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1. Introduccion

La Red CADE es un pilar fundamental de la politica publica distrital para garantizar el acceso equitativo,
cercano y confiable a los tramites y servicios del Distrito de Bogota. A lo largo de mas de tres décadas, ha
permitido acercar la administracion a la ciudadania, consoliddndose como un referente de atencidén
presencial y multiservicio que facilita la relacidn entre las personas y las entidades publicas.

No obstante, el diagndstico integral realizado en la Fase 1 del proyecto evidencio que, pese a su valor, la Red
CADE enfrenta brechas y retos que limitan su capacidad para responder a las expectativas actuales de la
ciudadaniay a los estandares modernos de prestacion de servicios. Estos desafios se expresan en multiples
dimensiones: juridica, financiera, territorial, arquitectdnica, de gobernanza, tecnolégica, comunicacionaly de
posicionamiento de la marca CADE. Este panorama demuestra la necesidad de avanzar hacia una red mas
moderna, sostenible y verdaderamente centrada en las personas, lo cual exige una transformacion integral
que articule procesos, infraestructura, capacidades tecnoldgicas y un sistema de gobernanza robusto y
coherente.

Con esto en mente, el propdsito de este documento es presentar la propuesta del nuevo modelo integral La
Red de los Terceros Espacios (Red CADS3), unavisién renovada que redefine el acceso a tramitesy servicios en
Bogota. Este modelo aborda de manera directa las brechas identificadas, plantea soluciones estructurales y
propone una ruta clara para consolidar un sistema eficiente, sostenible y con calidad en su servicio.

En cuanto a su alcance, este documento desarrolla de manera integral la propuesta del nuevo modelo de
operacion para la Red CADE, articulando tanto su visién conceptual como los elementos necesarios para su
puesta en marcha. En primer lugar, presenta la fundamentacion técnica y conceptual que da origen a la Red
de los Terceros Espacios, explicando como este modelo redefine el acceso a tramites y servicios mediante un
enfoque centrado en la ciudadania y respaldado por tecnologia, datos y reglas operativas comunes.
Posteriormente, describe el esquema general del modelo, sus principios orientadores, los habilitadores clave,
los actores involucrados y las promesas de valor que estructuran su funcionamiento.

El documento también presenta los cuatro ejes estratégicos de la nueva red (experiencia ciudadana,
inteligencia, sostenibilidad y un eje transversal), detallando los cambios y capacidades que deben
desarrollarse en cada uno para garantizar su operacion. Finalmente, se plantea una ruta de implementacioén
dividida en cuatro tramos, que ofrece una hoja de ruta secuencial y practica para avanzar hacia la
transformacion integral de la Red CADE.
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2. Conceptualizacion del modelo

El nuevo Modelo Integral denominado La Red de los Terceros Espacios (Red CAD3) redefine el acceso a
trdmites y servicios en el Distrito de Bogotd mediante un enfoque centrado en la ciudadania, soportado por
tecnologiay datos, con reglas comunes para garantizar la sostenibilidad operativay un sistema de gobernanza
robusto. En este modelo se establece la necesidad de avanzar de un modelo de ventanillas de tramite a
terceros espacios civicos, puntos de encuentro y articulacion del Estado con la ciudadania, capaces de
resolver y acompanar necesidades en multiples dimensiones de la vida cotidiana.

4

En ese sentido, la Red CADS3 se define como: "La Red de terceros espacios de Bogota" donde se facilita la
experimentacion y cuya vocacion renovada transita de enfocarse en resolver a enfocarse en acoger al
ciudadano con una experiencia unificada del Distrito de Bogota donde todas las entidades aportan y en la cual
los datos y modelos predictivos de necesidades del ciudadano se convierten en un pilar fundamental,
facilitando la articulacion de la infraestructura fisica de la Red dentro del ecosistema de equipamientos
publicos a nivel de las Unidades de Planeamiento Local (UPL) y clasificandolas por niveles de complejidad. En
este nuevo modelo, el funcionario polivalente con ayuda de la tecnologia y la clasificacion de tramites y
servicios por niveles de complejidad se articulan para mejorarla”

Diagrama 1. Definicién del nuevo modelo de operacion de la Red CADE.

Red CAD3

“La Red de terceros
espacios de Bogotd"

I
Pasa de resolver a m a partir de

trels ejes
Sostenibilidad Inteligencia Experiencia
i h . N .
Todas las entidades distritales A partir de un aporte intensivo de datos y Se ofrece al ciudadano con una
aportan y son modelos predictivos se anticipan las experiencia unificada del Distrito
corresponsables de la Red necesidades del ciudadano de Bogota en lespacios
T ’ T EIENETTEE donde se hacen mas
' N\ ) ) que tramites
Se genera un LG Se apoya en los equipamientos
R ffuncionario existentes de las UPL - Unidades BOGOT’\
T, con ayuda de la de Planeamiento Local
tecnologia, adquiere un papel
primordial I~
=2
L A R
\_ o ) x

Fuente: Elaboracion propia RenoBo (2025).

Como se evidencia en el Diagrama 1, en este modelo existen varios elementos que se denominan
habilitadores. Los principales cambios del modelo de definen a continuacion:

1. Experiencia unificada del Distrito de Bogota: este elemento se refiere a avanzar paulatinamente
en la logica de relacionamiento con el ciudadano en favor de atender todos los tramites en todos los
puntos de la Red, superando la fragmentacioén de la atencidn entre entidades
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2. Red CAD3 dentro de la estructura de equipamientos de la ciudad: Los puntos de atencién de la
Red CADE son una pieza clave dentro de la Red de equipamientos de servicios sociales y del
cuidado. En esa linea las infraestructuras de la Red CAD3 incorporan lineamientos de
multifuncionalidad e hibridacion incluidos en el Plan de Ordenamiento Territorial y el Plan Maestro
del Cuidado vy los Servicios Sociales con el fin de lograr la Bogota de los 30 minutos.

3. Funcionario polivalente: se refiere al colaborador con competencias técnicas, digitales y
relacionales que le permiten asumir de manera planificada y flexible varios roles para la atenciény
resolucion de tramites de bajay mediana complejidad de todas las entidades presentes en la Red.

4. Corresponsabilidad de la Red: el modelo plantea la necesidad de contar con instrumentos
financieros que faciliten la participacion de todas las entidades distritales en pro de mayor
compromisoy corresponsabilidad. Asi mismo, lograr reinvertir los recursos capturados de entidades
nacionalesy privadas para mejorar la experiencia y oferta de servicios.

5. Intensidad en datos y modelos predictivos: enla Red CAD3 lainteroperabilidad de bases de datos,
la territorializacién de los puntos de atencion, la captura de datos en tiempo real y la incorporacion
de modelos predictivos de necesidades permiten mejorar la oferta, dinamizar los espacios con
nuevos requerimientos y facilitan la programacion de los espacios y administracion de la Red.

En esa misma linea, la Red de los Terceros Espacios consolida siete principios que se listan en la Tabla 1 por
cada uno de los ejes: sostenibilidad, inteligencia y experiencia:

Tabla 1. Principios del modelo CADS3.

Principios

Sostenibilidad La Red CADS se sostiene entre todos
La Red CAD3 opera con reglas comunes que se adaptan a la diversidad de la
prestacion de servicios

Inteligencia Un ciudadano realiza sus tramites en un desplazamiento maximo de 30
minutos.

La Red CADS3 es proactiva y usa los datos para evolucionar y anticiparse a las
necesidades del ciudadano

Experiencia Toda la oferta del Distrito en todos los puntos de atencién bajo una misma
identidad
La Red CADS3 es el Unico interlocutor en la experiencia del ciudadano

Fuente: Elaboracion propia RenoBo (2025).

*
R E N O BMOQ Pagina 81213 2%5 BOGO.;.*

¥ DESARROLLO URBANO ALCALDIA N.V\YUR
OF BO0OTA Documento Técnico del modelo Operativo DE BOGOTA DC.

Modelo de Operacion Integral de la Red CADE



3. Esquemageneral del modelo
El nuevo modelo de operacion define una serie de habilitadores (Diagrama 2) o principales cambios con
respecto al modelo actual.

Diagrama 2. Habilitadores del nuevo modelo de operacion de la Red CADE.
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Fuente: Elaboracién propia RenoBo (2025).

A continuacién, se mencionan los principales cambiosy catalizadores del nuevo modelo:

Decreto y marco juridico-operativo unificado. Este habilitador unifica regulaciones dispersas y establece
que todas las entidades distritales hacen parte de la Red CADS3. Define roles, responsabilidades, obligaciones
y mecanismos de operacion, dando seguridad juridica, estabilidad y autoridad rectora a la Secretaria General.

Con este decreto se pasa de acuerdos voluntarios a obligaciones institucionales claras y se habilita la
trazabilidad normativa y contractual que sustenta el nuevo modelo.

Fondo comuin multifuente. El nuevo modelo establece un mecanismo de cofinanciacién y sostenibilidad
financiera basado en aportes proporcionales por demanda y capacidad presupuestal de las entidades.
Ademas, habilita esquemas de aprovechamiento econdmico y vinculacién privada para infraestructura,

servicios complementarios y mantenimiento. Con este habilitador la Red tiene el potencial de consolidar una
base financiera estable que viabiliza la expansién y modernizacién.

Estandarizacion de convenios y ANS. Introduce acuerdos de servicio estandarizados, con métricas
objetivas, minimos de personal, perfiles requeridos, tiempos de respuesta y obligaciones de actualizacion de

informacidén. Transforma el vinculo entre CADE y entidades pasando de convenios formales pero laxos a

compromisos medibles con consecuencias en caso de incumplimiento. Permite monitorear el desempefio
por entidad y mejora la interoperabilidad y confiabilidad del servicio.
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Plataforma unificada de datos. Este habilitador conceptualiza infraestructura tecnolégica integrada para
registrar cada interaccidn ciudadana, conectar todos los canales y facilitar el seguimiento en tiempo real del
servicio. Ademas, habilita analitica avanzada, prediccion de demanda y caracterizacion del usuario por
eventos de vida.

Talento humano polivalente. Transforma el perfil del personal de atencion, pasando de funcionarios por
entidad a asesores polivalentes con competencias transversales y formacion unificada. Permite segmentar la
atencion por complejidad, reducir filas, aumentar resolucién en primer contacto y ofrecer una experiencia
mas humana y util. Este habilitador modifica la cultura de atencidn, profesionaliza el servicio y reduce la
dependencia de estructuras burocraticas.

Modelo omnicanal interoperable y predictivo. Conecta presencial, web, kioscos, WhatsApp y Linea 195 en
un unico flujo de servicio, evitando reinicios y repeticiones. En esa conexién, el ciudadano es reconocido por
su necesidad, no por el canal escogido.

Reorganizacion territorial y optimizacion geoespacial de la Red. Con este habilitador, la ubicacién y
distribucién de los CADE se define con base en datos de movilidad, de poblacién, pobreza, empleo y
accesibilidad. Permite relocalizar puntos redundantes, abrir en zonas deficitarias y conectar CADE con PLMB
y SLMB, TransMiCable, entre otras redes de transporte urbano.

Estandares de disefio y espacialidad de tercer espacio. En este habilitador se define un marco
arquitecténico y de servicio que transforma las sedes de un modelo frio y burocratico a un espacio civico
acogedor que fomenta la interaccion, autogestion y aprendizaje.

Modelo de marca y comunicacion. El modelo plantea la evolucién de la Red CADE hacia una identidad
cercana y conectada con eventos de vida y narrativa de servicio Util. Las tres premisas sobre las cuales se
define la marca son el acoger, los terceros espacios y conectar.

4. Descripcion de habilitadores y cambios por eje
4.1 Eje de servicio y experiencia ciudadana

411

Propésito de la nueva experiencia

El propdsito funciona como una brujula para una organizacion (Risdon & Quattlebaum, 2018): una visidn clara
orientalatoma de decisiones, fortalece laempatia con los usuariosy promueve la colaboraciény la alineacién
entre equipos. Esto se traduce directamente en mejores experienciasy resultados. Asi mismo, opera como el
hilo conductor que determina por qué existe el servicio, qué debe lograr y cdmo debe funcionar cada uno de
sus componentes, garantizando que todos —ciudadanos y equipos técnicos— trabajan hacia un mismo
resultado de valor.

En este sentido, y considerando que las principales oportunidades de mejora del servicio de la Red CADE se
centran en transformar tramites en experiencias, integrar la Red con la vida de la ciudad, acoger a los
ciudadanos, fortalecer la confianza en el Distrito y ser un espacio ideal para funcionarios, se establecen las
siguientes premisas que orientan el nuevo propésito del modelo CADS:

RENO

Educar en tramites, servicios y procesos de la ciudad.

Brindar y acoger a la ciudadania en espacios fisicos comodos y significativos para el encuentro y la
vida ciudadana.

Acompanar el inicio de la relacién de las personas con la ciudad en términos de tramites y servicios.

Acompanfar la resoluciéon de tramites y servicios de manera efectiva en todos los momentos del
servicio.

Ofrecer espacios comodosy acogedores a funcionarios.
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e Ofrecer una oferta articulada de servicios publicos y privados que complementen la atencidn
tradicionaly fortalezcan la experiencia ciudadana.

e Conectar ala ciudadania con los programas que ofrece la ciudad.

La integracion de estos seis atributos establece el marco que orientara cada interaccion en la Red CAD3. Para
que el proposito y los atributos se traduzcan en una experiencia tangible, es necesario definir los momentos
del servicio, los canales y los elementos que soportan su operacion. La siguiente seccion presenta la nueva
experiencia de servicio y los componentes que haran posible materializar esta visién en cada punto de
contacto con la ciudadania.

4.1.2 Ofertade la Red CAD3

A partir del analisis de referentes como ChileAtiende, Service Canaday otros, se evidencia unatendencia clara
en la transformacidn de los servicios publicos: sacar a las entidades del centro de la experiencia y posicionar
a la ciudad como el principal referente de relacién con la ciudadania. En estos modelos, la complejidad
institucional se gestiona al interior del sistema, mientras que el ciudadano interactia con un frente de
atencion unico, comprensible y coherente.

4.1.2.1 Enfoque de la oferta

A. Servicio centrado en la ciudadania

En esa misma logica, la Red CAD3 se concibe como elintermediario entre la ciudadaniay la ciudad. No es una
suma de entidades, sino un ecosistema integrado de tramites, serviciosy experiencias que hoy se encuentran
dispersos. Desde la perspectiva del ciudadano, la relacién no ocurre con instituciones aisladas, sino con la
ciudad como un todo, a través de una red de puntos fisicosy canales que garantizan acceso integraly continuo
a la oferta publica y complementaria, sin importar el territorio ni la complejidad de la necesidad.

La oferta de la Red CADS3 se estructura entonces a partir de una premisa central: la ciudadania no deberia
tener que entender cémo funciona el Distrito y el Estado para poder acceder a sus servicios. Por ello, el modelo
traslada la complejidad institucional al back del servicio y presenta una oferta unificada, organizada por
necesidades, situaciones de viday momentos del journey ciudadano.

Este enfoque implica que la Red CAD3 no solo informa o ejecuta tramites, sino que:
e explica qué puede hacer una persona en la ciudad,
e orienta sobre condiciones de acceso, alternativasy rutas posibles,
e acompaha latoma de decisiones,
e reduce laincertidumbre asociada a los procesos publicos,
e fortalece la autonomia progresiva del ciudadano.
Brinda un espacio idéneo para el encuentro y la construccion de ciudadania.

Asi, cada interaccién se convierte en una oportunidad para educar, orientar y construir confianza,
transformando la experiencia con el Distrito en una relacién mas claray humana.

Este enfoque ha demostrado mejoras consistentes en claridad, continuidad del servicio y percepcion de
coherencia, especialmente en ciudades con alta diversidad territorial y social. En ese sentido, elmodelo CAD3
se alinea con buenas practicas internacionales de disefio de servicios publicos centrados en las personas,
donde el sistema se organiza alrededor del ciudadano y no al revés.
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B. Ofertainclusiva, accesible y equitativa para toda la ciudadania

La oferta de la Red CAD3 se disefia bajo un principio de accesibilidad universal y disefio para todos,
garantizando que cualquier persona —incluidas aquellas en condicion de discapacidad, movilidad reducida o
necesidades especificas— acceda a la misma oferta, sin rutas diferenciadas ni experiencias de menor
calidad.

Este enfoque se alinea con el marco normativo colombiano y con estandares internacionales de derechos
humanos, que establecen la obligacién del Estado de eliminar barreras y realizar ajustes razonables para
garantizar el acceso pleno a los servicios publicos.

En coherencia con este principio, la Red CADS3:
e Elimina las filas como mecanismo estructural de atencidn.
e Disefia espaciosy mobiliario accesibles desde su concepcion.
e Forma alos roles del servicio para orientar y acompanar sin estigmatizar.
e Ajusta lostipos de atencidén segun la necesidad concreta, no segun el perfil del ciudadano.

La accesibilidad no se concibe como un servicio preferencial, sino como una condicién estructural del
modelo, asegurando equidad, dignidad y coherencia en toda la experiencia.

4.1.2.2 Componentes de la oferta de la Red CAD3

El sistema integrado de servicios que responde a las necesidades reales de la ciudadania y a la complejidad
de lavida urbana. No se centra Unicamente en resolver tramites, sino de ofrecer una experiencia completa de
relacién con la ciudad, en la que las personas puedan acceder a servicios esenciales, encontrar apoyo y
bienestar durante su visita, y/o conectarse con una oferta de valor alineada con las vocaciones del territorio.
Para ello, el modelo organiza la oferta en tres grandes categorias complementarias, que operan de manera
articulada en los distintos formatos de la Red:

4.1.2.2.1 Servicios esenciales

Los servicios esenciales constituyen el nucleo de la oferta de la Red CAD3. Corresponden a los tramites y
servicios de mayor demanda ciudadanay son, en la practica, larazén principal por la cuallas personas acuden
a la Red. Por esta razén, el modelo establece que estos servicios deben estar disponibles en todos los puntos
CAD3, sin excepcion.

Este enfoque parte de un principio central del modelo: el ciudadano no debe desplazarse a otro lugar porque
una entidad especifica no se encuentra en un punto determinado. Desde cualquier CADS, la ciudadania debe
poder iniciar, avanzar y resolver la totalidad de los tramites del Distrito, independientemente del formato, la
sede o la entidad responsable del servicio.

La cobertura de los servicios esenciales se garantiza mediante una combinacién de tipos de atencién,
estrategias de omnicanalidad y formatos de servicio que permiten adaptar la experiencia a la complejidad de
cada necesidad. Sin embargo, la disponibilidad no se limita a la ejecucion del tramite. Incluye también
informacion clara, orientacion previa, verificacién de requisitos, acompafiamiento durante el proceso y cierre
efectivo, asegurando continuidad, trazabilidad y evitando reprocesos innecesarios.

De esta manera, la Red CAD3 opera como un frente Unico de acceso a los servicios del Distrito, integrando
una oferta que hoy se encuentra fragmentada y permitiendo que la ciudadania se relacione con la ciudad de
forma coherente, continua y predecible, independientemente de cdmo se organice internamente la
institucionalidad.
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EnlaTabla 2 se presentan ejemplos de los servicios esenciales, construidos a partir del analisis de los tramites
actualmente mas demandados en la Red:

Tabla 2. Servicios esenciales.

Tipo de oferta Servicios incluidos en el modelo CAD3

Servicios esenciales | Gestion fiscal: tramites de la Secretaria Distrital de Hacienda (Impuesto Predial,
(tramites clave) Impuesto de Vehiculos).

Servicios publicos: tramites y PQRSD de ENEL Colombia y EAAB (energia,
acueducto y alcantarillado).

Servicios sociales: tramites del SISBEN (inclusion, actualizacion, retiro) con la
Secretaria Distrital de Planeacion.

Pensiones y asesoria: orientacion, radicacién, certificados y consultas de
Colpensiones.

Documentacion: informacién, agendamiento y orientacion para expedicion de
documentos de identidad (Registraduria).

Orientacion general: informacidn transversal sobre tramites, servicios y rutas de
acceso a la ciudad.

Fuente: Elaboracion propia RenoBo (2025).
4.1.2.2.2 Oferta convocacion

La oferta con vocacion es la expresion mas visible del giro que propone el modelo CADS3: pasar de puntos
centrados exclusivamente en tramites a equipamientos ciudadanos vivos, donde la relacidén entre la
ciudadania y el Estado se amplia mas alla de la gestion administrativa. Esta oferta tiene como eje el Tercer
Espacio, entendido como la capa experiencial del servicio.

La oferta del Tercer Espacio se organiza en tipologias de actividades que responden tanto a las necesidades
del territorio como a la diversidad de intereses de la poblacién. Es, ademas, la forma en que el nuevo modelo
materializa la estrategia distrital de “CADEs con Vocacién”, permitiendo que cada punto desarrolle una
identidad propia sin perder coherencia con la Red. Estas tipologias incluyen actividades culturales —como
presentaciones artisticas, muestras, cine foros o charlas—; actividades comunitarias orientadas al encuentro,
la participacion y el intercambio social; actividades pedagdgicas, que abarcan desde alfabetizacion digital y
acompafamientos tematicos hasta ejercicios de prototipado ciudadano con entidades; y actividades
comerciales o econémicas, como ferias de emprendimiento, muestras locales o dinamicas de economia
comunitaria.

Esta oferta también redefine la forma en que la Red se relaciona con sus aliados publicos y privados. A través
del CADB3, las entidades encuentran una plataforma para conectarse con la ciudadania no solo desde los
tramites, sino desde la cultura, la pedagogia, la participaciény la vida cotidiana, fortaleciendo el vinculo entre
la ciudady quienes la habitan.

En la Tabla 3 se presentan ejemplos de los servicios que pueden componer la Oferta con Vocacion, ilustrando
como el Tercer Espacio amplia el valor del CAD3y convierte cada visita en una experiencia mas rica, cercana
y relevante para la ciudadania.
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Tabla 3. Servicios con Vocacién*

Tipo de oferta

Servicios incluidos en el modelo CAD3*

Servicios culturales

Programacioén cultural distrital; muestras artisticas y exposiciones
itinerantes; cine foros y/o conversatorios; difusion de agendas
culturales locales y distritales; activaciones asociadas a hitos y
campanfas de ciudad.

Servicios pedagogicos y de
alfabetizacion ciudadana

Alfabetizacion digital basica; talleres para comprender tramites y
requisitos; jornadas pedagdgicas sobre derechos, deberes vy
beneficios; acompafiamiento tematico en programas sociales,
financieros o laborales; ejercicios de co-creacién y prototipado
ciudadano con entidades.

Servicios comunitarios y de
participacién social

Espacios de encuentro comunitario; jornadas de participacion
ciudadana; socializacidn de politicas publicas; fortalecimiento de
redes comunitarias; orientacion psicosocial bdsica; activaciones con
organizaciones sociales y actores locales.

Servicios econémicos,
productivos y de
emprendimiento

Ferias de emprendimiento local; orientacién empresarial y financiera;
jornadas de inclusién financiera; muestras comerciales temporales;
activaciones de economia creativay cultural; articulacién con Camara
de Comercio y aliados privados.

Servicios de bienestary
cuidado

Espacios para nifios, nifias y adolescentes; actividades de lectura y
juego; servicios de descanso y permanencia comoda; actividades de
bienestar emocional y autocuidado; acceso a servicios basicos
(cafeteria, bafios dignos, zonas tranquilas)

Servicios estratégicos segun
vocacion territorial

Servicios de justicia y conciliacién; orientacion juridica basica;
mediacién comunitaria; servicios con enfoque diferencial
(discapacidad, género, poblacién étnica); brigadas tematicas; oferta
priorizada segun necesidades locales.

*Los servicios descritos tienen el objetivo de ejemplificar el tipo de experiencias que puedan pasar en el

Tercer Espacio, no de determinar de manera exclusiva lo que debe pasar en la Red para este tipo de

oferta, pues la seleccion de estos dependerd de las necesidades puntuales del territorio de cada punto y

la programacidn que disefien los Coordinadores de cada punto.

RENOE3O

EMPRESA DE RENOVACION
¥ DESARROLLO URBANO
DE BOGOTA

Pagina 14213

ALCALDIA MAYOR

Documento Técnico del modelo Operativo DE BOGOTA DC.

Modelo de Operacion Integral de la Red CADE

i i
¥ | BoGoT

*



Fuente: Elaboracién propia RenoBo (2025).
4.1.2.2.3 Beneficios adicionales de la experiencia CAD3

Ademas de los servicios y actividades que componen la oferta de la Red, el modelo CAD3 incorpora un
conjunto de beneficios adicionales que responden directamente a los principales puntos de dolor
identificados en la experiencia actual de la ciudadania. Desde la logica de la propuesta de valor, un servicio
publico no genera valor Unicamente por lo que ofrece, sino por como reduce fricciones, evita incertidumbre y
acompafa de manera efectiva las necesidades reales de las personas.

El disefio del nuevo modelo parte del reconocimiento de problematicas recurrentes en la experiencia de los
CADE: horarios rigidos, falta de continuidad entre canales, ausencia de seguimiento a casos no resueltos,
informacion fragmentada y visitas que terminan generando mas preguntas que soluciones. Frente a esto, la
Red CADS3 no solo reorganiza la atencion, sino que introduce beneficios estructurales que transforman la
relacién entre la ciudadania y la ciudad.

Entre estos beneficios se destacan:

e Horarios extendidos y flexibles, definidos segun la ubicacién del punto, las dinamicas del territorio
y la programacion del Tercer Espacio, permitiendo que el CADS siga siendo util mas alla del horario
tradicional de tramites.

e Programacion viva y cambiante, donde la oferta no es estatica ni repetitiva, sino que varia mes a
mes, generando motivos reales para regresar y fortaleciendo la relacién continua con la Red.

e Plataforma para emprendimientos y economia local, que convierte al CAD3 en un espacio de
visibilizacién, intercambio y fortalecimiento de iniciativas ciudadanas.

e Anticipacién a las necesidades, permitiendo que el ciudadano sea orientado de manera proactiva
por el Distrito, reduzca sorpresas en los tramites y llegue mejor preparado a cada interaccion.

e Omnicanalidadreal, que evita la repeticién de informacién y garantiza continuidad entre los distintos
canales de atencidn, reconociendo al ciudadano como una sola persona, sin importar por dénde se
relacione con la ciudad.

e Seguimiento a casos no resueltos en punto, asegurando que ninguna persona quede a la deriva
cuando un tramite no pueda cerrarse en la visita presencial. El modelo contempla orientacion clara
sobre los pasos a seguir, notificaciones oportunas y gestion activa del caso hasta su resolucion.

e Servicios basicos de soporte a la visita, como bafos dignos, cafeteria, impresionesy
conectividad, que reconocen las necesidades logisticas y de bienestar de la ciudadania durante su
permanencia en el CAD3.

En conjunto, estos beneficios no son afnadidos accesorios, sino parte integral de la experiencia CAD3. Son los
elementos que convierten al modelo en una propuesta donde la ciudadania no solo encuentra servicios, sino
una relacién mas clara, continua y respetuosa con la ciudad.

4.1.3 Atributos de la experiencia

La vision previamente expuesta se materializa operativamente a través de atributos de servicio. Estos
atributos, ademads de ser las caracteristicas que la ciudadania debe percibir en cada interaccién, funcionan

*
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como criterios de experiencia observables y evaluables que definen cdmo debe sentirse y cémo debe operar
el servicio desde la perspectiva del usuario.

A partir del diagndstico elaborado y del informe “Promesa del Servicio” del IBO — Laboratorio de Innovacion
Publica de Bogota, se identificé un conjunto de atributos ideales que los ciudadanos esperan de los servicios
en la ciudad: Claro, Accesible, Transparente, Eficiente y Agil. Sin embargo, considerando que el propésito del
nuevo modelo no busca unicamente claridad operativa o eficiencia en los procesos, sino también relaciones
de confianza, acompafamiento y un enfoque humano, se incorpora un sexto atributo: Cercano. La integracion
de estos seis atributos permite materializar la nueva visiéon del servicio y establece los principios que
orientaran la medicién de la experiencia ciudadana.

En consecuencia, el modelo de servicio CAD3, cuyo propdsito central es sostener relaciones duraderas y de
confianza con la ciudadania, se fundamenta en ser: claro, accesible, transparente, eficiente, agily cercano.

e Claro, porque toda la oferta del CAD3 (tramites, servicios y actividades complementarias), asi como
sus condiciones de acceso, se presentan de manera comprensible, coherente y adecuada al nivel de
cada persona, evitando barreras en la atencion, reduciendo la incertidumbre y fortaleciendo la
confianza en la Red.

e Accesible, porque todas las rutas de accién estaran visibles, disponibles y al alcance de cualquier
ciudadano. Esto implica procesos faciles de entender, canales sin fricciones, horarios adecuados y
espacios donde sea posible pedir orientacion sin obstaculos.

e Transparente, porque la informacion entregada sera veridica, coherente, trazable y accionable. Este
atributo evita reprocesos, reduce tiempos innecesarios y permite que el ciudadano confie en que lo
que se le informa es correcto y suficiente para avanzar.

e Eficiente, porque el servicioresuelve tramites y necesidades relacionadas con la ciudad con el menor
esfuerzo posible para el ciudadano, asegurando que cada interaccién contribuya de forma directa a
la solucion y evitando desplazamientos innecesarios o pasos repetidos.

e Agil, porque sera capaz de actuar, resolver y cerrar tramites de manera oportuna, idealmente en la
primera interaccion, evitando que el ciudadano tenga que regresar o repetir procesos.

e Cercano, porque acogerd, escuchara y acompafnara al ciudadano en su relacién con el Estado y el
Distrito. Este atributo es clave para construir confianza relacional, transformando la experiencia de un
tramite en unainteraccion significativa que reduce la ansiedad, genera seguridad y fortalece elvinculo
ciudadano-institucion.

La integracion de estos seis atributos establece el marco que orientara cada interaccion en la Red CADS3. Para
que el proposito y los atributos se traduzcan en una experiencia tangible, es necesario definir los momentos
del servicio, los canales y los elementos que soportan su operacion. La siguiente seccion presenta la nueva
experiencia de servicio y los componentes que haran posible materializar esta visién en cada punto de
contacto con la ciudadania.
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4.1.4 Mapade experienciaideal del modelo CAD3 (Journey Map TO BE)

El mapa de experiencia ideal o Customer Journey Map TO BE describe cémo la ciudadania deberia acceder a
los trdmites y servicios de la Red CAD3y, al mismo tiempo, cémo la Red debe organizarse internamente para
ofrecerlos de manera coherente y util. Con el nuevo propésito del servicio como marco, este mapa ya no se
limita a representar la resolucion puntual de un trdmite. Mas bien, se sitda en un ideal de relacionamiento
entre la ciudadania y el Estado, uno en el que la Red CAD3 asume un rol mas activo y cercano: ensefia,
acompafa e incentiva la interaccién de las personas con la oferta de servicios disefiada para ellas.

4.1.4.1 Etapas y momentos de la experiencia

Las interacciones y los puntos de contacto que materializan la experiencia se organizan en etapas y
momentos. Seguln lo encontrado en la fase de diagndstico, hoy la ciudadania transita portres etapas generales
y diez momentos de servicio al acceder a uno o varios tramites. En la etapa de Descubrir, la persona identifica
la necesidad de realizar un tramite, busca informacioén al respecto y planifica cémo llevarlo a cabo, tomando
la decisién de acudir al canal presencial de la Red CADE. Posteriormente, en la etapa de Acceder, la
ciudadania llega e ingresa al punto CADE o SuperCADE elegido, buscainformacion sobre el proceso que debe
seguiryrecibe unturno parainiciar la resolucién de su tramite. Finalmente, en la etapa de Resolver, la persona
espera el llamado, se dirige al moédulo de atencién, expone su caso ante el funcionario y recibe la
comunicacion sobre la resolucion —o no— de su tramite, tras lo cual finaliza su visita y sale del CADE.

La nueva experiencia del modelo CAD3 se estructura en cuatro etapas: APROPIAR, ACCEDER, ACOGER y
CONECTAR, cada una compuesta por momentos especificos que describen cémo avanza la ciudadania en su
relacion con el servicio (Imagen 1)

Imagen 1. Etapas y momentos del servicio.

APROPIAR ACCEDER ACOGER CONECTAR

La ciudadania CONOCE y ELIGE La ciudadania es acompaiiada a RESOLVER sus tramites La ciudadania INTERACTUA con la oferta La ciudadania FORTALECE su relacitn
como acceder y resolver sus tramites. que la ciudad le ofrece con la ciudad

1 2 3 4 5 6 7 8 9

Identifican Toma accidn Ingresaal Es ubicado en Es atendido Resuelve su Interactda con la Sale del Recibe las indicacidnes y/o
la oferta frente la punto zona de porel tramite programacion CADE recomendaciones
disponible oferta elegido atencién funcionario mensual del CADE pertinentes

de la ciudad disponible determinada adecuado

Fuente: Elaboracion propia RenoBo (2025).

En APROPIAR, la ciudadania conoce y elige como acceder y resolver sus tramites, esta vez no desde la
imposicién o la sorpresa, sino desde la recomendacidon proactiva del servicio. En esta etapa las personas
identifican la oferta disponible de la ciudad y toman accién frente a ella, decidiendo qué tramite realizar y
desde qué canaliniciarlo.

En la etapa de ACCEDER, la ciudadania es acompafiada a resolver sus tramites de manera efectiva. Para ello,
ingresa al punto de atencién elegido, es ubicada en la zona correspondiente segun su necesidad, recibe
atencion del funcionario adecuado y avanza hacia la resolucién de su tramite, idealmente en la primera
interaccion. EL nuevo modelo propone que cada interaccion elimine barreras —de comunicacion, orientacion
0 espacio— para que las personas puedan avanzar sin obstaculos y sin reprocesos, asegurando que todo el
esfuerzo se traduzca en progreso real hacia la solucién.
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Posteriormente, en la etapa de ACOGER, la ciudadania interactla con los terceros espacios y con la oferta
ampliada de actividades, servicios e informacion que ofrece la ciudad a través de la programacion mensual
del CAD3. Esta etapa reconoce que la experiencia no termina con el tramite, sino que puede incluir
actividades, informacion o servicios adicionales que enriquecen la visita. Luego de esta interaccion, la
persona finaliza su permanencia y sale del CAD3.

Finalmente, en CONECTAR, la ciudadania fortalece su relacidon con la ciudad. En esta etapa la ciudadania
recibe indicaciones, recordatorios o recomendaciones relacionadas con tramites, servicios o programas de
interés que le permiten continuar conectada con la oferta publica. Esta etapa busca incentivar el retorno, la
participacion y el uso continuo de los servicios disponibles, promoviendo que la ciudadania mantenga un
vinculo activo y sostenido con la Red CAD3 y con su ciudad.

Ahora bien, en el disefio de servicios publicos, un momento describe el tipo de relacién que ocurre entre la
ciudadania y el Estado en un punto determinado de su interaccion. No implica un avance lineal, sino una
situacion experiencial que puede repetirse, saltarse, interrumpirse o retomarse segun la complejidad del
tramite, el canal usado o la realidad de cada persona. Por eso, aunque la experiencia se organiza en etapasy
momentos, es importante aclarar que estos no representan un paso a paso secuencial, sino un marco que
permite comprendery articular los diferentes estados en los que puede encontrarse la ciudadania.

Como afirma el Manual de Servicios de GOV.UK: “Los recorridos de los usuarios rara vez son lineales. Las
personas entran, salen y regresan a diferentes puntos segun sus necesidades” En coherencia con esta vision,
la Red CAD3 reconoce que la ciudadania puede activar cualquiera de los momentos de la experiencia en el
orden que su situaciéon requiera, como se observa en la Imagen 2, donde se ilustran los distintos tipos de
recorridos posibles y que se detalla mas adelante en este documento.

Imagen 2. Recorridos de la ciudadania.

APROPIAR ACCEDER ACOGER CONECTAR
v v v
—~ e N -
1 2 3 4 5 6 7 8 9

Fuente: Elaboracién propia RenoBo (2025).

En este sentido, aunque los journeys suelen visualizarse mediante secuencias para facilitar la comprension
de sistemas complejos, la experiencia ciudadana no es lineal: las personas pueden entrar, salir, pausar o
retomar su interaccién en cualquier momento. La representacion en “pasos” no establece un orden
obligatorio, sino una forma de organizar los momentos significativos de la experiencia para facilitar el analisis,
la toma de decisiones y la coordinacién entre actores del servicio.

4.1.4.2 Elementos del servicio

Las etapas y momentos del servicio son los marcos de referencia que agrupan las interacciones por medio de
las cuales el servicio entrega valor. Ahora, en su materializacién, aparecen los elementos del servicio, también
llamados puntos de contacto o touchpoints. Segun Risdon & Quattlebaum (2018), estos son los componentes
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que habilitan la interaccidn entre una persona y un producto o servicio y, en el modelo CADS3, constituyen la
base que hace posible la experiencia ciudadana. Es importante desagregarlos porque el disefio del modelo
depende, en gran medida, de la definicidon puntual de cada uno. Por esta razén, los elementos del servicio se
enlistan en la Tabla 4:

Tabla 4. Puntos de contacto del servicio.

Categoria puntos de contacto Punto de contacto/elemento

ESPACIO Zona de autogestion

Tercer espacio

Teatro

Salas compartidas expertos
Puntos comercio y cultura

Zona administrativa (privada)

Zona de Bienestar para funcionario
Oficinas Administrativas Fijas
Oficinas Administrativas Fijas
Bateria de bafios para funcionarios
Bateria de bafios para ciudadania
Biciparqueaderos

Cafeteria para funcionarios

OBJETOS Mobiliario Unico (Kit de piezas en sus multiples
*Se refiere a elementos que funcionan en dupla | configuraciones)

con algunosroles. Mobiliario de catalogo

*Kioscos de autogestion

*Tablets

*Televisores/pantallas

*Computadores

Tétems sefalética

PERSONAS (Roles) Anfitrién
*Se refiere a roles operativos y para el | Guiade experiencia
mantenimiento del canal presencial Rol polivalente

**Se refieren a los roles que segun la entidad | Rol experto

aliada se dispongan para la activacion de la oferta. | Coordinador de punto

Su relacionamiento se da de la mano del Guia de | *Personal aseo

experiencia *Personal seguridad

*Personal jardineria

**Personal oferta comercial
**Personal oferta cultural
**Personal oferta innovacion distrital

Fuente: Elaboracion propia RenoBo (2025).

Aunque los puntos de contacto se presentan de manera diferenciada, es importante resaltar que estan en
permanente relacion, pues juntos habilitan las interacciones del servicio. Como se observa en la Imagen 3, el
espacio funciona como el “contenedor” de los objetos y de los roles: es el punto de contacto que cohesiona
la experiencia y permite que los demas elementos se activeny articulen entre si.
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Imagen 3. Relacién entre los elementos del servicio.

