
Principales Cambios 

Flujo de Atención de  Consultas y Reclamos EPS 

Recibe respuesta de 
reclamo de IPRESS 

Recibe comunicación 
de traslado y que se 
declina competencia 
bajo responsabilidad 

Deriva reclamo 
bajo 

responsabilidad 
de la IPRESS 

 (e-mail) 

Comunica reclamo 

Recibe respuesta de 
IAFAS (e-mail) 

IPRESS IAFAS USUARIO 

¿Es de su 
competencia? 

Atiende y comunica 
respuesta del 

reclamo 

Atiende y comunica 
respuesta del 

reclamo  (e-mail) 

NO 

S
I 

Registra reclamo 
(Aury Egoavil) 

Recibe Ficha de 
salud con el N° del 

reclamo IAFAS 02 días útiles 

Registra reclamo 

Envía 
información 

Envía 
información 

Ficha de 
Salud 

Recibe N° de Reclamo 
de IPRESS 

Respuesta:  
 
Reclamo máximo en 30 días útiles 
 
Consulta máximo en 05 días útiles 

Recibe copia del 
Informe de Resultados 
el Reclamo de IPRESS 

Realiza consulta  

Todos los trámites relacionados con los reclamos de los usuarios antes la EPS, así como las quejas ante SUSALUD son gratuitos 


