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Asunto:respuesta requerimiento — atencién linea de emergencia

En atencion al requerimiento instaurado através de la plataforma SIPQRS, mediante solicitud No. 911470-
20260530, en-la cual se manifiesta inconformidad respecto-a’la presunta falta decatencién vy finalizacion
intempestiva de llamadas en.la'linea de emergencia, me permito informar;

Una vez verificada la informacion, se precisa que la linea de emergencia es atendida a traves del Centro
Automatico' de Despacho (CAD), donde se recepcionan, registran y gestionan todos: los requerimientos
ciudadanos mediante el sistema SECAD, el cual permite dejar trazabilidad de cada llamada ingresada:

En este sentido, es pertinente indicar que:

e, “Todas las llamadas que‘ingresan al sistema son registradas y direccionadas a los operadores de
despacho, quienes posteriormente asignan el motivo de policia @ las patrullas en terreno.para su
atencion:

¢ No'es politica institucional omitir, interrumpir o desatender los requerimientos. ciudadanos; por el
contrario, se actta bajo principios de oportunidad, respeto y servicio ada comunidad.

e Una vez recibido\el requerimiento, este-es tramitado conforme a-la disponibilidad de los recursos
operativas y, priorizacion de los casos.

No obstante, es importante sefialar'que, en su peticidon.no-esté establecida la fecha, en la cual la institucidn
no'atendid su requerimiento, aunado a esto es preciso indicar que desde el “17/03/2026 al 25/04/2026 se
presentaron novedades técnicas en la prestacién del servicio de la linea de emergencia 123,por parte de
los operadores‘de telecomunicaciones;,situacién que generd intermitencias y afectaciones en la recepcién
de algunas-llamadas, ajenas a la voluntad institucional.

Dicho escenario_ pudo“incidir en la percepciéon de la atencién recibida; sin embargo, se-han-venido
adelantando gestiones permanentes con los operadores del servicio, con el fin de lograrda normalizacion
del canal-de comunicacion.

Sin perjuicio de lo anterior, se toma atenta nota de lo manifestado, con-el fin de:

e _Reforzar los protocolos de atencion al ciudadano.en'la linea de emergencia:
e’ Recordar al personal la importancia de la escucha activa, trato adecuado y correcto tramite delos
requerimientos ciudadanos.

Finalmente, se invita a la ciudadania'a continuar haciendo.uso de los canales institucionales, reiterando el
compromiso de la Policia Nacional con la atencién oportuna y efectiva de los motivos de policia.
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