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Asunto: Respuesta Peticion No. 2727802025 - Bogota Te Escucha
Respetado Sefior(a) Anénimo:

En nombre de la Direccién del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania, reciba un
cordial saludo. En atencién a su peticién radicada en el Sistema Distrital para la Gestién
de Peticiones Bogota Te Escucha con el No. 2727802025 de fecha 05 de junio de 2025,
en la cual indica:

(...) PERSONA ANONIMA SE COMUNICA EL DIA 05/06/2025 SIENDO LAS 6:51 AM
PARA INTERPONER UNA QUEJA CONTRA LA FUNCIONARIA NANCY RIANO,
ASESORA DE LA LINEA 195 DEBIDO A LA ATENCION DEFICIENTE Y TRATO
IRRESPETUOSO RECIBIDO DURANTE UNA LLAMADA REALIZADA A LAS 6:45A. M.

LA PERSONA ANONIMA SE COMUNICO CON LA FINALIDAD DE CANCELAR UNA CITA
MEDICA, YA QUE EN LA SUBRED NORTE NO OBTUVO RESPUESTA SOBRE EL
PROCEDIMIENTO. SIN EMBARGO, LA ASESORA INDICO QUE DEBIA VOLVER A
COMUNICARSE CON LA SUBRED, CON SUPERSALUD O PRESENTAR LA QUEJA EN
BOGOTA TE ESCUCHA. A PESAR DE QUE EL CIUDADANO EXPLICO QUE YA HABIA
SEGUIDO DICHOS PROCEDIMIENTOS, SOLO REQUERIA LA CANCELACION DE LA
CITA Y DENUNCIAR EL PESIMO SERVICIO DE BOGOTA TE ESCUCHA.

DURANTE LA CONVERSACION, LA ASESORA NANCY RIANO INTERRUMPIO
CONSTANTEMENTE LA PERSONA, SIN PERMITIRLE EXPRESARSE LIBREMENTE, LO
QUE SE CONSIDERA UN TRATO IRRESPETUOSO. ANTE ESTA SITUACION, SE
SOLICITA QUE LA ENTIDAD PERTINENTE TOME MEDIDAS PARA MEJORAR LA
CALIDAD DE ATENCION Y EVALUAR EL COMPORTAMIENTO DE LA ASESORA,
ASEGURANDO UN SERVICIO ADECUADO PARA LOS CIUDADANOS TAMBIEN SE
SOLICITA QUE SER ECHADA DE SU CARGO.

SE ESPERA UNA RESPUESTA PRONTA Y UNA SOLUCION EFECTIVA A ESTA QUEJA.
(..)” (SIC)

Sobre el particular, me permito presentar a usted una disculpa por las molestias
generadas por la situacion descrita en la peticion al comunicarse con nuestro canal
telefonico. Conforme al procedimiento de calidad establecido, se llevé a cabo la
verificacion del reporte de la llamada realizada por su parte a la Linea 195 el pasado 5 de
junio de 2025, a las 6:38 a.m.

Cra8No.10-65
Codigo postal 111711
Tel: 381 3000 W
www.bogota.gov.co s
Infoc Linea 195 caisi wo

SHRETARIA
|

4233300-FT-012 Versién 05



*

BOGOT/\

Durante dicha revision, se evidencié que la asesora encargada presenta oportunidad de
mejora respecto a la atencion y cumplimiento de protocolos de atencion. En este sentido,
se genera la respectiva retroalimentacién con el area de operacién para implementar los
planes respectivos y evitar que esta situacién se vuelva a presentar.

Asi mismo se llevara a cabo el seguimiento y monitoreo a la gestién de la asesora, con el
fin de evaluar la aplicacién de los planes de mejora en el procedimiento para la atencion
de las llamadas.

En el marco de las competencias legales y reglamentarias dispuestas en el articulo 30
numeral 6 del 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, realizé refuerzo
en las recomendaciones generales para la atencién de atender las llamadas de manera
amable y respetuosa en cumplimiento al Manual de Servicio a la Ciudadania del Distrito
Capital.

Nuestro compromiso en la prestacion de los servicios en la Red CADE es satisfacer las
necesidades y expectativas de la ciudadania teniendo como objetivo la prestaciéon del
servicio de una manera Célida, 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 ta y yo nos la jugamos por el BUEN TRATO".

Por otra parte, si requiere informacién sobre novedades en la atencién, horarios, tramites,
servicios y/o campafias de las entidades distritales y nacionales, publicas y privadas que
hacen parte de la Red CADE; dejo a su disposicién los siguientes medios de interaccion:

« Guia de Tramites y Servicios puede acceder a través del siguiente enlace:
https://bogota.gov.co/servicios/quia-de-tramites-y-servicios.

« Linea 195: atencion telefénica disponible de domingo a domingo las 24 horas del
dia.

« Chatico Bogota: ingrese al siguiente enlace hitps:/bogota.gov.co/, y a mano
derecha encontrara el icono “CHATEA" para interactuar con un agente, o escriba a
través de la linea de WhatsApp 316 0231524. Horario de atencién de lunes a viernes
de 7:00 a.m. a 7:00 p.m. y sabados de 7:00 a.m. a 12:00 m.

Agradezco su amable atencién.

Cordiaimente, — ———

/ENRTQ(UE CUSBA GARCIA

e Director del Sistefar Distrital de Servicio a la Ciudadania
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