Zona autogestion

Zona de atencion asistida*

Teatro*

Zona de atencion privada

Zona de servicios complementarios*
Zona administrativa: Zonas de
Bienestar para funcionarios, Oficinas
Administrativas Fijas, Bateria banos
para funcionarios y Cafeteria para

o funcionarios

Bateria banos para ciudadania

Kit de piezas (mobiliario)

Anfitrion
Guia de experiencia
Rol polivalente

Rol experto (modalidad remota)

©
©
©
@ © 60 O ©

Coordinador de punto

*Dado que el Kit de piezas de mobiliario permite diferentes configuraciones del servicio, los puntos de acceso
a otros servicios de bienestar y cuidado pueden suceder en las zonas como: el teatro, la zona de atencion
asistida y la zona de servicios complementarios

Fuente: Elaboracién propia RenoBo (2025).

La Imagen 3 también presenta una vista general cohesionada de los elementos que componen el servicio en
un punto CAD3 y muestra como se distribuyen las zonas del espacio, los objetos que habilitan la experiencia
y los roles que acompanan a la ciudadania. En primer lugar, se destacan las zonas funcionales representadas
por distintos colores, cada una asociada a un propdsito dentro del modelo. La zona de autogestion —en rosa
claro— reune los espacios donde la ciudadania puede resolver tramites de forma auténoma con apoyo de
kioscosy otras herramientas tecnoldgicas. El tercer espacio —en azul— es el corazon experiencial del CAD3,
destinado a actividades culturales, permanencia e interaccion comunitaria. El teatro —en amarillo— habilita
actividades colectivas, charlasy programacién cultural. Las salas programables pararoles expertos —en lila—
permiten la atencidn personalizada de tramites complejos. La zona de acceso a otros servicios de bienestary
cuidado—en verde— integra servicios complementarios, ferias y dinamicas econdmicas o culturales.
Finalmente, la zona administrativa —en gris— concentra los espacios operativos del equipo CAD3. Aunque
estas zonas cumplen funciones distintas, su organizacidon no es rigida; la flexibilidad del modelo permite
ajustarlas segun la demanda y habilitar las funciones clave de resolvery acoger.
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En segundo lugar, la imagen presenta los objetos y piezas de mobiliario agrupados en el “kit de piezas”, un
conjunto de elementos moviles que permiten reconfigurar el espacio segun el tipo de atencién o la actividad
programada. Este kit —que incluye mobiliario modular— es un habilitador central para adaptar el CAD3 a
diferentes volumenes de personas y dinamicas de interaccion. Finalmente, se muestra la distribucion de los
roles del servicio mediante iconos circulares que indican su presencia en las distintas zonas. El anfitrion se
ubica en accesos y puntos de transicion, dando la bienvenida, registrando visitas y orientando recorridos. El
guia de experiencia se mueve principalmente en el tercer espacioy zonas de alto flujo, facilitando navegacion,
pedagogia digital y activacion de la programacion. El rol polivalente aparece en mesas comunales y zonas de
atencion asistida para resolver tramites de baja y media complejidad. El rol experto se asocia a las salas
programables, donde presta atencién especializada — en modalidad remota— para tramites complejos.
Finalmente, el coordinador de punto suele ubicarse cerca de la zona administrativa o en posiciones
estratégicas para supervisar la operacion y asegurar la continuidad del servicio.

Entender estos elementos es clave porque constituyen el “lenguaje base” del modelo de servicio. A partir de
ellos se configuran los tipos de atencidn, los canales, se ordenan los recorridos y se define como se activa la
experiencia en cada interaccion.

4.1.4.3 Componentes y habilitadores de la experiencia

La activacion de las etapas y los momentos de la nueva experiencia requieren de una serie de habilitadores
que definen como se activa el servicio en el dia a diay codmo se articula la Red CAD3 para acompafar a la
ciudadania en cada etapa. En primer lugar, se encuentran los roles para el servicio, que organizan las
funciones y responsabilidades necesarias para operar cada tipo y formato de atencidn, luego estan los tipos
de atencidn, que determinan el nivel y la forma de acompafiamiento que requiere cada ciudadano segun la
complejidad de su necesidad. A partir de ellos se despliegan los formatos para la atencién, que definen la
escalay profundidad con la que se ofrece el servicio en cada punto de la red. Posteriormente se encuentran
los canales de atencidén, que permiten a las personas acceder al servicio desde el medio mas adecuado para
su tramite. Finalmente estéa la programacidn, que amplia y enriquece la interaccidn de la ciudadania con la
oferta de la ciudad y da vida al CAD3 como tercer espacio. En conjunto, estos habilitadores permiten que la
experiencia sea clara, accesible, transparente, eficiente, agil y cercana en todos los puntos de contacto.

4.1.4.3.1 Roles para el servicio

En un modelo de servicio, que combina resolucién de tramites, acompafiamiento ciudadano y un tercer
espacio activo, como el de la Red CADS, la experiencia sélo puede sostenerse si existe una estructura de roles
diseflada para acompafar cada tipo de interaccién. Los referentes internacionales muestran que, para
garantizar experiencias claras, fluidas y coherentes, no basta con tener personal disponible: se requieren
funciones diferenciadas que activen, guien y profundicen la atencién seglin el momento y la necesidad. Los
casos estudiados —Service Canada, ChileAtiende, Capital One, Apple y la Fundacién Santa Fe de Bogota—
coinciden en que:
e Toda experiencia necesita una “primera linea” capaz de recibir y orientar de manera inmediata,
evitando que el ciudadano recorra el servicio solo o enfrente trayectorias inciertas.
e Laexperiencia debe incluir funciones que fortalezcan la autonomia del ciudadano, especialmente en
entornos donde conviven la interaccion humanay el uso de tecnologia.
e Debe existir un nivel especializado que intervenga Unicamente cuando la situaciéon lo exige,
garantizando rigor técnico, resolucién efectiva y un trato adecuado en casos sensibles o complejos.

Lo anterior orienta la definicion de los roles del modelo propuesto que a continuacién en la Tabla 5 se
describen:

*
R E N O BMQ Pagina21]213 z%’:; BOGO{.*

¥ DESARROLLO URBANO ALCALDIA N.V\YUR
OF BO0OTA Documento Técnico del modelo Operativo DE BOGOTA DC.

Modelo de Operacion Integral de la Red CADE



Tabla 5. Roles para el servicio.

Descripcion del rol en el servicio

Elementos con los que
opera

Anfitriéon

Es el punto de entrada al servicio. Recibe y registra a cada
ciudadano, identifica rapidamente su necesidad y orienta la
ubicacion en el espacio. Su intervencion crea una llegada clara
y sin fricciones, asegurando que la persona inicie su
experiencia en la zona adecuada segun su intencidn de visita o
el tipo de tramite que busca resolver.

Tablets de registro.

Guiade
Experiencia

Facilita la orientacién de la ciudadania en tramites, servicios y
canales disponibles en el CAD3, acompafando el uso de
herramientas digitales y promoviendo la autonomia en la
gestion. Dinamiza el Tercer Espacio mediante actividades,
pedagogia digital y mediacién ligera, ayudando a que las
personas comprendan tanto cémo resolver sus tramites como
qué otras ofertas y oportunidades existen en el CAD3. Se
mueve por zonas de alto flujo, resolviendo dudas, guiando
decisiones y activando oportunidades de participacion
ciudadana.

Tercer Espacio, zona de
autogestion, kioscos, kit de
piezas, tablets.

principalmente de manera remota desde salas programablesy
profundiza en casos que exceden el alcance del rol polivalente.
Su labor garantiza rigor, precision y acompafamiento
especializado, manteniendo coordinacidon constante con el
equipo en sala. Dado su alto conocimiento técnico, hace parte
del equipo de las entidades adscritas a la Red CAD3

Rol Polivalente | Atiende y resuelve tramites de baja y media complejidad y | Mesas comunales,
acompana los de alta complejidad en articulacidon con el rol | computadores, kioscos,
experto. Gestiona solicitudes desde mesas comunales, realiza | tablets,
pretramites, verifica requisitos, guia formularios y procura
resolver en la primera interaccién. Cuando un caso lo exige,
activa derivaciones para atenciéon experta sin perder
continuidad en la experiencia del ciudadano.

Rol Experto Atiende tramites de alta complejidad que requieren | Salas programables,
verificacién técnica u orientacidon especializada. Opera | computadores, sistemas

especializados.

Coordinador de
Punto

Supervisa la operacién integral del CAD3 y asegura la
coherencia del servicio. Monitorea flujos, ajusta cargas,
articularolesytomadecisionesinformadasentiemporeal para
mantener continuidad y calidad. Su mirada estratégica-
operativa es clave para que el modelo funcione como un
sistemay no como intervenciones aisladas.

Zona administrativa,
tableros de control,
sistemas de monitoreo.

Fuente: Elaboracién propia RenoBo (2025).

*

RENOE3O socor

EMPRESA DE RENOVACION
¥ DESARROLLO URBANO
DE BOGOTA

Pagina 22213

Haiel
&4
Nt

ALCALDIA MAYOR

Documento Técnico del modelo Operativo DE BOGOTA DC.

Modelo de Operacion Integral de la Red CADE



Estos roles no operan de manera aislada, sino como un sistema que equilibra orientacién, acompanamiento,
resolucién y especializacidon. En conjunto, permiten que la experiencia sea consistente entre momentos,
canalesy niveles de complejidad, y que la ciudadania reciba el tipo de apoyo adecuado en cada etapa de su
recorrido.

A diferencia de lo que ocurre hoy, estos roles dejan de ser figuras reactivas y se convierten en agentes
proactivos del servicio. Su misién es llevar la oferta de tramites, servicios y experiencias a la mayor cantidad
de personas posible. Esto implica buscar activamente a los ciudadanos, acercarse a ellos y conectar de
manera intencionada, apoyandose en las herramientas tecnolégicas que el modelo provee. Con ello, el
servicio no solo responde a necesidades: las anticipa, las guiay amplia su impacto en el territorio.

4.1.4.3.2 Tipos de atencion

El nuevo modelo propone que “la Red pasa de resolver a acoger a la ciudadania”. Esto no implica reemplazar
una funcién por otra, sino superponer capas de valor: a la capacidad tradicional de resolver tramites se suma
una dimension experiencial que amplia el propdsito del servicio. Asi, Resolver se centra en garantizar la
efectividad en la gestidon de uno o varios tramites, mientras que Acoger se enfoca en ofrecer experiencias
significativas a través de la programacion cultural, socialy comunitaria que las entidades aliadas activan en el
CADS.

Para que ambas capas operen de manera coherente, el servicio debe configurarse de forma tal que pueda
responder a distintos tipos de necesidades y niveles de complejidad. En ese sentido, y como se ilustra en la
Imagen 4, el nuevo modelo se organiza alrededor de cuatro tipos de atencion, que determinan el nivel y la
forma de acompafiamiento que requiere cada ciudadano segun la naturaleza de su requerimiento. Estos tipos
de atencion se despliegan principalmente en las etapas de ACCEDER y ACOGER, aunque se activan y se
articulan gracias a lo que ocurre en APROPIARy CONECTAR, etapas que preparan, habilitan y dan continuidad
a la experiencia.

Imagen 4. Tipos de atencion nuevo modelo.

APROPIAR ACCEDER ACOGER CONECTAR
1 2 3 4 5 6 7 8 9

Autogestidon asistida Atencidn asistida Atencién personalizada Mediacidn experiencial
Tipo de atencién enfocada en gestionar Tipe de atencién enfocada en gestionar Tipo de atencién enfocada en gestionar Tipo de atencién orientado a acompanar,
tramites de baja complejidad y ensefar tramites de baja y media complejidad. tramites de alta complejidad. guiar y facilitar la interaccién de la
sobre procesos digitales. ciudadania con los servicios, los canales y el

Tercer Espacio.
Kioskos de Ro Rol Sistema Rol Mesas Tealroy Kouros
D aopsion (@ oivatene @ potaene D iniogy ) cocc B i © i (R
experiencia PP
gy Mes= [ Salas especializadas

comunales programables

Fuente: Elaboracién propia RenoBo (2025).

Con respecto a los tipos de atencion centrados en resolver, el primero a detallar es el denominado
AUTOGESTION ASISTIDA, este es el tipo de atencion orientado a que la ciudadania pueda resolver tramites
de baja complejidad de manera auténoma, con el apoyo puntual del equipo del CAD3. Este tipo de atencion
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combina el uso de tecnologia —principalmente kioscos de autogestion— con la presencia estratégica del rol
polivalente, quien interviene solo cuando es necesario para guiar, destrabar o aclarar pasos del proceso.

Imagen 5. Detalle AUTOGESTION ASISTIDA.

RENOE3O

ACCEDER
3 4 5 6
Ingresa al Es ubicado en Es atendido por Resuel\{e
punto zona de atencion el funcionario su tramite
elegido determinada adecuado
8 & B ) e B0 8 G _CED
Zona de i
| auogestsn R
; @) A (B
\
\ Rol Kioskos de
'.‘ polivalente autogestion
'
\
'
'
’
J
/
K
.
— |® A
Entrada Anfitrion
CAD3
‘\
"
'
.
H
.
: @) 2
’
3 Rol Kioskos de
/ | polivalente autogestin
)= |
oe ) © e Qe B e e

Fuente: Elaboracion propia RenoBo (2025).

Como se ve en la Imagen 5, una vez la persona ingresa al CAD3, es recibida por el Anfitrién, quien registra su
entrada (cédula) en su Tablet o elemento tecnoldgico asignado, identifica su necesidad y la dirige hacia lazona
de autogestion, ubicada en el perimetro del espacio. Esta orientacidn inicial permite que la ciudadania acceda
rapidamente al punto mas eficiente para resolver su tramite sin ocupar recursos de alta complejidad.

Ya en la zona de autogestidn, el ciudadano encuentra kioscos de autogestion habilitados para realizar tramites
simples como consultas, certificados y/o registros. Cuando la persona requiere apoyo, el rol polivalente
interviene ofreciendo asistencia breve: explicar un paso, validar un requisito, apoyar en la navegacion del
sistema o aclarar posibles dudas. Su papel no es ejecutar el trdmite por el ciudadano, sino habilitar su
autonomia y asegurar que la interaccion digital sea clara y fluida.

Finalmente, el ciudadano completa el tramite de forma exitosa desde el kiosco o el dispositivo
correspondiente (paso 6). Este tipo de atencién reduce tiempos de espera, optimiza recursos presenciales y
fortalece la confianza en los canales digitales. Ademas, contribuye a que maés ciudadanos aprendan a
gestionar tramites por si mismos en futuras ocasiones.
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Unavez finalizado el tramite, lainformacion entregada por el ciudadano queda registrada en el sistema CAD3,
lo que permite activar el seguimiento posterior. En esta etapa de CONECTAR, el sistema puede: enviar
recomendaciones futuras basadas en su perfil 0 necesidades, invitarlo a eventos o servicios del CAD3
vinculados con su interés y/o recordarle renovaciones o préoximos pasos. Desde autogestion, el ciudadano
ingresa de inmediato a este ciclo de conexidn continua, lo que evita que la experiencia termine en el kiosco y

fortalece una relaciéon sostenida con la Red CAD3.

El segundo tipo de atencion, la ATENCION ASISTIDA estd disefiada para gestionar trdmites de baja y media
complejidad mediante acompafiamiento humano directo. Como se ilustra en laImagen 6, la experiencia inicia
cuando el ciudadano ingresa al CAD3 y es recibido por el Anfitrién, quien registra su llegada, identifica su
necesidad y orienta su recorrido inicial. A diferencia del modelo tradicional basado en filas, el nuevo modelo
busca distribuir la atencién dentro del espacio, lo que elimina esperas lineales y transforma la experiencia en

un proceso mas cercano.

Imagen 6. Detalle ATENCION ASISTIDA.
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Fuente: Elaboracién propia RenoBo (2025).
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Una vez ubicado en la zona adecuada, el ciudadano entra en contacto con un Rol Polivalente, presente de
manera distribuida en el CAD3. Este rol no espera pasivamente: observa el flujo del espacio, identifica
personas que requieren acompafiamiento y se aproxima de manera proactiva para iniciar la atencién. La

RE NO EO Pagina 25213

EMPRESA DE RENOVACION
¥ DESARROLLO URBANO
DE BOGOTA

Documento Técnico del modelo Operativo
Modelo de Operacion Integral de la Red CADE

W

BOGOT/\

ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.



interaccidon se desarrolla en mesas comunales, un mobiliario disefado para sustituir los modulos
tradicionales y eliminar las barreras fisicas y simbdlicas que hoy separan al ciudadano del funcionario.

Durante la atencidn, el Rol Polivalente utiliza una tablet con acceso al Sistema Integrado de la Red CAD3, lo
que le permite consultar informacion, gestionar tramites, verificar documentos y resolver solicitudes en la
primerainteraccion cuando es posible. Mientras atiende, registra el turno correspondiente e incluye preguntas
clave de caracterizacion del ciudadano, informacién que facilitara futuras visitas y habilitara
recomendaciones mas precisas desde la etapa de CONECTAR.

Si el ciudadano necesita realizar mas de un tramite, puede hacerlo con el mismo Rol Polivalente, siempre que
se trate de tramites de baja o media complejidad. Cuando el tramite es simple, el polivalente puede
acompanar al ciudadano hacia la zona de autogestion para completarlo alli, ensefandole a usar los kioscos o
guiandolo paso a paso para fortalecer su autonomia digital. Cuando, por la naturaleza del caso, no es posible
concluir el trdmite durante esa visita, el Rol Polivalente debe entregar indicaciones claras y concretas sobre
los pasos siguientes, evitando que el ciudadano sienta que queda a la deriva o que debe volver a empezar
desde cero. Esta orientacion final es parte fundamental de la experiencia asistida, pues garantiza continuidad,
reduce incertidumbre y mantiene la confianza en el servicio.

La atencidn asistida resuelve de manera efectiva la mayoria de tramites y garantiza que el ciudadano avance
sin fricciones. Sin embargo, cuando la necesidad supera la capacidad de resolucién del rol polivalente —ya
sea por la complejidad técnica del tramite o por los requisitos especificos de validacion— la atencién escala
hacia un nivel de acompafiamiento mas profundo. Es en ese punto donde entra en juego el tercer tipo de
atencién: la ATENCION PERSONALIZADA, que se detalla a continuacion.

En este tipo de atencion —al igual que en las tipologias anteriores y como se evidencia en la Imagen 7— el
ingreso y la primera orientacion del ciudadano sigue la misma légica. La diferencia aparece cuando el Rol
Polivalente identifica que la necesidad expresada por el ciudadano supera el nivel de complejidad que puede
resolverse en la interaccién habitual.

Imagen 7. Detalle ATENCION PERSONALIZADA.
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Fuente: Elaboracion propia RenoBo (2025).
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Cuando esto ocurre, el polivalente activa la ruta de atencién personalizada, disefada para gestionar tramites
de alta complejidad. Es importante resaltar que el ciudadano no pasa por multiples funcionarios; por el
contrario, el rol polivalente permanece como su punto de acompafamiento, facilitando el acceso al nivel
experto cuando esto es necesario.

Unavezidentificada lanecesidad de escalarel caso, el polivalente registra el turnoy programa una de las salas
especializadas, las cuales estan disefiadas para ofrecer un entorno adecuado para la conversacion y para
garantizar privacidad, concentracion y soporte tecnoldgico. Estas salas son programables porque deben
reservarse Unicamente cuando se necesita intervencién experta, optimizando la operacién y permitiendo un
uso flexible del espacio.

La atencidn experta se realiza de manera remota, permitiendo que la ciudadania acceda, desde cualquier
CAD3, alos tramites especializados de todas las entidades del Distrito. El polivalente acompafa al ciudadano
durante esta interaccidén, no para responder el tramite, sino para facilitar la experiencia: apoyar en el manejo
de formularios, resolver dudas técnicas o intervenir si surge alguna dificultad con la plataforma o la
documentacion.

Durante la sesidn, el experto lidera la conversacion, profundiza en el caso y determina la ruta mas adecuada.
Si eltramite puede resolverse en ese momento, se completa la gestion. En los casos en que se requieren pasos
adicionales, el experto debe dejar instrucciones claras: qué sigue, déonde hacerlo, quién puede acompanarlo
y qué tiempos o dependencias estan involucrados. De esta manera, el ciudadano no queda a la deriva y el
proceso continda con claridad y sentido de acompafiamiento incluso después de salir del CAD3.

Todo lo anterior describe el funcionamiento habitual del servicio. Sin embargo, dado que existen periodos de
alta afluencia —como temporadas de declaracién de renta, fechas de corte de pagos o jornadas masivas de
renovacion—, el nuevo modelo ajusta su operacion antes de que los picos ocurran. Esta capacidad de
anticipacion permite reorganizar el espacio, redistribuir los roles y activar configuraciones que aseguran
agilidad sin sacrificar cercania.

Como se ve en la Imagen 8, en la configuracion de bajo flujo, los roles se distribuyen de manera amplia por el
espacio, priorizando la atencidn cercana, la permanencia en el Tercer Espacio y la activaciéon de experiencias.
En la configuracién de flujo medio, se incrementa la presencia de polivalentes, acomodandose alrededor de
las mesas comunales y zonas estratégicas para gestionar un mayor volumen de interacciones sin
comprometer la calidad del acompafamiento. Finalmente, en la configuracion de alto flujo, el aumento de
roles es evidente: mas polivalentes se despliegan por el espacio, el Tercer Espacio se compacta para priorizar
movilidad, y se reduce la dispersién de los roles para concentrarse en resolver trdmites de manera agil.
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Imagen 8. Adaptacion servicio a flujos de atencion.
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Fuente: Elaboracién propia RenoBo (2025).

En ese sentido, cuando se activa un flujo alto, el anfitrion continla registrando y ubicando a la ciudadania,
pero siguiendo una légica disefiada para evitar congestion: primero orienta hacia el teatro, que actia como
zona de amortiguacion; luego hacia las mesas comunales centrales; y finalmente hacia las mas cercanas a la
puerta. Solo en estos momentos activa la generacién de turnos, enviados por SMS o WhatsApp y proyectados
en la pantalla del teatro para evitar acumulacién en un Unico punto.

El equipo de polivalentes se incrementa y se redistribuye para cubrir de manera mdas densa las mesas
comunales. Una parte del equipo se ubica en la zona de autogestion para resolver dudas basicasy agilizar los
tramites de baja complejidad, mientras que el resto se reparte por el espacio para atender avarios ciudadanos
de forma simultanea. La flexibilidad del mobiliario y el uso de tablets permiten que estas interacciones sigan
siendo fluidas.

Para los tramites que requieren mayor complejidad, la Atencién Personalizada se mantiene activa, aunque
reservada para los casos que realmente lo ameriten. En estos escenarios, el polivalente acompana al
ciudadano hasta una sala programable y media la interaccidn con el experto remoto. La disponibilidad de
expertos se coordina previamente con las entidades aliadas para asegurar tiempos agiles incluso en
momentos de alta demanda.

Aunque el foco operativo se concentra en resolver, la Mediacidon Experiencial no desaparece: se adapta al
ritmo del punto. El Tercer Espacio conserva su funcién de permanencia, lectura y actividades ligeras; las
activaciones de mayor escala pueden ajustarse o postergarse de manera temporal, pero el propdsito de
acoger se mantiene como parte de la experiencia.

Ahora, el modelo CAD3 incorpora la atencidn a personas con discapacidad y a ciudadanos con necesidades
especificas desde un principio de disefio universal, no como una capa adicional ni como un servicio
diferenciado. En coherencia con el enfoque del modelo —sin filas, sin recorridos paralelos y sin “ventanillas
especiales”— la experiencia estd disefiada para que todas las personas transiten el mismo journey,
accediendo a los mismos tipos de atencidn, con los ajustes necesarios para garantizar autonomia, dignidad y
comprension.

Esto significa que la accesibilidad no se resuelve creando atenciones preferenciales separadas, sino
integrando condiciones de accesibilidad fisica, comunicacional, digital y relacional en todos los tipos de
atencion: autogestion asistida, atencion asistida, atencion personalizada experta y mediacion experiencial.
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En la practica, esto se materializa en varios niveles. Los espacios y el mobiliario se disefian para permitir
circulacion fluida, permanencia comoda y uso auténomo, considerando personas con movilidad reducida,
usuarios de sillas de ruedas, personas mayores o con necesidades sensoriales. La sefalética, la informacidén
visible y los contenidos digitales se estructuran bajo criterios de claridad, lectura facil y comprension
progresiva, reduciendo barreras cognitivas y comunicacionales.

Los roles del servicio —anfitrion, colaborador polivalente, guia de experiencia y atencién experta— estan
formados para orientar, acompanhar y adaptar la atencioén sin estigmatizar, reconociendo cuando una persona
requiere mas apoyo, mas tiempo o una mediacién distinta, sin alterar la l6gica del servicio ni generar trato
diferencialinjustificado. De igual manera, los canales digitalesy remotos contemplan apoyos como asistencia
humana, mediacién pedagdgicay alternativas de contacto cuando la autogestion plena no es posible.

Este enfoque se alinea con el marco normativo colombiano, que establece la obligacion de garantizar
accesibilidad, ajustes razonables y eliminacion de barreras, sin que ello implique segregacion ni experiencias
de menor calidad. En CAD3, la inclusién se habilita gracias a las acciones y/o protocolos descritos en la

Tabla 6. Habilitadores atencion accesible.

Tipo de atencion Acciones y protocolos clave para una atencion accesible
Autogestion - Kioscos ubicados a alturas accesibles y con espacio para movilidad reducida.
asistida

- Interfaces con lenguaje claro, jerarquia visual simple y navegacion guiada.

- Posibilidad de acompanamiento inmediato por Anfitrion o Guia de Experiencia
sin cambiar de tipo de atencion.

- Protocolos para detectar dificultades (lectura, comprension, uso del dispositivo)
y activar apoyo sin estigmatizar.

Atencion asistida - Mesas comunales accesibles (espacio, iluminacion, acustica).

- Protocolos de atencién que permiten ajustar el ritmo, repetir informaciony
validar comprension.

- Uso de lenguaje claro y explicacion paso a paso de requisitos y decisiones.

- Registro en sistema que evite que el ciudadano tenga que repetir informacién en
futuras interacciones.

Atencién - Salas programables accesibles fisicamente y con condiciones de confort.
personalizada

experta - Mediacién del colaborador polivalente o anfitrién durante la conexiéon remota,

cuando el ciudadano lo requiera.
- Protocolos de verificacién de comprension de indicaciones técnicas.

- Posibilidad de continuar el caso por otros canales sin reprocesos.
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Mediacién - Programacioén diversa con formatos inclusivos (actividades pedagogicas,
experiencial / culturales y comunitarias accesibles).
Tercer Espacio . . . . - .
P - Materiales visuales y contenidos comprensibles para publicos diversos.
- Guia de Experiencia formado en mediacién inclusiva y activacion sin exclusion.

- Espacios de permanencia comodos, accesibles y seguros para distintos perfiles
de usuarios.

Fuente: Elaboracién propia RenoBo (2025).

De esta forma, el nuevo modelo asegura que todas las personas vivan la misma experiencia de servicio, con
los apoyos necesarios segln su situacion, reforzando los atributos de claridad, cercania y equidad. La
experiencia se ve igual para todos porque esta pensada, desde su disefio, para incluir a todos.

4.1.4.3.3 Formatos de atencién

Segun Roseth y los casos de éxito analizados en el benchmarking —como ChileAtiende y Service Canada—,
garantizar el acceso a los trdmites y servicios publicos depende en gran medida de la proximidad y la
conveniencia. Esto implica que la configuracién de unared de atencién debe apoyarse en puntos atomizados,
distribuidos territorialmente y respaldados por tecnologia, capaces de ampliar la cobertura sin aumentar la
complejidad de la operacion.

Sin embargo, dado que un tramite realizado en un canal presencial puede ser entre 20y 42 veces mas costoso
para el Estado que uno realizado en un canal digital (Roseth et al., s.f., Cuadro 2.1), resulta inviable expandir
ilimitadamente formatos presenciales de alto costo. Frente a este reto, diversas organizaciones —publicas 'y
privadas— han demostrado que es posible disefiar y gestionar diferentes configuraciones o formatos de
servicio para maximizar cobertura y eficiencia. Como senalan Levy, Grewal y Kumar (2019), una estrategia de
formatos permite encadenar y definir las distintas modalidades bajo las cuales el servicio entrega valor,
ajustandose a necesidades territoriales sin sacrificar coherencia ni sostenibilidad operativa.

Actualmente, la Red CADE opera a través de distintos formatos de servicio —CADE, SuperCADE, RapiCADE y
Ferias a tu Servicio, entre otros— que permiten atender a la ciudadania en diferentes escalas y niveles de
complejidad. Considerando que uno de los propédsitos del nuevo modelo es que el ciudadano pueda acceder
a tramites y servicios en menos de 30 minutos, se vuelve indispensable que la Red CADE optimice su
cobertura. Para ello, el nuevo modelo plantea una red configurada mediante formatos diferenciados,
ajustados a la demanda real de serviciosy a los criterios de eficiencia operativa.

Antes de detallar estos formatos, es importante aclarar que cualquiera de estas configuraciones organiza dos
dimensiones esenciales del modelo. Por un lado, la oferta, entendida como los beneficios que la Red CAD3
entrega a la ciudadania: tramites y servicios de las entidades del Distrito, asi como la programacién comercial,
cultural y artistica propia de los terceros espacios. Por otro lado, los componentes del servicio, es decir, los
elementos que deben funcionar de manera articulada para que la oferta se materialice: roles del back, canales
y puntos de contacto que habilitan la experiencia. Con base en estos principios, los formatos definidos para
el funcionamiento del nuevo modelo se estructuran desde un nivel minimo de servicio hasta un nivel maximo,
y se presentan en laTabla 7.
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Tabla 7. Formatos de servicio modelo CAD3.

Tipologia Formato Descripcion Tipo de Componentes Infraestructuray
operacio de servicio capacidad de
n atencion*
Formato de Itinerante Unrol No necesita una Tramites de baja
presencia (por polivalente + infraestructura fija. complejidad del
institucional temporada | Kioskode Puede ubicarse en Distrito bajo un
minima, s) autogestion localizaciones modelo minimo de
disefiado para +Acceso a estratégicas como: servicio. Permite
extender la Red informacioén Centros Comerciales, | ampliar rapidamente
CAD3a unificada del Portales de Metro y/o la cobertura territorial,
XS Corresponsal territorios donde Portal Bogota + Transmilenio, Plazas, facilitar orientacion
CADE no se justifica lineamientos entre otros. basica, guiar sobre
una sede fija, minimos de requisitos, habilitar
priorizando orientacion + Capacidad de autogestion y apoyar
cercania, soporte remoto atencion diaria: En agendamientos.
orientaciény del Back CAD3. promedio 30 Optimizala
primer contacto ciudadanos. proximidad con bajo
con los servicios costo operativo.
del Distrito.
Formato Fijo Rol polivalente Infraestructura: Resolucién de
compacto de (hasta 12)** + Minimo 500m2 conun | tramites de bajay
atencion kioscos de maximo de 800m2 media complejidad,
distrital, autogestion + recaudo, orientacion
orientado a Mesas Capacidad de especializaday
resolver comunales atencidn diaria: En servicios puntuales.
Rapi CADE o necesidades como médulos promedio 360 Permite responder a
S frecuentes en de atencién + ciudadanos. zonas estratégicas
CADE Express .
contextos soporte remoto con un formato ligero,
urbanos de alta del Back CAD3 rapido y flexible.
rotacion, donde Ofrece servicios de
larapidezy la tercer espacio.
simplicidad
operativa son
prioritarias.
Formato de Itinerante Dotacién movil+ | Infraestructura: Modelo itinerante que
despliegue (con Rol polivalente Stands lleva tramites 'y
territorial programaci | (dos o mas)+ servicios a barrios,
programado, que | 6n anual) mesas Capacidad de parquesy zonas
lleva la oferta de comunales atencion diaria: priorizadas. Facilita
servicios del portatiles + Depende de la acceso territorial a
Distrito kioscos moviles definicién de la tramites de bajay
s Feriaatu directamente a de autogestion programacion. media complejidad,
Servicio comunidades (cuando aplica) + programacion
priorizadas, presencia institucionaly
reforzando temporalde servicios comunitarios
presencia entidades para sin necesidad de
institucionaly tramites sedes fisicas.
acceso sin especificos +
infraestructura coordinacion
permanente. logistica CADS.
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escala operativa.

Formato Fijo Rol polivalente Infraestructura: Resolucién de

disefiado para (19) + kioscos de | Espacio fisico minimo | tramites de baja,

ofrecertodalla autogestion + de 800m2 hasta mediay alta

oferta distrital — Mesas maximo 1200m2 complejidad.

tramites, comunales Recaudo, oferta

servicios, como maédulos cultural, oferta

actividades de atencién + Rol | Capacidad de comercial, servicios

culturales, polivalente atencion diaria: En sociales y actividades

comercialesy experto + promedio 570 de terceros espacios.
CADE sociales—con Anfitriones + ciudadanos. Laboratorio de

una capacidad servicios distritales.

operativa media, Punto articulador

actuando como territorial. Ofrece

punto de servicios de tercer

articulacioén espacio.

entre

ciudadania,

entidadesy

territorio.

Formato de alta Fijo Rol polivalente Infraestructura: Resolucién integral de

capacidad del (30) + kioscos de | Espacio fisico mayora | tramites de todas las

modelo CAD3, autogestion + 1200m2 complejidades,

que concentra la Mesas recaudo, servicios de

misma oferta comunales alto volumen, oferta

integral del como moédulos Capacidad de cultural, comercialy

Distrito — de atencién + Rol | atencién diaria: En socialampliada, y

tramites de polivalente promedio 900 laboratorio de nuevos
SuperCADE todas las experto + ciudadanos. servicios distritales.

complejidades, Anfitriones Actiia como hub

servicios, urbano de interaccion

cultura, y articulacién Estado-

comercioy ciudadania. Ofrece

programas servicios de tercer

sociales— pero espacio.

con mayor

volumen,y

*La capacidad de atencion se refiere al estimado de ciudadanos que un (1) Rol Polivalente puede asesorar en un dia. Se
calcula que aproximadamente 30 ciudadanos son atendidos por dia con tiempo promedio de 15 minutos por tramite -sin
incluirtiempo de espera-. Esta capacidad puede variar entre 20 y 50 ciudadanos, dependiendo de la proporcién de tramites
de baja y media complejidad que se presenten durante la jornada. (Ver detalle de los tiempos de atencién en el Indice de

complejidad).

**Para cada formato, la capacidad total de atencion se estima a partir del niumero maximo de Roles Polivalentes que puede
albergar. Dicho numero se define con base en un analisis de los metros cuadrados minimos y maximos disponibles en la
infraestructura de cada formato, asegurando condiciones adecuadas de operacion y atencion al ciudadano.

**Debido a los costos base de infraestructura minima requerida para establecer un punto fijo, se considera que 500m2
seria el area minima requerida para los formatos Rapi CADE y CADE Express pues se debe ofrecer 2 bafhos publicos y 2
banos privados por género, oficina de gerencia, drea de bienestar, biciparqueos, cuarto racks, archivo, bodega, y cuarto

lactancia. La suma de area de estos es +/-100m2 lo que permite ofrecer hasta 400m2 de tercer espacio.
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La estrategia de formatos, en ese sentido, no debe entenderse como un listado de tipologias aisladas, sino
como un portafolio coordinado que responde directamente a los desafios identificados en la localizacion
actual de la Red CADE. Al operar como un sistema, cada formato aporta un rol estratégico dentro del modelo.
Los formatos XS y S permiten acercar la oferta a zonas con baja presencia institucional o alta dispersion
territorial, reduciendo brechas de acceso y evitando desplazar a la ciudadania hacia nodos congestionados.
Los formatos My L, por su parte, concentran la resolucion de trdmites complejos, la articulacidon multientidad
y la programacién robusta de los terceros espacios, funcionando como centros integradores de mayor
capacidad. Su valor no reside Unicamente en lo que cada uno ofrece por separado, sino en como se
complementan para cubrir distintos niveles de profundidad de servicio en funcién de la demanda real del
territorio, los costos operativos y la complejidad de los tramites. De esta manera, la estrategia de formatos,
que se profundiza en el capitulo de inteligencia (Recomendaciones para expansion, redisefio o relocalizacion
de CADE), se convierte en la herramienta que permite equilibrar proximidad y eficiencia, optimizar la
distribucién de recursos y asegurar que la ciudadania encuentre siempre una experiencia accesible,
coherente y resolutiva, independientemente del lugar desde el cual se acerque al Estado.

4.1.4.3.4 Canales de atencion

Los canales de atencidn son los medios a través de los cuales los usuarios interactian con un servicio (Risdon
& Quattlebaum, 2018). Pueden ser digitales o presenciales y, dependiendo de su naturaleza y propdsito,
permiten habilitar distintos tipos de interaccion. En un modelo de servicio, los canales no se definen
Unicamente por su formato, sino por el valor que aportan y por el tipo de experiencia que cada uno esta
disefiado para ofrecer.

De acuerdo con el informe Why Omnichannel Is the Future of Public Service Delivery de BCG (2022), los
canales digitales deben concentrar la mayoria de las interacciones informativas y transaccionales, liberando
la capacidad presencial para casos que requieren mayor acompafamiento o resolucién compleja. De forma
complementaria, y como sefiala Santiago Valencia Calderon —Lider de Sucursales Bancarias en
Bancolombia—, los canales presenciales continldan siendo esenciales para servicios de alto valor donde la
orientaciéon humanay la generacion de confianza son irremplazables. En sintesis, la eficiencia —y el ahorro de
tiempo para la ciudadania— se potencia a través de canales digitales, mientras que la asesoria especializada
y elacompafiamiento se fortalecen en los canales presenciales.

Esta distincidon se hace especialmente relevante para la Red CADE, cuyo servicio principal —la resolucién de
tramites— depende directamente de su tipologia. Algunos tramites son simples y pueden resolverse sin
acompahamiento; otros, por el contrario, requieren verificacion de documentos, orientaciéon técnica o
intervencion directa de un funcionario. Por eso, el nuevo modelo de experiencia propone definir con claridad
la naturaleza, el propdsito y la funcién de cada canal, de modo que la ciudadania pueda acceder siempre al
medio mas adecuado segun la complejidad de su necesidad.

Naturaleza de los canales de atencién

Actualmente, los principales canales de atencion del Distrito son la Linea 195, el Portal Bogota y los puntos
presenciales (CADE y SuperCADE). Cada uno cumple una funcién distinta:

e Linea195: orientada principalmente a brindar informacion, gestionar PQRS y permitir agendamientos.

e Portal Bogota: plataforma digital que integra noticias, convocatorias y acceso a tramites en linea;
centraliza informacidn y facilita la programacion de citas.

e Canalpresencial (CADE / SuperCADE): espacio para resolver tramites de todas las complejidades en
un entorno asistido por funcionarios.
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Eldiagndstico evidencio que hoy la ciudadania accede a la mismainformacién desde el Portal Bogota o desde
el canal presencial, sin distincidn segun la naturaleza del tramite ni segun las capacidades de cada canal. Esta
falta de diferenciacion dificulta que los canales aporten su valor especifico.

