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Asunto: Informe de Peticiones, Quejas y Recursos en cumplimiento a la Ley de Trasparencia
1712/2014 y Resolucién 3564 del 2015

De conformidad con el No. oficio 650-104 del 9 Septiembre de 2019, referente a la actualizacion de
Pagina Web-MIPG- indice de trasparencia y acceso a la informacion- ITA, remitimos informe
comparativo del segundo trimestres del afio 2019 y 2020 de Peticiones, Quejas y Reclamos,
recepcionados por la Empresa, en cumplimiento a los criterios establecidos en la Resolucion 3564 de

2015.

INFORME DE PETICIONES QUEJAS Y RECLAMOS RESOLUCION 3564 DE 2015
SOLICITUDES
SOLICITUDES TOTAL
TRIMESTRE EN LA QUE
TIEMPO DE TIEMPO DE TIEMPO DE |TRASLADAS A SOLUCITUDES
ABRIL A |PETICIONES QUEJAS RECLAMOS SE NEGO
RESPUESTA RESPUESTA RESPUESTA|  OTRA POR
JUNIO 2019 ACCESO A LA
INSTITUCION TRIMESTRE
INFORMACION
ABRIL 215 10 dias 1 10 dias 1217 15 dias 0 0 1433
MAYO 285 10 dias 4 10 dias 1164 15 dias 0 0 1453
JUNIO 222 10 dias 10 dias 919 15 dias 0 0 1142
TOTAL 722 6 3300 4028
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INFORME DE PETICIONES QUEJAS Y RECLAMOS RESOLUCION 3564 DE 2015
SOLICITUDES
SOLICITUDES TOTAL
TRIMESTRE EN LA QUE
TIEMPO DE TIEMPO DE TIEMPO DE | TRASLADAS A SOLUCITUDES
ABRIL A |PETICIONES QUEJAS RECLAMOS SE NEGO
RESPUESTA RESPUESTA RESPUESTA OTRA POR
JUNIO 2020 ACCESO A LA
INSTITUCION TRIMESTRE
INFORMACION
ABRIL 188 10 dias 1 10 dias 418 15 dias 0 0 607
MAYO 322 10 dias 0 10 dias 401 15 dias 0 0 723
JUNIO 416 10 dias 0 10 dias 868 15 dias 0 0 1284
TOTAL 926 1 1687 2614

Si analizamos las cifras del primer trimestre del 2020, (Abril, Mayo y Junio), con respecto a las cifras
del primer trimestre del afio anterior, vemos que hay una disminucion significativa de 1.414
reclamaciones, esto obedece a que a partir de la declaracion de emergencia sanitaria a causa Covid -
19, alas medidas decretas por el gobierno nacional y municipal, para la prevencion y mitigacion del la
propagacion del virus, la Empresa cerro el punto presencial de atencion al usuario, lo que influyo
directamente en la reduccién de la interposcion de los diferentes PQR, por el tiempo que duro la
adaptacion de nuestros usuarios a las nuevas plataformas electrénicas implemetadas por el IBAL SA
ESP OFICAL en virtud del decreto 491 de 2020.
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JOHANNA Ma. CAZARES HERNANDEZ
Gestion de Atencion al Cliente y P.Q.R. (E)

Cordialmete,

C.C Dr. Oscar Andrés Gutiérrez. Director Comercial y Servicio al Cliente
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