
g:kr)wzlr;elcglgn,&suntos Notifica al Prestador de Servicios o a la Entidad
25 iy Ejecutora el Informe de Resultados, dentro de | Notificacion
Juridicos \Y ; iy S s
. Ayl los 10 dias héabiles siguientes a la autorizacion.
Secretariado Técnico
DENUNCIAS
Slcll e o Recibidas las Denuncias se analiza Ia
General de Asuntos | . i i ;
e informacioén y en su caso, se integra la Denuncia 3
26 | Juridicos \% i Denuncia.
: o querella segun corresponday se presenta ante
Secretariado :
PR la autoridad competente.
Técnico.
Subdireccion
General de Asuntos s !
Gas Se da seguimiento a la Denuncia
27 | Juridicos y ; N/A
: correspondiente.
Secretariado
Técnico.
FIN DEL PROCESO
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V. ANEXO. PROTOCOLO DE ACTUACION ANTE HECHOS QUE AFECTEN EL PATRIMONIO DE LOS
CIUDADANOS O PERSONAS BENEFICIARIAS, EXPONIENDO LA IMAGEN O LOS INTERESES DE LA
COMISION NACIONAL DE VIVIENDA.

OBJETIVO

Establecer el protocolo de actuacion que deben seguir los servidores publicos y 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 operacién 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 puUblicos o colaboradores, deberan poner en
accién el presente Protocolo de Actuacion, a fin de salvaguardar el patrimonio de los ciudadanosy 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 personas 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 adhesion, sin que
para la obtencién sea requerida la participaciéon de un tercero, por lo que, es importante dar a conocer
a las Personas beneficiarias que el subsidio y formalizacién sera realizada por personal que se
encuentre debidamente acreditada y en ningln caso, se pedird a cambio un monto econdmico o en
especie, para su tradmite, 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 persona realice conductas que puedan causar un detrimento en el patrimonio o
bienestar de la poblacidn, y con el dnimo de obtener un lucro indebido, beneficio econémico 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 trdmite, gestion o agilizar ante la Comision,
la obtencién de un subsidio.

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

2. Cuando el servidor puUblico 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 actla 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 los Programas que tiene a su cargo.

Asimismo, para el ejercicio de funciones, el personal o colaboradores deben actuar ante la poblacion
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 poblacién.

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

- Cualquier persona, que se ostente como servidor publico, trabajador o colaborador; o bien,
gue actlen como miembro o a nombre de alguna organizacion, asociacién, fundaciéon o
cualquier otra figura, con el animo de obtener un lucro indebido, beneficio econémico o en
especie, realice alguna de las conductas sefialadas en el numeral 2 de este apartado.

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

- Se falsifiquen, reproduzcan o apliquen logotipos, insignias, siglas o sellos oficiales de Ia
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 comunicacidon, paginas web, redes sociales
no oficiales en las que persuada, engafie o manipule a los ciudadanos simulando pertenecer,
actuar en nombre y representacién de la Conavi, empleando graficos, colores o modelos
exclusivos del Gobierno Federal.

Cabe sefalar que el presente protocolo de actuacién 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.

¢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:

Contactar al denunciante, para obtener datos de identificacién (nombre, teléfono o domicilio de
localizacién y descripcién detallada de los hechos que afectan a la ciudadania o laimagen e intereses
de la Conavi, incluyendo una descripcién 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.

e




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 aplicaciéon WhatsApp, o se
brinde la informacién correspondiente al servidor publico o colaborador, debiendo a su vez
transmitirla al denunciante; asi como, realizar las acciones legales conducentes; lo anterior, en
atencién a lo siguiente:

Se brindaré orientacién 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, consistird en promover entre los afectados, la importancia de acudir ante la Agencia
del Ministerio PUblico mas 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 la Denuncia
que en su caso realicen, deberan exhibir e indicar ante la autoridad correspondiente, lo siguiente:

- ldentificacién oficial vigente.

- Descripcién del tiempo, lugary forma en que se llevaron a cabo los hechos que Denuncia.

- En su caso, los datos de identificacion y localizacion de los presuntos responsables de los
hechos que Denuncia.

- En caso de contar con testigos, sefialar datos de contacto (Nombre completo, teléfono, correo
electrénico, etc.).

- Cualquier otro dato o documento que se considere de utilidad para demostrar los hechos que
Denuncia.

Se iniciardn acciones legales de forma inmediata, por parte de la Unidad Juridica, siempre que 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.

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

AN
El servidor publico o colaborador que se encuentre en oficinas centrales o en territorio y haya sido %
contacto con el ciudadano que Denuncia, deberd colaborar recabando la informacion 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 deberad/
informar al Titular de la Unidad Administrativa de adscripcioén, los hechos materia de la Denuncia
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para que, a su vez, sean proporcionados los elementos suficientes a la Unidad Juridica a fin de que
ésta, brinde el acompafiamiento 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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