El nuevo modelo propone redistribuir los canales con claridad:

e Linea 195: orientary resolver tramites de baja complejidad e indicar los pasos a seguir para gestiones
en otros canales.

e Portal Bogota: dar a conocery resolver tramites de bajay media complejidad; preparar a la ciudadania
para tramites presenciales de alta complejidad.

e Canal presencial CAD3: acoger a la ciudadania y resolver tramites de todas las complejidades,
priorizando aquellos que requieren acompafamiento humano, verificacion presencial y los
relacionados con el rol del CAD3 como tercer espacio civico.

Siguiendo la visién planteada por Santiago Valencia, el canal presencial se reconfigura para entregar valor mas
alld de la transaccion administrativa, mientras que los demads canales se convierten en habilitadores
estratégicos para resolver las necesidades ciudadanas de forma mas rapida, informada y efectiva. En este
sentido, los puntos CADS se “reservan” para interacciones de alto valor y para resolver fricciones asociadas a
tramites complejos.

Distribucién de tramites y servicios por canal

Lo anterior requiere distribuir tramites y servicios segun la naturaleza de cada canal, como se presenta en la

Imagen 9.
Imagen 9. Distribucion de tramites por canales.
) { ) .
Q§ Linea 195 @ Portal Bogota Canal Presencial
CADE
Tramites baja complejidad %
Tramites media complejidad K
Tramites baja complejidad %
Trdmites baja complejidad b Tramites alta complejidad %
Tramites media complejidad % Tramites media complejidad %
Tramites alta complejidad % Tramites alta complejidad %
. . Tercer espacio %
Tercer espacio % Tercer espacio %

Fuente: Elaboracion propia RenoBo (2025).

La mayoria de los tramites de bajay media complejidad deberan habilitarse en canales telefénicosy virtuales,
que permiten acceso rapido y una gestion efectiva. Por su parte, los tramites de alta complejidad y las
interacciones relacionadas con la funcién del CAD3 como tercer espacio se ubican principalmente en el canal
presencial.

No obstante, una distribucién por canal no debe traducirse en experiencias fragmentadas. Como sefala EY
(2022), “los ciudadanos esperan poder desplazarse sin fricciones entre canales fisicos, remotos y digitales,
seleccionando el que mejor se adapte a su necesidady al nivelde complejidad delservicio”. Esto exige adoptar
una estrategia omnicanal, donde la continuidad y coherencia sean parte integral de la experiencia.

Aunque laomnicanalidad requiere desarrollos eninteroperabilidad y tecnologia —que se abordan en capitulos
posteriores—, desde experiencia es necesario habilitar acciones concretas en cada etapa del servicio:
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Imagen 10. Etapas, momentos y canales de los servicios.
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Fuente: Elaboracién propia RenoBo (2025).

En la etapa de APROPIAR, la Linea 195y el Portal Bogotd, aunque orientados principalmente a trdmites de baja
complejidad, cumplen un rol clave en preparar a la ciudadania para su experiencia en el canal presencial. Esto
implica no solo explicar los requisitos de los tramites, sino también dar visibilidad a la programacién mensual
—e incluso diaria— de actividades de los CAD3, entregar lineamientos sobre qué esperar en la visita, y facilitar
el agendamiento previo. De esta manera, las personas pueden planear su interaccidon presencial con
anticipacion, entender qué documentos deben llevar y decidir si su necesidad requiere o no acudir al CADS3, o
si puede resolverse a través de un canal digital o telefénico.

En las etapas de ACCEDER y ACOGER, que corresponden a la experiencia dentro del canal presencial, es
esencial que toda la informacion suministrada por la ciudadania en la Linea 195 o en el Portal Bogota esté
disponible al momento de su llegada. Bajo el principio de “pedir informacion una sola vez”, si una persona se
registro, completd un formulario o agendo una cita, el CAD3 debe estar preparado para recibirla, reconocer su
caso y continuar el proceso sin repetir pasos ni solicitar nuevamente datos ya entregados. Esta coherencia
entre canales permite que la experiencia sea continua y que el ciudadano perciba que el servicio lo estaba
esperando.

Finalmente, en la etapa de CONECTAR, la estrategia omnicanal debe permitir hacer seguimiento a cualquier
ciudadano, independientemente del canal utilizado y de si logré o no resolver su tramite. Esto habilita la
posibilidad de enviar recomendaciones personalizadas, recordatorios, indicaciones sobre préoximos pasos o
informacion relevante sobre servicios complementarios. En conjunto, estas acciones permiten mantener una
relacidn activa y sostenida con la ciudadania, fortaleciendo su vinculo con la Red CAD3y con la ciudad.

4.1.4.3.5 Programaciony Tercer Espacio

El Tercer Espacio del modelo CAD3 es la capa experiencial del servicio: un entorno abierto, flexible y
comunitario que complementa la resolucién de tramites y amplia la relacion entre ciudadania y Estado. Su
propésito es ofrecer un espacio donde las personas puedan permanecer, aprender, participary encontrarse,
convirtiendo la visita al CAD3 en algo mas que una gestién administrativa. En este sentido, el Tercer Espacio
actlia como un equipamiento civico que invita a la ciudadania a conectarse con la oferta publica desde la
cultura, la pedagogia, la participacién socialy la vida cotidiana de la ciudad.

La oferta del Tercer Espacio puede organizarse en diferentes tipos de actividades, que reflejan las necesidades
del territorio y la diversidad de intereses de la poblacidn. Es la forma en la que el nuevo modelo materializa la
actual estrategia lanzada por la Alcaldia de Bogota: “CADEs con Vocacién”.

Estas tipologias incluyen actividades culturales, que pueden ir desde presentaciones y muestras artisticas
hasta charlas o cine foros; actividades comunitarias, orientadas a la interaccion social, el intercambio y la
participacion; actividades pedagdgicas, que abarcan talleres, procesos de alfabetizacion digital,
acompahamientos tematicos o ejercicios de prototipado ciudadano con entidades; y actividades comerciales
o0 econdmicas, como ferias de emprendimiento, muestras locales o dinamicas de economia comunitaria.
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Un elemento clave del Tercer Espacio es que su valor no se limita alhorario tradicional de atencidn de tramites.
Por su diseno flexible y la presencia de zonas como el teatro y la zona de comercio y cultura, el CAD3 puede
activarse en horarios extendidos o en franjas en las que no se prestan servicios administrativos. Esto permite
que el espacio siga generando valor a través de actividades culturales, pedagdgicas o comunitarias, e incluso
posibilita dinamicas que pueden generar ingresos complementarios o fortalecer alianzas estratégicas. De esta
manera, el CAD3 se posiciona como un equipamiento ciudadano vivo.

Para que todo esto ocurra —y para que la ciudadania sepa qué esperar, cuando asistiry como participar— el
Tercer Espacio requiere de una programacion estructurada. La programacion es el mecanismo que organiza la
oferta, articula a los aliados, coordina los recursos y permite que las actividades respondan a las necesidades
reales del territorio. No se trata Unicamente de organizar eventos, sino de gestionar una oferta que dé sentido
al espacio, genere motivos recurrentes de visita y amplie la relacion de la ciudadania con la Red CADS.

La estructura de la programacién debe equilibrar estabilidad y novedad. Para ello, el nuevo modelo propone
que: existan oferta variada dando espacio a toda sla entidades del distrito a participar, que ocurren de manera
regulary crean habitos de visita; estos se complementen con contenidos de temporada, alineados con picos
operativos o dindmicas del mes (como renovaciones, declaracion de renta o campafias distritales); y por
ultimo existan contenidos sorpresa o rotativos, que introducen frescura y atraen nuevos publicos.

Esta estructura se organiza en calendarios mensuales y semestrales, visibles y accesibles desde todos los
canales (Portal Bogot4, pantallas del CADS3, redes y comunicaciones directas), y se ajusta semanalmente con
base en la demanda, la afluenciay las oportunidades del territorio.

Su operacion requiere de varios elementos: una curaduria que defina la pertinencia y enfoque de las
actividades; un proceso de produccion logistica que coordine espacios y mobiliario; una mediacion activa
liderada por el guia de experiencia, quien acompafa y dinamiza la participacion; una gestion de aliados que
permita traer al CAD3 oferta relevante del Distrito y del territorio; y finalmente, una estrategia de comunicacién
que haga visible y accesible la programacion. Gracias a la flexibilidad del espacio y del kit de piezas muebles,
el CAD3 puede adaptarse a distintos formatos y escalas, permitiendo que la programacién sea diversa,
pertinente y sostenible.

4.1.4.4 Recorridos del usuario

Entendidos los habilitadores claves de la experiencia, es posible comprender el recorrido general que vive un
ciudadano cuando interactia con el canal presencial del nuevo modelo CAD3. No obstante —como se ha
explicado anteriormente— la ciudadania no transita estos momentos de manera lineal. Cada persona activa
los momentos segun su situacion, su necesidad y el canal desde el cual inicia la interaccion. Por esta razén, a
continuacioén, se describen siete posibles recorridos ciudadanos. Como muestra la Imagen 11 algunos se
enfocan en la resolucién de tramites y servicios (B, C, D y E), que corresponde al uso tradicional de la Red
CADE; otros se centran en el disfrute del tercer espacio (A, Fy G); y en todos los casos existe una conexién
posterior con el momento de CONECTAR, que permite recoger informacion para recomendaciones futuras,
seguimiento y notificaciones personalizadas.
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Imagen 11. Recorridos de la ciudadania.
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Fuente: Elaboracién propia RenoBo (2025).

A partir de esta vision, primero se presentan los recorridos asociados a la resolucién de tramites. El primer
recorrido (C) —ilustrado en la Imagen 12— evidencia como, en el nuevo modelo, la ciudadania puede resolver
trdmites sin necesidad de desplazarse al canal presencial de la Red CADS3.

Imagen 12. Recorrido C: Resolucion virtual de tramites.

APROPIAR ACCEDER ACOGER CONECTAR
v
A
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Fuente: Elaboracién propia RenoBo (2025).

En esterecorrido, la persona que requiere realizar un tramite —ya sea por una notificacién o por una necesidad
puntual— puede resolver tramites de baja y media complejidad a través de la Linea 195 y/o el Portal Bogota,
gracias a las caracteristicas descritas en la Tabla 8.

Tabla 8. Caracteristicas canales de atencion virtuales.

Linea 195 Portal Bogota
e  Orienta sobre los pasos a seguir para tramites que e  Centraliza y unifica informacion y lenguaje sobre
deben completarse en otros canales. tramites, requisitos, citas, programacion y oferta
° Permite resolver tramites de baja complejidad distrital.
mediante acompafiamiento asistido. . Permite resolver tramites de baja y media

complejidad de forma autdnoma gracias a una

*
R E N O EMOQ Pagina 371|213 3; BOGO.;.*

¥ DESARROLLO URBANO ALCALDIA MAY()R
OF BO0OTA Documento Técnico del modelo Operativo DE BOGOTA DC.

Modelo de Operacion Integral de la Red CADE



Linea 195 Portal Bogota

Responde preguntasy entrega informacién confiable
y consistente con el Portal Bogota y el canal
presencial.

experiencia sin fricciones que ensefay comunica
qué y como hacer cualquier accion.
Permite que la ciudadania elija el mejor canal

. Explica de forma comprensible qué debe hacer la segun complejidad, tiempo disponible vy

ciudadania para evitar desplazamientos preferencias.

innecesarios. ° Para tramites de alta complejidad que deben
e Gestiona agendamientos cuando el tramite lo realizarse de manera presencial, prepara a la

requiere. ciudadania con la informacidn necesaria

relacionada con su tramite: informacién sobre
requisitos, localizacion del mejor CADE segun su
ubicacion, formas de llegar e informacién sobre
parqueaderos y/o rutas de transporte publico a
tomar.

. Prepara a la persona para su visita presencial,
explicando requisitos, tiempos y qué esperar del
proceso.

. Reduce la incertidumbre aclarando cémo funciona
cada canaly qué resultados puede obtener.

e  Ofrece seguimiento posterior, ya sea para confirmar e Permite e incentiva agendamientos, preregistros y
informacién o para indicar proximos pasos. entrega de informacién previa al canal presencial.
e  Ayudaadeterminarsi el tramite puede resolverse por e Da visibilidad a la programacion del CAD3
teléfono, en linea o si exige presencialidad. (eventos, servicios, actividades culturales y
e Acompafa especialmente a personas con menor comerciales).
alfabetizacion digital o que necesitan guia humana e Ofrece navegacion intuitiva y accesible,
durante el proceso. permitiendo consulta auténoma, simple y sin
fricciones.

e Comunica los servicios desde las necesidades de
la ciudadania, no desde la estructurainstitucional.

e  Garantiza informacién veridica, trazable vy
coherente con la atencidn presencialy telefénica.

e  Permite preregistros, carga de datos y formularios
previos, que luego deben estar disponibles en el
CAD3.

e  Permite seguimiento digital del estado de tramites
y envio de notificaciones o préximos pasos.
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Fuente: Elaboracién propia RenoBo (2025).

No obstante, la Imagen 12 también evidencia una linea punteada que conecta la etapa de APROPIAR con la
etapa de CONECTAR. Esta linea indica que, aunque el ciudadano haya “terminado” su tramite, sus
interacciones no se pierden: el nuevo modelo plantea que todos los registros, consultas y acciones previas
puedan aprovecharse en otros canales para asegurar una experiencia sin fricciones en cualquier punto del
servicio.

De esta manera, en las etapas de ACCEDER y ACOGER es posible dar continuidad a la informacién entregada
previamente por el ciudadano enla Linea 195 o en el Portal Bogota, y estar preparados para su visita presencial
con base en los registros realizados en canales digitales o telefénicos. En general, el modelo busca mantener
activa la relacion con la ciudadania mds alla del trdmite puntual, generando una continuidad que fortalece la
confianza y reduce esfuerzos innecesarios.

Asi, la ciudadania avanza mediante autogestién en el Portal Bogota o con el acompafiamiento de la Linea 195,
recibe orientacion precisa cuando un tramite requiere presencialidad y, adicionalmente, es invitada a visitar el
CAD3 para disfrutar de la oferta cultural, comercial y experimental propia del tercer espacio.

El segundo recorrido (B), ilustrado en la Imagen 13, muestra el caso en que un ciudadano, después de
interactuar con los canales virtuales, decide trasladarse a un punto fisico CAD3. Esto puede ocurrir porque su
tramite es de alta complejidad o porque, aun tratandose de tramites de baja o media complejidad, prefiere

aNdis,
ALCALDIA MAYOR
DE BOGOTA DC.

EMPRESA DE RENOVACION
¥ DESARROLLO URBANO
DE BOGOTA

Documento Técnico del modelo Operativo
Modelo de Operacion Integral de la Red CADE

*

BOGOT.



recibir orientacién presencial. En cualquiera de los dos escenarios, se trata de una decisidén consciente y
guiada: gracias a su interaccion previa con la Linea 195 o el Portal Bogota, llega con la expectativa adecuada,
conoce los tiempos estimados, cuenta con los requisitos completos y, cuando aplica, ya tiene una cita

programada.

APROPIAR

Imagen 13. Recorrido B: Resolucion presencial de tramites.

ACCEDER ACOGER

4

Fuente: Elaboracién propia RenoBo (2025).

CONECTAR

Debido a esta preparacion previa, y a que el canal presencial esta disefiado para recibir a ciudadanos que
llegan desde canales digitales o telefénicos, la persona puede ingresar directamente y esperar a ser atendida
por el personal disponible. Este ingreso es mediado por el rol del anfitrion, quien registra su llegada y orienta
su ubicacién en las mesas comunales, que funcionan como una espera activay como los nuevos mdédulos de

atencién del modelo.

A diferencia de la experiencia actual, el nuevo modelo elimina las filas tradicionales y redefine el sentido de
las salas de espera, los moédulos y el acercamiento entre ciudadania y funcionarios. Todo esta orientado a

mejorar la experienciay, sobre todo, a facilitar la gestidn efectiva de los tramites.

Una vez es atendido, el ciudadano puede resolver la cantidad de tramites que necesite en una misma
interaccion, gracias alrol polivalente. Alfinalizar, puede decidir salir del CAD3 —como se muestra en lalmagen
14— o continuar su visita interactuando con los terceros espacios.

Imagen 14. Recorrido A- Resolucidn de tramites y disfrute tercer espacio desde etapa Apropiar.
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Fuente: Elaboracion propia RenoBo (2025).
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Aunque el objetivo es resolver el tramite en el menor numero de interacciones posible, cuando esto no ocurre
en lavisita, la etapa de ACCEDER se enlaza con la etapa de CONECTAR. El nuevo modelo propone registrar el
estado de gestidn del tramite para que, con esta informacion, el sistema pueda realizar seguimiento posterior,
ya sea directamente con el ciudadano o con la entidad correspondiente. Esto permite que, una vez fuera del
CAD3, la persona tenga claridad sobre el estado de su tramite, conozca el camino de resolucién en el que se
encuentra y reciba notificaciones pertinentes durante todo el proceso, fortaleciendo la continuidad y la
confianza en la experiencia.

El cuarto recorrido, ilustrado en la Imagen 15, describe la trayectoria de un ciudadano que llega al canal
presencial con el propdsito de resolver uno o varios tramites y, ademas, disfrutar de la programacion del tercer
espacio. Como se observa en la imagen, esta persona llega sin haber interactuado previamente con los
canales digitales, con la expectativa de resolver su necesidad de inmediato, tal como ocurre hoy con la
mayoria de los visitantes a los CADE.

Imagen 15. Recorrido D- Resolucidn de tramites y disfrute tercer espacio.

APROPIAR ACCEDER ACOGER CONECTAR
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Fuente: Elaboracién propia RenoBo (2025).

Ante este escenario —en el que el servicio no esta necesariamente “preparado” para recibir a un ciudadano
sin informacién previa— el nuevo modelo plantea una légica distinta a la actual. En lugar de devolver al
ciudadano o generar barreras, se busca acompafiarlo para que pueda avanzar en lo que necesita. Si no trae un
documento, debe poder obtenerlo en el mismo CAD3. Si requiere un pretramite, debe poder realizarlo en los
Kioscos de autogestion. Si necesita agendar, debe poder hacerlo en sitio con apoyo del equipo y del Portal
Bogotd. En este proceso, centrado en la proactividad, la resolucién y la pedagogia, la visita del ciudadano
adquiere sentido, incluso si el tramite principal debe completarse en una segunda visita. Al mismo tiempo, la
persona aprende lo necesario para futuras gestiones y reduce fricciones en préximas interacciones.

La Imagen 16 también muestra que, una vez resuelve parte de su necesidad, el ciudadano transita a la etapa
de ACOGER, donde puede interactuar con la oferta cultural, comercial o experimental del CADS3. Esta
experiencia también permite que, en futuras visitas, el ciudadano reconozca que muchos tramites pueden
gestionarse sin necesidad de desplazarse y que el CAD3 no es solo un lugar para resolver tramites, sino un
espacio que ofrece actividades, servicios y programacion pensada para su bienestary participacion en la vida
de la ciudad.

Los recorridos anteriores mostraron cémo la ciudadania se relaciona principalmente con la resolucién de
tramites y, en algunos casos, con el tercer espacio. El quinto y sexto recorrido —representados en las
imagenes 15y 16— ilustran, en cambio, uno de los ideales centrales del nuevo modelo CAD3: que las personas
accedan al canal presencial no Unicamente para resolver un tramite puntual, sino para interactuar con la
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oferta de servicios, actividades y experiencias que la ciudad ofrece a través del Tercer Espacio, y que, como
consecuencia natural de esa interaccidn, puedan también gestionar tramites cuando lo necesiten.

Imagen 16. Recorrido F de la ciudadania.

APROPIAR ACCEDER ACOGER CONECTAR

Fuente: Elaboracién propia RenoBo (2025).

Imagen 17. Recorrido G: Recorridos de la ciudadania.

APROPIAR ACCEDER ACOGER CONECTAR

Fuente: Elaboracién propia RenoBo (2025).

A partir de este ideal, se presentan dos escenarios posibles. En el primero —como muestra la imagen 15— el
ciudadano ingresa al CAD3 motivado por participar en las actividades del tercer espacio, ya sea por interés,
cercania o habito. En el segundo —representado en la Imagen 16— la persona llega atraida por la
programacién cultural, comercial o experimental y, durante su visita, identifica la necesidad de realizar un
tramite. En ambos casos, la participacion puede ser espontanea o programada, ya que el ciudadano puede
haberse enterado de estas actividades a través de las redes sociales de la ciudad, del Portal Bogota o de
comunicaciones enviadas por el propio sistema.

En cualquiera de los escenarios, la ciudadania entra al CAD3 no solo a resolver una necesidad administrativa,
sino a involucrarse de manera activa o pasiva en las activaciones que las entidades, a través de la Red, han
disefado para ella. De esta forma, el CAD3 se consolida como un espacio que integra vida ciudadana y
resolucién de tramites en una misma experiencia.
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En conjunto, estos recorridos permiten entender cdmo la ciudadania puede relacionarse con el nuevo modelo
CAD3 desde distintas situaciones, niveles de preparacion y motivaciones. Mas que describir una secuencia
de pasos, muestran como se activa cada momento de la experienciay como los canales, los roles y el Tercer
Espacio se articulan para generar valor en contextos diversos. Esta lectura por etapas y momentos ofrece una
base clara sobre el funcionamiento del modelo y se convierte en una herramienta clave para identificar puntos
criticos, orientar decisiones de disefio y alimentar un proceso continuo de mejora de la experiencia ciudadana.

4.1.4.5 Indicadores de experiencia

El presente capitulo establece los temas clave y las recomendaciones relacionadas con la medicion de la
experiencia del modelo de servicio CAD3, en articulacion con el Modelo de seguimiento, acompafiamiento y
evaluacién del servicio a la ciudadania, adoptado por el Distrito como marco oficial para la medicion de la
calidad del servicio.

El modelo CAD3 reconoce dicho sistema como el referente para la medicion del servicio. En este sentido, el
capitulo no propone un modelo de indicadores independiente ni instrumentos paralelos, sino que identifica
dimensiones de experiencia propias del CAD3 que deben ser consideradas explicitamente en la aplicacién,
analisis e interpretacion del modelo de medicion vigente.

A partir de este reconocimiento, se presentan los temas clave que orientan la lectura de la experiencia en el
CAD3 y un conjunto de recomendaciones dirigidas a complementar el modelo oficial, asegurando que la
medicion capture de manera consistente los elementos centrales del servicioy su relacion con la ciudadania.

o Temas clave que orientan las recomendaciones de medicion

Las recomendaciones formuladas en este capitulo se estructuran a partir de los siguientes temas clave,
identificados como centrales para el modelo CAD3 y relevantes para la lectura de la experiencia ciudadana:

- Entendimiento de la experiencia como una relaciéon no lineal entre la ciudadania y el servicio,
organizada en los estados o etapas de APROPIAR, ACCEDER, ACOGER y CONECTAR.

- Uso de los atributos de experiencia definidos para el modelo CAD3 como marco transversal de
interpretacion de los resultados.

- Incorporacion explicita de la dimensidn relacional del servicio, que incluye el acompafamiento
humanoy el acogimiento a través del espacio y del Tercer Espacio.

- Articulacioén entre experiencia ciudadana y desempefio operativo del servicio.
- Reconocimiento del valor del servicio mas alla de la resolucion puntual del tramite.
- Uso de la mediciéon como insumo para la gestion, el disefio y el redisefio del servicio.

- Recomendaciones Frente al Modelo de seguimiento, acompafiamiento y evaluacion del servicio
a la ciudadania

A. Inclusidon de las etapas del journey CAD3 como estados de relacidon con el servicio

Si bien el modelo reconoce el Customer Journey Mapping como una de sus bases metodoldgicas, se
recomienda que esta logica se refleje de manera explicita en la estructura de medicion. En particular, se
sugiere incorporar las etapas del journey definidas para la experiencia CAD3 —APROPIAR, ACCEDER,
ACOGER y CONECTAR— no como un proceso lineal o secuencial, sino como estados de relacién con el
servicio que pueden activarse, repetirse, interrumpirse o combinarse segun la situacion de cada persona.Esta
incorporacion permitiria organizar y leer los resultados de medicidn, tanto del componente de percepciony
experiencia como del componente de prestacién del servicio, segun el estado en el que se encontraba la
ciudadania alinteractuar con el servicio:
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APROPIAR: medicion asociada a preparacion, comprension de la oferta, eleccion de canal, prerregistros,
orientacion previa y claridad de requisitos.

ACCEDER: medicion asociada a ingreso al punto, orientacion inicial, distribucidn en el espacio, activacion de
roles, tipos de atenciény avance efectivo hacia la resolucién.

ACOGER: medicion asociada a permanencia, uso y valor del Tercer Espacio, participacién en la programacion
y percepcion de acogida durante la visita.

CONECTAR: medicion asociada a seguimiento posterior, recordatorios, recomendaciones, continuidad entre
canales y relacion sostenida con la oferta de la ciudad.

Alincorporar esta capa, el modelo fortalece su capacidad para identificar fricciones especificas por estado de
relacién y orientar mejoras mas precisas, manteniendo la coherencia con el principio de que los recorridos
ciudadanos no son lineales.

B. Atributos de experiencia como marco interpretativo de los resultados

Se recomienda incorporar de manera explicita los atributos de experiencia ya definidos para el modelo de
servicio como criterio transversal de lectura e interpretacion de los resultados del componente de Satisfaccion
y Experiencia Ciudadana.Esto implica que los resultados de las encuestas y mediciones no se presenten
Unicamente como niveles agregados de satisfaccién, sino que se organicen, analicen y reporten en relacion
con estos atributos, de modo que sea posible identificar con claridad qué dimensiones de la experiencia estan
funcionando y cuéles presentan fricciones.

Los atributos de experiencia deben operar como un marco interpretativo comun para analizar los resultados
por etapas del journey CAD3 —APROPIAR, ACCEDER, ACOGER y CONECTAR— permitiendo evidenciar cémo
se manifiestan en cada estado de relacidon con el servicio y orientar acciones de mejora mds precisas en
disefioy operacion.

C. Inclusién del atributo de cercania en la medicidon de la experiencia

Se recomienda incorporar el atributo de cercania como una dimensidon especifica y diferenciada dentro del
modelo de medicién de la experiencia ciudadana. Actualmente, la medicidén captura principalmente la
efectividad del servicio en términos de resolucién de tramites, tiempos, claridad de la informaciéon y
cumplimiento, pero no distingue de manera explicita como se construye la relacion entre la ciudadania y el
servicio, ni como se vive el espacio que la acoge.Medir la cercania implica evaluar tanto el acompafiamiento
humano durante la gestion del tramite como el acogimiento que ofrece el servicio a través del espacio, en
particular en el Tercer Espacio. Esto incluye aspectos concretos como la forma en que la persona es recibida
y orientada al ingresar, la disposicion a escuchar y guiar su caso, la claridad sobre lo que esta ocurriendo
durante el proceso, y la percepcion de que el espacio permite permanecer, comprender, participar o sentirse
bienvenida mas alla de la transaccion administrativa.

Esta dimensidn permitiria diferenciar experiencias en las que el tramite fue gestionado correctamente, pero la
persona no se sintié acogida ni acompafnada, de aquellas en las que, aun existiendo complejidad, espera o
derivaciones, la experiencia fue percibida como humana, comprensible y confiable. Incorporar la cercania
como atributo medible aporta informacidn clave para orientar mejoras en roles, formas de atencién, uso del
espacio y activacion del Tercer Espacio, fortaleciendo la relacidon ciudadania-institucion mas alla del
resultado del tramite.

D. Lecturaintegrada entre desempeiio del servicio y experiencia ciudadana por etapas y atributos

Se recomienda fortalecer la articulacién entre los resultados del componente de Prestacion del Servicio y los
hallazgos del componente de Satisfacciéon y Experiencia ciudadana, incorporando una lectura comun basada
en las etapas del journey CAD3 y en los atributos de experiencia del servicio.En la practica, esto implica
analizar de manera conjunta como las condiciones operativas, los procesos, las capacidades instaladas, los
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roles y los tiempos de respuesta se manifiestan en cada estado de relacion con el servicio —APROPIAR,
ACCEDER, ACOGER y CONECTAR— y como inciden en atributos especificos como claridad, accesibilidad,
transparencia, eficiencia, agilidad y cercania.

Esta lectura integrada permite identificar con mayor precision las causas estructurales detras de los
resultados de satisfaccion, evitando analisis fragmentados por instrumento o componente, y facilita la
priorizacidon de mejoras diferenciadas segun el momento del journey en el que se presenta la friccion.

E. Valor del servicio mas alla de la transaccidén

Se recomienda ampliar la lectura del servicio mas alla de la resoluciéon puntual de tramites, incorporando
indicadores asociados a permanencia, participacion, orientacion y seguimiento posterior.Esta perspectiva
permite evaluar la capacidad del servicio para construir relaciones sostenidas con la ciudadania y fortalecer
la confianza institucional.

F. Elmodelo como herramienta de disefo del servicio

Se recomienda que los resultados del modelo se utilicen no solo como mecanismo de controly verificacion,
sino como insumo activo para procesos de disefio y redisefio del servicio. La articulacién entre percepcién
ciudadana, desempefio operativo y analisis del journey permite orientar decisiones sobre canales, roles,
espacios y experiencias, fortaleciendo elimpacto del modelo en la calidad real del servicio a la ciudadania.

o Recomendaciones frente a la encuesta
A. Medicion del espacio fisico como Tercer Espacio

Se recomienda ampliar la medicién asociada al espacio fisico para capturar su rol como Tercer Espacio, tal
como lo plantea el modelo CADS3. Mas alla de la infraestructura, el formulario podria recoger informacién
sobre la percepciéon del espacio como lugar de permanencia, orientacion, encuentro o participacion,
permitiendo evaluar si el entorno contribuye a reducir la ansiedad, facilitar la comprension del servicio y
generar una experiencia de acogida. Esta informacidon es clave para evaluar el valor del CAD3 como
equipamiento civico y no Unicamente como punto de atencién administrativa.

B. Uso de la caracterizacion para anticipaciony recomendacion de servicios

En el mdédulo de caracterizacion, se recomienda que lainformacidn yarecogida—como rango de edad, género
y tipo de tramite o servicio realizado— no se utilice Unicamente con fines descriptivos o estadisticos, sino
como insumo para anticipar necesidades y activar recomendaciones proactivas a la ciudadania. Aun sin
incorporar nuevas preguntas, este enfoque permite que la caracterizacion aporte valor directo a la experiencia
ciudadana, fortaleciendo la etapa de CONECTAR del journeyy transformando la medicién en una herramienta
para sostener una relacion activa y continua entre la ciudadania y el servicio.

C. Claridad ciudadana en la identificacion del tramite o servicio

En la pregunta “;Cual fue el ultimo tramite o servicio realizado?”, se recomienda que el listado desplegable no
se limite a la denominacién administrativa utilizada por las entidades. Se sugiere incorporar ejemplos,
descripciones breves o significados expresados en lenguaje ciudadano que permitan identificar con mayor
precision el trAmite o servicio al que hace referencia la experiencia reportada.

D. Uso de ejemplos para facilitar la comprension de los atributos evaluados

En las preguntas asociadas a la evaluacion de atributos del canal, se recomienda incorporar ejemplos breves
o aclaraciones contextuales que ayuden a la ciudadania a comprender con mayor precisién qué se esta
evaluando, mejorando la consistenciay confiabilidad de las respuestas.
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E. Seguimiento relacional a los casos no resueltos

Para los casos en los que la ciudadania responde que no fue resuelta la consulta, tramite o servicio, se
recomienda activar un seguimiento posterior orientado a cuidar larelacidon con el ciudadanoy dar continuidad
a la experiencia, evitando cierres abruptos del proceso.

Las recomendaciones desarrolladas en este capitulo buscan orientar el uso del sistema de medicién vigente
para que, en su aplicacién, se capturen de manera consistente las dimensiones de experiencia que
caracterizan al modelo CAD3. En particular, se enfatiza la necesidad de leer los resultados desde los estados
de relacidén del journey, de interpretar la informacion a partir de los atributos de experiencia definidos y de
incorporar una mirada relacional que considere tanto el acompafiamiento humano como el acogimiento a
través del espacio y el Tercer Espacio.

Su adopcidn permite enriquecer el analisis de la informacion recolectada, evitando lecturas fragmentadas o
centradas exclusivamente en la resolucién del tramite, y facilita la identificacion de oportunidades de mejora
en roles, tipos de atencién, uso del espacio y continuidad del servicio. De esta manera, la medicién se
convierte en uninsumo efectivo para la gestiony evolucion del servicio, manteniendo coherencia con elmarco
de evaluacion del Distrito y fortaleciendo la capacidad del CAD3 para responder de forma mas precisa a las
necesidades de la ciudadania.

e Propuesta de valor arquitecténico (sintesis de principios de disefo y kit, esquema general de
implantacién CADE 850 m2)

Los espacios de la Red CAD3 se centran en la transparencia, apertura, y buena iluminacién. La clave de su
nueva oferta espacial es la flexibilidad que se logra a través de: la ausencia de muros o elementos fijos
complementado por mobiliario Unico disefiado para permitir la facil, rdpida y permanente transformacién de
los espacios. Esto busca que los centros sean capaces de acoger tanto trdmites ciudadanos como una
variedad de usos emergentes y ofertas publicasy privadas.
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Imagen 18. Kit de mobiliario completo.

Fuente: Elaboracion propia RenoBo (2025).

El disefio del mobiliario parte de la premisa: Liberar el espacio del trabajo a las interacciones espontaneas.
Para un espacio libre y multifuncional su mobiliario también debe serlo y por eso los ejes que guiaron el disefio
fueron el juego y el confort, un cambio radical del modelo actual. Desde una materialidad sencilla y
confortable la apertura del espacio es un sinfin de posibilidades donde el mobiliario permite que todo ocurra.
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Asi a partir de este kit 10 piezas, incluyendo variaciones de estas, los CADES tendran un kit de capaz de ser
reconfigurado, poniendo el espacio al servicio de lo que se requiera. La materialidad de estos es acorde a esta
idea reconfigurable. Para las mesas y materas se emplean ldminas de quintuplex para facil ensamble
forradas en férmica de color en los cantos de la madera. Para los sentaderos se usa Espuma de alta

resiliencia (HR), para mayor confort y durabilidad con acabado en vinilo técnico antimicrobiano, facil de
limpiar, resistencia.

e Esquema general de implantacion CADE 850 m2

La implementacién de este kit depende de cada espacio y de la programacién disefiada para este cada dia,
semana o mes. Se podria ir tan lejos como cada hora, sin embargo, comprendiendo los flujos de trafico de
estos centros, se plantean unas configuraciones base a modo punto de partida de acuerdo con las
necesidades de cada caso. (Plano 1)

Plano 1. Plano de implantacidn para disposicion de flujo medio.

)

Fuente: Elaboracién propia RenoBo (2025).

W
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Aplicacion de disposicion de flujo medio: en condiciones de flujo medio se intercalan mesas comunales con
oferta comercialy cultural permitiendo que la atencion a usuarios ocurra paralela a los usos de tercer espacio
promovido y emergentes.

Plano 2. Plano de implantacidn aplicacién SuperCADE 20 de Julio.
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Fuente: Elaboracién propia RenoBo (2025).

La aplicacion del modelo en el SuperCADE del 20 de Julio ilustra este el funcionamiento de este en un caso
real de igual manera en un caso de flujo medio. (Plano 2) La reconfiguracién del CADE radica en aprovechar la
infraestructura existente, centrandose en la importancia de programar el espacio y las enormes posibilidades
del modelo para amoldarse al espacio y actividades que sean requeridas de manera continua.

4.1.5

Lineamientos para las comunicaciones de la Red y toolkit de marca

La comunicacion en la Red CADE tiene como propdésito acompafar, orientar y empoderar a la ciudadania
durante toda su interaccidon con el ecosistema de servicios del Distrito. No es Unicamente un medio
informativo, sino un componente esencial del modelo de experiencia. El propdsito se conecta con la
transformacion estructural del modelo: pasar de comunicar entidades a comunicar necesidades reales de las
personas, por ende, la comunicacion debe:

Reducir la friccidn en el acceso a servicios publicos.
Unificar la narrativa del Distrito en un solo lenguaje.
Traducir la complejidad institucional en mensajes claros y accionables.

Aportar coherencia visual, verbal y espacial en todos los puntos de la Red.

Facilitar la autonomia del ciudadano a través de educacion, anticipacién y orientacion.

Integrarse con los datos para ser predictiva, personalizada y relevante.
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e Hacer visible la mision de “acoger”, no solo “resolver”.
4.1.5.1 Principios generales de comunicacion de la Red CADE

Los principios generales de comunicacion definen el ADN comunicativo de la Red CADE y son de obligatorio
cumplimiento para cualquier pieza, mensaje, campana, sefial o material producido en el marco del modelo.
Estos lineamientos aseguran coherencia, claridad y una experiencia ciudadana unificada en toda la Red.

e Comunicacion centrada en situaciones de vida: La Red CADE se comunica desde la perspectiva de
la persona, no de la institucién. Esto implica partir del contexto, la necesidad y el momento de vida
del ciudadano. Este enfoque humaniza la comunicacién, facilita la comprensién y genera una
conexioén directa con quién utiliza los servicios publicos.

e Lenguaje claro: Toda comunicacidon debe emplear un lenguaje directo, simple y ciudadano. Se evita
eluso de tecnicismos, jerga institucional, ambigliedad o acrénimos poco conocidos. Solo se permiten
siglas de alta recordacién como SISBEN, EPS o ICBF. El objetivo es que cualquier persona entienda el
mensaje sin esfuerzo adicional.

e Anticipacion (Comunicacién Predictiva): La comunicacién debe adelantarse a los errores, dudas o
reprocesos que enfrentaria el ciudadano. Para ello se emplean notificaciones previas (como
vencimientos o requisitos), sefalizacién anticipatoria en los espacios fisicos, orientacion
automatizada segun complejidad del tramite y recomendaciones personalizadas basadas en datos.
La anticipacion disminuye filas, confusiones y tiempos perdidos.

e Unificacion narrativa: un solo Distrito: Toda comunicacién, sin importar la entidad que preste el
servicio, debe transmitir una identidad Unica: un estilo visual coherente, un mismo tono, una
sefalética estandarizada y una estructura de mensajes unificada. El ciudadano no debe sentir que
cambia de institucién cuando cambia de ventanilla; la experiencia debe ser continuay homogénea.

e Comunicacion pedagégica: La Red CADE también cumple una funciéon educativa. Por ello, la
comunicaciéon debe explicar procesos paso a paso, ensefiar derechos y deberes, promover rutas
digitales y fortalecer habilidades basicas de autogestion. Se deben incorporar ilustraciones,
pictogramas y guias visuales que faciliten la comprensidn. La meta es que la persona no solo realice
un tramite, sino que aprenday gane autonomia.

e Accesibilidad universal: Toda pieza de comunicacién debe estar disefiada para ser accesible a
cualquier persona. Esto incluye el uso adecuado del contraste, la reduccidn de la saturacion visual,
el empleo de iconografia comprensible y la consideracién de necesidades de personas con
discapacidades visuales, auditivas, cognitivas o linglisticas. Se deben ofrecer alternativas
simplificadas y audiovisuales. Orientarse en la Red CADE debe ser facil para todo tipo de ciudadano.

e Territorializacion (comunicacion por UPL): La comunicacion debe adaptarse a las caracteristicas
de cada territorio. Esto implica considerar el contexto social y cultural de la UPL, las dinamicas de
flujo, los patrones demograficos y las particularidades locales. Se pueden emplear mensajes
localizados, actividades de tercer espacio contextualizadas, referencias barriales y un lenguaje
cercano. La marca es una sola, pero su conversacion con la ciudadania debe adaptarse al entorno.

