
INICIO

Parte interesada 
presenta queja por 

diversos medios

Administrador de 
comunicación 
recibe la queja

Registra la queja y 
genera folio

¿Existen datos de 
contacto?

SI

Acusa de recepción

¿Información 
suficiente para 

atenderla?

SI

Designa al 
responsable para su 

atención

NO
Solicita información 

adicional
 (Solo si es posible)

NO

Responsable de 
atención recibe 

asignación

¿Requiere personal 
de apoyo?

SI

Integra personal 
necesario

Realiza 
investigación y 

análisis de la queja

A

NO

A

¿Requiere más 
tiempo?

SI

Responsable de atención 
informa a Administrador de 
comunicación la justificación

Administrador de comunicación 
comunica a parte interesada 

nuevo plazo 
(Cuando no sea anónima)

¿La queja 
procede?

Administrador de comunicación 
informa a parte interesada que 

la queja procede (Cuando no 
sea anónima)

¿Requiere aplicar 
otro 

procedimiento?

SI

Canaliza a 
procedimiento 

correspondiente

NO

SI

El responsable de atención 
remite resultados a 

Administrador de comunicación

NO

Responsable de atención 
elabora y ejecuta plan de 
acción e integra evidencia

El responsable de atención 
remite expediente completo a 

Administrador de comunicación

Administrador de comunicación 
verifica integridad de 

expediente

B

B

Administrador de comunicación 
comunica a parte interesada 

resultado final y cierre 
(Cuando no sea anónima)

NO
El responsable de atención 

documenta las razones técnicas 
que justifican la improcedencia

Administrador de comunicación 
realiza cierre administrativo

FIN

  ¿La queja corresponde a una 
reclamación regulada por la Ley 

de la Infraestructura de la 
Calidad?

SI

Verifica 
cumplimiento art. 
163 y 164 de LIC
(Cuando aplique)

NO

ANEXO 1 – DIAGRAMA DE ATENCIÓN DE QUEJAS
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