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Asunto: Respuesta peticion No. 5608262024 de Bogota te escucha.
Respetado(a) Sefior(a) ANONIMO:

En nombre de la Direccién de Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania, me permito
brindarle un cordial saludo, en atencién su peticiéon radicada en el Sistema Distrital para la
Gestion de Peticiones Bogota te Escucha con el No. 5608262024 de fecha 17 de
diciembre de 2024, la cual se transcribe a continuacién:

“(...) PERSONA ANONIMA SE COMUNICA EL DIA 14/12/2024 SIENDO LAS
11:38 PM PARA INTERPONER UN RECLAMO A LA LINEA 195 POR EL MAL
SERVICIO, YA QUE EL DIA DE AYER A ESO DE LAS 10:30 DE LA NOCHE SE
COMUNICO CON LA LINEA EN EL AREA DE BOGOTA TE ESCUCHA PARA
COLOCAR UNA QUEJA A LA SUB RED DE NORTE, PERO AL COMUNICARSE
CON LA LINEA EL CONMUTADOR LO TUVO 40 MINUTOS POSTERIOR A
ELLOS DIO SUS DATOS Y SE CORTO LA LLAMADA, POSTERIORMENTE SE
VOLVIO A COMUNICAR, PERO NO LE CONTESTABA Y TAMPOCO LE
DEVOLVIAN LA LLAMADA SABIENDO QUE TENIA SUS DATOS
PERSONALES. PERSONA ANONIMA NO ESTA DE ACUERDO QUE PIDAN LOS
DATOS Y QUE EN EL MOMENTO QUE SE CORTE LA COMUNICACION NO LE
DEVUELVAN LA LLAMADA Y POR TEMAS DE SEGURIDAD NO LE GUSTA
SUMINISTRAR ESA INFORMACION. (...)" (SIC)

Sobre el particular, me permito presentar a usted una disculpa por las molestias
generadas al comunicarse con nuestro canal telefénico. Al respecto me permito sefialar
que, de acuerdo con el procedimiento de validacién interna en la operacién del canal
telefonico se identifico en relaciéon con la hora y fecha sefialada en la peticion, se presentéd
falla tecnolégica afectando la continuidad y calidad del servicio.

Ante las eventuales fallas tecnol6gicas se despliegan las acciones correspondientes para
garantizar la continuidad y comunicacién con la ciudadania desde la Linea 195; sin
embargo, los eventos tecnolégicos de esta indole sobrepasan la capacidad operativa
permanente.

Respecto a la devolucion de llamadas se validara la viabilidad y necesidad de incluir
dentro de los servicios con los que cuenta la Linea 195.
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Agradecemos la informacion remitida, ya que ello contribuye a la adopcién de medidas
institucionales tendientes a la mejora de nuestros procesos y procedimientos.

En el marco de las competencias legales y reglamentarias dispuestas en el Decreto
Distrital 140 de 2021, la Direccién del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania de la
Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota reforzé el cumplimiento de los tiempos
estipulados en los protocolos de atencién establecidos en el Manual de Servicio a la
Ciudadania.

Le recuerdo nuestro compromiso en la prestacion de los servicios, satisfacer las
necesidades y expectativas de la ciudadania teniendo como objetivo la prestacion del
servicio de una manera Caélida, Amable, Digna, Efectiva. Es importante tener en cuenta
que el servicio a la ciudadania, en la Secretaria General se fundamenta en: “Estoy
#ATuServicio, y entre tu y yo nos la jugamos por el BUEN TRATO”

Finalmente, en caso de que requiera informacién sobre tramites, servicios y/o campafas
de las entidades distritales y nacionales, publicas y privadas que hacen parte de la Red
CADE; pongo a su disposicién los siguientes medios:

e Linea 195, la cual tiene disponibilidad de domingo a domingo las 24 horas del dia.

e Chatico-Bogota ingresando a través del siguiente enlace
https://bogota.gov.co/tag/portal-bogota a mano derecha encontrara un icono
“CHATEA" para la interaccién con un agente, o escribiendo a través de la linea de
WhatsApp 316 0231524. Horario de atencion de lunes a viernes de 7:00 am. a
7:00 p.m., y sabados de 7:00 a.m. a 12:00 p.m.

e SuperCADE Virtual descargando la aplicacion mévil Gobierno Abierto Bogota,
accediendo igualmente a servicios 100% virtuales.

Agradezco su amable atencién.

Cordialmente,
7

/W
ENRIQUE CUSBA GARCIA
_DIRECCION DEL SISTEMA DISTRITAL DE SERVICIO A LA CIUDADANIA
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