A partir de los principios generales de comunicacién de la Red CADE (que actian como su ADN comunicativo
y orientan toda pieza, mensaje o material producido) se estructuran diversas tipologias disefiadas para
responder a necesidades especificas de orientacién, aprendizaje, operacion y relacionamiento dentro de los
puntos de atencion.

En primer lugar, la comunicacién de orientacion relne todos los elementos que permiten al ciudadano
ubicarse y avanzar de manera auténoma en el espacio. Aqui se incluye la sefalética, los mapas, la
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programacion de filas, los indicadores de complejidad y las pantallas de orientacion. Su caracteristica
principal es ser visible, concisa y jerarquica, facilitando que cualquier persona pueda comprender
rapidamente cdmo moverse dentro del CADE y hacia dénde dirigirse.

La comunicacion educativa, por su parte, busca ampliar la capacidad del ciudadano para aprovechar mejor
los servicios. Esto se materializa a través de cursos cortos, infografias sobre tramites, guias impresas, videos
explicativos y la figura de los coaches digitales. Su funcion es empoderar al usuario, reducir incertidumbres 'y
favorecer procesos de autoservicio informados.

En un plano mas operativo, la comunicacidén transaccional se orienta a resolver necesidades concretas del
servicio. Comprende recordatorios, notificaciones, citas, alertas sobre documentos y mensajes sobre
requisitos. Se trata de informacion precisa y accionable, enfocada en asegurar que el ciudadano pueda
completar su gestidn sin fricciones ni pasos innecesarios.

Complementariamente, la comunicacién experiencial se relaciona con la dimensién del “tercer espacio”, es
decir, con la creacién de un entorno amable, acogedor y humano. Aqui se integran actividades culturales,
mensajes de convivencia, disefio ambiental y sefiales que promueven bienestar. Su propdsito es mejorar la
experiencia integral del ciudadano y fortalecer el sentido de comunidad en los espacios de la red.

Finalmente, la comunicacion institucional articula los mensajes orientados al relacionamiento
interinstitucional, las alianzas y la gobernanza. Es la tipologia que asegura coherencia y solidez en la
interaccion entre entidades, facilitando la coordinacién y la legitimidad del modelo Red CADE.

La Tabla 9 define las actividades que se deben realizar antes, durante y después del servicio, en donde el
enfoque es de anticipacién, acompafamiento y retroalimentacion.

Tabla 9. Comunicacidn antes, durante y después del servicio.

Comunicacion antes, durante y después del servicio

Antes (anticipacion): Durante (acompafiamiento): Después (retroalimentacion):

e Preparacioén de e Senaléticaclara e Encuestas simples y rapidas
documentos e QOrientacion presencial e Mensajes de cierre claros

® Requisitos e Roles del servicio e Recomendaciones para

e Mejor horario visibles (polivalente, proximas gestiones

e Disponibilidad anfitrién, experto) e Invitacién ainformarse sobre

e Alternativas digitales otros servicios relevantes

e Informacion por UPL

Fuente: Elaboracion propia RenoBo (2025).

4.2 Eje deInteligencia
4.2.1 indice de complejidad de tramites y metodologia

Con el propésito de avanzar en la reorganizacidon y optimizacion de los servicios que ofreceran los CADE en el
futuro, resulta fundamental diferenciar los tramites segun el tipo de atencién que requieren. En particular, la
implementacion de modalidades como la autogestion asistida (por ejemplo, mediante quioscos de
autoservicio) exige identificar cuales tramites pueden resolverse de forma sencilla y cuales demandan una
atencidn mas personalizada. Para ello es indispensable contar con un mecanismo que permita clasificar de
manera sistematica el nivel de complejidad de los tramites.

En este contexto surge la necesidad de construir un indice de complejidad que permita ordenar los tramites
actualesy establecer criterios para futuros procedimientos. Este indice no solo facilita determinar el canal de
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atencion mas adecuado para cada tramite, sino que también ofrece una herramienta analitica para orientar
decisiones operativas y de planeacién en los CADE.

4.2.1.1 indice actual

La metodologia del indice para clasificar los tramites actuales se desarrolld a partir de una revisién de
ejercicios de clasificacion similares y de la informacién disponible. Por ejemplo, desde el proyecto de Portal
Integrador existe una priorizacidén que tiene en cuenta variables como: volumetria, interoperabilidad, cantidad
de pasos, clinica de tramites y racionalizacion de tramites. Estos referentes permitieron construir una version
conceptual delindice. Posteriormente, se revisaron las variables disponibles provenientes del SAT y de la base
maestra de la oferta distrital de servicios. Con esto se consolidé una base con 518 tramites ofrecidos a través
de lared CADE, que contiene las siguientes variables:

e Costo del tramite al ciudadano: Corresponde al pago monetario directo que el ciudadano realiza a la
entidad por la gestion del tramite. No incluye costos adicionales asociados al cumplimiento de
requisitos u otros gastos indirectos, sino Unicamente el valor exigido como contraprestacion directa
por el tramite. Esta variable es relevante para la medicién de la complejidad, en tanto la existencia de
un pago asociado implica un mayor esfuerzo al ciudadano para poder realizar el tramite.

e Canal de atencion disponible: Indica el grado de presencialidad requerido para realizar el tramite,
clasificandolo como virtual, semipresencial o presencial, segun si el ciudadano puede gestionarlo
completamente en linea, parcialmente en linea o Unicamente de forma fisica. Esta variable permite
capturar la complejidad operativa del tramite, asociada a la necesidad de desplazamientos,
validaciones presenciales y coordinacién entre canales de atencion.

e Tiempo de obtencién del resultado: Mide el intervalo de espera que enfrenta el ciudadano,
categorizado desde atencidon inmediata hasta plazos que pueden abarcar dias, semanas o meses.
Esta variable también refleja la complejidad del trdmite en la medida en que mayores tiempos de
respuesta suelen estar asociados a procesos internos mas extensos, validaciones adicionales o
intervenciéon de multiples areas o entidades.

e Mediode entrega delresultado: Indica la forma en que el ciudadano recibe el resultado del tramite, ya
sea de manera virtual o presencial. Esta variable refleja la complejidad del tramite en la medida en
que mayores tiempos de respuesta suelen estar asociados a procesos internos mas extensos,
validaciones adicionales o intervencion de multiples areas o entidades

e Grado de requisitos: Mide la complejidad de los requisitos a partir de la cantidad de documentos
exigidos al ciudadano para la realizacion del tramite. En particular, un mayor numero de requisitos se
asocia directamente con un mayor esfuerzo ciudadano para hacer el tramite, y por ende, una mayor
complejidad.

e Nivel de sensibilidad: Identifica si el tramite aborda informacidén o situaciones que requieren un
manejo mas reservado y un mayor estandar de privacidad. Esta variable captura la complejidad
asociada ala especializacion requeriday a la necesidad de aplicar controles especiales de seguridad,
confidencialidad y tratamiento de la informacion.

e Tiempo de atencién: Tiempo promedio desde elinicio de la atencidn hasta que el ciudadano concluye
el proceso. Esta variable permite aproximar la complejidad operativa del tramite en el punto de
atencion, al reflejar la duracién de las interaccionesy el nivel de gestion requerido para su resolucion.

Luego, para hacer comparables las variables entre si, todas se normalizan en una escala de 0 a 1, donde los
valores mas altos indican mayor complejidad. La normalizacidon permite transformar variables medidas en
diferentes unidades o categorias en una escala comun (de 0 a 1), facilitando su agregacion en el indice. Por
ejemplo, la variable Canal, que es la normalizacion de la variable del canal de atencidn, tiene tres valores: 0,
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cuando el tramite es virtual, 0,5 cuando es semipresencial, y 1 cuando es presencial. Este ejercicio de
normalizacién se basa en la premisa de que un mayor grado de presencialidad implica una mayor complejidad
para el ciudadano. Este proceso de normalizacion se aplica de manera consistente a todas las variables
consideradas. El detalle de cada variable y de los valores asignados en la normalizacién se presenta en el
Anexo 1.

Con base en ello, el indice de complejidad se construye a partir de un promedio simple de las variables
normalizadas, asignandole el mismo peso a cada una de ellas, en atencién a un criterio de simplicidad
metodoldgica y considerando que cada variable representa un componente de similar relevancia en la
determinacion de la complejidad del tramite. Ademas, en aquellos casos en los que no se dispone de
informacidn para la totalidad de las variables definidas, el indice se calcula como el promedio simple de las
variables disponibles para cada tramite, garantizando asi su estimacién aun en contextos de informacion
incompleta.

Indice complejidad,;
= B, Costo; + f,Canal; + B;Tiempo obtencién; + f,Medio Resultado
+ BsRequisitos; + fgPrivacidad; + ,Tiempo atencion,

Donde:Bl:Bz233=ﬁ4=ﬁ5=ﬁ5=ﬁ?

Finalmente, el indice se agrupa en tres niveles de complejidad: baja (valores inferiores a 0,33), media (entre
0,33y 0,66) y alta (superiores a 0,66). Asi las cosas, un tramite que se clasifica como de baja complejidad es
un tramite que, en general, no tiene costo, es posible hacerlo 100% virtual, su respuesta esinmediata, no tiene
requisitos, no trata un tema sensible que requiera privacidad, y el tiempo de atencion promedio es menora 10
minutos. Un tramite medio es aquel que cuesta hasta $15.000 pesos, es parcialmente virtual, requiere de
hasta 5 documentos, larespuestafinal se puede demorar hastauna semana, y eltiempo de atencién promedio
es de 10 a 30 minutos. Finalmente, un trdmite alto en el nivel de complejidad es aquel que cuesta mas de
$15.000 pesos, es presencial, tiene un mayor nivel de requisitos porque requiere de mas documentos, la
respuestafinal se daen un mes o mas, tratatemas sensibles que requieren privacidad, y su tiempo de atencidon
promedio es de mas de 30 minutos.

Bajo esta clasificacién, los datos de la Tabla 7 indican que el 60% de los tramites que se prestan hoy en dia en
la Red CADE son de baja complejidad, mientras que solo el 5,4% son de alta complejidad. Esto indica que la
mayoria de los tramites que hoy llegan a la Red estan relacionados con temas como solicitudes de
informacion, actualizacion de datos, o generacion de certificados y comprobantes. Por el contrario, los
tramites de baja complejidad son un reducido numero de tramites que abarcan temas como servicios de
asistencia a victimas del conflicto armado, gestién de hipotecas, créditos o embargos, orientaciones para
demandas o tutelas, entre otros.

Esta desproporcién evidencia una oportunidad estratégica para optimizar el funcionamiento de la Red CADE.
Si una parte importante de los tramites simples (que hoy representan el grueso de la demanda) pudiera
resolverse mediante mecanismos de autogestién, canales digitales o procesos simplificados, los servidores
podrian enfocarse en los tramites que realmente requieren apoyo presencial, criterios técnicos o
acompafamiento humano mas cuidadoso. En otras palabras, liberar capacidad operativa en los tramites de
baja complejidad permitiria mejorar la calidad, oportunidad y profundidad del servicio en aquellos tramites
que, por su naturaleza, son mas exigentes para la ciudadania. Esto demanda también que el Portal
Transaccional logre responder de manera clara y eficiente a las necesidades de ese 60% de tramites de baja
complejidad.
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Tabla 10. Clasificacion de tramites por grado de complejidad.

Complejidad \ Tramites
Baja 310 59,8%
Media 180 34,8%
Alta 28 5,4%
Total 518 100%

Fuente: Elaboracion propia RenoBo (2025).

Ademas, al analizar la distribucién de los tramites por el tipo de CADE donde se prestan (CADE y SuperCADE),
es posible identificar que la concentracion de tramites de alta complejidad es aun menor en los CADEs, ya que
dentro de todos los tramites que se prestan en esta subcategoria de la red, solo el 1,4% son de alta
complejidad, mientras que en los SuperCADE es de 4,7% (Tabla 11).

Esta diferencia sefiala que el potencial para poder optimizar la gestidon de tramites en todo el sistema, pero
mayor aun en los CADES. Por ejemplo, en el CADE Gaitana, el 92% de los trdmites analizados corresponde a
baja complejidad, 8% a media 'y 0% a alta. Esto muestra que su operacion esta fuertemente concentrada en
servicios simples, lo cual reduce la carga operativa especializada y abre la posibilidad de liberar carga
operativa con autogestion, y también permite redirigir esfuerzos institucionales hacia servicios que requieren
acompafhamiento presencial.

Tabla 11. Distribucion de tramites por grado de complejidad por tipo de CADE.

Complejidad CADE ‘ SuperCADE
Baja 59,3% 58,4%
Media 39,2% 36,9%
Alta 1,4% 4,7%
Total 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia RenoBo (2025).

En contraste, el SuperCADE de la Calle 13 presenta una distribucion distinta: 52% de los tramites son de baja
complejidad, 40% de media y 8% de alta. Esta configuracion implica un nivel operativo mas complejo, con
mayor necesidad de acompafiamiento presencial, personal especializado y tiempos de atencidon mas largos.
En este sentido, las oportunidades de eficiencia por autogestion siguen siendo relevantes, pero su impacto
relativo es menor que en el CADE Gaitana, ya que tienen una complejidad operativa mayor, es decir, una mayor
oferta de tramites de altay mediana complejidad.

Todos los CADE y SuperCADE de la Red fueron clasificados segun la distribucidon de los tramites que
mayoritariamente prestan. Asi las cosas, si la mayoria de los tramites prestados son de baja complejidad, el
CADE es clasificado como de baja complejidad operativa. Por otro lado, si el CADE tiene una concentracion
importante de tramites de alta complejidad, se clasifica como de alta complejidad operativa. Elresultado de
este ejercicio indica que 56% de los CADE de la red son de baja complejidad operativa, 22% de media, y 22%
de alta complejidad. Esta distribucidon confirma que, en la mayoria de los CADE, la carga operativa esta
compuesta por servicios que podrian gestionarse de manera mas eficiente mediante mecanismos de
autogestion, digitalizacion o simplificacion. Al mismo tiempo, resalta la necesidad de fortalecer las
capacidades presenciales y especializadas en aquellos puntos donde la complejidad es mayor, de forma que
la red pueda equilibrar eficienciay calidad en funcién del tipo de demanda que atiende cada sede.
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4.2.1.2 indice de complejidad ideal

Elindice de complejidad mencionado en el apartado anterior se construyo a partir de los datos disponibles a
la fecha. Sin embargo, es importante contar con una medida de complejidad que capture todas las variables
necesarias para medir de éptima manera la complejidad de un tramite y que sirva para clasificar los tramites
actuales y cualquier tramite nuevo que se incluya a la Red. En este sentido, la version del indice presentada
anteriormente se encuentra condicionada por la disponibilidad de informacién existente, en particular por la
limitada cobertura de variables a nivel de ciudadano, como las asociadas a percepcién y experiencia de los
usuarios frente a los tramites.

En esta seccidn se busca ampliar el alcance de la medicién de complejidad, incorporando un conjunto mas
amplio de variables consideradas relevantes para caracterizar los tramites desde una perspectiva operativa,
institucional y de experiencia ciudadana. No obstante, este enfoque debe entenderse como un esquema de
caracterevolutivo, susceptible de ser fortalecido progresivamente en la medida en que se consolide la captura
sistematica de nuevas fuentes de informacién. En este sentido, la clasificacion de tramites a partir del indice
no se concibe como un ejercicio cerrado, sino como una medida de referencia cuya precisién y capacidad
explicativa se incrementan conforme se incorporan mas dimensiones relevantes, permitiendo una
caracterizacion cada vez mas completa de la complejidad de los tramites.

Estas variables pueden clasificarse en tres dimensiones, siguiendo la metodologia propuesta por Moynihan,
Herd y Harvey (2015), quienes dividen los costos que se enfrentan al realizar un tramite en: i) costos de
aprendizaje, ii) costos de cumplimiento, y iii) costos psicoldgicos. En este enfoque, el término “costos” no se
refiere exclusivamente a costos monetarios, sino a las cargas que enfrenta el ciudadano al realizar un tramite,
incluyendo el tiempo, el esfuerzo, la complejidad procedimental y las exigencias cognitivas y emocionales
involucradas en el proceso. Esta clasificacién permite capturar no solo los elementos operativos del tramite,
sino también las cargas cognitivas y emocionales que experimenta el ciudadano durante el proceso.

Los costos de aprendizaje se refieren al esfuerzo que debe realizar el ciudadano para entender el tramite:
identificar los pasos, interpretar la informacién, comprender los requisitos y conocer los canales disponibles.
Los costos de cumplimiento corresponden a las acciones necesarias para llevar a cabo el tramite, incluidas
las exigencias documentales, el tiempo invertido y cualquier requerimiento adicional. Por ultimo, los costos
psicolégicos abarcan aspectos como la frustracion, ansiedad, incertidumbre o intimidacién que se pueden
generar almomento de realizar el tramite. Esto incluye, por ejemplo, si se tratan temas sensibles que requieren
alto nivel de privacidad, o la satisfaccion general del ciudadano con el proceso.

En conjunto, estas tres dimensiones permiten evaluar la complejidad de manera integral: a mayor carga de
aprendizaje, de cumplimiento o psicoldgica, mas complejo es el trdmite. Las variables ideales propuestas
dentro de cada dimension se presentan en la Tabla 12.
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Tabla 12. Dimensiones y variables delindice de complejidad ideal.

Dimension ‘ Variables sugeridas ‘ Nivel
Costos de | Existencia de un instructivo con el paso a paso deltramite | Tramite
aprendizaje documentado

Numero de interacciones o tramites previos que se deben | Tramite
realizar para hacer el tramite.
Percepcion ciudadana sobre la claridad para hacer el Ciudadano
tramite
Cantidad de entidades con las que debe interactuar el Tramite
ciudadano
Costos de | Costo monetario al ciudadano Tramite
cumplimiento
Cantidad de requisitos/documentos solicitados Tramite
Canales disponibles para la solicitud (virtual, presencial, Tramite
etc)
Canal de respuesta Tramite
Tiempo de obtencién de respuesta Tramite
Tiempo de atencidén Ciudadano
Costos Trata temas sensibles o de confidencialidad elevada Tramite
psicolégicos
Percepcién ciudadana sobre la Ciudadano
diligencia/empatia/imparcialidad del funcionario
Numero de intentos previos de realizar el tramite antes de | Ciudadano
su resolucion
Satisfaccion ciudadana con el proceso Ciudadano

Fuente: Elaboracién propia RenoBo (2025).

Las mayoria de las variables descritas anteriormente estan a nivel de tramite, y por ende tienen como fuente
a la propia Red CADE, en la medida en que, para cada tramite, se debe disponer de una base de informacién
que consolide aspectos como la existencia delinstructivo, la cantidad de entidades con las que el ciudadano
debe interactuar, los costos asociados, los canales disponibles para su gestion, los requisitos exigidos y la
identificacion de si el tramite involucra informaciéon o situaciones de caracter sensible. Si bien esta
informacion se registra inicialmente una sola vez por cada tramite, su actualizacién debe realizarse de manera
permanente, cada vez que se presenten modificaciones en cualquiera de estos atributos. Por ejemplo, cuando
un trdmite cambia su valor, amplia o restringe los canales de atencién disponibles, o ajusta sus requisitos,
dichos cambios deben quedar oportunamente registrados en las bases del modelo de datos de la Red, como
parte de un proceso regular de actualizaciéon y control de calidad de la informacién.
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De forma complementaria, una segunda fuente de informacién corresponde ala ciudadania, a partir de la cual
se capturan las variables de tiempos de atencidn, percepcidn y satisfaccion asociadas a la experiencia de
atencion. Esta informacidn se actualiza de manera continua, dado que se registra en cada interaccién que
realiza el ciudadano con la Red CADE.

Luego, para la construccion del indice es necesario definir un periodo de referencia y un punto de corte para
la informacion. Se recomienda utilizar informacién con periodicidad anualy establecer como fecha de corte
el 31 de diciembre de cada afo. En consecuencia, paralas variables capturadas a nivel de ciudadano se deben
considerar todos los registros generados durante el afo calendario y, a partir de ellos, construir agregados a
través de promedios simples a nivel de tramite. Por ejemplo, se debe consolidar la percepcion ciudadana
registrada para cada tramite y calcular un indicador agregado que refleje la percepcién promedio de los
ciudadanos que realizaron dicho tramite durante el afio de referencia.

A estos indicadores agregados se deben incorporar las variables que se encuentran definidas a nivel de
tramite, utilizando la versién mas actualizada disponible a la fecha de cierre del afio. Este procedimiento
permite consolidar una base anual de informacién, que sirve como insumo para la construccion sistematica
y comparable delindice de complejidad de tramites en cada periodo.

Ya con la base anual consolidada, cada variable se normaliza asignando a cada una de sus categorias un valor
entre 0 y 1, de modo que los valores mas cercanos a 1 representan mayores niveles de complejidad (por
ejemplo, mayores costos, mas requisitos, mayores tiempos o menores niveles de facilidad para el ciudadano).
A modo de ejemplo, la variable Existencia de un instructivo con el paso a paso del tramite documentado tiene
dos posibles valores: “Si” y “No”. La existencia de este documento se asocia con una mayor facilidad para
realizar el trémite. Por esta razén, en el proceso de normalizacion, el valor “Si” se asigna a 0, mientras que el
valor “No” se asigna a 1. De este modo, la ausencia de dicho instructivo incrementa el valor del indice de
complejidad del tramite.

Este ejercicio de normalizacion depende del tipo de variable y de los valores que esta puede tomar, tal como
se detalla para el indice actual en el Anexo 1. En términos generales, se distinguen dos tipos de variables:
numéricas y categoricas, y el procedimiento de normalizacién varia segun el caso.

En elcasode variables numéricas, como el tiempo de atencién o el costo monetario, lanormalizacién consiste
en agrupar los valores posibles en intervalos previamente definidos y asignar a cada intervalo un valor entre 0
y 1, de acuerdo con su nivelrelativo de complejidad. Las variables numéricas se caracterizan por tomar valores
cuantitativos que pueden ordenarse de menor a mayor. En este contexto, intervalos que representan mayores
tiempos de espera o mayores costos se asocian con valores mas cercanos a 1, mientras que los intervalos con
valores mas bajos se asocian con valores cercanos a 0.

Por su parte, las variables categdricas son aquellas que toman un numero limitado de valores discretos o
cualitativos, como tipos de canal, existencia de un documento o modalidad de atencién. En estos casos, la
normalizacidn se realiza asignando directamente valores entre 0y 1 a cada categoria, en funcién de su relacion
con la complejidad del tramite. Las categorias que implican mayores exigencias para el ciudadano reciben
valores mas altos, mientras que aquellas que facilitan el trdmite reciben valores mas bajos.

Es importante definir tanto para las variables numéricas como para las variables categoricas reglas fijas de
estandarizacion, para asi poder garantizar un ejercicio consistente no sélo para los tramites actuales sino para
cualquier tramite que se incluya en los servicios de la red a futuro. En particular, tener categorias fijas para la
estandarizacién, como las expuestas en el Anexo 1 para las variables del indice actual, garantiza un ejercicio
consistente y comparable.

Finalmente, para la construccion del indice se debe hacer un promedio simple de cada una de esas variables,
obteniendo asi un indicador final entre 0 y 1, que indica que tan complejo fue el tramite para el afio evaluado.
Ademas, asi como en el caso del indice actual, si en algun caso no se llegara a contar con la informacion de
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todas las variables, la medida de complejidad del tramite se puede construir como el promedio simple de las
variables disponibles.

El proceso de construcciéon del indice debe contemplar un ejercicio de validacién tanto de las variables
individuales como delindice agregado, con el fin de evaluar su coherencia internay su capacidad para reflejar
adecuadamente la complejidad de los tramites. En particular, se recomienda realizar analisis de consistencia
mediante el cruce de variables operativas y de percepcidn, tales como la relacion entre los niveles de
percepcion ciudadanay la tasa de resolucion de los tramites, asi como entre la percepcién y los tiempos de
atencion. Estos contrastes permiten verificar que los comportamientos observados en los datos sean
conceptualmente consistentes con lo que se espera de un tramite mas o menos complejo.

Adicionalmente, el indice agregado puede ser validado a partir de su relacién con indicadores de desempefio
operativo. Un ejercicio sugerido consiste en analizar la asociacidn entre el nivel de complejidad estimado para
cada tramite y su tasa de casos resueltos. Bajo un comportamiento esperado, los tramites clasificados con
mayores niveles de complejidad deberian presentar, en promedio, mayores dificultades de resoluciény, por
tanto, tasas de resolucidn relativamente mas bajas, mientras que los tramites clasificados como menos
complejos deberian registrar tasas de resolucion comparativamente mas altas. Este tipo de contraste
empirico permite evaluar la validez externa del indice y fortalecer su uso como herramienta de apoyo a la
gestion.

4.2.2 Detalle metodolégico del Indice de Localizacion Estratégica (IL-CADE)
4.2.2.1 Analisis cluster y relaciéon con UPL

El analisis de cluster permite identificar patrones territoriales, caracterizar la ciudad desde una perspectiva
funcional y poder orientar la provision de servicios de terceros espacios. Al agrupar al territorio bajo las
variables elegidas para el indice de Localizacion de CADE (ILCADE) se obtienen tipologias urbanas que dan
indicio de como pueden estructurarse las dindmicas de ofertay demanda.

La seleccion de las UPL como base sustancial del andlisis y unidad de anadlisis espacial, responde de manera
directa a los lineamientos establecidos en el POT 555/21 que define a las UPL como el principal instrumento
para consolidar una ciudad maés préxima, donde la ciudadania pueda acceder a servicios esenciales del
cuidado y servicios sociales a menos de 30 minutos caminando, en bici o en transporte publico. En este
sentido las UPL son el canal de redistribucion de oportunidades y servicios urbanos y constituyen el nivel
maximo territorial idéneo para analizary planificar la localizacion de la Red CADE.

Bajo esta premisa, el analisis cluster se desarrolla a nivel de manzana, pero se analiza a partir de las UPL,
integrando las variables del ILCADE, con el objetivo principal de identificar tipologias territoriales. De esta
forma, el analisis no se limita a una clasificacion estadistica del territorio, sino que se orienta a comprender
coémo las condiciones sociales, econdmicas, funcionales y de accesibilidad inciden en la necesidad y el tipo
de provisidn de terceros espacios en cada UPL. En particular, los clusters permiten reconocer;

e UPL con altas concentraciones de poblacién y vulnerabilidad socioeconémica.
e UPL con actividades econdmicas significativas.

e UPL con baja diversidad de equipamientos.

e UPL con buena accesibilidad al transporte masivo.

Viéndolo de este modo el analisis de cluster no solo clasifica el territorio, sino que aborda criterios espaciales
y funcionales para la planeacién de terceros espacios diferenciados segun las necesidades especificas de
cada UPL. Como resultado de este analisis se obtuvieron cinco clusteres que se muestran en el Mapa 1.
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Mapa 1. Anélisis de cluster con variables del ILCADE.

UPL Garros
Orientales

UPLCuenca
del Tunjuelo

Ga

Leyenda

Cluster (2) zonas densas y
mixtas consolidadas
con moderada
accesibilidad y alta
diversidad de
(1) centralidades equipamientos
- economicas con alta
diversidada y poca
presencia de poblacion

(0) periferias
residenciales con baja
actividad econémica

(3) sectores
intermedios con
accesibilidad buena a
moderada

(4) corredores laborales
con baja diversidad y
poblacion reducida

Fuente: Elaboracién propia RenoBo (2025).

La descripcion de cada uno de los clusteres:

Cluster 0: Poblacién aferente medio-baja, empleo muy bajo, proximidad baja, IPM alto y proximidad muy
baja, ademas hay una alta actividad residencial. (Periferias residenciales con baja actividad econémica). Para
este cluster es importante poder llevar los servicios en formatos temporales, para atender las necesidades de
la poblacién en épocas especificas del afo.

Cluster 1: Baja poblacion aferente, empleo alto, proximidad muy alta, baja vulnerabilidad socioeconémica
y diversidad de equipamientos alta. (Centralidades econémicas con moderada diversidad y poca presencia
de poblacién residente). Este cluster presenta una oportunidad para plantear alianzas con universidades y
centros de empleo, implementar coworkings, tramites de alta rotacidény extensién horaria por afluencia laboral
y entorno urbano diversificado.

Cluster 2: Zonas con gran cantidad de poblacién, empleo medio-alto, accesibilidad media, IPM medio y
diversidad muy alta. (Zonas mixtas consolidadas con moderada accesibilidad y alta diversidad de
equipamientos). La oportunidad en estas zonas radica en la articulacién con la red de equipamientos
existentes, con énfasis en servicios comunitarios.

Cluster 3: Poblacion moderada-alta, empleo moderado, proximidad alta a redes de transporte, medio IPM
y alta diversidad. (Sectores intermedios con accesibilidad buena a moderada). En este cluster es posible
ofrecer horarios extendidos y atender tanto poblacion residente como flotante, facilitando la transicion hacia
servicios de autoservicio asistido y digitalizacion progresiva.

Cluster 4: Densidad moderada-baja, cantidad de empleo significativa, aunque por debajo del cluster 1,
proximidad moderada, IPM bajo y diversidad muy baja. (Corredores laborales con baja diversidad y poblacién
reducida). Este cluster, demanda soluciones flexibles que se adapten a los flujos laborales y a las necesidades
de productividad del territorio, ofreciendo servicios a los trabajadores y empresas.
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Segun el analisis de los clusteres predominantes por UPL, estos se distribuyen de la siguiente manera (Tabla

13).

ID claster

Tabla 13. Cluster predominante por UPL.

Descripcion

ID clister

Descripcion

Arborizadora 3 Sectores  intermedios  con | Puente Aranda Centralidades econémicas con
accesibilidad buena a moderada diversidad y poca
moderada presencia de poblacion

residente

Barrios Unidos 1 Centralidades econémicas con | Rafael Uribe 3 Sectores intermedios con
moderada diversidad y poca accesibilidad buena a moderada
presencia de poblacion
residente

Bosa 2 Zonas mixtas consolidadas con | Restrepo 3 Sectores intermedios con
moderada accesibilidad y alta accesibilidad buena a moderada
diversidad de equipamientos

Britalia 4 Corredores laborales con baja | Rincén de Suba 2 Zonas mixtas consolidadas con
diversidad y poblacién reducida moderada accesibilidad y alta

diversidad de equipamientos

Centro 1 Centralidades econémicas con | Salitre Centralidades econdmicas con

Histérico moderada diversidad y poca moderada diversidad y poca
presencia de poblacion presencia de poblacion
residente residente

Cerros 0 Periferias residenciales conbaja | San Cristébal 3 Sectores intermedios con

Orientales actividad econémica accesibilidad buena a moderada

Chapinero 1 Centralidades econémicas con | Suba 3 Sectores intermedios con
moderada diversidad y poca accesibilidad buena a moderada
presencia de poblacion
residente

Cuenca del | O Periferias residenciales conbaja | Tabora 3 Sectores intermedios con

Tunjuelo actividad econémica accesibilidad buena a moderada

Edén 2 Zonas mixtas consolidadas con | Teusaquillo Centralidades econdémicas con
moderada accesibilidad y alta moderada diversidad y poca
diversidad de equipamientos presencia de poblacion

residente

Engativa 2 Zonas mixtas consolidadas con | Tibabuyes 2 Zonas mixtas consolidadas con
moderada accesibilidad y alta moderada accesibilidad y alta
diversidad de equipamientos diversidad de equipamientos

Fontibén 1 Centralidades econémicas con | Tintal Centralidades econdémicas con
moderada diversidad y poca moderada diversidad y poca
presencia de poblacion presencia de poblacion
residente residente

Kennedy 3 Sectores  intermedios  con | Toberin 3 Sectores intermedios con
accesibilidad buena a accesibilidad buena a moderada
moderada

Lucero 3 Sectores  intermedios con | Torca Centralidades econdémicas con
accesibilidad buena a moderada diversidad y poca
moderada presencia de poblacion

residente
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ID cluster

Descripcion

ID cluster

Descripcion

Niza 4 Corredores laborales con baja | Tunjuelito Centralidades econdémicas con
diversidad y poblacion reducida moderada diversidad y poca
presencia de poblacion
residente
Patio Bonito 2 Zonas mixtas consolidadas con | Usaquén 4 Corredores laborales con baja
moderada accesibilidad y alta diversidad y poblacion reducida
diversidad de equipamientos
Porvenir 4 Corredores laborales con baja | Usme 0 Periferias residenciales con baja
diversidad y poblacién reducida | Entrenubes actividad econdémica
Fuente: Elaboracion propia RenoBo (2025).
4.2.2.2 Metodologia, variable y calculo del IL-CADE

Para calificar las manzanas de Bogota se utilizaron variables de equidad y de eficiencia urbana, las primeras
para medir la oportunidad de localizacion de puntos de atencién CADE en zonas con alta densidad poblacional
y vulnerabilidad y el segundo grupo de variables con el fin de localizar puntos sobre corredores econémicosy
centros de empleos de la ciudad.

Para el calculo de las variables se utilizaron como fuentes principales el Censo 2018 de Vivienda y Poblacion
del DANE, el Plan Maestro del Sistema del Cuidado y Servicios Sociales, el Decreto POT 555 de 2021, el Estudio
de Movilidad de 2023 y las estaciones de la red troncal de Transmilenio y las proyectadas de la Primera y
Segunda Linea del Metro. Para el analisis se excluyeron manzanas que hacen parte de la Estructura Ecoldgica
Principal.

El objetivo principal de estas variables fue determinar las zonas potenciales donde puede llegar un punto de
atencion de la Red en cualquier formato, es por ello que el indicador contiene variables con enfoque socialy
otras con enfoque urbano. A continuacion, la Tabla 14presenta el grupo de variables y su relacién con el IL-
CADE:

Tabla 14. Variables del indice.

Relacion

Subindice Indicador

Descripcio Fuente

ILCADE- Poblacion (+) Directamente | A mayor proporcién | DANE, 2018
Poblacioén potencial proporcional de poblacion
potencial servida,
mayor priorizacién
indice de Pobreza | (+) Directamente | A mayor proporcién | DANE, 2018
Multidimensional | proporcional de poblacién
vulnerable, mayor
priorizacién
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Subindice Indicador Relacion Descripcion

ILCADE- Concentracién de | (+) Directamente | A mayor | Encuesta de
Empleo empleo proporcional concentracién de | Movilidad, SDM 2023
empleo, mayor
priorizacién
Accesibilidad a | (-) Inversamente | A un menor tiempo | RenoBo, a partir de
transporte masivo | proporcional para acceder a una | estaciones de
estacion, mayor | Transmilenio,
priorizacién Transmicable y Metro
Usos no | (+) Directamente | A mayor proporcién | UAECD, 2023
residenciales proporcional de usos no
residenciales, mayor
priorizacion

Fuente: Elaboracién propia RenoBo (2025).

Como primer paso para el calculo del IL-CADE, se aplicd una normalizacion min-max a nivel ciudad para cada
una de las variables mencionadas anteriormente, para que estas sean comparables entre siy evitar sesgos en
los datos:

XL' - Xmin

norm __
Xt'

Xmax - Xmin
Donde,

Xi= valor de la variable de anélisis del ILCADE (poblacién potencial, IPM, concentracién de Empleo,
accesibilidad a transporte publico y usos no residenciales) en la manzana i

Xmax - Xm

in=valores minimo y maximo observados en todas las manzanas

Deigual modo, para el calculo delILCADE, se calcularon dos subindices: ILCADE-poblacion e ILCADE-empleo
y ambos se ponderaron en un indice global.

4.2.2.2.1 ILCADE -Poblacién

El subindice poblacional evalua laidoneidad de localizacién con variables sociales, combinando la poblacién
potencial que podria acceder al punto en un tiempo de 30 minutos de caminata, con las condiciones de
vulnerabilidad del entorno accesible.

Poblacién potencial: se define como la suma de los habitantes de todas las manzanas que se encuentran
a un tiempo igual o inferior a 30 minutos caminando desde la manzana i, mediante el método origen-destino
peatonal.

indice de Pobreza Multidimensional (IPM): Corresponde al promedio simple de este indice de las manzanas
en el mismo ambito accesible de 30 minutos, lo que permite caracterizar la vulnerabilidad socioeconémica
del territorio servido por el posible punto de la Red.
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Ppinorm + IPM:‘LO?’m
2

ILCADEpob; =

Donde,

Pp; : Poblacién potencial, accesible desde la manzana i en un tiempo menor o igual a 30 minutos caminando.

IPM;:1pm promedio de las manzanas accesibles desde i en un tiempo menor o igual a 30 minutos caminando.

En el IL-CADE-poblacidn los resultados cercanos a uno (1) corresponden a aquellas zonas que combinan alta
poblacién potencial servida en entornos de alta vulnerabilidad.

En el IL-CADE-poblacidn los resultados cercanos a uno (1) corresponden a aquellas zonas que combinan alta
poblacién potencial servida en entornos de alta vulnerabilidad.

El primer plano, presenta la distribucién espacial de la poblacién aferente a 30 minutos caminando a través
delmétodo de redes peatonales. Lo que se representa, corresponde al niumero total de habitantes que pueden
acceder a cada manzana dentro de un umbral de 30 minutos, considerando la red vial peatonal y las
pendientes de terreno que provocan velocidades de desplazamiento diferenciadas en toda la ciudad.

El mapa se clasifica en cinco rangos, desde los valores més bajos (1-40.000 habitantes) hasta valores muy
altos (mas de 100.000 habitantes), lo cual permite identificar zonas con alta concentraciéon de demanda
potencial de atenciéon. Como se evidencia, los valores mas elevados se concentran principalmente en el sur,
suroccidente y noroccidente de la ciudad, por el contrario, zonas del centro y norte de la ciudad presentan
valores bajos de poblacidn aferente, asociado a una menor densidad residencialy una mayor mixtura de usos.

Bajo esta variable unicamente, el plano sugiere zonas prioritarias hacia el suroccidente, noroccidente y
suroriente, donde la magnitud de la poblacion accesible respalda la conveniencia territorial de reforzar o
ampliar la oferta de atencién ciudadana. Contrastando con los puntos de la red actual, se evidencia que esta
atiende a la dindmica poblacional actual y que como se menciond en el diagndstico, la red actual esta
planteada en las zonas mas pobladas de Bogota.
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Mapa 2. Poblacién aferente a 30 minutos desde la manzana i.

UPL Garros
Orientalos

UPLChapinero  CEED
16 Motro]

UPLCuenca
rl del Tunjueto

Leyenda

Poblacion aferente (hab -
30 min)

1-40.000

40.000 - 60.000
60.000 - 80.000
80.000 - 100.000
100.000 - 235.907

Fuente: Elaboracién propia RenoBo (2025).

