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Proceso de Atencion a Quejas
y Sanciones

Modulo 1

Derechos y Obligaciones de |los Prestadores de Servicios



SUSPENSION DE
ASIGNACIONES

Consiste en detener el
procedimiento de asignacion de
acciones de vivienda durante el
periodo de 6 meses

Tipos de Sanciones

CANCELACION DE
REGISTRO

Consiste en eliminar el registro y
dar de baja definitiva al Prestador
de Servicios sin la posibilidad de
volver a Incorporarse para
participar en los Programas o
proyectos que opere o participe la
Conavi.

PROCESO JUDICIAL

Acciones llevadas a cabo para
aplicar la ley en <caso de
Incumplimiento a los Convenios o
Contratos firmados con la Conavi y
con las Personas Beneficiarias;
cuando existen elementos que
evidencien que no se aplicoé el
subsidio, adecuadamente y/o se
presente informacion y
documentos apodcrifos.




OBRA NO INICIADA

El Prestador de Servicios no se ha
presentado a ejecutar, asesorar, supervisar o
verificar 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.

TRABAJOS DEFICIENTES

Se reporten durante o después de
la intervencién de los trabajos.

OBRA INCONCLUSA

Se haya vencido el plazo para que
el Prestador de Servicios concluya
la accion de vivienda, y no se haya
terminado conforme a lo
establecido en el instrumento
juridico respectivo.

OBRA DIVERSA AL PROYECTO

La obra no coincide con el proyecto
autorizado y/o sus modificaciones no son
autorizadas por la Persona Beneficiaria.

Conductas

Sancionables

OBRA SIN AVANCE

Cuando se reporte que el Prestador de
Servicios no se ha presentado a continuar
con la ejecucidon, asesoria, supervision PZiE
verificacion en los trabajos de intervencion
en la obra, conforme a lo establecido en el

programa de trabajo.

MALTRATO A LA PERSONA
BENEFICIARIA

Se haya manifestado cualquier acto de
agresion ya sea fisica o verbal,
tendientes a prohibir, coaccionar,
condicionar o intimidar a la Persona
Beneficiaria

COBROS INDEBIDOS

Se manifieste que el Prestador
de Servicios requiere pagos
extras por las obras u ofertando
trabajos extras condiciona el
avance de obra.

APLICACION DEFICIENTE DEL SUBSIDIO

Se reporte que el monto aplicado en la
intervencion de vivienda es menor al
subsidio otorgado o la intervencidn no
cumplen con los criterios de una vivienda
habitable.
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Determinar en la visita técnica inicial y
levantamiento, un tipo de intervencién a la
vivienda distinto al que se requiera.

Los hallazgos reportados por el Prestador
de Servicios no son congruentes.

Llevar a cabo la subcontratacién de
personal que no forme parte de su plantilla
de trabajo

Llevar a cabo la subcontratacion de
personal que no forme parte de su plantilla
de trabajo.

No realizar Reportes de Avance de Obra,
Memoria Fotografica de todo el proceso, no
inspeccionar la ejecucion de la obra, asi
como la calidad de los materiales
empleados.

No realizar las visitas técnicas, supervision y
verificacion desde el inicio de obra hasta la
conclusion de esta seglin corresponda.

DEFICIENCIAS EN LA

PRESTACION DE SUS SERVICIOS

PROFESIONALES

Otras Conductas

Sancionables

- NO entregar el proyecto de intervencién a
la Persona Beneficiaria.

No informar a la Comisién, sobre sus

resultados, incluyendo los hallazgos

detectados, irregularidades y malas
practicas en el seguimiento de la obra

No informar a la Conavi el inicio, avance y

conclusién de la obra, asi como no cargar

m— en la plataforma de la Conavi, los

documentos para la comprobacion de los
trabajos o servicios.

No informar a la Conavi sobre los cambios
en su plantilla de trabajo.



RECEPCION
Se reciben las Quejas
o Incumplimientos

por algunas de las vias
de comunicaciéon de la
Conavi

Diagrama de Proceso de Atencion a Quejas e Incumplimientos

ADMISION
Queja: Cuando las
Personas Beneficiarias

realizan manifestaciones
en donde se encuentren
involucrados

Prestadores de Servicios

respecto a
irregularidades
presentadas en la
ejecucion de los
programas.

Incumplimiento.
Cuando Personal de la
Comisioén y/o
Prestadores de Servicios,
tienen conocimiento de
cualquier inconsistencia,
omision o mala practica
presentada en la
ejecucion de la obra.

ATENCION
INICIAL
Recibida la Queja

Incumplimiento,
SCAJST, procedera

o
la
a

analizar el motivo de la

Queja
Incumplimiento.
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CONOCIMIENTO

DE LA QUEJA
La SGAIST realiza la
Notificacion al
Prestador de Servicios
de la Queja o

Incumplimiento que se
le imputa y solicita

Informacion a las
Unidades
Administrativas
respecto a la

Intervencion
Habitacional.
Se conceden 5 dias

habiles para que
remitan evidencias
relacionadas con la
Queja o

Incumplimiento.

REVISION Y
VALORACION
Se convoca a Reunién

del Grupo de Trabajo a
fin de realizar el analisis

\Y valoracion que
corresponda de la
informacion \Y

documentacion
recibida por las partes
involucradas.

RESOLUCION

Improcedente. Cuando
el motivo no se
comprueba, se
encuentra atendido o
no es atribuible al PS.
Solventada. Cuando el
motivo se atendio
durante el proceso.
Sancion. Cuando el
motivo fue desvirtuado
parcialmente, o bien,
no fue atendido.
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