
Hoja de
 trámite

Traslado al 

proveedor

02 03 0401
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 directo
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Arreglo 
directo




Respuesta 
positiva




El proveedor se puede
responsabilizar de

atender el reclamo del
consumidor.

15  días hábiles 
para emitir
RESPUESTA

PROCEDIMIENTO
E s t o s  s o n  l o s  p a s o s  a  s e g u i r  p a r a
t r a m i t a r ,  q u e j a s  y / o  r e c l a m o s .

Recepción de

 Documentos

Asesoría 

Jurídica
Respuesta al

 proveedor

NO

Se archiva la

reclamación

1.Carta dirigida a C.C.C. donde exprese claramente
 el motivo de la queja, realizando un resumen de los

hechos y al final establecer las pretensiones en 
original y a dos copias.

4.Dos fotocopias de recibos, facturas y/o comprobantes
que sirvan como prueba en la reclamación .

3.Dos fotocopias de la cédula de ciudadanía.

2.Traer los datos completos del proveedor para
realizar adecuadamente el traslado. 

Si no hay respuesta 
o el consumidor no

está conforme con la
respuesta del

proveedor:

Citación 
de

audiencia 
de

transacción

2.   Trámite de Quejas y Reclamos
PROCESO DE CITACIÓN

1 El
consumidor

realiza
traslado al
proveedor.

PROVEEDOR

Con la verificación

de la C.C.C.

2

SE  ARCHIVA

Si no hay
respuesta o el
consumidor no

está de acuerdo
con la respuesta:

Citación de 

audiencia de

transacción.

A

B

1.   Trámite de Quejas y Reclamos
       TRASLADO DE LA RECLAMACIÓN



P R O V E E D O R C O N S U M I D O R

ASESOR 

JURÍDICO

Se elabora constancia
de no acuerdo

ASESORÍA

C.C.C. hace un
seguimiento
para que se
cumpla el
contrato.

Contrato de
 transacción

Electrodomésticos

Muebles

Automotores

Vivienda

Arrendamiento

Lavandería

Vestuario

Ornamentación

Joyeria y Relojería

Turismo

Libros, revistas, etc

Alimentos

Computadores

Celulares

Otros

RADICACIÓN

Se diligencia 
      hoja de
       trámite {

Las partes pueden
llegar a un acuerdo que
los beneficie a los dos.

Superintendencia
de industria y
comercio, o
jurisdicción
ordinaria.

SE  ARCHIVA

El

proveedor

se niega a

cumplir el

contrato.

Se asesora 
al consumidor

para que
acuda a la
S.I.C, o a la
jurisdicción
ordinaria.

TRASLADO

{
3.   Trámite de Quejas y Reclamos

      AUDIENCIA DE TRANSACCIÓN

4.   Trámite de Quejas y Reclamos
HOJA DE TRÁMITE

ASESOR 

JURÍDICO