El Mapa 3 presenta la distribucién espacial del indice de Pobreza Multidimensional promedio accesible en un
tiempo menor o igual a 30 minutos caminando, calculado para cada manzana del area urbana de Bogota. Este
indicador corresponde al promedio del IPM de las manzanas que pueden ser alcanzadas desde la manzana
de andlisis dentro del umbral temporal definido, utilizando andlisis de redes peatonales.

Elandlisis del IPM desde un enfoque del entorno refleja no solo la situacion social local, sino también la de los
sectores circundantes conectados funcionalmente a través de la red peatonal. Aqui se representa en rangos
porcentuales elvalor del IPM, donde los valores mas bajos estan entre 0-5% y los mas altas superiores al 20%.

Partiendo de lo anterior, es evidente que los valores mas bajos se localizan principalmente en el norte y centro,
los valores intermedios se distribuyen de manera heterogénea en la ciudad, mientras que los valores altos del
IPM se concentran principalmente en el sur, suroriente y suroccidente, coincidentes con las zonas de mayor
cantidad de poblacién.

Desde una perspectiva de atencidn social, el resultado sugiere que la zona mas prioritaria bajo el analisis de
esta Unica variable es aquellas que presentan altos valores de IPM dado que en estos casos los puntos de
atencion potenciales se insertan en entornos que concentran mayores privaciones sociales dentro de su area
de influencia real. Con este enfoque y la metodologia desarrollada no se prioriza Unicamente las manzanas
con alta pobreza en su entorno inmediato, sino que en realidad se priorizan aquellas que por su posicién
articulan territorios socioecondmicamente vulnerables.

Partiendo de que, en estas zonas, donde confluye mayor poblacién potencial con altos o intermedios indices
de pobreza multidimensional se estima que las personas que mas asistan a los puntos sean adultos mayores,
personas cuidadoras, poblacién en busqueda de empleo y estudiantes escolares, puede operar un horario
estandar diurno, atencion en fines de semana y/o jornadas extendidas, alienados con la disponibilidad del

tiempo de la poblacién residente.
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Mapa 3. IPM promedio a 30 minutos desde la manzana i.

o)
<)
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IPM (%)
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10-15
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Fuente: Elaboracién propia RenoBo (2025).

4.2.2.2.2 IL-CADE Empleo

El subindice de empleo evalla la idoneidad de localizacién con variables de eficiencias urbanas:

Concentracion de empleo: zonas que segun la encuesta de movilidad, la poblacion viaja diariamente a
trabajar o a buscar empleo.

Accesibilidad al transporte masivo: Analisis de distancia a estaciones de Transmilenio, Transmicable y
estaciones de la Primera y Segunda linea del Metro de Bogota.

Proporcién de usos no residenciales: Calculo con la informacidn del catastro Distrital, &reas construidas
de usos diferentes al habitacional.

Emp°™ + Tm?"™ + Nrs/om™m

ILCADEemp; = 3

Donde,
Empi: Concentraciéon de empleo asociada a la poblacion flotante
Tmi: Accesibilidad al transporte masivo en la manzanaii.

NTSL-: Proporcién de usos no residenciales asociados a la manzanai.

En el IL-CADE-empleo los resultados cercanos a 1 corresponden a aquellas zonas que combinan alta
accesibilidad, concentracion de empleo y usos de actividades econdmicas.
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El Mapa 4 representa la distribucién espacial de los viajes diarios que se realizan con motivos laborales,
partiendo de las zonas de destino de la Encuesta de Movilidad de 2023, representando las zonas de la ciudad
a las cuales las personas viajan para trabajar o buscar empleo.

Desde la perspectiva de la movilidad por motivos laborales, los resultados sugieren que los puntos de atencion
con vocacion de servicios asociados a empleo y tramites laborales (busqueda de empleo, intermediacién
laboral, formalizacion, servicios sociales asociados al trabajo) resultan mas pertinentes en zonas de la ciudad
donde se registran altos volimenes de viajes con motivos laborales como destino, bajo esta lectura el corredor
de occidente, centro y norte comprendido entre las UPL Fontibdn, Salitre, Teusaquillo, Chapinero, Barrios
Unidos, Usaquén y Niza, emergen como territorios para la localizacion de puntos que dentro de su
programacion del Tercer Espacio y actividades complementarias cuenten con atencion a servicios laborales,
ademas el horario podra ser extendido, teniendo en cuenta las franjas de ingreso y salida laboral asi como
pausas laborales.

Mapa 4. Numero de viajes diarios con motivos laborales.
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Fuente: Elaboracion propia RenoBo (2025).

El Mapa 5 presenta la distancia en metros a las estaciones del sistema de transporte masivo en cinco rangos
de accesibilidad, lo cual permite evaluar la conectividad al transporte publico de la ciudad. Los valores bajos
indican mayor cercania y los mas altos representan territorios con baja accesibilidad, principalmente en las
zonas periféricas de la ciudad donde el transporte publico es mas limitado.

En contraste con la localizacion actual de la Red, se identifica que la mayoria de los puntos existentes se
encuentran dentro de las zonas de alta accesibilidad, algunos puntos como Candelaria, Los Luceros, Servita,
La Victoria, Fontibdn, Engativa y Yomasa estan en areas de accesibilidad media a baja.

Partiendo del analisis de esta variable, es pertinente indicar que ubicar los puntos en zonas de alta
accesibilidad podran disminuir los tiempos y costos de desplazamientos de la poblacién a la Red, dada esta
condicién en estas areas podrian ubicarse puntos fijos, como los formatos M y L descritos anteriormente
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mientras que hacia las zonas con menor accesibilidad podria funcionar mejor un esquema itinerante
(Corresponsal CADE, RapiCADE y/o Feria a tu servicio)

Mapa 5. Distancia a redes del transporte masivo.
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Fuente: Elaboracién propia RenoBo (2025).

Elultimo mapa de las variables de analisis corresponde a la proporcion de usos no residenciales, permitiendo
identificar zonas netamente residenciales, mixtas y sectores con alta concentracién de actividades de
comercio, servicio o institucionales. Esto fue calculado con la informacién oficial de la Unidad Administrativa
Especial de Catastro Distrital (UAECD), de areas construidas de usos distintos al habitacional dentro de cada
manzana. El contraste con la localizacién de los puntos existentes de la Red evidencia que todos se
encuentran en manzanas con alta proporciéon de usos no residenciales, lo cual resulta coherente con su
funcién actual como parte de la plataforma territorial de equipamientos de la ciudad.
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Mapa 6. Proporcién de usos no residenciales.
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Fuente: Elaboracién propia RenoBo (2025).

4.2.2.2.3 IL-CADE Global

El IL-CADE global corresponde a la ponderacién de los subindices y es Util para analizar a nivel ciudad la
confluencia de todos los criterios de analisis.

ILCADEglobal; = p * ILCADEpob; + p * ILCADEemp;
Donde,

P: peso correspondiente para cada subindice (para este caso cada subindice pesaba lo mismo (50%) por lo
que p correspondié a 0,5).

ILCADEpob;

:indicador poblacional en la manzanaii.

ILCADEempi: indicador laboral en la manzanaii.

4.2.2.2.4 Analisis de diversidad de equipamientos

Por ultimo, una variable adicional, pero no determinante en la calificacion de las manzanas, es la diversidad
de equipamientos, esta variable se presenta como un apoyo para la toma de decisiones contemplando que la
Red puede cumplir con dos objetivos: Llenar vacios de equipamientos en zonas con baja diversidad o ser ente
articuladory ancla de equipamientos en zonas con mayor diversidad.

Unavez obtenidos los resultados, deberan ser contrastados segun el objetivo deseado respecto a la diversidad
de equipamientos, tal y como se menciond anteriormente, ya sea aumentar la cantidad de equipamientos en
zonas deficitarias o para articular zonas con gran diversidad de equipamientos publicos. A continuacion, se
muestra la distribucién espacial de la variable de diversidad (Mapa 7).

RENOE3O Pagina 67213

EMPRESA DE RENOVACION g
¥ DESARROLLO URBANO ALCALDIA MAYOR

0E BosoTh Documento Técnico del modelo Operativo DEBOGOTA DC.
Modelo de Operacion Integral de la Red CADE

H

BOGOT/\




Mapa 7. Diversidad de equipamientos publicos a 30 minutos.
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Fuente: Elaboracién propia RenoBo (2025).

4.2.2.3 Resultados IL-CADE

Respecto al IL-CADE-poblacional, el Mapa 8 revela una estructura espacial bastante marcada, las zonas con
mayor idoneidad se concentran hacia el suroccidente y noroccidente de la ciudad en las UPL Rincén de Suba,
Tibabuyes, Engativd, Edén, Bosa y Patio Bonito, en donde confluye una alta concentracién de poblacién
potencial de demandainmediata con presencia de hogares con mayores niveles de pobreza multidimensional.

Asi mismo, las zonas con idoneidad media espacialmente estan correspondiendo a UPL periféricas del
suroriente y norte y a las areas de transicion entre periferias y centralidades de la ciudad como las UPL
Kennedy, Fontibén, Tintal y Puente Aranda, donde se alberga una significativa cantidad de poblaciény el nivel
de pobreza es moderado-alto.

De igual manera se identifican las zonas de menor idoneidad, que presentan baja presion demografica y por
consiguiente bajos niveles de pobreza, entre estas se encuentran las UPL Usaquén, Chapinero, Niza, Barrios
Unidos, Teusaquillo y Salitre, por lo que en un escenario de demanda poblacional estas zonas son las menos
prioritarias para llevar nuevos puntos de atencion de la Red.
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Mapa 8. IL-CADE poblacional.
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Fuente: Elaboracién propia RenoBo (2025).

Por otra parte, el IL-CADE empleo refleja el comportamiento de los corredores y centralidades econémicas,
que concentran gran cantidad de empleos. Las zonas con mayor idoneidad se encuentran agrupadas
mayoritariamente en las UPL Chapinero, Teusaquillo, Barrios Unidos, Puente Aranda y Salitre, y también
asociadas a los corredores de movilidad principalmente en las UPL Niza, Usaquén, Toberin y Britalia, estas se
caracterizan por ser zonas con mayor densidad de empleo formal e informal, alta presencia de zonas no
residenciales con usos predominantes comerciales, oficinas, logisticos y manufactureros.

Las zonas con idoneidad moderada o baja corresponden a zonas con usos mixtos o residenciales
principalmente, con una accesibilidad media al sistema masivo de transporte y poca o moderada oferta de
empleo local.
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Mapa 9. IL-CADE empleo.
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Fuente: Elaboracién propia RenoBo (2025).

El analisis del IL-CADE global muestra que en todas las UPL existen manzanas con algun nivel de idoneidad.
Lademanda ciudadana no desaparece en ningun territorio, sino que por el contrario, la heterogeneidad urbana
garantiza que en cada UPL existan microzonas donde confluyen condiciones adecuadas para desplegar
servicios en diferentes formatos.

Sin embargo, la distribucién espacial de la idoneidad no es homogéneay se puede evidenciar que el IL-CADE
revela gradientes territoriales claros donde se ve focalizada en algunas UPL como Chapinero, Teusaquillo,
Centro Histdérico, Puente Aranda, Salitre y Tintal, asociadas al corredor central suroccidente y occidente,
donde se ve continuidad y focalizacién de los mayores puntajes, y hacia el occidente en Patio Bonito, Edény
Bosa; estos territorios presentan una mezcla significativa de poblaciéon potencial, empleo, accesibilidad y
usos urbanos. Finalmente, esto no indica que las UPL del norte y nororiente no sean idéneas, sino que la
magnitud, continuidad y profundidad de esa idoneidad varia considerablemente entre territorios y es alli
donde los formatos de atencion deben ser diversos para atender esta heterogeneidad territorial.

W

RENOE30 8000

EMPRESA DE RENOVACION 4
¥ DESARROLLO URBANO ALCALDIA MAYOR

o8 BosoTe Documento Técnico del modelo Operativo DEBOGOTA DC.
Modelo de Operacion Integral de la Red CADE




Mapa 10. IL-CADE Global.
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Fuente: Elaboracién propia RenoBo (2025).

4.2.2.3.1 Escenario potencial de distribucion territorial de la Red CADE

Para el desarrollo de este apartado se identificaron puntos bajo el supuesto de que la Red actual no existiera
y que su localizacién partiera desde cero, con el objetivo de construir una mirada prospectiva. El ejercicio
prioriza la eficiencia espacial y la equidad territorial, basado en variables de distribucién real de la poblacién,
concentracion de empleo, patrones de vulnerabilidad social y estructura de movilidad, ofreciendo un
escenario de referencia que sirve como base para orientar decisiones futuras de expansion, reconfiguracion o
diversificacién con los formatos de la Red.

Con este fin, la ciudad se segmenta en unidades espaciales regulares y hexagonales que atienden la logica de
30 minutos desde una perspectiva tedrica, ademas de esto, partiendo del resultado del IL-CADE se
seleccionaron los puntos con mayor puntaje dentro de cada zona, obtenido un total de 30 puntos distribuidos
en la zona urbana de Bogota.
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Mapa 11. Localizacidon potencial puntos de la Red CADE.
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Fuente: Elaboracién propia RenoBo (2025).

El modelo de localizaciéon 6ptima genera una red territorialmente mas equitativa, caracterizada por una
distribucién homogénea de puntos que garantiza la cobertura de toda la ciudad en un tiempo maximo de 30
minutos caminando desde cualquier punto delterritorio. A diferencia de la configuracién actual, donde existen
zonas con redundancia operativas entre sedes y otras con vacios de atencién, este escenario teérico elimina
solapamientos y evita concentraciones en ciertos puntos de la ciudad.

Esta equidad espacial también se traduce en accesibilidad multimodal, ya que, al estar estratégicamente
espaciados, es posible acceder a algun punto de la Red en distintos modos de transporte: bicicleta, vehiculo
o transporte publico. En la practica, esto implica que, con algin modo de movilidad siempre existe un punto
CADE cercano.

Ademas, el uso de isocronas permite visualizar cdmo se forma un gradiente de accesibilidad que cubre de
manera precisa el interior del hexagono y se articula suavemente con las zonas vecinas. El resultado es una
red sin vacios territoriales, que responde mejor a la dispersion real de la poblaciény a los patrones de uso del
suelo.

Un elemento especialmente relevante es que, aunque este ejercicio no busca replicar ni validar la red
existente, sino ofrecer una referencia teérica de maxima eficiencia, tres puntos coinciden exactamente con su
ubicacidn actual: Yomasa, Engativa y CAD. Esta coincidencia no es casual pues dadas las condiciones
territoriales, socioeconémicas y de accesibilidad de estas zonas, su localizacién actual ya se encuentra muy
cercana al 6ptimo segun el IL-CADE. Por lo tanto, estos puntos cumplen funciones estructurales dentro de la
Redy su permanencia en dichas ubicaciones esta respaldada por la evidencia espacial.
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4.2.2.4 Anadlisis de los puntos existentes
4.2.2.4.1 Analisis de puntos existentes y relacién con complejidad de tramites

Respecto al IL-CADE poblacional, puntos como 20 de Julio, Engativa, La Gaitana, Los Luceros, Patio Bonito,
Santa Helenita, Suba, Tunal y Yomasa se encuentran en un indicador alto y medio poblacional, lo cual es
consistente al encontrarse en zonas de alta poblacién residente, mayor vulnerabilidad socioecondémicay en
general mayor demanda potencial residente mas inmediata.

Por el contrario, puntos con baja idoneidad poblacional como CAD, Calle 13, Toberin, Bosa, Servitd, Social, se
encuentran en entornos donde la poblacion aferente es menor y predominan los usos no residenciales, en
contraste se encuentran bien calificados en el IL-CADE empleo, ya que elindicador pondera positivamente la
presencia de actividades econdmicasy la concentracidn de servicios, condiciones tipicas de estos sectores.

Es de precisar que todos los puntos de la Red actual tienden a tener valores altos en el subindice de empleo
porque las manzanas donde se encuentran localizados tienen usos no residenciales dada la preexistencia del
punto de la Red, esto es importante aclararlo pues en consecuencia, las manzanas donde actualmente existe
un punto terminan puntuando positivamente en el IL-CADE empleo no sdélo por su contexto urbano, sino
también porque la implantacién previa del CADE ya genera un cambio en la estructura de usos del sueloy, por
ende, en lavaloraciéon delindicador. Por ultimo, se aclara que IL-CADE no es unindice de desempeno territorial
de CADE, sino que califica la locacién de las manzanas respecto a unas variables especificas. Teniendo en
cuenta lo anterior, el comportamiento de cada punto de la Red se ve reflejado en el Diagrama 3.

Diagrama 3. Analisis de los puntos existentes y PLMB frente al IL-CADE.
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Fuente: Elaboracién propia RenoBo (2025).
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Por otra parte, los puntos proyectados de la Primera Linea del Metro de Bogot4, en las estaciones 4, 6,9, 12y
16, puntuan muy bien dentro del subindice de empleo, por su localizacién asociada a la red de movilidad, otra
de sus caracteristicas es que se ubican en zonas con poblacién aferente baja pero en aumento hacia el
occidente de la ciudad, esta caracteristica no representa un limitante dado que estos puntos captaran mayor
poblacion flotante derivada de la demanda laboral, transaccionaly de usuarios en transito, quienes convergen
en estos puntos por motivos de trabajo, estudio o intercambio modal.

Una vez analizado los puntos de la Red a nivel de la ciudad con lo presentado anteriormente, se precisa que,
para el analisis de ajuste de la Red y comparacidn entre puntos existentes, el IL-CADE se interpreta de manera
relativa dentro del conjunto de la Red, evitando comparaciones directas con la totalidad del territorio urbano.
Para elloy con fines de coherencia metodoldgica se distribuyo el ILCADE en terciles para que sea comparable
con el indice de complejidad de tramites y la dimensién de atencidén de los puntos que comprende la
redundancia territorial y volumen de tramites.

Mapa 12. Localizacién potencial puntos de la Red CADE.
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Fuente: Elaboracion propia RenoBo (2025).
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4.2.2.4.2 Relacion de la localizacion de los puntos con la complejidad de tramites

Partiendo del resultado obtenido y el anélisis de complejidad de los puntos, la Tabla 15Tabla 15. Hallazgos

Red Existente frente al IL-CADE. presenta los principales hallazgos.

Sede

20 de Julio

Tabla 15. Hallazgos Red Existente frente al IL-CADE.

Complejidad

Alto

Hallazgo

Punto de complejidad alta, su especializacién y volumen de tramites se
explican mas por su rol como nodo de la Red, con alta proximidad a
grandes concentraciones residenciales y facil accesibilidad.

Américas

Bajo

Es un punto bien alineado con la légica laboral y razonablemente
conectado con la poblacién, lo que explica su trayectoria como uno de
los puntos de mayor demanda. Es un punto donde la complejidad de
tramites es baja, pero el territorio ofrece condiciones muy favorables.

Bosa

Bajo

Punto de complejidad baja, su localizacién no se explica tanto por la
demanda vecina, sino por la légica de centralidad zonal de Bosa. Puede
ser un candidato para complementar su rol con esquemas moéviles que
se acerquen mas a las zonas densas y vulnerables de la localidad.

CAD

Alto

Su ubicacién responde al caracter administrativo de escala ciudad, no a
indicadores de proximidad social. La complejidad alta de los tramites
que atiende estatotalmente alineada con surol de centralidad de escala
ciudad.

Calle 13

Alto

Su alta complejidad lo posiciona como nodo especializado para
tramites, se encuentra dentro de un territorio empresarial y logistico
mas que atencion a poblacién residente.

Candelaria

Bajo

Es un punto con accesibilidad moderada por cercania intermedia al
Portal Tunal donde confluye Transmilenio y Transmicable y en una zona
con alta poblacién aferente, a pesar de esto es uno de los puntos con
subutilizacién dentro de la Red. Es por ello por lo que en el ultimo
trimestre del afio 2025 este punto fue trasladado.

Engativa

Bajo

Es uno de los puntos mas equilibrados de toda la Red: combina
demanda social y laboral de manera superior al promedio urbano, a
pesar de contar con una complejidad baja. Se presenta la oportunidad
de ampliar servicios o experimentar nuevos formatos de atencidn,
aprovechando su fuerte base de demanda.

Fontibdon

Bajo

Su combinacidon de poblacidon aferente y concentracion empleo y
actividades econdmicas, respalda su existencia como punto zonal de
baja complejidad, con potencial para apoyar tanto tramites vecinales
como de actividad productiva.

RENOE3O

EMPRESA DE RENOVACION
¥ DESARROLLO URBANO

DE BOGOTA

Pagina 75| 213 iggi
agina
N, BOGOT.

ALCALDIA MAYOR

Documento Técnico del modelo Operativo DE BOGOTA DC.

Modelo de Operacion Integral de la Red CADE

*



Sede Complejidad Hallazgo

Kennedy Medio Su complejidad media se soporta en el equilibrio entre demanda social
y laboral con presencia de usos mixtos y cercania a transporte masivo.

La Gaitana Bajo Su bajacomplejidad combinada con un territorio con altisima idoneidad
poblacional, sugiere reforzar servicios sociales.

La Victoria Bajo Punto con baja complejidad, funciona mas como soporte de centralidad
barrial, que para grandes volumenes de tramites dada su proximidad al
SuperCADE 20 de Julio que provoca redundancia en el servicio.

Los Luceros Bajo Su baja complejidad, junto con la alta poblacion aferente y con altos
niveles de vulnerabilidad, lo convierte en un punto de caracter social, sin
embargo, su proximidad al SuperCADE Manitas provoca redundancia en
el servicio.

Manitas Medio Este punto se encuentra en una zona en consolidacion. Su légica es de
accesibilidad para poblacion vulnerable en periferia. La complejidad
media encaja con un territorio donde hay gran necesidad social.

Muzu Medio La complejidad media esta bien respaldada por un territorio que
combina funcién residencial y accesibilidad.

Patio Bonito Bajo Es un punto con buena accesibilidad y en una zona con alta poblacién
aferente e IPM alto, sin embargo, presenta deficiencia en su desempefio
territorial, es el punto mas subutilizado de la Red.

Santa Bajo Dada su complejidad y niveles intermedios en el indice, su operacién es
Helenita de caracter barrial.
Santa Lucia Bajo Es un punto que presenta baja complejidad y niveles intermedios de

poblacion aferente y concentracion de empleo, adecuado para
mantener atencién constante, pero no necesariamente para concentrar
grandes volumenes.

Servita Bajo Su baja complejidad y menor idoneidad poblacional sugieren que podria
operar mas como punto complementario o pensar en su relocalizacién.

Social Alto Su alta complejidad lo posiciona como nodo especializado para
tramites y funciona por demanda territorial asociada a la Terminal de
Transporte Salitre o a la busqueda de tramites especificos.

Suba Alto Su complejidad alta esta soportada por ser un punto bien equilibrado
entre poblaciéon y empleo, lo que lo convierte en un punto “ancla” en la
zona.
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Sede Complejidad Hallazgo

Toberin Medio La complejidad media se apoya en un territorio con accesibilidad y con
mayor concentracion laboral que poblacional, al norte de la ciudad
donde hay menos presencia de la Red.

Tunal Medio Combina una enorme base social con buena accesibilidad por cercania
al Portal Tunal donde confluye transmilenio y transmicable, lo que
justifica su complejidad mediay lo convierte en un nodo significativo del
sur de la ciudad.

Yomasa Bajo Es un punto crucial para acercar la Red a periferias de dificilacceso, mas
que para servicios complejos, al encontrarse en zonas de alta
vulnerabilidad social y baja accesibilidad.

Fuente: Elaboracién propia RenoBo (2025).

Nota: La complejidad se define por la proporcién de tramites de alta, media y baja complejidad ofertados en cada sede. Si al menos 4,5%
de los tramites son de alta complejidad, la sede se clasifica como de complejidad alta. Si la proporcidn de tramites de alta complejidad
es menor a 4,5% y la de baja es mayor a 60%, la sede se clasifica como de baja complejidad. En otro caso, se clasifica como de media
complejidad.

La distribucién espacial del nivel de complejidad se distribuye de la siguiente forma:

Mapa 13. Nivel de complejidad de cada punto de la Red CADE.
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Fuente: Elaboracion propia RenoBo (2025).
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4.2.2.4.3 Analisis de redundancia territorial y volumen de tramites

Para la dimensién de atencidén de los puntos se integran dos componentes:
(a) el volumen anual de turnos atendidos y

(b) la redundancia territorial, medida como el nimero de puntos con los que se superpone la isécrona de 30
minutos de cada punto existente de la Red, asi como de los puntos proyectados asociados a la Primera Linea
del Metro.

Elvolumen de atencion se clasifica en tres rangos (bajo, medio y alto) a partir de la distribucién de los turnos
atendidos anualmente, utilizando terciles. Por su parte, la redundancia territorial también se categoriza en tres
rangos: sin redundancia, correspondiente a los puntos cuya isécrona no se superpone con la de otros puntos;
redundancia baja, cuando la isécrona se superpone con al menos un punto; y redundancia alta, cuando se
superpone con dos o mas puntos de la Red, es importante aclarar que dado el caracter jerarquico de lared de
atencion, lavariable de redundancia territorial se interpreta de manera diferenciada segun el tipo de punto. En
el caso de los puntos de menor escala (CADE), la superposicién de isdécronas se considera un indicador de
duplicacion del servicio y, por tanto, penaliza la calificacion de atencién. En contraste, para los puntos de
mayor escala (SuperCADE), la superposicion con otros puntos responde a su funcién nodal y a su capacidad
de absorber demanda, por lo que no se interpreta como redundancia negativa. En consecuencia, los
SuperCADE no son penalizados por superposicion territorial dentro de la dimensién de atencion.

Tabla 16. Andlisis de redundancia y volumen de tramites.

Rango Redundancia en
el servicio Puntos con los
Afio Sede Totaltumos volumende| 52940 | que se cruzala LG Calificacion final
atendidos afio turnos redundancia
(terclles) puntos con los isocrona
que cruza)
SuperCADE
2024 CADEPATIOBONITO |@ 1.035 1 2 Américas, 1
Kennedy
SuperCADE
Américas, Patio
2024 CADE KENMEDY (i 24.065 1 4 Bonito, Estacion 4 1
y Estdcion g
2024 CADE GAITANA | 14.184 1 1 SuperCADE Suba 2
2024 CADE LUCEROS L] 15193 1 1 SuperCADE 2
Manitas
2024 CADE TUNAL [] 20.591 1 1 Santa Lucia 2
2024 CADE MUZU L] 18.906 1 0 MA 3
2024 SUPERCADESOCIAL |@ 15.756 1 0 NA 3 2
2004 | CADELAVICTORIA | 36588 2 1 Super ?:E: 20de 2 2
2024 CADE TOBERIM ()] 29953 2 1 Servitd 2 2
2024 CADECANDELARIA @ 20.895 1 0 A 3 2
2024 CADESERVITA @ 64.135 2 1 Toberin 2 2
2024 SUPERCADE CALLE 13 74.565 2 1 SuperCADE CAD 2 2
2024 CADE FONTIBON 46.730 2 0 NA 3 2,5
2024 CADE YOMASA 63.048 2 0 NA 3 2,5
2024 CADE SANTA LUGA 79.156 3 1 Tunal 2 2,5
2024 | CADE SANTAHELENITA [ 63.312 2 0 MA 3 2,5
Kennedy, Patio
2024 | SUPERCADE AMERICAS (@ 275431 3 3 Bonito yEstacién 3 3
4
2024 SUPERCADE 20 JULO | 271548 3 1 La Victoria 3 3
2024 SUPERCADECAD  |@ 437176 3 1 Calle 13 3 3
2024 | SUPERCADEMANITAS |@ 94.125 3 1 Luceros 3 3
2024 SUPERCADESUBA | 406856 3 1 Gaitana 3 3
2024 SUPERCADEBOSA @ 289429 3 ] NA 3 3
2024 | SUPERCADEENGATIVA |@ 119295 3 0 NA 3 3

Fuente: Elaboracion propia RenoBo (2025).
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Los resultados muestran una diferenciacién clara entre puntos estratégicos con alta utilizaciéon y baja
redundancia, puntos funcionales que requieren ajustes, y puntos cuya continuidad debe ser revisada en el
marco de una reconfiguracion de la red.

e Calificacion de atencion del punto >=1,5. Estos puntos corresponden a los casos criticos dentro de
la Red. Puntos con baja proporcion de turnos atendidos en el afio y con redundancia en el servicio con
otros puntos, principalmente con SuperCADE. En estos puntos resulta pertinente evaluar estrategias
de unificacidn, fusién operativa o redistribucion de la atencién con puntos cercanos, al presentar la
mayor redundancia territorial y su vez baja cantidad de turnos atendidos.

e C(Calificacion de atencién del punto >= 2,5. Este grupo corresponde a puntos con continuidad
intermedia, que cumplen al menos una de las dos caracteristicas evaluadas en la dimension de
atencién (volumen de turnos atendidos y nivel de redundancia territorial). Dentro de este conjunto se
identifican distintos escenarios que requieren recomendaciones diferenciadas.

En primer lugar, aquellos puntos que no presentan redundancia territorial, pero registran un bajo
volumen de turnos atendidos, constituyen casos en los que es pertinente evaluar una eventual
relocalizacién, con el fin de mejorar su desempefio dentro de la red. En este escenario se ubican los
puntos de Muzu y SuperCADE Social.

En segundo lugar, los puntos que presentan niveles intermedios tanto de volumen de atenciéon como
de redundancia territorial requieren principalmente procesos de reestructuracion o redisefio
funcional, orientados a optimizar su oferta de servicios, su modalidad de atencidén o sus horarios de
funcionamiento.

Finalmente, se identifica un caso excepcional, correspondiente al CADE Santa Lucia, el cual presenta
un alto volumen de turnos atendidos y que eventualmente podria unificarse con el CADE Tunal o
absorber la demanda de este punto.

e Calificacion de atencion del punto = 3. En este grupo se encuentran puntos con alto volumen de
atencion y sin redundancia o casos en los que la superposicién territorial con otros puntos de la Red
no se interpreta como redundancia negativa, sino como una manifestacion de su funcion
articuladora, orientada a absorber y concentrar demanda proveniente de distintos sectores de la
ciudad. Por esta razoén, los SuperCADE no son penalizados en el componente de redundancia dentro
de la dimensién de atencién.

La combinacién de alta demanda efectiva y capacidad operativa amplia justifica su clasificacion en
el nivel méas alto de la calificacion de atenciéon, lo que respalda su continuidad prioritaria y
fortalecimiento dentro de la Red, asi como su potencial para articular o absorber la atencién de
puntos de menor escala en su entorno.
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4.2.2.5 Recomendaciones para expansion, redisefio o reclocalizacion de CADe

Mapa 14. . Iteracidn inicial del reajuste de la Red CADE.
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Fuente: Elaboracion propia RenoBo (2025).

El analisis integral de desempefo operativo, redundancia territorial y accesibilidad confirma que la Red CADE
requiere ajustes diferenciados, enmarcados en una primera iteracion de reorganizacion del sistema. Las
decisiones de mantenimiento, relocalizacidn y creacién de nuevos puntos responden a la funcién especifica
que cada sede cumple dentro de la red y no a una légica homogénea de expansién o reduccion.

Los puntos que mantienen su localizacién, en esta iteracién, como 20 de Julio, Américas, Bosa, CAD, Calle 13,
Engativa, Fontibon, La Gaitana, Manitas, Santa Lucia, Servita, Subay Yomasa, cumplen un rol estructurante o
de proximidad fundamental. En particular, los SuperCADE (CAD, Calle 13, 20 de Julio, Américas, Suba y
Manitas) concentran altos volumenes de atencién y presentan una localizacién estratégica sobre corredores
de altademanda, lo que justifica su continuidady fortalecimiento como nodos ancla del sistema. Casos como
20 de Julio, Manitas y La Gaitana destacan ademas por su potencial de articulacién con Centros de Encuentro
y Manzanas del Cuidado, reforzando su vocacién como tercer espacio. Por su parte, sedes como Engativa,
Fontibon, Bosa y Yomasa aseguran cobertura de proximidad en territorios con dinamicas socioeconémicas
diferenciadas, mientras que Servita mantiene su localizacion por su rol institucional y su contribucion a la
cobertura territorial del sector a pesar de no contar con la misma accesibilidad de otros puntos de la red.

En contraste, los puntos definidos para relocalizaciéon: La Victoria, Los Luceros, Muzu, Patio Bonito, Santa
Helenita, Socialy Toberin, presentan desajustes entre su localizacién actualy su desempefio dentro de la red.
En los casos de La Victoria, Los Luceros y Patio Bonito, el mapa evidencia una alta superposicion territorial
con nodos de mayor jerarquia como SuperCADE Américas, SuperCADE Manitas y CADE Tunal, lo que reduce
su area efectiva de influencia. En otros, como Muzu, Social, Santa Helenita y Toberin, que registran bajo
volumen relativo de atencidn, sugiere que una relocalizacidn estratégica permitiria mejorar su desempenoy
su aporte al sistema. El CADE La Candelaria, por su parte, ya fue objeto de un proceso de relocalizacién en
2025.
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La propuesta incorpora la creacidon de nuevos puntos, orientada a corregir vacios estructurales de cobertura
identificados principalmente en el norte y noroccidente de la ciudad. Estos nuevos nodos buscan equilibrar la
red frente a corredores laborales y centralidades econdmicas de alta demanda, reducir tiempos de
desplazamiento y aliviar la presion sobre sedes centrales.La expansion de la red debe focalizarse en las UPL
sin cobertura como Usaquén, Niza, Britalia, Chapinero y Barrios Unidos, territorios que, aunque no presentan
los niveles mas altos de vulnerabilidad social, si concentran corredores laborales, centralidades econdmicas
yflujos urbanosrelevantes en el norte de la ciudad. La ausencia de la red en estas zonas genera un desbalance
y presiona sedes mas lejanas, incrementando los tiempos de desplazamiento de la poblacién o provocando
que no puedan asistir en horarios laborales. La expansidon puede implementarse con distintos formatos o en
articulacion con otras entidades, adaptandose a la dindmica urbana de estas zonas; asi mismo, debe
ampliarse la presencia en periferias y zonas rurales donde el IL-CADE evidencia altos niveles de vulnerabilidad
y baja accesibilidad, en pro del principio de proximidad y equidad territorial.

Finalmente, las futuras iteraciones deberan integrar de manera mas explicita la articulacion con la red de
Centros de Encuentro y Manzanas del Cuidado, entendidas como equipamientos ancla del sistema social y
del cuidado. Casos como La Gaitana, 20 de Julio y Manitas muestran como la coexistencia de estos
equipamientos con nodos CADE potencia su impacto territorial, amplia la permanencia y diversifica los usos
del espacio publico, reforzando su vocacidon como tercer espacio. La incorporacion sistematica de estas
infraestructuras en el modelo permitira afinar decisiones de fortalecimiento, especializacién o relocalizacion
de sedes, asegurando que los ajustes futuros de la Red CADE respondan no solo a criterios de cobertura y
eficiencia, sino también a procesos en curso de integracion social, cuidado y revitalizacién urbana.

4.2.3 Ajustes Tl para laimplementacion del Modelo CAD3

ElModelo CAD3 propone tres ajustes principales desde el componente tecnoldgico a partir de los resultados
del diagnédstico evidenciado. El primer elemento se refiere a la plataforma de administracion de la Red CAD3
que incluye ocho médulosyy, se refuerzan con un nuevo gestionador de filas que supera la légica de ciudadano,
entidad, tramites a una que propende por reducir la interaccidn del ciudadano con la entidad permitiendo un
relacionamiento directo con la experiencia unificada del Distrito de Bogotd, ademas de mddulos de
autogestion para trdmites de baja complejidad. A continuacion, se describen las funcionalidades generales
de cada uno de los elementos y el modelo de datos que soporta esta arquitectura funcional.

4.2.3.1 Plataforma de Administracion de la Red CADE

La Plataforma de Administraciéon de la Red CAD3 se concibe como un sistema integrado de gestion, analisis y
apoyo a la toma de decisiones, orientado a garantizar la operaciéon sostenible, pertinente y centrada en la
experiencia ciudadana de la Red. Su objetivo principal es consolidar informacién estratégica, operativa y
perceptual en un Unico entorno, permitiendo a los equipos directivos y técnicos:

e Mantener visibilidad continua del estado general de la Red.

e Identificar de manera anticipada riesgos, tensiones y oportunidades.

e Priorizar acciones de intervencion con base en evidencia.

e Alinear decisiones territoriales, operativas y de servicio con la demanda real de los ciudadanos.

La plataforma se estructura en tres grandes categorias funcionales —Inteligencia, Sostenibilidad vy
Experiencia— que organizan de forma coherente los distintos mddulos de informacion, analisis y control
necesarios para la gestion integral de la Red CADS. Esta estructura permite articular, en un solo sistema, la
vision estratégica, la operacién diaria y la experiencia ciudadana. La plataforma no opera como un repositorio
pasivo de datos, sino como un instrumento activo de gobierno de la Red, disefiado para orientar la toma de
decisionesy la priorizacién de acciones.
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4.2.3.1.1 Dashboard de Resumen General (Anexo Wirefames)
El Dashboard de Resumen General funciona como la puerta de entrada a la plataforma y cumple un rol de
lectura ejecutiva y priorizacion. Su propdsito es responder de forma rapida a tres preguntas clave:

e ;CoOmo esta la Red en este momento?

e ;Donde se concentran los principales focos de atencion?

e Encualde las dimensiones es prioritario profundizar?

Tal como seilustra en la Imagen 19, este dashboard organiza la informacién en las tres categorias funcionales
—Inteligencia, Sostenibilidad y Experiencia—y presenta para cada una de estas los indicadores sintéticos de
estado, alertas relevantesy accesos directos a los dashboards de detalle.

Imagen 19. Ejemplo Dashboard Resumen General.
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Fuente: Elaboracién propia RenoBo (2026).

El Resumen General no profundiza en el analisis operativo, sino que orquesta la navegacién y permite orientar
la toma de decisiones hacia los componentes que requieren atencion inmediata o analisis especifico.

A. Inteligencia

La categoria de Inteligencia, como se ilustra en la Imagen 20 , concentra las capacidades analiticas y de
planeacién de la plataforma. Su propdsito es transformar los datos operativos vy territoriales de la Red en
insumos para la toma de decisiones estratégicas, especialmente aquellas relacionadas con cobertura,
expansiony priorizacién de recursos.
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Imagen 20. Ejemplo Dashboard componente Inteligencia*
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*La informacion presentada en la imagen es ilustrativa. Tiene como objetivo explicar los elementos generales que
deberian existir en un “centro de mando” principal de administracién de la Red

Fuente: Elaboracién propia RenoBo (2026).
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Desde esta categoria, la plataforma habilita:

e Analisis territorial de la Red, permitiendo visualizar la cobertura de los puntos de atencion por UPL,
identificar zonas sin cobertura o con redundancia, y contrastar la presencia de la Red frente a la
demanda real del territorio.

e Lecturaintegrada de demanda, combinando informacion histérica y proyectada para anticipar picos
de atencidn, estacionalidades y variaciones en el uso de servicios y tramites.

e Planeacion de expansion y relocalizacidn, a partir de modelos que permiten identificar la necesidad
de apertura, cierre o refuerzo de puntos de atencién, considerando variables de demanda,
accesibilidad y formatos de servicio.

e Analitica avanzada y predictiva, incluyendo prediccion de tiempos de atencién, comportamiento
multicanal y escenarios futuros de operacion de la Red.

e Caracterizacion sociodemografica y de perfiles ciudadanos, que sirve como base para
recomendaciones personalizadas de servicios y para el disefo de estrategias diferenciales por
territorio.

