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EMBOLIVAR S.A. E.S.P. atendera y daréa respuesta a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
solicitudes de informacién y demas requerimientos que sean recibidos a través de los canales
institucionales, de conformidad con los términos establecidos en la normativa vigente y con los
procedimientos internos adoptados por la Empresa.

Los tiempos de respuesta se aplicaran de acuerdo con la naturaleza de cada requerimiento, asi:

TIPO DE SOLICITUD TIEMPO DE RESPUESTA

Peticion de consulta | Dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.
Peticion de informacién | Dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion.
Peticion de documentos | Dentro de los diez (10) dias siguientes a su recepcion.

Queja Dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a su recepcion, salvo
que exista un término especial aplicable.
Reclamo Dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a su recepcion, salvo
que exista un término especial aplicable.
Sugerencia Dentro de los treinta (30) dias habiles siguientes a su recepcion.
Felicitacion Dentro de los treinta (30) dias habiles siguientes a su recepcién,
cuando requiera respuesta.
Denuncia Dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a su recepcion, sin

perjuicio de los términos establecidos para actuaciones sujetas a
procedimientos especiales.

Nota: Los términos sefialados se aplicaran atendiendo la naturaleza del requerimiento y la normativa
que resulte pertinente. Cuando una solicitud se encuentre sometida a un procedimiento especial 0 a un
término especifico establecido por la legislacion aplicable, EMBOLIVAR S.A. E.S.P. observara el plazo
correspondiente.

Cuando excepcionalmente no sea posible resolver una peticion dentro del término establecido, se
informara al interesado antes del vencimiento del plazo, indicando las razones de la demora y el término
razonable en que se dara respuesta, de acuerdo con las disposiciones legales aplicables.

EFRENAL , IDALGO BAMBAGUE.
GERENTE R.L. EMBOLIVAR S.AE.S.P
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