
Flujograma de Atención de
Anexo No. 1

Consultas y Reclamos

Inicio

El usuario desea 
presentar una 

consulta o 
reclamo

¿Se puede 
responder 
en 10 días 
hábiles?

Fin del proceso

El titular envía su 
consulta a la empresa: 

la empresa revisa la 
consulta

Sí: se procede a enviar la 
respuesta al titular.

No: informar al titular 
sobre la demora y 

responder en máximo 5 
días hábiles adicionales.

Fin del proceso
¿Cuál es el 
término de 
respuesta?

El titular envía su 
solicitud de reclamo y 
se verifica si el reclamo 

está completo.

Si el reclamo no es 
competencia de la 

empresa, se traslada en 
2 días hábiles. 

Si el reclamo está 
completo: se responde 

en un término de 15 días.
Si no se resuelve en el 

plazo inicial, se informará 
al titular y se responderá 
en hasta 8 días hábiles 

adicionales.

Si el reclamo no está 
completo: el titular 

tendrá 5 días hábiles 
para completar la 

información.
Si pasados 2 meses no lo 

hace, se considerará 
desistido el reclamo.

Procedimiento consulta

Procedimiento reclamo