En conjunto, la categoria de Inteligencia posiciona a la plataforma como un sistema anticipatorio, capaz de
orientar la evolucién de la Red CAD3 con base en evidencia y no Unicamente en respuesta a problemas ya
manifestados.

B. Sostenibilidad

La categoria de Sostenibilidad agrupa los componentes que garantizan la viabilidad financiera, juridica y
operativa de la Red en el corto, mediano y largo plazo. Su objetivo es asegurar que la Red pueda operar de
manera continua, eficiente y conforme al marco normativo, incluso frente a cambios en la demanda, el
contexto institucional o el territorio. Esta categoria integra tres grandes frentes de gestion que se detallan en
el manual operativo (Anexo 2):

1. Sostenibilidad financiera
e Laplataforma permite un control detallado de la situacién financiera de la Red, incluyendo:

e (Gestion de costos y presupuestos, con seguimiento a costos fijos y variables por sede, analisis de
eficiencia del gasto y monitoreo de la ejecucion presupuestal.

e Costo por usuario atendido, como indicador clave para evaluar la eficiencia del modelo de atencion.

e Proyeccidon de escenarios financieros, que permiten simular decisiones de expansién, ajuste o
transformacion del servicio.

e Gestion del fondo comun, incluyendo recaudo por entidad, criterios de distribuciéon basados en
demanday ejecucién de proyectos de inversién asociados a la Red.

e Este componente habilita una toma de decisiones financiera alineada con la realidad operativa y
territorial de la Red.

2. Sostenibilidad juridica (Convenios y ANS)

Desde el frente juridico, la plataforma consolida la informacidn necesaria para gestionar la relacion con las
entidades participantes de la Red, mediante:

e Inventarioy trazabilidad de convenios, incluyendo su estado, vigencia y proximos vencimientos.

e Seguimiento a los ANS, con control de tiempos de ejecucion, identificacion de incumplimientos y
analisis de riesgos contractuales.
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e Compilado normativo vigente, que permite entender el marco legal aplicable a los servicios y tramites
de la Red.

e |dentificacion de cambios en la prestacion del servicio, que requieren ajustes en procesos,
comunicaciones o experiencia ciudadana.

Este mddulo permite reducir riesgos juridicos y asegurar la coherencia normativa del servicio.
3.Sostenibilidad operativa del talento humano

La plataforma también gestiona los factores humanos que hacen viable la operacion diaria de la Red,
incluyendo:

e Programacidn de turnos, franjas y cargas laborales por sede.

e Seguimiento a la cobertura minima requerida, identificando sedes en riesgo operativo.
e (Gestion de ausencias, sustitucionesy contingencias.

e Distribucion de roles del servicio, tipos de contratacidon y funcionarios de apoyo remoto.

e Planeacion de capacidades de respaldo, como colaboradores de reserva para situaciones
extraordinarias.

Este componente, ilustrado en la Imagen 21 permite anticipar quiebres operativos y sostener niveles
adecuados de servicio.
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Imagen 21. Ejemplo Dashboard componente Sostenibilidad*
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*La informacidon presentada en la imagen es ilustrativa. Tiene como objetivo explicar los elementos generales que
deberian existir en un “centro de mando” principal de administracién de la Red

Fuente: Elaboracidon propia RenoBo (2026).
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C. Experiencia

La categoria de Experiencia, como se ve en la Imagen 22, se enfoca en comprendery gestionar la Red desde
la perspectiva del ciudadano, integrando percepcidn, operacion e infraestructura. Su objetivo es evaluar como
se vive el servicio y como las decisiones operativas impactan directamente esa vivencia.

Imagen 22. Ejemplo Dashboard componente Experiencia*
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*La informacién presentada en la imagen es ilustrativa. Tiene como objetivo explicar los elementos generales que
deberian existir en un “centro de mando” principal de administracion de la Red
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1. Servicioy percepciéon ciudadana
La plataforma permite monitorear de forma continua:

e Indicadores de experiencia, como NPS y satisfaccion, desagregados por sede, tipo de rol y tipo de
atencion.

e Congestiény demanda, incluyendo tickets gestionados y no atendidos.
e Complejidad de los tramites, y su relacion con tiempos de atenciény percepcion del servicio.
e Casos de experiencia no cerrados, con trazabilidad por tipo, entidad y tiempo abierto.
Este médulo conecta la percepcidn ciudadana con la operacion real del servicio.
2. Evaluacion de tipos de atencién

La plataforma habilita una comparacion estructurada entre los distintos tipos de atencién de la Red
(presencial, kioskos, tercer espacio, mesas comunales, canales digitales), evaluando:

e (Calidad de la experiencia.

e Eficiencia operativa.
Fricciones recurrentes.

e Capacidad de resolucion y escalamiento.

Este analisis permite orientar decisiones como migracién a autoservicio, redisefio de flujos o ajuste de
horarios.

3. Infraestructura fisicay tecnolégica
La experiencia también se analiza desde las condiciones materiales del servicio, incluyendo:
e Inventarioy estado de hardware, software y conectividad.
e Registro de fallas tecnoldgicas.
e |nventario y mantenimiento de mobiliario.
e Estado de sedes, sefaléticay elementos fisicos de orientacién.
Este componente visibiliza cémo la infraestructura impacta directamente la experiencia ciudadana.
4. Comunicacion, marcay omnicanalidad
Finalmente, la plataforma integra:
e  Métricas de difusion y posicionamiento de la Red.
e Seguimiento a campanfas de atraccién por momentos de vida.

e Analisisdelrecorrido omnicanaldel ciudadano, identificando fricciones, abandonos y oportunidades
de mejora en la articulacion entre canales.

Con esto, la categoria de Experiencia permite cerrar el ciclo entre disefo del servicio, operacidony percepcion.

En conjunto, la Plataforma de Administracion de la Red CAD3 habilita un modelo de toma de decisiones
informada, integrada y anticipatoria, permitiendo a los equipos directivos y técnicos definir acciones
concretas en materia de planeacion territorial, priorizacién de inversiones, ajuste de formatos de atencioén,
gestion de convenios, programacion operativa del talento humano y redisefo de la experiencia ciudadana. A
partir de la articulacion entre inteligencia, sostenibilidad y experiencia, la plataforma permite decidir donde
expandir o relocalizar la Red, cdmo optimizar recursos financieros y humanos, qué riesgos juridicos mitigar, y
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qué intervenciones priorizar para mejorar el acceso y la calidad del servicio, asegurando que la evolucion de
la Red CAD3 responda de manera coherente a la demanda real delterritorioy a los objetivos estratégicos
de la ciudad.

4.2.3.2 Modelo de datos para los cambios propuestos

El modelo de datos propuesto fue disefiado para mostrar las principales bases de datosy sus variables clave,
asi como las conexiones entre éstas, con el objetivo de garantizar la medicion de los aspectos fundamentales
para laimplementacion y sostenibilidad del nuevo modelo de atenciéon de la Red CADE.

En el centro del modelo se encuentra la base de tramites, que contiene la informacién necesaria para la
caracterizacion de cada tipo de tramite, incluyendo su clasificacidon por complejidad, los requisitos asociados,
los canales habilitados, el tiempo de respuesta esperado y el costo. Esta base no solo sirve como catalogo de
servicios, sino que también estructura la oferta de atencién que sera elinsumo principal para el registro de las
interacciones con los ciudadanos.

Cada tramite esta relacionado con una entidad responsable, lo cual permite identificar y analizar qué
organismo presta o regula ese servicio. Para cada entidad se debe capturar informacion sobre su aporte al
fondo comun, su estado de interoperabilidady el estado de los convenios establecidos con la Red CADE, entre
otros aspectos. Esta relacidn entre trdmites y entidades se complementa con la base de acuerdos de nivel de
servicio (ANS), que documenta para cada acuerdo las fechas de creacién, actualizacién y vencimiento, su
estado (propuesto, en revision juridica, aprobado, firmado y publicado), el nimero de desacuerdos internos
establecidos y cumplidos, y si el ANS esta digitalizado o cuenta con renovacion automatica.

La base de tramites también se vincula con la base de sede, lo que permite saber en qué punto se presta cada
tramite. La informacion de sede incluye inventarios de hardware, software y conectividad, inventario de
equiposy mobiliario, el niumero de funcionarios asignados y certificados, asi como variables de sostenibilidad
financiera como los costos fijos y variables, los ingresos y la ejecucion presupuestal. Esto facilita analizar la
relacion entre las condiciones operativas de cada sede y la eficacia en la atencion de los ciudadanos. Ligada
a cada sede se encuentra la base de talento humano, que describe a los funcionarios que atienden en cada
punto, detallando su rol, tipo de contratacién, estado (activo o inactivo), numero de ausencias, estado de
capacitaciony horario.

La base de tramites y de sedes se conectan con la de atenciones, que constituye la tabla transaccional que
registra cada interaccién entre un ciudadano y la Red CADE. En ella se documenta el identificador del tramite
realizado, la sede donde se atendid, el funcionario que lo atendid, las fechas y horas de ingreso, asi como
variables de percepcion —como claridad del tramite, percepcion de atencion, satisfaccion con el proceso y
probabilidad de recomendar—y si el tramite fue resuelto. Esta base articula la oferta de servicios (tramites 'y
sedes) con la demanda ciudadanay permite medir desempefio, tiemposy calidad de atencién.

Para capturar las caracteristicas de quienes utilizan los servicios, el modelo contempla una base de
ciudadano que contiene informacion sociodemografica basica, como direccién de residencia (localidad y
UPZ), sexo, edad, ocupaciéon y datos de contacto. El uso de un identificador Unico para cada ciudadano
permite que la base pueda interoperar con fuentes externas, como el Registro Social de Bogotd, desde donde
se puede capturar informacién adicional de caracter social o de vulnerabilidad, como nivel de pobreza,
composicion del hogar, condicién de discapacidad o participacion en programas sociales. Esta
caracterizacion individual, combinada con el historial de tramites y otras variables contextuales, es
fundamental para el desarrollo de los modelos predictivos.

Estos modelos predictivos se alimentan de la base de atenciodn, las secuencias de tramites de cada ciudadano
y su perfil sociodemografico para estimar y sugerir posibles tramites futuros. La salida de estos modelos se
registra en una tabla que vincula a cada ciudadano con el tramite sugerido, lo cual permite anticipar
necesidades y personalizar la oferta de servicios.
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Finalmente, el modelo incorpora una base de campanas publicitarias destinada a analizar la efectividad de
las estrategias de comunicacion de la Red CADE. En esta base se consolida la informacién de desempefio de
cada campafia, medida a través de variables a nivel de campafia, como el nimero de interacciones generadas
(clics), o variables a nivel del ciudadano, como el nivel de recordacién de marca.

www.quickdatabasediagrams.com
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4.2.3.3

Tabla 17. Modelo de datos.

Atencion_ID
Tramite_ID
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Funcionario_ID
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Tramite_ID
Atencion_ID
Sede_ID
Entidad_ID

No de entidades involucradas
Costo

Canales
Requisitos
Privacidad
Tiempo respuesta
Fecha creacion

Clasificacion complejidad

Entidad

Entidad_ID
ANS_ID

Aporte al fondo comun

Estado de la interoperabilidad
No de convenios identificados
No de convenios en negociacion

No de convenios activos

Fuente: Elaboracion propia RenoBo (2026).

Articulacion con el Registro Social de Bogota (RSB)

Campaiias Publicitarias

1D_campania
Cantidad de interacciones (clicks)
Ciudadano_ID

Nivel de recordacion marca

Ciudadano

Ciudadano_ID

Edad

Sexo

Direccion de residencia
Localidad de residencia
UPL de residencia
Teléfono

Correo

Nivel educativo
Registrado como victima

Ocupacion

Modelos Predictivos

Tramite_ID
Tramite_sugerido_ID

Ciudadano_ID

El Registro Social de Bogota (RSB) es el sistema oficial de consolidacion de informacion socioecondmica del
Distrito Capital, administrado por la Secretaria Distrital de Planeacidn. Centraliza informacion proveniente de
multiples fuentes administrativas y programas sociales, permitiendo caracterizar a las personas y hogares de
Bogotd. En el marco del modelo CAD3, el RSB debe emplearse como fuente principal de datos
socioecondmicos, reduciendo la duplicidad de informacién solicitada a los ciudadanos y garantizando

consistencia institucional.
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Las variables socioecondmicas no deben ser capturadas directamente en los puntos de atencién del CAD3,
sino obtenidas mediante interoperabilidad con el RSB. Los datos especificos del ciudadano que podrian
consultarse y/o validarse desde el RSB se describen en la siguiente tabla:

Tabla 18. Datos especificos de los ciudadanos.

Variable Tipo de variable Categorica
Tipo de documento String CC/CE/NIT/PA/PEP/PPT/TE
Numero de documento Nuamero
Ciudadano String Nombre del ciudadano
Teléfono celular Numero
Correo electrénico String
Categoria String Informacién general y orientacién /

Renta ciudadana / Devolucién IVA
entre otros

Servicio String Informacién renta ciudadana /
Agendamiento citas entidades Red
Cade / Duplicado de recibos por
pérdida

Tipo de prioridad String Persona mayor / discapacidad fisica /
personas con nifios en brazos / mujer
en embarazo / entre otros

Grupo etario Categorica Adultez / persona mayor (60 afios o
mas / Juventud / Primera infancia /
Adolescencia / Infancia

Sexo Categodrica Hombre / Mujer / Intersexual
Victima de conflicto Categorica Si/No
Orientacion sexual Categodrica Bisexual / Heterosexual / Homosexual

/ No deseo contestar / Otra

Pertenencia étnica Categorica Afrodescendiente Afrocolombiano /
Indigenas / Mulato / Ninguna / entre
otros

Direccion de residencia Categorica Fuera de Bogota / Ubicacién en Bogota

Barrio Categorica

Localidad Categorica

*
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Variable Tipo de variable Categorica

Zona Categorica Zona Rural/Zona Urbana

Fuente: Elaboracion propia RenoBo (2025).
4.2.3.3.1 Interoperabilidad Técnica

Lainteroperabilidad entre la Red CAD3y el Registro Social de Bogota (RSB) debe implementarse sobre la base
juridica y técnica de los acuerdos de intercambio de informacion, los cuales definen de manera explicita las
variables que pueden ser consultadas, la periodicidad con la que se actualizan, las responsabilidades de cada
entidad participante, los mecanismos de transferencia permitidos y las restricciones de uso que garantizan la
proteccion de los datos personales.

Esta integracion debe alinearse con los lineamientos del Modelo de Gobierno Digital, las politicas de gestién
del dato vigentes en el Distrito y la arquitectura tecnoldgica definida para el RSB, que establece estandares
minimos de calidad, seguridad y disponibilidad. En este marco, la interaccién entre ambos sistemas se
concibe mediante servicios web tipo REST disefiados bajo principios de desacoplamiento y escalabilidad,
empleando autenticacion mediante OAuth2 con emisién de tokens JWT que aseguran la identidad del
consumidor y habilitan el control granular de permisos. El transporte de la informacion debe realizarse
exclusivamente a través de canales cifrados con TLS 1.3 o versiones superiores, lo que garantiza
confidencialidad e integridad en transito, y cada consulta debe registrar trazabilidad completa de extremo a
extremo, permitiendo identificar el usuario, el propdsito, el momento, la variable consultada y la entidad
responsable.

Toda solicitud del CAD3 al RSB debera vincularse explicitamente a un caso de uso autorizado en el acuerdo de
intercambio, describir el propdsito legitimo de la consulta, generar y mantener un identificador Unico de
trazabilidad compartido entre las dos entidades y ajustarse rigurosamente a las reglas de minimizacién del
dato, solicitando unicamente la informacién estrictamente necesaria para la prestacion del servicio al
ciudadano. Asimismo, debera cumplir la regla de temporalidad, lo que significa que el CAD3 no podra
almacenar informacién del RSB de manera permanente y debera privilegiar consultas en tiempo real o
almacenamiento temporal cuando exista autorizacion expresa en el acuerdo y para fines operativos
delimitados.

Los elementos operativos de la integracién, que seran formalizados en el anexo técnico del acuerdo, incluiran
la definicion de los endpoints autorizados y sus parametros de uso, los catalogos de variables interoperables
y sus equivalencias semanticas, las estructuras de solicitud y respuesta que estandarizan el intercambio, las
definiciones de eventos relevantes para auditoria o sincronizacién, los mecanismos de notificacién en caso
de errores o indisponibilidad, y los esquemas de manejo de excepciones, validaciones de seguridad y
protocolos de contingencia. La Secretaria Distrital de Planeacidn, en su calidad de administradora y custodio
institucional del RSB, serala entidad responsable de definir, mantenery aprobar dicho anexo técnico, asegurar
su actualizacion conforme evolucione el sistema y garantizar que la interoperabilidad con el CADS se realice
bajo criterios de seguridad, eficienciay legalidad.

*
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4.2.3.4 Nuevo gestionador de filas

Imagen 23. Propuesta del Sistema de Administracion de Turnos.

RED CAD3 - Sistema de Asignacion de Turnos

Mo e Inteligente Ciud,

s o < V i

Escalamiento a mano ] Integracién Multican.

13%
Celutar  Kiosco Web
Experiencia Ciudadana @ Inteli ia y Precision del Asistente
Optimo Estabilidad Cognitiva: Optimo
Consultas Resueltas sin Reasignacion B87% ~
INDICE DE EFICIENCIA ALGORITMICA 89%

Nivel de Satisfaccién Post-Interaccién 92% & Comd
Abandono de Conversacién 8% Precision en Identificacion de Necesidad 91%
-—
Reintentos por Misma Necesidad 12% Coincidencia Correcta con Tipo de Tramite 88%
E—
Casos Ablertos Asaciados al Chatbot 156 Eficiencia del Algoritmo de Asignacion 93%

Tendencia semanal: Mejorando Desviacién Intencién vs Resultada 9%

I
L |

*La informacidn presentada en la imagen es ilustrativa. Tiene como objetivo explicar los elementos generales que
deberian existir en un “centro de mando” principal de administracion de la Red

Fuente: Elaboracién propia RenoBo (2026).

La vista “SAT WEB 3 - Estado General” dentro de la RED CADS3 consolida el monitoreo integral del Asistente
Inteligente Ciudadano, articulando desempefio operativo, experiencia ciudadana y precision algoritmica en
un Unico tablero de control. Desde este mdédulo, la plataforma habilita:

1. Supervisién operativa en tiempo real

Permite visualizar el estado global del asistente, la tasa de resolucion en primer contacto, el tiempo promedio
de respuesta, el porcentaje de escalamiento a asesor humano y el volumen de interacciones activas por dia.
Asimismo, confirma la integracidon multicanal (celular, kiosco y web), garantizando coherencia operativa en
todos los puntos de contacto de la Red. Este bloque asegura trazabilidad del desempefio diario y facilita la
toma de decisiones frente a picos de demanda o variaciones en la eficiencia del servicio.

2. Monitoreo de experiencia ciudadana

El sistema mide indicadores clave como consultas resueltas sin reasignacion, nivel de satisfaccion post
interaccion, abandono de conversacion, reintentos por misma necesidad y casos abiertos asociados al
chatbot. Estos datos permiten identificar fricciones en el recorrido del ciudadano, evaluar claridad en la
clasificacion de tramites y ajustar la logica de atencidn para reducir reprocesos y mejorar la percepcion del
servicio.
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3. Evaluacién deinteligenciay precisién algoritmica

El mdédulo incorpora métricas de estabilidad cognitiva e indice de eficiencia algoritmica, integrando variables
como precisiéon en identificacion de necesidad, coincidencia correcta con tipo de tramite, eficiencia del
algoritmo de asignacién y desviacion entre intenciéon detectaday resultado final. Este componente transforma
el asistente en un sistema evaluable y optimizable, donde la inteligencia artificial no opera como una “caja
negra”, sino como un modelo medido, auditado y mejorado continuamente.

En conjunto, esta vista posiciona al Asistente Inteligente de la Red CAD3 como una infraestructura digital
gobernada por indicadores, capaz de equilibrar automatizacién y atencién humana, asegurar calidad en la
experiencia ciudadanay sostener una operacidon multicanal eficiente y escalable.

Imagen 24. Propuesta del Sistema de Administracién de Turnos. Integracion Multicanal.

& Integracién Multicanal - Operaci6n y Capacidad del Chatbot

Estable

CONTINUIDAD DE CONVERSACIGN 84% SATURACION PROYECTADA
(— i 2
8% &
D Celular a Kiosco 78% e %
o 0% Esabie ® S0.95%Aleta @ »95% Critco
- Kiosco a Asesor 15%
—
Interacciones Simultineas Soportadas 500
sincronizacion de Historial 96%
Capacidad Disponible 7%
Errores de Sesion a%
— Picos de Demanda (Maximo hoy) 92%
Distribucion por Canal
45% Estado Operativo Digital
8%
& weo 1%
—

Continuidad por Sede

8%
%
L 1Y

Ver andlisis por canal &% Ver andlisis de capacidad 7

*La informacidon presentada en la imagen es ilustrativa. Tiene como objetivo explicar los elementos generales que
deberian existir en un “centro de mando” principal de administraciéon de la Red

Fuente: Elaboracién propia RenoBo (2026).
La vista “Integraciéon Multicanal y Operacion del Chatbot” dentro de la Red CAD3 consolida el monitoreo de
continuidad de atencidn y capacidad operativa del asistente digital, permitiendo evaluar tanto la experiencia

transversal del ciudadano como la sostenibilidad técnica del sistema en escenarios de alta demanda. Desde
este moédulo, la plataforma habilita:

1. Gestion de continuidad multicanal

El componente de Integracion Multicanal permite medir la continuidad de conversacion entre dispositivos,
asegurando que el ciudadano pueda iniciar un tramite en un canal y retomarlo en otro sin pérdida de
informacion.

Se monitorean indicadores como:
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e Continuidad de conversacioén entre celulary kiosco.

e Transferencia desde kiosco al polivalente.

e Sincronizacion de historial.

e  Errores de sesién.

e Distribucidn de interacciones por canal (celular, kiosco, web).
e Continuidad por sede.

Este bloque garantiza coherencia operativa entre los puntos fisicos y digitales de la Red, reduciendo fricciones
y evitando reprocesos en la atencion.

2. Monitoreo de capacidady saturacion operativa

El médulo de Operacion y Capacidad del Chatbot evalua el riesgo de sobrecarga mediante proyecciones de
saturacion a corto plazo (hoy, +3 dias, +7 dias), clasificando el estado en rangos de estabilidad, alerta o
criticidad.

Se visualizan ademas:
e Interacciones simultaneas soportadas.
e Capacidad disponible.
e Picos maximos de demanda del dia.
e Estado operativo digital consolidado.

Este componente permite anticipar escenarios de congestion antes de que impacten la experiencia
ciudadana, facilitando decisiones como redistribucion de trafico entre canales, activacion de respaldo
humano o ajustes en la priorizacion automatica. En conjunto, esta vista posiciona a la Red CAD3 como una
infraestructura multicanal integrada y gestionada por capacidad dinamica, capaz de sostener continuidad en
la experiencia ciudadana mientras monitorea y protege la estabilidad operativa del ecosistema digital.
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Imagen 25. Propuesta del Sistema de Administracién de Turnos. Estado General de la Red.

Modulo de Gestion de Ciudadanos en CADE

Sistema Integral de Monitoreo y Gestion Operativa

Estado General del CADE En Atencidn &, Exportar reporte © Ver historico
i r tivosensala A~ Tiemp prom: je permanencia Ciudadar mplejidad asos fuera de SLA Saturacién operativa
6 13 min 50% 1 72%
—
Filtros: Todas las complgjidades v Todos los canales v Tiempo enespera ¥
Pl PO en esp

2, Ciudadanos Activos en CADE 6 activos
Ciudadano Complejidad Tiempo transcurride canal previo Estado Accign
Juan Carlos Rodriguez a 22 min Presencia Enespera @ Ver detalle
Maria Gonzilez Pérez a 18 min Chatbot En atencién @ Ver detalle
Fipbieibl Media 12 min Kiosco £n atencion @ Ver detalle
Pedio Antonio Vargas e 2 min R e espers m

*La informacion presentada en la imagen es ilustrativa. Tiene como objetivo explicar los elementos generales que
deberian existir en un “centro de mando” principal de administracién de la Red

Fuente: Elaboracion propia RenoBo (2026).

Lavista “Mddulo de Gestion de Ciudadanos en CADE” consolida el monitoreo operativo en tiempo real de cada
sede de la Red CAD3, integrando indicadores de carga, complejidad y cumplimiento de niveles de servicio en
un Unico entorno de control. Desde este mddulo, la plataforma habilita:

1. Estado general operativo del CADE

Elpanelsuperiorresume las variables criticas de la sede en operacién, incluyendo ciudadanos activos en sala,
tiempo promedio de permanencia, porcentaje de casos de alta complejidad, casos fuera de SLA y nivel de
saturacion operativa. Este bloque permite evaluar rapidamente si la sede se encuentra en equilibrio, en riesgo
de congestion o con desviaciones en tiempos de atencion, facilitando decisiones inmediatas de redistribucion
de recursos o priorizacion de casos.

2. Gestion dinamica por filtros operativos

El sistema permite segmentar la visualizacién por complejidad, canal de ingreso y condicién de tiempo en
espera, lo que habilita un andlisis diferenciado seguln origen de la demanda (presencial, kiosco, chatbot) y
nivel de criticidad. Esto facilita una lectura estratégica de la carga operativa, alineando la atencion fisica con
el comportamiento multicanal de la Red.

3. Seguimiento individual de ciudadanos activos

El mdédulo presenta un listado en tiempo real de ciudadanos en proceso, incluyendo:

e Nivelde complejidad (alta o media).
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e Tiempo transcurrido en el ciclo de atencion.
e Canalprevio de interaccion.
e Estado actual (en espera, en atencion, documentacion).

e Acceso adetalle individual.

Lavisualizacién del tiempo transcurrido con indicadores de color permite identificar casos criticos o cercanos
aincumplimiento de SLA, priorizando intervenciones oportunas.

4. Control de complejidad y carga estructural

Almostrar el porcentaje de casos de alta complejidad y el nivel de saturaciéon de la sede, el sistema ofrece una
lectura estructural del tipo de demanda que enfrenta el CADE, diferenciando entre volumen vy dificultad
técnica. Esto permite anticipar requerimientos de talento especializado, activar células resolutivas o
redistribuir casos hacia otros canales.

Imagen 26. Propuesta del Sistema de Administracion de Turnos. Interacciéon con el ChatBot.

Juan Carlos Rodriguez

Resumen del Ciudadano

Trémite estimado: Renovacién de licencia
Complejidad proyectada: aO
Tiempo acumulado: 22 minutos
Prioridad sugerida: Alta

£y Riesgo Individual Detectade.
Tiempo carcano al limite SLA, Priorizar atencién.

(3 Resumen de Interaccién con Chatbot
Canal utilizado: WhatsApp
Tiempo de conversacion: 432
Intencion detectacia: Renovacion de licencia
Resumen generado por IA:

Usuario consulta sobre renovacidn de licencia de condudir.

Requiere informacién sobre documentos necesarios y costos.
Expresa duda sobre procesa digital

Claridad de solicitud: medls

Eficiencia del chatbot: Informacidn incompleta
Usuaria requiere asistencia presencial adicions!

A Caracteristicas Demograficas

Rango etario: 55-65 aiios
Tipo de usuano: Adulte mayoer
Frecuencia de visitas: Ocasional (2-3 veces/afio)
Nivel digital: Bajo

*La informacién presentada en la imagen es ilustrativa. Tiene como objetivo explicar los elementos generales que
deberian existir en un “centro de mando” principal de administracion de la Red

Fuente: Elaboracion propia RenoBo (2026).

El panel derecho del Médulo de Gestidon de Ciudadanos en CADE concentra la ficha inteligente individual del
ciudadano, integrando informacién operativa, analitica y contextual en un solo perfil accionable para el
funcionario. Este componente transforma cada turno en un caso gestionado con contexto completoy soporte
predictivo.
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1. Resumen del Ciudadano (visién operativa inmediata)

El bloque superior sintetiza la informacion critica del caso:
e Tramite estimado.
e Complejidad proyectada.
e Tiempo acumulado en el sistema.
e Prioridad sugerida.
e Alertas de riesgo individual (por ejemplo, cercania al limite de SLA).

Este apartado funciona como un semaforo de atencidon. No solo muestra cuanto tiempo lleva el ciudadano
en espera, sino que anticipa riesgo operativo y sugiere priorizacién, permitiendo actuar antes de que se
incumpla el nivel de servicio.

2. Resumen de interaccion con el chatbot (trazabilidad digital)

Aqui se consolida la historia previa del ciudadano en el ecosistema multicanal:
e Canalutilizado (por ejemplo, WhatsApp).
e Duracién de la conversacion.
e Intencién detectada por IA.
o Resumen generado automaticamente.
e Nivelde claridad de la solicitud.
e Evaluacion de eficiencia del chatbot.

Este bloque evita que el funcionario repita preguntas ya resueltas digitalmente y le permite comprender en
segundos el contexto completo de la interaccion previa. Ademas, cuando el sistema identifica informacién
incompleta o necesidad de atencidén presencial adicional, lo comunica explicitamente. Se consolida asi la
continuidad entre canal digitaly presencial.

3. Caracteristicas demograficas y perfil del usuario

Elmdédulo integra variables sociodemograficas relevantes tomadas de interacciones anteriores, el RSB entre
otras fuentes de datos:

e Rango etario.

e Tipo de usuario.

e Frecuencia de visitas.
e Niveldigital estimado.

Esta informacion permite ajustar el estilo de atencidn, el nivel de acompafiamiento requerido y la probabilidad
de necesitar asistencia adicional en procesos digitales. En conjunto, la ficha individual del ciudadano
convierte el turno en un caso contextualizado, con informacion predictiva, trazabilidad multicanal y perfil
demografico integrado. Esto fortalece la toma de decisiones del funcionario, mejora la calidad de la atencion
y reduce reprocesos, alineando la operacién presencial con la inteligencia digital de la Red CADS3.
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Imagen 27. Propuesta del Sistema de Administracién de Turnos. Mddulo de conexion a expertos.

Médulo de Conexion a Expertos

Estado General: En Atencién

Sistema RED CAD3 - Gestion de Soporte Espedializado
Casos en espera de experto Tiempo promedio de espera % casos fuera de SLA Expertos disponibles Saturacion critica
33 ~ 12 min 18% ~ 12/18 Tributario
En Atencion SLA: 15 minut 5 de 33 caso 6 Gtovados sckimtie N
12 min / SLA 15 min En Atencion Optimo Critico
En Atencién
¥ Filtros: Todas las especialidades v Todas las prioridades v & Exportar reporte O Historico del dia A simulacion

Lista de Casos Escalados a Expertos

Ciudadano / ID Complejidad Especialidad Tiempo en espera Prioridad Estado Experto Acciones
Maria Gonzalez Pérez o ( y
N ) Alta Tnbutario ——— Alta Sin asignar Ver detalle
C-2026-0234
Z 8 min —_——
Carlos Ramirez Soto (
3 Media Juridico P Asignado Ver detalle
. < 22 min P —
Ana Martinez Lépez (
P Alta Tributario — Alta En gestion Ver detalle
C-2026-0229 A i
José Fernandez Cruz i R
Baja Notarial —_ Baja Asignado Ver detalle
Laura Diaz Morales 2ma ¥
Media Registral A Sin asignar ‘ Ver detalle

*La informacidon presentada en la imagen es ilustrativa. Tiene como objetivo explicar los elementos generales que
deberian existir en un “centro de mando” principal de administracién de la Red

Fuente: Elaboracién propia RenoBo (2026).

La vista “Modulo de Conexidon a Expertos” consolida la gestion del soporte especializado dentro de la Red
CADg3, articulando la atencién general del CADE con las capacidades técnicas de expertos por especialidad.
Este moédulo convierte la escalacion en un proceso trazable, medible y gobernado por indicadores.

1. Estado general del soporte especializado
El panel superior ofrece una lectura ejecutiva del sistema de expertos, incluyendo:
e Casos en espera de experto.
e Tiempo promedio de espera frente a la meta definida.
e Porcentaje de casos fuera de SLA.
e Numero de expertos disponibles vs. ocupados.
e |dentificacidon de especialidades en saturacion critica.

Este bloque permite detectar desequilibrios entre demanda especializada y oferta de talento, anticipando
cuellos de botella por area tematica, como tributario o juridico.
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2. Gestion de capacidad por especialidad

La visualizacion de expertos disponibles y nivel de ocupacion permite entender si el problema es estructural
(falta de expertos) o coyuntural (pico de casos). Cuando una especialidad supera el 100% de ocupacioén, el
sistema clasifica la condicién como critica, habilitando decisiones como redistribucion, priorizacion o
activacion de refuerzos. De esta manera, la Red no solo mide tiempos de espera, sino la sostenibilidad técnica
de cada vertical de conocimiento.

3. Trazabilidad de casos escalados
La listade casos escalados permite monitorear cada solicitud que requiere soporte especializado, mostrando:
e Complejidad del caso.
e Especialidad requerida.
e Tiempo acumulado en espera.
e Nivelde prioridad.
e Estado del experto (asignado, en gestion, sin asignar).
e Acciones disponibles (ver detalle, escalar).

Losindicadores de color asociados al tiempo en espera permiten identificar riesgos de incumplimiento de SLA
y priorizar asignaciones.

4. Integracion con la logica de priorizacion de la Red

Este mdédulo no opera de forma aislada. Los casos escalados provienen de la clasificacién inicial realizada por
el chatbot o por la atencién presencial. Por tanto, el sistema mantiene coherencia entre:

e Complejidad proyectada.

e Prioridad sugerida.

e Especialidad requerida.

e Estadoreal de capacidad del experto.

En conjunto, elMédulo de Conexién a Expertos posiciona ala Red CAD3 como una infraestructura de atencion
especializada basada en evidencia operativa, donde la escalacidon es estratégica y controlada, evitando
congestion técnicay garantizando cumplimiento de SLA en tramites de alta complejidad.

*
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Imagen 28. Propuesta del Sistema de Administraciéon de Turnos. Capacidad de expertos y gestion de prioridades.

2 Capacidad de Expertos Gestion de Prioridades 2 Experiencia del Ciudadano
Expertos activos Casos alta prioridad activos Tiempo total acumulado promedio
18 12 28 min

% Ocupacién promedio Repriorizaciones hoy Casos con doble escalamiento

6% 8 2

Nivel de

Tiempo medio de resolucién =
24 min 3

ndice de Equilibric de Carga

35% - M

Reingresos por no resolucion

de especialidad 5

85% balanceado

Concentracion moderada
Semaforo: En Atencion Estabilidad: Optimo

*La informacidon presentada en la imagen es ilustrativa. Tiene como objetivo explicar los elementos generales que
deberian existir en un “centro de mando” principal de administracion de la Red

Fuente: Elaboracion propia RenoBo (2026).

La vista compuesta por Capacidad de Expertos, Gestion de Prioridades y Experiencia del Ciudadano ofrece
una lectura estratégica del desempefio del soporte especializado dentro de la Red CADS3, integrando
disponibilidad técnica, control de criticidad y efectos en la experiencia final del usuario. Este tablero permite
evaluar no solo cuantos casos existen, sino como se esta gestionando la carga especializada y cual es su

impacto en el ciudadano.
1. Capacidad de Expertos (sostenibilidad operativa)
El primer bloque muestra la estructura de oferta técnica disponible, incluyendo:
e Numero de expertos activos.
e Porcentaje promedio de ocupacion.
e Tiempo medio de resolucion.
e indice de equilibrio de carga.

Este componente permite identificar si la capacidad instalada esta balanceada o concentrada en
determinadas especialidades. El indice de equilibrio funciona como indicador de distribucién interna,
anticipando posibles sobrecargas sectoriales antes de que se reflejen en incumplimientos de SLA.

2. Gestién de Prioridades (control de criticidad y riesgo)
El segundo bloque monitorea la dindamica de casos de alta prioridad, incluyendo:
e Casos activos de alta criticidad.
e Repriorizaciones realizados durante el dia.
e Escalamientos criticos.
e Alertas tempranas por desviaciones en tiempos de respuesta por especialidad.

Este moédulo actia como un sistema de semaforo operativo, permitiendo intervenir cuando se detectan
desviaciones en areas especificas (por ejemplo, especialidad tributaria). La priorizacién deja de ser estaticay
se convierte en un proceso dinamico ajustado a la carga real.
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3. Experiencia del Ciudadano (impacto acumulado del escalamiento)
Eltercer bloque traduce la operacién especializada en efectos concretos sobre el usuario, mostrando:
e Tiempo total acumulado promedio en el ciclo completo.
e Casos condoble escalamiento.
o Nivel estimado de riesgo de frustracion.
e Reingresos por no resolucion.
e Estado general de estabilidad.

Este componente permite evaluar si la escalacidon esta resolviendo efectivamente los casos o generando
reprocesos que deterioran la percepcion del servicio. En conjunto, esta vista convierte la gestidon de expertos
en un sistema gobernado por equilibrio de carga, control dinamico de prioridades y monitoreo del impacto
ciudadano. La Red CAD3 no solo escala casos complejos, sino que mide la eficiencia y sostenibilidad del
soporte especializado, garantizando calidad técnica sin comprometer la experiencia del usuario.

4.2.3.5 Kioscos de autogestion

El kiosco de autogestion esta disefiado para centralizar en un solo entorno digital los principales servicios,
tramites e informacion de interés para la ciudadania. Su objetivo es simplificar la interaccién del ciudadano
con la administracidon publica, reduciendo tiempos de atencion, promoviendo la autogestion y facilitando
especialmente el agendamiento de citas presenciales.

La aplicacién cuenta con una interfaz intuitiva, accesible y organizada por secciones tematicas, permitiendo
a personas con distintos niveles de alfabetizacion digital navegary completar procesos de forma autonoma.

Estos dispositivos contaran con ocho secciones claves las cuales veremos a continuacion.
4.2.3.5.1 Secciones de aplicacion

A. Accesoyautenticacion

La aplicacion cuenta con un modulo de “Inicio de Sesidn”y “Registro”, que permite al ciudadano acceder a su
cuenta personal, recuperar credenciales en caso de olvido, gestionar tramites y citas de forma segura. Este
sistema garantiza la personalizacion de los servicios y el seguimiento de las solicitudes realizadas. El usuario
se autentica mediante uno de los siguientes métodos: Reconocimiento facial, reconocimiento dactilar de
huella o lector de cédigo bidimensional del documento de identidad.

B. |Inicio

La seccidn Inicio funciona como el panel principal del portal. Presenta una vista general de los servicios
disponiblesy permite un acceso rapido a las funcionalidades mas utilizadas.

*
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Imagen 29. Seccion Inicio.

Kiosoco de autogestion

Tu tramite 2l alance de un dic

@ Inicio
Bienvenido
(@ Oferta Cultural

Accede a todos los servicios y tramites gue necesitas en un solo lugar

@ Servicios
Tréamites I -
0 ¢ Oferta Cultural @ Servicios Esenciales
. ) Desoubre sventos, Accedes a salud, pension,
[ Asistente Virtual expasicionss y actividades vivienda y mas
culturales
B Agendar Cita
Acceder
Acceder
[ Tramites [ Agendar Cita
Gestiona tus tramites de Programa tu atencion
forma rapida y sencilla especializads
Acceder Acceder

Fuente: Elaboracion propia RenoBo (2026).

Esta seccidn estd pensada para orientar al ciudadano desde el primer contacto y reducir la cantidad de pasos
necesarios para llegar al servicio deseado.

C. Oferta cultural

La seccion Oferta Cultural presenta informacion actualizada sobre eventos, exposiciones y actividades
culturales disponibles dentro de las diferentes sedes del CADE.
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Kiosoco de autogestion

Tu tramite al alcance de un dic
@ Inicio
& Oferta Cultural
P Servicios
B Trémites
P Asistente Virtual

B Agendar Cita

Oferta Cultural

Imagen 30. Seccion Oferta Cultural.

Descubre eventos culturales, exposiciones y actividades en tu ciudad

Midsica Entrada libre

Concierto de Musica Clasica

B 15 de Marzo, 2026
& 1900
@ Sede CADE1

formacion

Cine Entrada libre

Festival de Cine

Artz Visual $5.00

Exposicion de Arte
Contemporaneo

Musstra colectiva de artistas locales
emergentes

B 10-28 de Marzo, 2026
10600 - 12:00

2

Sede CADEZ

Més informacion

Danza Inscripcion abierta

Taller de Danza Folklérica

Fuente: Elaboracion propia RenoBo (2026).

Esta seccidon fortalece el acceso a la culturay promueve la participacion ciudadana en actividades recreativas

y educativas.

D. Servicios esenciales

La seccion Servicios Esenciales permite acceder a informacion y gestiones relacionadas con servicios
fundamentales para la ciudadania. Esta seccion estad organizada por categorias como por ejemplo salud,
pension, vivienda y otros servicios como educacion, programas sociales, entre otros.
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Imagen 31. Servicios.

@ Inicio Servicios Esenciales

€ Oferta Cultural Accede a informacion y gestiona tus servicios de salud, pension, vivienda y mas

& senvicios P Salud 8 Pension @ Viviends 2, Otros
B Tramites
[ Asistente Virtual Sistema de Pensiones

nformacion sobre tu pensidn, aportes y beneficios

By Agendar Cita

Consultar Solicitar Pension Certificados
Aportes

Iniicia tu trimite de Descarga
Verifica tu historial pension de vejez o certificados de
de aportes y estado invalidez apartss y pension

actual
Descargar

Fuente: Elaboracién propia RenoBo (2026).

Desde esta seccidn el ciudadano puede consultar informacién relevante. Iniciar procesos de agendamiento
de consultas, fortaleciendo el objetivo del kiosco de autogestion.

E. Tramites

La seccion Tramites centraliza los procesos administrativos que el ciudadano puede consultar o gestionar. Su
propésito es facilitar la identificacion de tramites disponibles y guiar al usuario en los pasos necesarios para
completar cada proceso, esta seccion es clave para la modernizacién y digitalizacién de la atencién publica.
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Inicio

Oferta Cultural

Servicios

Tramites

Asistente Virtual

B 0 & 4 9 B

Agendar Cita

Imagen 32. Seccién Tramites.

Gestion de Tramites

Administra tus tramites pendientes y accede a nuevos servicios

() Trdmites Sugeridos para Ti

Basado en tu perfil, estos trimites pueden ser de tu interés

Renovacion de Cédula de Identidad

Tu documento vence en 45 dias

(0 15-20 dizs 4 pasos

Actualizacion de Datos Personales  Sugerido
Iantén vu informacion actualizada

0 5-Tdias 3 pasos

Certificado de Antecedentes Sugerido
Documento frecuentemente solicitado

2-3diazs 2 pasos

[@ Mis Tramites en Proceso

Solicitud de Pension
Iniciado: 12 Feb 2026

Progreso

Proxima: Validadén de documentos

Certificado de Residencia
Iniciado: 05 Feb 2026

Fuente: Elaboracion propia RenoBo (2026).

0%

Se propone en esta seccidon se muestran tramites sugeridos personalizados, asi como los tramites en proceso

y su respectivo detalle.

F. Asistente Virtual

El Asistente Virtual brinda apoyo inmediato a los usuarios mediante un sistema de chat interactivo. Esta
seccidon mejora la experiencia del usuario al ofrecer acompafamiento en tiempo realy reducir la dependencia

con un funcionario.
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Imagen 33. Seccidn Asistente virtual.

@ Inica Asistente Virtual

® Oferta Cultural Pregunta lo gque necesites, estamos aqui para ayudarte

P Servicios 3 Chat de Asistencia
Preguntas Frecuentes

B Tramites

B Asistente Virtual JCHm i cédula?
& jHola! Soy tu asistente virtual. ;En qué puedo ayudarte hoy? ‘ @ MENVAr M cesuE:

B Agendar Cita 20:53
#CHma agendar una cita médica?

Inforrmacicn sobre pensionss

Eventos culturales

Horario de Atencidn

Lumes a Viernes: 8:00 - 15:00
Sabados: 0:00 - 13:00

@ Enlinea shora

Contacto Directo

. % Tal: 1-200-GOBIERMNO
Escribe tu mensaje..

info{@gobiema.gob

Fuente: Elaboracion propia RenoBo (2026).

G. Agendamiento

La seccion “Agendar Cita” es uno de los ejes principales de la aplicacion y del kiosco de autogestion. Permite
alciudadano: Acceder al sistemade citas presenciales. Iniciar sesion o registrarse para gestionar su atencion.
Programar citas de manera rapida y organizada. Esta funcionalidad busca mejorar la planificacion de la
atencidn, evitar congestiones y garantizar una experiencia mas eficiente tanto para el ciudadano como para la
entidad.
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@ Inicio

@ Oferta Cultura
P Senvicios

@ Tramites

B Asistente Virtual

B AgendarCita

& MiPerfi

H. Mi perfil

Imagen 34. Seccion Agendamiento de citas.

Agendamiento de Citas

‘Agenda tu atencion presencial de forma rapida y sencilla

Mueva Cita

Completa |a informacion para agendar tu cita
Tipa de Servicio *

Selecciona un servicio

Ubicacion *

Selecciona una oficina

Fecha*
February 2026
3
9 10 1M 12 13
16 17 18 19 20
23 24 5 26 27
o se atiende saba ming:

Mis Citas Agendadas

Consulta
Médica
B 15 de Marzo, 2026
@ 10:00

@ oficina Centro

Reagendar Cancelar

Renovacion Pendient=
de Cédula

B3 22 de Marzo, 2026
@ 1430

@ Oficina Norte

Reagendar Cancelar

Recomendaciones

» Liega 10 minutos antes
» Tree documentos
originales

= Si no puedes asistir,
cancela con 24h de
anticipacién

Fuente: Elaboracién propia RenoBo (2026).

La seccion Mi Perfil permite al ciudadano gestionar y actualizar su informacion personal y preferencias,
garantizando que los datos registrados en el sistema se mantengan correctosy actualizados para una atencion
mas agil y segura. Desde este mddulo, el usuario puede consultar su estado de verificacion, visualizar un
resumen de su actividad dentro del portal y acceder a las opciones de edicidon de sus datos personales.
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Imagen 35. Mi Perfil.

@ tnicio Mi Perfil

Gestiona tu informacion personal y preferencias

0 Verificado
€ Oferta Cultural

@ Servicios

2 Datos Personales ﬁ Seguridad Q Notificaciones

B Tramites

P asistente Virtual

@ Informacién Personal —
B Agendar Cita Actualiza tus datos personales ear
Juan Pérez
asd @adstasd Mombre Apellido
Juan Pérez
Cedula: 1234567890
Cédula de Identidad
Teléfono: +503 99 123 4367
1234567590
Miembro desde: Feb 2026
Ls cédula no se puede modificar
Correo Electrénico
3 12

Tramites
Activos

Completadas
Teléfono
+593 99 123 4567
Direccién
Av. Principal 123, Ciudad
Fecha de Nacimiento

05/ 15/ 1985

Fuente: Elaboracion propia RenoBo (2026).

La seccion Mi Perfil refuerza el enfoque del kiosco de autogestion al brindar al ciudadano control directo sobre
su informacioén, reduciendo la necesidad de asistencia presencial y asegurando que los procesos de tramites
y agendamiento de citas se realicen de forma eficiente y confiable.

4.2.3.6

Arquitectura ténica del nuevo modelo

El siguiente capitulo detalla la propuesta técnica para el despliegue de un Sistema de Gestion de Turnos y
Atencién Inteligente, disefiado no solo para ordenar la demanda fisica en las sedes (CAD3), sino para
transformar la experiencia del ciudadano mediante la digitalizacion, la interoperabilidad y la analitica
aumentada.

Esta solucion propone una arquitectura moderna y modular basada en cinco pilares fundamentales que
garantizan escalabilidad y un alto impacto social:

RENO

Enfoque centrado en el ciudadano con automatizacién de reglas: El sistema reduce la
discrecionalidad operativa en la asignacion de prioridades mediante reglas de negocio objetivas,
auditables y consistentes definidas por la administracién mediante algoritmos de backend que
identifican automaticamente a poblaciones vulnerables.

Omnicanalidad y Democratizacion del Acceso: A través de la integracion de WhatsApp Business APl y
notificaciones SMS, se rompe la barrera de la presencialidad, permitiendo tramites virtuales y una
comunicaciéon constante con el ciudadano, independientemente de su tipo de dispositivo.

Interoperabilidad social proactiva: El sistema actua como un nucleo conectado al Registro Social de
Hogares, permitiendo pasar de una atencidn reactiva a una proactiva, donde el Estado identifica y
ofrece beneficios no reclamados en el momento justo de la interaccién.
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e Analitica cognitiva con minima estructuraciéon de datos: Mediante el uso de Inteligencia Artificial
(LLMs), el sistema analiza informacion no estructurada (logs, chats y observaciones), reduciendo la
dependencia de procesos ETL tradicionales, sin eliminar la necesidad de controles de calidad,
gobierno de datosy proteccion de informacion sensible.

e Modelo de resoluciéon colaborativa: Se trasciende la ventanilla individual mediante Mesas de
Instruccion Colectiva, optimizando la capacidad operativa al agrupar ciudadanos con necesidades
similares para una resolucién técnica o formativa conjunta.

e Seguridady privacidad por disefo: Para servicios criticos como las Comisarias de Familia, se emplea
una arquitectura de datos hibrida con cifrado de extremo a extremo y anonimizacién, protegiendo la
dignidad del ciudadano bajo los mas estrictos estandares de Habeas Data.

Las especificaciones técnicas se detallan a continuaciéon, comenzando por la arquitectura légica, pasando
por el modelado de datos y APIs, hasta llegar a la topologia de red necesaria para soportar la operacion.

4.2.3.6.1 Arquitectura logica del sistema

La arquitectura se ha disefiado bajo un esquema de cuatro capas principales. Este desacoplamiento garantiza
que el sistema sea agndstico a la tecnologia de un solo proveedor y flexible ante cambios futuros.

Imagen 36. Arquitectura légica del sistema.

———

Capa de interaccion

Y

Capa de negocio

Capa de inxeroperabi\idad

tica

Capa de datos ¥ anali

Fuente: Elaboracién propia RenoBo (2026).
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A. Capa de interaccion (Frontend)
Es la cara visible hacia el ciudadano. Se disefia para cubrir tanto la atencién presencial como la remota:1

e Kioscos fisicos/ tablets: Dispositivos fisicos (tdtems o tablets industriales) ubicados en las sedes. Su
funcidn es la solucion de tramites de baja complejidad y permitir agendamiento de citas.

e App movil/ web: Permite el agendamiento de citas [1.1]. Esto reduce la congestidn fisica en las sedes
y permite planificar la demanda. Elciudadano podra agendar su turno sin necesidad de ir fisicamente
al sitio.

e Pantallas de visualizacion o sefalizacion digital: Pantallas inteligentes en salas de espera que no solo
informa al ciudadano, sino que se puede usar como canal de comunicacién institucional que
promueva la autogestion.

e Asistente Virtual Inteligente (Chatbot & WhatsApp API): Se propone la implementacidon de un canal
desatendido basado en mensajeria instantdnea (WhatsApp Business APIl) para democratizar el
acceso. Reconociendo que una gran parte de la poblacién tiene planes de datos limitados ("Zero
Rating" para redes sociales), este canal permite:

Identificar la oferta disponible en la ciudad: El ciudadano consulta informacidn relacionada con su necesidad
y obtiene recomendaciones de tramites a partir de su necesidad.

Agendar cita para tramites de alta complejidad: El ciudadano elige la hora mas conveniente. El sistema toma
la necesidad identificada y genera la conexion con un experto reportando el tiempo estimado para la
videollamada, la cual puede tomar desde los equipos de la red sin necesidad de instalar aplicaciones.

Notificaciones Push por SMS: Para ciudadanos sin teléfonos inteligentes, el sistema enviara alertas de texto
simple (SMS) confirmando el inicio de la videollamada y recordatorios minutos antes de estas (ej. "Recuerde
su videollamada en a las (hora estipulada)").

B. Capa de negocio
Se compone de servicios independientes que pueden escalar por separado:

e Servicio de identidad y registro: Su funcion critica es validar "quién es quién". Cruza datos con bases
nacionales/locales para validar edad y condicién, aplicando automaticamente la légica de
priorizacién (Tercera edad, discapacidad, embarazadas).

e  Motordeturnos (queue engine): Gestiona la légica de las colas. Administra los tiempos de espera, los
inicios de las videollamadas, recordatorios por cada sede y tipo de servicio [2.1]

e Modbdulo de privacidad: Componente exclusivo para servicios sensibles, especificamente para
Comisarias de Familia. Utiliza cifrado de extremo a extremo y Controles de Acceso Basados en Roles
(RBAC) para que el personal autorizado vea la necesidad del ciudadano.

C. Capa de interoperabilidad
Para conectar con las empresas de energia, agua, catastro o cualquier otra:

e Componente: Se requiere un Enterprise Service Bus (ESB) o un API Gateway que hable con los
sistemas legados de cada entidad. Actia como el traductor entre el sistema modernoy los sistemas
antiguos (legados) de la ciudad.

e Protocolos: Capacidad hibrida para manejar REST/JSON para apps modernas y SOAP/XML para
sistemas antiguos de facturacién de servicios publicos.
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e (Catdlogos: Se deben definir catalogos de las estructuras de las API’s para poderlas usar, modificar,
eliminar o consultar. El catalogo de datos debe ser considerado como la fuente de verdad Unica sobre
los datos disponibles en el sistema, incluyendo su estructura, significado y relaciones. Lo mismo se
debe hacer con los servicios, pues la solucién propuesta no esta limitada, sino que se plantea como
dindmicay adaptable en el tiempo.

D. Capa de datos y analitica

Se separa la operacion del analisis para no afectar el rendimiento. En este punto los catalogos deben facilitar
a los usuarios, tanto técnicos como no técnicos, descubriry entender los datos disponibles, sin necesidad de
un conocimiento profundo de la arquitectura del sistema.

e Basede Datos Operacional: Se encarga delasentamiento de las videollamadas. OLTP (Procesamiento
Transaccional en Linea).

e Data Lake / Bodega de Datos: Aqui se almacenan datos histéricos para analizar tiempos de espera,
mapas de calor de demanda por zona, eficiencia de los funcionarios o cualquier otro que se necesite.
Se puede ver como Data Warehouse o como repositorios para analitica avanzada.

e Metadatos: El catalogo debe incluir metadatos con datos suficientes que describan los datos en
detalle, como:

- Nombrey descripcién de los datos.

- Formato de los datos (JSON, XML, CSV, etc.).

- Estructura de los datos (campos, tipos de datos, relaciones).
- Fuentes de los datos.

- Frecuencia de actualizacion.

- Restricciones de uso (seguridad, privacidad).
4.2.3.6.1.1 Arquitectura de la aplicacion

La arquitectura de la aplicacién se fundamenta en un modelo modular y desacoplado, disefiado para
garantizar la escalabilidad, la seguridad y la interoperabilidad con sistemas externos. El sistema se estructura
bajo un paradigma de Microservicios, donde cada componente cumple una funcién especifica dentro del flujo
de atencién ciudadana.

Los componentes técnicos principales que conforman esta arquitectura:

e Motor de reglas y back-end: Es el cerebro del sistema, encargado de procesar la légica de negocio.
Incluye el algoritmo de priorizacion automatica que consulta la informacién del ciudadano (como la
fecha de nacimiento) para asignar videollamadas preferenciales sin intervencién humana. También
gestiona la légica de las colas, administrando tiempos de espera, llamados y abandonos por sede.

e Capadeintegracion (APl Gateway/ ESB): Funciona como el traductor universal del sistema. Esta capa
permite que la aplicacion moderna interactie con sistemas legados de diferentes entidades
(servicios publicos, catastro, etc.) mediante protocolos hibridos como REST/JSON para aplicaciones
nuevas y SOAP/XML para sistemas antiguos.

e Modulo de inteligencia artificial y analitica cognitiva: A diferencia de los sistemas tradicionales, esta
arquitectura integra un motor de IA basado en modelos de lenguaje (LLMs) que procesa informacion
no estructurada en tiempo real. Este componente permite realizar analisis de sentimiento y deteccién
de problematicas emergentes a partir de los chats de WhatsApp y las notas de los funcionarios. Asi

*
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mismo alimenta el datalake con los elementos que favorecieron la resolucién de la necesidad del
ciudadano para usarlo en otras interacciones.

Arquitectura de seguridad (Baul de datos): Para el manejo de tramites sensibles, como los de las
Comisarias de Familia, la aplicacidon implementa una separacion logica y criptografica entre la
informacidn operativa y los datos sensibles, mediante una bdveda de datos con cifrado AES-256 y
controles de acceso basados en roles (RBAC). Estos ultimos se almacenan en una "Béveda" con
cifrado AES-256, accesible Unicamente mediante roles autorizados (RBAC).

Canales de interaccidon omnicanal: La arquitectura soporta multiples interfaces que convergen en el
mismo back-end, incluyendo kioscos fisicos con escaner 2D, aplicaciones web para citas y la
integracion con la WhatsApp Business APl para la gestidn de citas virtuales y notificaciones SMS.

Esta estructura garantiza que el sistema sea agndstico a un solo proveedor tecnoldgico y capaz de adaptarse
a futuros requerimientos de la administracion digital.

Modelo de Informacion del Sistema

Modelo Logico de la Aplicacion

Modelo de Informacion Modelo de la Logica de
de los Servicios Integracion

Fuente: Elaboracién propia RenoBo (2026).

4.2.3.6.2 Modelo de datos y seguridad de la informacién

Para soportar la légica de negocio como la prioridad automatica y la alta seguridad, se define un modelo de
datos Relacional con capacidades hibridas para almacenar estructuras flexibles (JSON) y al mismo tiempo se
debe definir los actores y sus perfiles.

RENO

Catalogo de actores
Lista de todos los actores que interactlan con el sistema (usuarios, sistemas externos, etc.).

Informacioén basica de cada actor (identificador Unico, nombre, tipo).
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Permisosy roles asociados a cada actor, como nivel de acceso, horarios y médulos.
Acciones permitidas para cada perfil (crear, leer, actualizar, eliminar datos).
Restricciones y validaciones de los datos.

e (Catalogo de Erroresy Codigos de Estado:

e Listade los posibles errores y cédigos de estado que puede devolver cada API.

e Descripcién de cada error.
4.2.3.6.2.1 Diagrama del modelo de datos - Nivel Légico

El disefio separa fisicamente la informacidén operativa de lainformacién sensible para cumplir con normativas
como la Ley de Proteccion de Datos ley 1581 en Colombia o el GDPR (Reglamento General de Proteccidon de
Datos de la EU).

Las tablas que se proponen a continuacion son las minimas requeridas para el funcionamiento del sistema,
sin que ello signifique que al momento de la implementacién no sea necesario adicionar tablas, si aparecen
nuevos requerimientos. También estan implicitas las tablas de funcionarios y sedes.

Gestion de Trazabilidad y Logs del Sistema

El sistema debe implementar un esquema de auditoria integral mediante una tabla de Logs (Eventos), cuya
funcién trasciende el simple registro de errores. Esta capa es fundamental para garantizar la trazabilidad,
auditoriay transparencia en la atencién ciudadana, permitiendo el seguimiento de acciones realizadas por los
actores del sistema.

e Auditoria de actividades: Se registra cada interaccion de los funcionarios con el sistema, permitiendo
identificar quién, cuando y desde qué sede se realizé una accién especifica sobre una videollamada
o registro de autogestion.

e Control de disponibilidad: El log captura eventos criticos de la infraestructura, como las
conmutaciones automaticas de la red SD-WAN entre Fibra Optica y 4G/LTE, permitiendo medir la
resiliencia técnica de cada sede.

e Seguridad de datos sensibles: Para servicios de alta sensibilidad (Comisarias), el sistema genera logs
de acceso especificos que monitorean cualquier intento de consulta en el Baul de Datos Sensibles,
asegurando que solo el personal con roles autorizados haya interactuado con informacién cifrada.

e Insumo para analitica aumentada: Los logs de errores y de tiempos de respuesta sirven como fuente
de datos crudos para que el Motor de IA detecte patrones de frustracion técnica o cuellos de botella
operativos sin necesidad de procesos ETL complejos.

e Cumplimiento legal: Esta trazabilidad permite cumplir con las exigencias de la Ley 1581 de Proteccidn
de Datos, proporcionando una evidencia técnica auditable ante cualquier requerimiento de los entes
de control.

Es necesario decir que el motor de base datos a usar puede ser cualquiera, segun lo estimen al momento de
laimplementaciény que las estructuras aqui propuestas aplican para cualquier motor de base de datos.

Tabla: Logs_Sistema

La siguiente tabla ilustra, de forma sugerida, la manera de definir los atributos de la tabla de eventos del
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TABLE Logs_Sistema (
id_log BIGSERIAL PRIMARY KEY,
fecha_hora_evento TIMESTAMP DEFAULT CURRENT_TIMESTAMP,
fk_id_actor UUID, -- Quiénrealizd la accién
fk_codigo_error VARCHAR(10), -- Referencia al catalogo si hubo error
accion_realizada TEXT, -- Descripcion de la operacion
metadata_tecnica JSONB, -- Datos adicionales (IP, Navegador, Payload)
nivel_severidad VARCHAR(10), -- 'INFO', 'WARNING', 'CRITICAL'
FOREIGN KEY (fk_id_actor) REFERENCES Actores(id_actor)

Tabla: Ciudadanos

Esta tabla es la fuente principal. La fecha de nacimiento es un campo critico, ya que de ella depende el
algoritmo de priorizacion automatica.

SQL
TABLE Ciudadanos (
id_ciudadano UUID PRIMARY KEY, -- UUID (Identificador Unico Universal)
tipo_documento VARCHAR(10), --CC,Tl, CE, Pasaporte
numero_documento VARCHAR(20) UNIQUE,
fecha_nacimiento DATE, -- VITAL para calculo automatico de prioridad
nombre_completo VARCHAR(100),
hash_anonimizacion VARCHAR(64) --ID unico para analitica sin revelar identidad real
);
Tabla: Catalogo_Servicios

Define la oferta de la entidad. EL campo es_sensible actia como un "interruptor" que activa los protocolos de
seguridad de alto nivel.

sQL
TABLE Catalogo_Servicios (
id_servicio INT PRIMARY KEY,
nombre_servicio VARCHAR(50), -- Ej: "Pago Factura", "Denuncia VIF"
entidad_responsable VARCHAR(50),
es_sensible BOOLEAN DEFAULT FALSE, -- TRUE activa cifrado y ocultamiento en pantallas
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tiempo_promedio_atencion INT  -- Para estimar esperas en la App

);
Tabla: Videollamadas
Registra el evento, pero nunca el detalle del problema sensible. Es segura para auditorias generales.

SQL
TABLE Videollamadas(
id_turno UUID PRIMARY KEY,
fk_sede INT,
fk_ciudadano UUID,
fk_servicio INT,
fecha_hora_solicitud TIMESTAMP,
estado VARCHAR(20), -- 'ESPERA, 'EN_ATENCION', 'FINALIZADO'
prioridad_calculada INT, -- 1 (Alta) a 5 (Normal) - Calculado por Backend
fk_funcionario_atendio UUID
);

Tabla: Baul_Datos_Sensibles (La Béveda)

Esta tabla solo recibe datos si el servicio es "Comisaria". Su contenido esta cifrado (AES-256) y separado de la
tabla de turnos.

SQL
TABLE Baul_Datos_Sensibles (
id_seguridad UUID PRIMARY KEY,
fk_turno UUID UNIQUE, -- Relacién 1:1 estricta
payload_encriptado TEXT, -- Datos del caso totalmente ilegibles sin llave
vector_inicializacion VARCHAR, -- Necesario para desencriptar

llave_acceso_id VARCHAR -- Referencia al Key Management System (KMS)

W
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Videollamadas
® id_videollamada £ UUID

® fk_sede INTEGER
® fk_ciudadano uuID
® fk_necesidad INTEGER

® fecha_hota,... TIMESTAMP

Sedes

® id_sede £ INTEGER

@ nombre_sede [— |

@ ciudad_s... VARCHAR(255)

® direccio... VARCHAR(255)

- Ciudadanos |
(— i
@ id_ciudadano £ WID

deollamadas._fk ciudadano Ciudadanos ® tipo_docu... VARCHAR(10) |

® numero_... VARCHAR(28)
l ® fecha_nacimiento  DATE
| ® nombre... VARCHAR(100) |

| !
. ® hash_anin... VARCHAR(64)

eollamadas._ ﬂ:I:e_Sedes
as_fk_necesidadl_Catalogo_Necesidades =~ Catalogo_Necesidades

@) e idnecesidad 2 INTEGER ]

® nombre_n... VARCHAR(5@)

® entidad_r... VARCHAR(50) [

® es_sensible a

]
© tiemo_promedio INTEGER |

Logs_Sistema

[ .
' ® id_log
| @ fecha_hora.... TIMESTAMP

: ® fk_id_actor uuID

£ BIGSERIAL

i !

! @ accion_realizada TEXT

® fk_codig_... VARCHAR(10) |

| ® metada_tecnica  JSONB

! @ nivel_severidad — B

Fuente: Elaboracién propia RenoBo (2026).

En la grafica modelo E/R (basico) ilustra una forma de establecer las relaciones entre las cinco (5) tablas
(entidades) basicas del sistema, aunque es evidente que el modelo es mas complejo (11 tablas) pues como
se establece mas adelante, falta relacionar las tablas de errores, estados, roles y acciones del sistema. Sin
embargo, las relaciones entre las tablas estan definidas y escritas mas adelante.

También es posible desarrollar estos modelos a mayor nivel de detalle al momento de su desarrollo.
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4.2.3.6.2.2 Catalogo de Actores y Permisos

Este disefio implementa el control de acceso basado en roles (RBAC) para garantizar que cada actor
(usuario o sistema) tenga acciones permitidas especificas:

Esta tabla sirve para definir los roles del sistema (Ej: Administrador, Funcionario, Ciudadano, Sistema
Externo).

Tabla: Roles

SQL

TABLE Roles (
id_rol INT PRIMARY KEY,
nombre_rol VARCHAR(50) NOT NULL, -- Ej: 'Funcionario_Comisaria', 'Operario_CAD3'
descripcion TEXT

Esta tabla define los actores (Usuarios y Sistemas Externos) que pueden utilizar el sistema.

Tabla: Actores

SQL
TABLE Actores (
id_actor UUID PRIMARY KEY,
identificador_unico VARCHAR(50) UNIQUE NOT NULL, -- Documento o ID de API
nombre_actor VARCHAR(100) NOT NULL,
tipo_actor VARCHAR(20), -- 'HUMANO' o 'SISTEMA!' [cite: 98, 99]
fk_rol INT,
estado BOOLEAN DEFAULT TRUE,
fecha_creacion TIMESTAMP DEFAULT CURRENT_TIMESTAMP,
CONSTRAINT fk_actor_rol FOREIGN KEY (fk_rol) REFERENCES Roles(id_rol)

Con esta tabla se manejan las acciones permitidas (Permisos detallados) que pueden realizar los usuarios

del sistema.
b
RENOE3O cesina 11612 A
e e & | BOGOT/\

DE BOGOTA DE BOGOTA DC.

Documento Técnico del modelo Operativo
Modelo de Operacion Integral de la Red CADE



Tabla: Permisos_Actores

SQL
TABLE Permisos_Acciones (
id_permiso INT PRIMARY KEY,
modulo VARCHAR(50), -- Ej: "Turnos[4.1]', 'Baul_Sensible', 'Analitica’
accion VARCHAR(20), -- 'CREAR', 'LEER', 'ACTUALIZAR', 'ELIMINAR' [cite: 101]
restriccion_horaria BOOLEAN DEFAULT FALSE -- [cite: 100]

Esta tabla establece la relacién N:N entre Roles y Permisos.

Tabla: Rol_Permisos

SQL
TABLE Rol_Permisos (
fk_rol INT,
fk_permiso INT,
PRIMARY KEY (fk_rol, fk_permiso),
FOREIGN KEY (fk_rol) REFERENCES Roles(id_rol),
FOREIGN KEY (fk_permiso) REFERENCES Permisos_Acciones(id_permiso)

4.2.3.6.2.3 Catalogo de Errores y Codigos de Estado

Este disefio permite que tanto el frontend como los sistemas externos (como el Registro Social de Hogares)
entiendan qué sucede en cada transaccioén sin ambigliedades y para ello se propone las siguientes tablas:

Con esta tabla de categorias de error (Negocio, Seguridad, Infraestructura) se definen las posibles categorias
de errory poder determinar, de forma precisa, lo que sucede con el sistema.

Tabla: Categorias_Error

sQL

TABLE Categorias_Error (
id_categoria INT PRIMARY KEY,

*
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nombre_categoria VARCHAR(50) -- Ej: 'VALIDACION', 'AUTORIZACION', 'EXTERNO'

);

Esta tabla define el catalogo maestro de cddigos de respuesta.

Tabla: Catalogo_Errores

SQL

TABLE Catalogo_Errores (

codigo_error VARCHAR(10) PRIMARY KEY, -- Ej: 'ERR_001', 'AUTH_403'

fk_categoria INT,

mensaje_tecnico TEXT, -- Paraeldesarrollador

mensaje_ciudadano TEXT, -- Para mostraren el Kiosco o WhatsApp

http_status_code INT, -- Mapeo a estandar web (200, 400, 500)

CONSTRAINT fk_cat_error FOREIGN KEY (fk_categoria) REFERENCES Categorias_Error(id_categoria)

4.2.3.6.3 Loégica de negocio y flujo de procesos

El ndcleo operativo de la plataforma se fundamenta en la automatizacion del ciclo de vida del ciudadano
dentro de las sedes de servicio. A diferencia de los modelos lineales tradicionales, esta légica de negocio
implementa flujos dindmicos que se adaptan en tiempo real segun el perfil del usuario, la sensibilidad del
tramite y la disponibilidad de los recursos.

La arquitectura de procesos se divide en cuatro ejes estratégicos:

RENO

Segmentacion inteligente (Flujo A): Utiliza un motor de reglas para la discriminacion positiva de
poblaciones vulnerables, garantizando que el sistema identifique y priorice automaticamente a
adultos mayores, personas con discapacidad o mujeres gestantes mediante la validacion inmediata
de su documento de identidad.

Gestion de alta sensibilidad (Flujo B): Disefiado especificamente para entornos criticos como las
Comisarias de Familia. Este flujo prioriza la privacidad y el manejo seguro de datos, asegurando que
la ruta de atencién cumpla con protocolos de proteccién de identidad y celeridad procesal.

Interoperabilidad proactiva (Flujo C): Representa el salto hacia el "Gobierno Inteligente". El sistema se
conecta con el Registro Social de Hogares para anticipar las necesidades del ciudadano, permitiendo
que el funcionario conozca el historial y las posibles soluciones antes de que el usuario llegue a la
mesa de atencion.

Resolucidén colectiva y eficiencia (Flujo D): Optimiza el talento humano mediante el concepto de
"células resolutivas", donde tramites de baja complejidad se gestionan de forma masiva o colectiva,
reduciendo drasticamente los tiempos de atencién generales.
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A continuacién, se detallan las reglas de negocio, los disparadores (triggers) y los estados técnicos que

componen cada una de estas rutas de atencion.

Flujo A: Priorizacion automatica

Se elimina la discrecionalidad del guardia de seguridad o del operario.

1. Validacién: El ciudadano ingresa su documento en el Kiosco.
2. Calculo: El backend consulta la fecha_nacimiento.
3. Regla: Si (FechaActual - FechaNacimiento) >= 60, el sistema asigna automaticamente

prioridad_calculada = 1.

4. Resultado: La interaccion recibe el prefijo "I" y el algoritmo de colas lo inserta al principio de la fila

virtual, antes que los otros usuarios.

Gréfica 1. Diagrama BPMN del flujo A.
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Fuente: Elaboracién propia RenoBo (2026).

Flujo B: Atencidn de alta sensibilidad - Comisarias

Disefiado para proteger la dignidad del ciudadano.

1. Solicitud: Al elegir un servicio sensible, el sistema permite agendar de manera casi inmediata.

2. Cifrado: Los detalles del caso ingresados se encriptan inmediatamente y se guardan en el

Baul_Datos_Sensibles.

3. Alerta discreta: El funcionario recibe una notificacién especial indicando que es un caso sensible,

permitiéndole prepararse para una atencion empaticay privada.
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Grafica 2. Diagrama BPMN del flujo B.
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Fuente: Elaboracién propia RenoBo (2026).

Flujo C: Atencién proactiva basada en el Registro Social de Hogares

Aprovechando la interoperabilidad del sistema, se plantea un cambio de paradigma: pasar de una atencion
reactiva a una proactiva. Al momento en que el ciudadano se autentica en el Kiosco o WhatsApp, el sistema
consulta en tiempo real el Registro Social de Hogares.

Deteccién de derechos No reclamados:

Si el Registro Social de Hogares indica que el ciudadano se encuentra en situacion de vulnerabilidad extrema
(ej. Grupo A del Sisbén o equivalente) y no ha reclamado subsidios o beneficios a los que tiene derecho (Renta
Ciudadana, bonos alimentarios), el sistema genera una "Alerta de Oferta Social" en la pantalla delfuncionario.

Ventanilla Unica Social:

El funcionario no solo atiende el trdmite original (ej. una queja de energia), sino que el sistema le habilita un
script para ofrecer e iniciar la inscripciéon a los programas sociales detectados, garantizando que el Estado
llegue al ciudadano sin burocracia adicional.
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Gréfica 3. Diagrama BPMN del flujo C.
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Fuente: Elaboracién propia RenoBo (2026).

Flujo D: Células resolutivas y mesas de instruccion colectiva

Para optimizar la capacidad operativa y reducir los tiempos de espera en tramites de alta demanda o
complejidad técnica, el sistema implementard un modelo de Atencion Multiusuario (Mesas de Trabajo) en
lugar del modelo tradicional 1a 1.

Mesas de instruccion digital:

Disefiadas para ciudadanos que requieren asistencia en el uso de plataformas del Estado (ej. cdémo declarar
impuestos, como inscribirse a programas de vivienda). El sistema de turnos[8.1] agrupara hasta 10 ciudadanos
o los que se determinen con la misma necesidad en una sala dotada de equipos, donde un solo instructor guia
el proceso paso a paso. El turno no se cierra hasta que el grupo completa el hito formativo.

Células resolutivas por problematica:

Para casos complejos que requieren la intervencion de multiples entidades (ej. legalizacion de predios o
servicios publicos en zonas de asentamiento), el sistema convocara a los ciudadanos a una "Mesa Técnica".

Dindmica:

El Kiosco identifica la coincidencia de la problematica a través de la IA de tépicos. Al llegar al CADE, el
ciudadano es dirigido a una mesa redonda donde expertos de diferentes areas (legal, técnica, social) atienden
a un grupo de afectados simultdneamente, generando soluciones transversales que benefician a la
comunidad presente.

Gestion de fila grupal en software:

El motor de turnos (back-end) permitira la creacion de "Tickets de Grupo". Esto significa que el sistema no
llama a un solo ndmero, sino que emite un anuncio en pantallas: "Atencion de Mesa de Instruccion para
Subsidios de Vivienda, ej.: “Por favor dirigirse a la Sala B".
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Gréfica 4. Diagrama BPMN del flujo D.
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Fuente: Elaboracién propia RenoBo (2026).

Shetema

Flujo D: Células Resolutivas y Mesas de instruccién

Fundonarios

4.2.3.6.4 Diseiio de API e interoperabilidad

La comunicacion se realiza mediante una API RESTful segura, autenticada via OAuth2/JWT y bajo HTTPS.
Los puntos de acceso a los servicios se expresan como endpoints y podran ser programados teniendo en
cuenta el paradigma MVC (modelo vista controlador).

4.2.3.6.4.1 Endpoints clave y su funcién

La forma de manipular los datos dentro del sistema (Cliente / Servidor) se puede hacer empleando solo
dos métodos, por lo menos inicialmente. Se usa el protocolo HTTP o su variante segura HTTPS cifrado
(TLS/SSL).

Método POST

Envia datos al servidor para su procesamiento, creando o modificando un recurso, colocados en un cuerpo
llamado body. Lo natural es el envio de formularios mediante el cuerpo de la solicitud (body). La seguridad
de la informacion no depende del método HTTP utilizado, sino del uso de HTTPS (TLS), mecanismos de
autenticacion, autorizacidn, validacion de datos y control de acceso.

Método GET

Recupera datos de un recurso especifico adjuntandolos a la URL de forma visible y guardados en el
historial del navegador. Las longitudes son limitadas por lo que las consultas no pueden ser demasiado
estructuradas.

A continuacidn, se ilustra como podrian ser los endpoints y los métodos a usar en el sistema:
Método POST
fapifv1/ciudadanos

Registro Inteligente. Al crear un ciudadano, calcula su edad y marca flags de prioridad en tiempo real.
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Método POST
fapifv1/turnos

Generacidon de Ticket. Detecta si el servicio requiere datos seguros (payload_encriptado) y bifurca el
guardado de datos hacia la tabla segura si es necesario.

Método GET
/api/v1/taquillas/siguiente

Algoritmo de Llamado. No es un simple "siguiente". El sistema entrega el turno basado en: Prioridad (1-
2) > Tiempo de Espera > Tipo de Servicio.

4.2.3.6.4.2 Matriz de interoperabilidad sugerida

El sistema centraliza la informacién de multiples entidades externas:

Gréfica 5. Matriz de entidades relacionadas.

Entidad Tipo de ]ntegracién Datos a Intercambiar Objetivo
Energia/Agua AP| REST/ Webhooks Esfade de cuenta, facturas vencidas. |Permitir al funcionario ver la deuda sin entrar a ofro sistema.
Catasiro Consulta Base de Dalos Ubicacién predios, titularidad. Validar propiedad en tramiles de impuesios.
Registraduria Web Senvice (SOAP/REST) [Validacién de vigencia de cédula. Evitar suplaniacidén de identidad.
Analitica ETL Baich (Mociurno) Logs anonimizados. Alimentar tableros de control gerencial.

Consulia de clasificacion
socioecondmica, composicion del
nicleo familiar y carencias
habitacionales para activar

Regisiro Social de Hogares AP| REST (GET)

Conectar los datos demograficos y estadisiicos dispenibles

Recepcion de mensajes del
Proveedor de Mensajeria . ciudadano (inbound) y envio de
(BSP WhatsApp) API REST/ Webhooks notificaciones de turno y encuestas
de safisfaccion (outbound)

Disponibilizar ofra forma de interaciuar con el ciudadano

Fuente: Elaboracion propia RenoBo (2026).
4.2.3.6.5 Infraestructura fisica, red y comunicaciones

Dada la dispersion geografica de las sedes, se descarta el uso de redes MPLS costosas en favor de una
arquitectura moderna SD-WAN (Software-Defined Wide Area Network). Es una estructura de red virtualizada
que utiliza software para gestionar, controlar y optimizar el trafico de datos entre multiples ubicaciones
(sucursales, centros de datos y nubes).

Es importante decir que existen muchas y variadas topologias de conexidn, pero la que aqui se propone al
demostrador mejores rendimientosy resiliencia para este tipo soluciény ademas cuenta como la mas exitosa
dentro de las ciudades.

En los siguientes dos numerales se propone la topologia y se propone la segmentacién de la red mediante el
uso de redes virtuales.
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4.2.3.6.5.1 Estrategia de conectividad: SD-WAN

e Topologia Hub-and-Spoke: Es una nube central que gestiona las conexiones de todas las sedes.

e Redundancia Automadtica: Cada sede debe contar con Fibra Optica (Principal) y un médem 4G/LTE
(Respaldo). Si se presenta una caida de la fibra, el router SD-WAN realiza la conmutaciéon
automatica hacia el enlace 4G/LTE, minimizando la interrupcidén del servicio y permitiendo la
continuidad operativa, sujeto a las condiciones de red y restablecimiento de sesiones.

Gréfica 6. Topologia Radial Hub-and-Spoke.

CADE Concentrador CADE
7 (HUB) 3

Fuente: Elaboracién propia RenoBo (2026).

La topologia hub and spoke es un modelo de red que organiza los elementos en torno a un nodo central (hub).
Este nodo actiia como el punto principal de conexién, mientras que los otros nodos (spokes) se conectan
directamente a él, facilitando la gestién de la red y optimizando los recursos.

Caracteristicas:
e Centralizacién de recursos: Las politicas de seguridad y gestion se aplican de manera centralizada.
e Escalabilidad: Se pueden agregar nuevos spokes sin complicaciones.
e Eficiencia de costos: Al centralizar recursos, las empresas pueden reducir gastos operativos.
e Facilidad de gestion: La configuracion de redes es mas sencilla y eficiente.

Este modelo es ideal para la gestiéon de redes en la nube, donde se implementa de manera efectiva para
mejorar el trafico de datos y la escalabilidad.

W
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4.2.3.6.5.2 Segmentacion de red (VLANSs)

Dentro de cada sede, se deben crean "carriles virtuales" (VLAN’s) para aislar traficos y aumentar la seguridad:

1. VLAN_PUBLIC (ID 10): Kioscos y Pantallas. Solo tienen acceso a la APl de turnos.
2. VLAN_STAFF (ID 20): Funcionarios de servicios publicos. Acceso estandar.
3. VLAN_SECURE (ID 30): VLAN_SECURE (ID 30): Exclusiva para Comisarias. Trafico aislado l6gicamente

delresto de lared mediante segmentacion VLAN. El cifrado de la informacidn se garantiza a nivel de aplicacion
y transporte mediante TLS/mTLS y cifrado de datos en reposo (AES-256), evitando fugas de informacion.

4.2.3.6.5.3 Hardware en el punto de contacto

e Kioscos Industriales: Con "Modo Kiosco" (software bloqueado) para que el usuario no pueda salir
de la aplicacidn. Incluyen escaner 2D para lectura directa de cédulas (evita errores de digitacion).

e Seguridad en Puestos de Trabajo: Se recomienda cifrado de disco duro (BitLocker) en los PC de
las Comisarias y autenticacion biométrica para fortalecer la confidencialidad y el control de acceso
a la informacién. Estas medidas garantizan trazabilidad y seguridad en el acceso, mas no
constituyen por si mismas un mecanismo de no repudio.

4.2.3.6.6 Estrategia de analiticay business intelligence

Para la toma de decisiones basada en datos, se implementa un proceso que no interfiere con la operacién
diariay otro que realiza analisis mas profundos en la busqueda conocimiento no evidente:

4.2.3.6.6.1 Analitica tradicional

e Proceso ETL: Extraccidon nocturna de datos desde la base transaccional.

e Seudonimizacién: Reemplazo de identificadores personales por valores hash para reducir la
exposicion de la identidad del ciudadano en reportes estadisticos, manteniendo la posibilidad de
trazabilidad controlada bajo roles autorizados.

e Visualizacion (Power Bl / Tableau):
o Mapas de Calor: Identificar qué sedes tienen mayor afluenciay a qué horas.
o Eficiencia: Medir tiempos promedio de atencién por funcionario.
o Alertas: Deteccion de picos de demanda andémalos (ej. reclamos masivos por cortes de
energia).

4.2.3.6.6.2 Analitica aumentada (Business Intelligence)

El uso del sistema generara datos suficientes para realizar lo que se conoce como Analitica Aumentada
(Augmented Analytics) o Mineria de Texto con LLMs (Large Language Models). La clave es evitar la creacion de
"Cubos OLAP" o bodegas de datos estructuradas que requieren limpieza manual (ETL), que son costosos y
demorados. En su lugar, se podria utilizar la IA para "leer" los datos crudos (logs, chats de WhatsApp,
observaciones de los funcionarios) tal como llegan y generar resimenes ejecutivos o informes especializados:

Motor de Insights cognitivos en tiempo real
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Para complementar los reportes estadisticos tradicionales y evitar los altos costos y tiempos asociados a los
procesos de limpieza de datos (ETL complejos), se podra implementar un mdédulo de Inteligencia Artificial
Generativa conectado directamente a la Capa de Interaccion. Este médulo no procesa numeros, procesa
conversacionesy texto libre.

Aprovechando que el sistema ahora captura interacciones por WhatsApp y que los funcionarios pueden dejar
"notas u observaciones" en el CRM, el motor de IA realizara las siguientes tareas sobre la informacion cruda
(JSON/Texto):

Analisis de sentimiento en tiempo real

El sistema evaluara automaticamente el tono de las conversaciones en el canal de WhatsApp o en la
ventanilla. Si la |A detecta un lenguaje de "frustracidon alta" o "urgencia" en multiples ciudadanos
simultdneamente, enviara una alerta operativa al supervisor de sede o a quien se designe, permitiendo actuar
antes de que el conflicto escale, sin necesidad de esperar al reporte de fin de mes.

Deteccidén de "Problemas Invisibles" (Clustering de Tépicos)
A menudo, los ciudadanos reportan problemas que no existen en el catalogo predefinido de servicios.

e Ejemplo: Si 50 ciudadanos seleccionan "Otros tramites" pero en el chat o en la observacion
mencionan "agua sucia" o "presién baja", la IA agrupard semanticamente estos términos y generara
un Insight Emergente: "Alerta: 80% de quejas en la Ultima hora mencionan turbiedad en el agua en la
Zona Norte".

e Valor: Esto permite identificar crisis de servicios publicos o necesidades sociales emergentes (e;.
solicitudes masivas de ayudas escolares) sin que un ingeniero de datos tenga que crear nuevas
categorias en la base de datos manualmente.

Auditoria de calidad automatica

En lugar de escuchar grabaciones o leer chats aleatoriamente, la IA leera el 100% de las transcripciones de
atencion digital para verificar que el funcionario haya seguido el protocolo de saludo y despedida, generando
una calificacion de calidad automatica (QA) sin intervencidon humanay sin estructurar datos.

4.3 Eje de Sostenibilidad
4.3.1 Propuesta de gobernanza del Modelo CAD3

El Diagndstico de la Red CADE (RenoBo, 2025) evidencio que, en el modelo vigente, la toma de decisiones
estratégicas para la Red CADE se concentra en la Comisién Intersectorial de Servicio ala Ciudadania, alineada
con la Politica Publica de Servicio a la Ciudadania (Decretos 847 de 2019 y 293 de 2021). Este arreglo
institucional define un esquema de gobernanza centralizado que, de acuerdo con algunos enfoques de gestion
publica en red, puede generar tensiones en cuanto a la distribucién del poder decisorio y al reconocimiento
de las dinamicas propias de una red publica interinstitucional. En este contexto, la estructura de caracter
predominantemente vertical plantea retos para elfortalecimiento de la corresponsabilidad entre las entidades
participantes y para la capacidad de ajuste oportuno frente a cambios en el entorno, particularmente si se
considera la interdependencia operativa y la provisidon conjunta de servicios que caracterizan a la Red CADE.

A ello se suma la ausencia de instrumentos propios de planeacidn estratégica para la Red CADE, lo que la
obliga a depender de la Politica Pudblica de Servicio a la Ciudadania como Unico marco orientador. La falta de
metas especificas, indicadores, responsabilidades claras y una agenda exclusiva limita la capacidad de la Red
para proyectar su desarrollo y consolidar un modelo operativo coherente con su naturaleza. Superar estas
restricciones exige avanzar hacia una gobernanza enred, con instancias diferenciadas de decisién estratégica
y técnica, roles claramente definidos y una planeacién de mediano plazo que fortalezca la coordinacion
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horizontal. Este nuevo enfoque permitira maximizar el valor publico generado por la Red CADE y responder de
manera mas efectiva, articulada y flexible a las necesidades de la ciudadania.

4.3.1.1 Marco de referencia de Gobernanza para la Red CAD3

Para laformulaciéon del esquema de gobernanza que orienta la estructuracién y coordinacion de la Red CADE,
la presente consultoria adopté los postulados de la gobernanza en red y del disefio institucional
contempordneo, particularmente aquellos aplicados a politicas publicas y a modelos de prestaciéon de
servicios orientados al ciudadano. A continuacién, se describen los hitos conceptuales que, en atencién a la
naturaleza de la Red CADE, fundamentan los principios operativos de gobernanza propuestos y orientan su
desarrollo en el presente acapite:

La gobernanza como proceso de coordinacion interinstitucionaly superacion del modelo jerarquico:
Desde la literatura especializada, la gobernanza se concibe como el conjunto de arreglos institucionales
mediante los cuales multiples actores —publicos y no publicos— coordinan acciones, comparten decisiones
y gestionan interdependencias con el fin de alcanzar objetivos comunes (Aguilar, 2024; Ansell y Gash, 2008).
Este enfoque implica un desplazamiento de los modelos de control unilateral, propios de estructuras
altamente centralizadas y jerarquizadas, en los que el Estado define de manera predominante o exclusiva los
objetivos colectivos, las normas, la asignacion de recursos y los mecanismos para sucumplimiento (Kooiman,
1993; 2023).

Diversos autores coinciden en sefialar que estos esquemas presentan limitaciones significativas en contextos
de alta interdependencia institucional, como los asociados a redes de servicio al ciudadano, ya que tienden a
restringir la corresponsabilidad entre actores, reducir la flexibilidad operativa y debilitar la capacidad de
respuesta frente a demandas complejas y cambiantes (Peters y Savoie, 1995; Dominguez y Lowenthal, 1996;
Pierre y Peters, 2000). En contraste, la gobernanza en red enfatiza la coordinacién, la cooperaciény la toma de
decisiones compartidas entre actores con competencias diferenciadas, lo que resulta especialmente
pertinente para la Red CADE, cuya operaciéon depende de la articulacidn sostenida entre entidades
responsables de la provision integrada de servicios al ciudadano.

e Adopcién de una perspectiva policéntrica y multiactor: La gobernanza en red se sustenta en una
vision policéntrica que reconoce la participacion interdependiente de actores estatales de distintos
niveles, organizaciones sociales, agentes econdmicos, operadores del servicio y otros actores
relevantes. En consonancia con los planteamientos de la Nueva Gobernanza Publica, esta
perspectiva enfatiza la construccion conjunta de los problemas publicos, la definicién compartida de
objetivos y el disefio colaborativo de soluciones (Ansell y Gash, 2008; Aguilar, 2006).

e Estructuras organizativas flexibles, descentralizadas y horizontales: La literatura sobre
gobernanza colaborativa sefiala que estos enfoques se materializan en arreglos institucionales que
privilegian la coordinacioén, la negociacion y la corresponsabilidad por encima del control jerarquico.
En el caso de la Red CADE, esto supone avanzar hacia instancias de decisidon y espacios de trabajo
técnico de caracter horizontal, que faciliten la cooperacién efectiva, el aprendizaje conjunto y la
alineacion de esfuerzos entre entidades, sin desconocer el marco normativo ni la rectoria del Estado
(Emersony Nabatchi, 2015; Klijn y Koppenjan, 2004).

e Lared como unidad de analisis, gestién y desempeio: Desde el enfoque de gobernanza en red,
propuesto por autores como Provan y Kenis (2008), asi como Sgrensen y Torfing (2015), las redes
interorganizacionales deben analizarse y gestionarse como unidades organizativas en si mismas. En
este sentido, la Red CADE se concibe como una unidad con objetivos colectivos, reglas compartidas
y mecanismos propios de coordinacién y toma de decisiones, lo que permite evaluar y fortalecer su
desempeno de manera integral, mas alla de la logica individual de cada entidad participante.
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e Incorporaciondel principio de heterarquia: La propuestareconoce la heterarquia como un principio
organizativo central de la gobernanza en red. Siguiendo a Crumley, este enfoque cuestiona la
explicacion del poder unicamente a partir de jerarquiasy cadenas de mando, y plantea la coexistencia
de multiples centros de decisidn y liderazgo, que se activan segun el tipo de asunto, el nivel de
intervencion o la fase del proceso. Esta légica favorece la flexibilidad, la innovacion y la resiliencia
institucional, atributos indispensables para un modelo de servicio al ciudadano que opera en

entornos dindmicosy complejos.

e El rol del Estado desde una léogica de metagobernanza: Finalmente, la literatura sobre
metagobernanza subraya que, en esquemas de gobernanza en red, el Estado no desaparece ni abdica
de su responsabilidad, sino que redefine su rol. Desde esta perspectiva, las autoridades publicas
actlan como articuladoras, orientadoras y reguladoras de los distintos modos de coordinacién —
jerdrquicos, de mercado y en red— mediante reglas, instrumentos e incentivos especificos. Para la
Red CADE, ello implica que las instancias rectoras asuman un papel facilitador del funcionamiento
de la Red, promuevan la alineacidon estratégica entre actores y garanticen el interés publico y la
calidad del servicio al ciudadano. En la Tabla 19, se presenta la matriz que traduce los principios

conceptuales en el modelo de gobernanza propuesto.

Principio de

gobernanza enred

Coordinacion
interinstitucional
orientada al servicio

Tabla 19. Principios conceptuales del modelo de gobernanza.

Instancia de gobernanza

asociada

Instancia estratégica de
gobernanza de la Red
CADE

Funcion principal en el
modelo de la Red CADE

Definir lineamientos comunes
de prestacion del servicio,
estandares de atenciéony
prioridades estratégicas de la
Red.

Valor para el servicio al
ciudadano

Asegura continuidad y calidad
en la atencién mediante
monitoreo operativo diario,
deteccién temprana de
incidentesy coordinacién de
ajustes para reducir esperasy
reprocesos

corresponsabilidad

Decision distribuiday

Instancias colegiadas de
decision (estratégicay
operativa)

Adoptar decisiones de manera
compartida segun
competencias, evitando
concentracién excesiva del
poder decisorio.

Mejora la capacidad de
respuestay la
corresponsabilidad en la
solucién de problemas del
servicio.

Policentrismoy
participacion
multiactor

Comités tematicos o
mesas técnicas
interinstitucionales

Coordinar asuntos especificos
(operacion, tecnologia,

atencion, calidad, innovacion)
con liderazgo segun experticia.

Permite soluciones
especializadas y oportunas a
necesidades concretas del
ciudadano.

Horizontalidad y
colaboracién

Espacios permanentes de
trabajo técnico

Facilitar la cooperacién entre
entidades, el intercambio de
informaciény el aprendizaje

institucional.

Reduce reprocesosy mejora la
experiencia integral del
usuario.

Red como unidad de
gestiony planeacion

Instancia de planeaciény
seguimiento de la Red

Formular planes de accion,
definirindicadores comunesy
hacer seguimiento al
desempeio de la Red como
conjunto.

Facilita mejoras continuas en
calidad, oportunidad y
cobertura del servicio.

Metagobernanzay
rectoria estratégica

Instancia rectora /
Secretaria técnica de la
Red

Articular actores, orientar la
Red, definir reglas del juegoy

Garantiza coherencia
institucionaly proteccién del
interés publico.
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Principio de Instancia de gobernanza Funcion principal en el Valor para el servicio al

gobernanza en red asociada modelo de la Red CADE ciudadano

asegurar alineacion con
politicas publicas.

Todas las instancias de Incorporar la perspectiva del Asegura que la gobernanza
gobernanza ciudadano en decisiones, tenga impacto directoy
evaluaciony mejora del servicio. |verificable en la experiencia
del ciudadano.

Enfoque en valor
publico y experiencia
ciudadana

Fuente: Elaboracion propia RenoBo (2025).
4.3.1.2 Estructura de Gobernanza para la Red CADE

Con base en los referentes conceptuales expuestos, se propone para la Red CADE un modelo de gobernanza
hibrido, sustentado en los principios de corresponsabilidad, flexibilidad organizativa y toma de decisiones
compartidas, bajo un liderazgo de metagobernanza ejercido por la Secretaria General. Este enfoque
reconoce la interdependencia funcional entre las entidades que integran la Red, entendida como la
necesidad mutua de recursos, capacidades técnicas y decisiones coordinadas para el cumplimiento de
objetivos colectivos, y busca articularlas de manera efectiva para garantizar una provisién de servicios
integrada, homogénea y centrada en la ciudadania.

El modelo no se concibe como un esquema lineal ni como una secuenciarigida de etapas, instancias o flujos
decisorios. Por el contrario, se estructura como una arquitectura de concatenacion institucional, en la cual
actores, roles, instancias, funciones e instrumentos interactuan de manera permanente y articulada,
conforme a sus competencias, responsabilidades y niveles de actuacion. Esta configuracion permite
diferenciar la orientacion estratégica, la coordinacidn técnica y la operacion del servicio, sin fragmentarlas,
asegurando coherenciay corresponsabilidad interinstitucional.

La actuacion conjunta se materializa a través de instrumentos comunes —Plan Estratégico, Manual
Operativo, Acuerdos de Niveles de Servicio (ANS) y Esquema Tutoriado de Operacién— que vinculan la
gobernanza con la operacion cotidiana. Estos instrumentos estandarizan la prestaciéon del servicio, formalizan
compromisos exigibles y regulan las condiciones de coordinacién y sostenibilidad de la operacién diaria en
los CADE, haciendo efectiva la atencién a la ciudadania conforme a los estandares definidos.

La informacién generada en la operacion, como lo son los indicadores de desempefio, el seguimiento y la
retroalimentacién ciudadana, retorna de manera sistematica a las instancias de gobernanza, permitiendo
ajustes continuos a los lineamientos, instrumentos y practicas operativas. De esta forma, el modelo consolida
un ciclo permanente de seguimiento, aprendizaje y mejora, orientado a la generacién de valor publico y al
fortalecimiento sostenido del servicio a la ciudadania.

En relacién con las instancias de gobernanza, el modelo reconoce la existencia de la Comision
Intersectorial de Servicio a la Ciudadania como escenario estratégico, y propone que de esta se derive una
Unidad Técnica de Apoyo (UTA), de caracter exclusivo y especializado, orientada a la produccion de analisis
técnico, evidencia operativa y soporte metodolégico para la gestion de la Red CADE. La UTA no sustituye
las funciones deliberativas y decisorias de la Comisién, sino que actia como su brazo técnico, aportando
informacion estructuraday criterios objetivos para la toma de decisiones exclusivas sobre la Red CADE.

La informacidén y los analisis producidos por la Unidad Técnica de Apoyo alimentan la funcion gerencial
asignada a la Secretaria General (Gerencia CADE), fortaleciendo su capacidad de conduccion estratégicay
coordinacion del modelo. A su vez, las decisiones de caracter financiero se apoyan en el Comité Financiero,
instancia especializada cuya naturaleza es la gestion, evaluacion y sostenibilidad econémica del modelo,
en particular del fondo comun distrital.
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De conformidad con el Decreto 546 de 2007, “Por el cual se reglamentan las Comisiones Intersectoriales del
Distrito Capital”, la UTA debera estar compuesta por personal de las entidades que integran la Comision
Intersectorial de Servicio a la Ciudadania.

Tal como se ilustra en el Diagrama 4. Estructura modelo de gobernanza Red CADE.el modelo propone una
interaccion permanente y articulada entre la gerencia CADE, la Unidad Técnica de Apoyo y el Comité
Financiero, configurando un circuito institucional de analisis, deliberacidon y decision. En este esquema, la UTA
cumple una funcién técnicay analitica; la gerencia ejerce la coordinacidén interinstitucional para la operacion
y logistica; y el Comité Financiero actua como escenario de decision en materia financiera, garantizando
coherencia entre las prioridades del modelo, la disponibilidad de recursos y la sostenibilidad de la Red CADE.

Pero el modelo requiere instrumentos que permitan su materializaciéon operativa. En este sentido, se
establece una arquitectura instrumental jerarquizada, en la cual cada instrumento cumple una funcién
especifica, manteniendo la coherencia con los demas.

En el nivel superior se ubica el Plan Estratégico de la Red CADE, que actua como marco general de
orientacion del modelo y define las lineas estratégicas de accion para un periodo de cuatro afios, en
concordancia con el ciclo de gobierno de cada administracién. Este instrumento fija las prioridades del
sistemay orienta la actuacion conjunta de los actores que integran la Red.

Las lineas estratégicas del Plan se operacionalizan a través del Manual Operativo, en el cual se concretan
las metas, indicadores, estandares de servicio, responsabilidades y requerimientos de recursos necesarios
para suimplementacion. El Manual Operativo traduce la estrategia en reglas claras de operaciéon y prestacion
del servicio, asegurando homogeneidad, exigibilidad y coherencia en todos los CADE.

Ambos instrumentos cuentan con sustento juridico en el decreto unificador, que formaliza el modelo de
gobernanza, adopta los lineamientos operativos y habilita los mecanismos necesarios para su
implementacion, incluido el fondo comun distrital como instrumento financiero del sistema. De esta
manera, el decreto, el Plan Estratégico, el Manual Operativo y el fondo comun conforman un conjunto
integrado de instrumentos, mediante el cual las decisiones estratégicas se traducen en condiciones
operativas, financieras y normativas concretas para la Red CADE.

Las instancias de gobernanza asumen funciones claramente definidas y complementarias, orientadas a la
conduccion estratégica, la coordinacién técnica, la gestion financiera y la traduccion operativa del modelo; en
tanto que las entidades que integran la Red CADE, cuya composicidn se desarrollara posteriormente,
participan bajo roles diferenciados, determinados por su naturaleza institucional, sus competencias
misionales y su grado de intervencion en la prestacién del servicio a la ciudadania.

RENOE3O Pagina 132|213 ﬁ%ﬁ BOGO';'**

¥ DESARROLLO URBANO ALCALDIA MAYOR

OF BO0OTA Documento Técnico del modelo Operativo DEBOGOTA DC.
Modelo de Operacion Integral de la Red CADE



Diagrama 4. Estructura modelo de gobernanza Red CADE.
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Fuente: Elaboracién propia RenoBo (2025).

Nota: Para efectos de claridad en el entendimiento del diagrama, se definen las siguientes siglas: CISC: Comision
Intersectorial de Servicio a la Ciudadania; PDD: Plan Distrital de Desarrollo; PSCSS: Plan del Sistema del Cuidado y
Servicios Sociales

4.3.1.3 Actores que integran la Red CADE

En coherencia con este enfoque, el modelo de gobernanza reconoce y clasifica a los actores clave de la Red
CADE de acuerdo con su naturaleza institucionaly el rol que desempefan dentro del esquema de prestacion
integrada de servicios al ciudadano. Esta identificacidon no solo responde a criterios organizativos, sino que
constituyé un insumo fundamental para la definicion de responsabilidades, instancias de coordinacién y
mecanismos de toma de decisiones dentro de la Red.

Cabe precisar que la vinculacién y el relacionamiento formal de estos actores va en logica de lo establecido
en la sostenibilidad juridica el cual define un proceso de relacionamiento y vinculacién estructurado en dos
momentos. En una primera fase, se establece el instrumento juridico de incorporaciéon a la Red CADE,
mediante el cual los actores —publicos, privados o de naturaleza mixta— formalizan su ingreso al ecosistema
institucionaly asumen las obligaciones correspondientes dentro del Modelo Integral. En una segunda fase, se
adoptan los lineamientos y directrices que regulan la prestacion de los servicios, asegurando su alineacion
con los principios de gobernanza, los estandares de calidad y los objetivos estratégicos de la Red CADE.

e Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota: Actiua como entidad coordinadora y rectora
de la Red CADE, con funciones de liderazgo estratégico y metagobernanza. Le corresponde orientar
el funcionamiento general de la Red, articular a los actores, promover la alineacién estratégica,
garantizar la coherencia institucional del modelo y ejercer las funciones que se definan en el marco
juridico y operativo del esquema de gobernanza.
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o Entidades distritales del nivel central: Corresponden a las Secretarias cabeza de sector y a
entidades del nivel central distrital que, en razén de sus competencias, responsabilidades misionales
y aportes al fondo comun distrital, participan de manera obligatoria en la Red CADE:

Secretaria de Gobierno

Secretaria Distrital de Hacienda

Secretaria Distrital de Planeacion

Secretaria Distrital de Desarrollo Econémico

Secretaria Distrital de Salud

Secretaria Distrital de Integracién Social

Secretaria de Cultura, Recreacién y Deporte

Secretaria Distrital del Habitat

Secretaria Distrital de la Mujer

Secretaria Distrital de Seguridad, Convivenciay Justicia
Secretaria Juridica Distrital

Departamento Administrativo del Espacio Publico - DADEP
Unidad Administrativa Especial Cuerpo Oficial de Bomberos de Bogota

La obligatoriedad de su participacion debera quedar expresamente definida en el componente juridico del
modelo de gobernanza, en atencidn a la naturaleza estratégica de su aporte institucionaly financiero

Entidades distritales descentralizadas o adscritas: Incluye entidades del sector descentralizado que, porla
naturaleza de los servicios que prestan y su vinculacion a la atencion directa al ciudadano, forman parte
estructural de la Red CADE. Su participacién es igualmente obligatoria, dadas sus competencias y
contribuciones al fondo comun distrital:

Instituto Distrital de la Participacion y Accion Comunal - IDPAC

Unidad Administrativa Especial de Catastro Distrital

Fondo de Prestaciones Econémicas, Cesantias y Pensiones - FONCEP
Instituto para la Economia Social - IPES

Instituto Distrital de Turismo — IDT

Invest in Bogota

Instituto Distrital para la Investigacion Educativa y el Desarrollo Pedagégico — IDEP
Universidad Distrital Francisco José de Caldas

Fondo Financiero Distrital de Salud - FFDS

Capital Salud EPS-SAS

Instituto Distrital para la Proteccién de la Nifiez y la Juventud — IDIPRON
Orqguesta Filarmdnica de Bogota

Canal Capital

Fundacién Gilberto Alzate Avendano
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Instituto Distrital de Patrimonio Cultural - IDPC

Instituto Distrital de las Artes — IDARTES

Jardin Botanico “José Celestino Mutis”

Instituto Distrital de Gestidn de Riesgosy Cambio Climatico — IDIGER
Instituto Distrital de Protecciény Bienestar Animal - IDPYBA

Unidad Administrativa Especial de Rehabilitacion y Mantenimiento Vial - UAERMV
Instituto de Desarrollo Urbano — IDU

TransMilenio S.A.

Empresa Metro de Bogota S.A.

Unidad Administrativa Especial de Servicios Publicos - UAESP

Caja de Vivienda Popular — CVP

Empresa de Renovacién y Desarrollo Urbano de Bogota D.C.
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogota — EAAB

Empresa de Energia de Bogota S.A.

Empresa de Telecomunicaciones de Bogota S.A. —ETB

Entidades del sector descentralizado territorialmente: Corresponde a las 20 Alcaldias Locales, cuya
participacién es fundamental para garantizar la articulacion territorial del modelo y la adecuada prestacion de
servicios al ciudadano en el ambito local. Su vinculacién a la Red CADE es de caracter obligatorio y debera
formalizarse conforme a lo definido en el componente juridico.

Organos de control: Participan en el marco de sus competencias constitucionales y legales, contribuyendo a
la transparencia, el controlinstitucional y la mejora continua del modelo:

Personeria de Bogota
Veeduria Distrital
Contraloria de Bogota

Entidades del orden nacional: Incluye entidades nacionales con presencia en la Red CADE, cuya
participacion resulta clave para la provision integrada de servicios y tramites al ciudadano:

Colpensiones

Departamento de Prosperidad Social - DPS

Instituto Colombiano de Bienestar Familiar — ICBF

Fondo Nacional del Ahorro — FNA

Ministerio de Relaciones Exteriores

Ministerio de la Igualdad y la Equidad

Servicio Nacional de Aprendizaje — SENA

Unidad Administrativa Especial de Gestion Pensionaly Contribuciones Parafiscales - UGPP
Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales - DIAN

Migraciéon Colombia
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Registraduria Nacional del Estado Civil
Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca
Universidad Militar Nueva Granada

Adicionalmente, podran vincularse otras entidades del orden nacional a través de los mecanismos definidos
en el componente juridico del modelo de gobernanza.

Entidades privadas

Corresponde a operadores y actores privados que participan en la provision de servicios complementarios o
especializados al ciudadano en el marco de la Red CADE:

Lime

Area Limpia

Positiva Compania de Seguros S.A.
Promoambiental

Recaudos de Valores S.A.S. — Reval
Vanti S.A. E.S.P.

Camara de Comercio de Bogota

La vinculacién de estas entidades, asi como de otros actores privados, se realizard conforme a los
mecanismos y condiciones previstas en el componente juridico, garantizando coherencia con los principios
de la gobernanza enredy elinterés publico.

4.3.1.4 Arquitectura de Actuacion Conjunta en el Modelo de Gobernanza de la Red CADE

Como se ha expuesto en los apartados previos, el modelo propuesto se orienta a fortalecer un esquema de
coordinacién interinstitucional y gestidn colectiva, sustentado en los principios de corresponsabilidad, toma
de decisiones compartidas y flexibilidad organizativa. En esta légica, el funcionamiento de la Red CADE se
concibe como un sistema de actuacién conjunta, donde los actores mencionados -en mayor o menor medida-
articulan recursos, capacidadesy decisiones para garantizar una provision integrada y coherente de servicios
al ciudadano, especificos para la Red CADES.

El modelo reconoce las funciones asignadas a la Comisién Intersectorial de Servicio a la Ciudadania como
instancia rectoraresponsable de orientary articular laimplementacion de la politica publica correspondiente.
No obstante, adapta y proyecta su operacion a las particularidades técnicas, operativas y de gestién propias
de la Red CADE, habilitando su interaccidon con otras instancias o unidades técnicas especializadas que
permitan materializar las acciones estratégicas requeridas por la Red.

En este sentido, la Comision Intersectorial ocupa el nucleo estratégico del modelo, como se observa en la
grafica anterior, ejerciendo un rol de metagobernanza: fija orientaciones, garantiza coherencia institucional,
define prioridades y vela por elinterés publico. No obstante, suaccién se despliega en interaccion permanente
con otras instancias clave de la Red CADE. Por lo tanto, su capacidad efectiva de direcciéon depende ahora de
una interaccidén organica, permanente y estructurada con las siguientes tres instancias, cuya integracion no
existia en el esquema anterior:

e La Gerencia CADE, liderada por la Secretaria General, actia como el dispositivo operativo
centraldel modelo, encargada de traducir las decisiones estratégicas en acciones concretas,
coordinar a las entidades participantes y asegurar que la Red funcione como una unidad
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integrada. Su papel resulta crucial para aterrizar los componentes de la politica publica de
atencion al ciudadano, a lo propio de la Red.

Se trata de un grupo especializado de trabajo adscrito a la Direccion del Sistema Distrital de
Servicio a la Ciudadania, cuya funcién se concentra en la gestion operativa cotidiana de la
Red CADE, actualmente a cargo de dicha Direccién. A diferencia de la Unidad Técnica de
Apoyo y del Comité Financiero, la gerencia no contempla la participacion directa de las
entidades que integran la Red CADE, sino que esta conformada por un equipo de
profesionales especializados, cuya cualificacidn técnica y experiencia permiten el ejercicio
de las funciones estratégicas y de gerencia asignadas. A diferencia de la Unidad Técnica de
Apoyo y del Comité Financiero que son instancias derivadas de la Comisién Intersectorial, la
Gerencia de la Red CADE, no se propone como espacio asociado a la CISC sino como un
6rgano dentro de la Secretaria General.

La Unidad Técnica de Apoyo, se concibe como el nlcleo especializado de analisis, evidencia
y aprendizaje institucional del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania. Su creacién
permite concentrar y articular capacidades técnicas que antes se encontraban dispersas,
fortaleciendo la produccidon de informacién estratégica, el disefio metodoldgico, la
evaluacion del desempefio, la anticipacidn de riesgos y la generacion de insumos técnicos
para una toma de decisiones informada.

Por su caracter estrictamente técnico y no deliberativo ni decisorio, la UTA estara integrada
exclusivamente por perfiles técnicos de Secretarias Distritales, responsables de la
produccioén de evidencia, el desarrollo de metodologias, formulacidon de instrumentos de
planeamiento y demads analisis requeridos para la RedCADE. Si bien la Comision
Intersectorial de Servicio a la Ciudadania cuenta nominalmente con una UTA en el Acuerdo
001 de 2024 “Por el cual se adopta el Reglamento Interno de la Comisidn Intersectorial de
Servicio a la Ciudadania”, esta instancia no opera en la practica y su reglamentacion debera
hacerse a través de Decreto Distrital

Nducleo técnico permanente obligatorio: Estara conformado, de manera obligatoria y
permanente, por perfiles técnicos designados por las siguientes Secretarias Distritales:

a) Secretaria Distrital de Gobierno.

b) Secretaria Distrital de Hacienda.

c) Secretaria Distrital de Planeacion.

d) Secretaria Distrital de Desarrollo Econémico.
e) Secretaria Distrital de Salud.

f) Secretaria Distrital de Integracién Social.

g) Secretaria de Cultura, Recreacién y Deporte.
h) Secretaria Distrital del Habitat.

i) Secretaria Distrital de la Mujer.

j) Secretaria Distrital de Seguridad, Convivenciay Justicia.
k) Secretaria Juridica Distrital.

Los perfiles técnicos que integren este nucleo deberan contar con competencias en analisis
de informacion, disefio metodolégico y formulacion de politicas publicas, evaluacion de
desempeno y gestion de riesgos, entre otros garantizando la coherencia técnica de la UTA.

Si bien la UTA debe darse su propio reglamento, el cual debe integrar reglas de toma de
decision, periodicidad de las sesiones y mecanismos de seguimiento, es recomendable, de
acuerdo con el documento Lineamientos Generales para la Creacion o Modificacion de
Instancias Intersectoriales en la Rama Ejecutiva del Orden Nacional (2023) que el quérum
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para sesionar sea del 50% de los miembros y que la toma de decisiones se dé por mayoria
simple.

Coordinacion técnica: La Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C., a
través de la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania, ejercera la secretaria técnica de
la Unidad Técnica de Apoyo, en atencion a lo dispuesto en el articulo 6 del Decreto 546 de
2007, para efectos de la priorizacién analitica ,la elaboraciéon de documentos de
diagndstico , el disefio de instrumentos de seguimiento y monitoreo a las decisiones que
adopte la Comisién Intersectorial, la elaboracidon de informes periédicos de avance a
compromisos, la articulacién entre las entidades participantes y la traduccién técnica de
las decisiones adoptadas por la Comisién Intersectorial.

Participacion técnica temporal por demanda analitica: Se podra incorporar, de manera
temporal y por criterios operativos de demanda, perfiles técnicos de entidades distritales
descentralizadas, Alcaldias Locales y entidades del orden nacional, cuando se identifiquen
necesidades técnicas asociadas a alta presion de demanda, tramites criticos o riesgos
operativos, reputacionales o normativos de la RedCADE. Esta participacién podra incluir
las entidades referidas en el numeral 4.3.1.3.

El Comité Financiero, instancia especializada en la gestion del nuevo modelo financieroy
del fondo comun distrital, aporta la sostenibilidad econdmica del sistema. Su funcién es
asegurar eficiencia, transparencia y corresponsabilidad presupuestal, habilitando
decisiones financieras que apoyen la operacion integrada de la Red. Con ello se corrige la
fragmentacion previa en el financiamientoy se introduce una légica de inversiéon compartida
orientada al servicio al ciudadano.

Nucleo permanente obligatorio: EL Comité Financiero estara conformado de manera
permanente por:

a) Secretaria Distrital de Hacienda, que ejercera el liderazgo técnico-financiero del Comité.
b) Secretaria General, como entidad rectora del Sistema Distrital de Servicio a la
Ciudadania.

c) Secretaria Distrital de Planeacion, encargada de asegurar la alineacion del modelo
financiero con los instrumentos de planeacién y la politica publica distrital.

El Comité podra contar con el apoyo técnico permanente de la Secretaria Juridica Distrital,
para la viabilizacién normativa, contractual y la gestidon de riesgos juridicos del modelo
financieroy del fondo comun

Participacién técnica temporal por demanda analitica: Cuando la naturaleza de los asuntos
a tratar lo requiera, el Comité Financiero podra invitar a participar, con caracter técnicoy no
decisorio, a Secretarias sectoriales o entidades operadoras de la Red de Servicio a la
Ciudadania, con el fin de aportar insumos sobre costos, inversiones, necesidades
operativas o esquemas de corresponsabilidad financiera.

El siguiente diagrama resume las nuevas instancias propuestas en el esquema de gobernanza que
contribuiran a dinamizar el esquema de operacion de la Red CADE:
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Diagrama 5. Instancias del Nuevo Modelo de Gobernanza.
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Fuente: Elaboracién propia RenoBo (2026).

4.3.1.5 Marco de Instrumentos de Politica Publica para la Gestion Integral de la Red CADE

La gestion estratégica del nuevo modelo de la Red CADE exige un instrumento rector que unifique la visién,
prioridades y responsabilidades de todos los actores: el Plan Estratégico de la Red CADE. Este plan define un
horizonte temporal de 4 afios para establecer una la ruta plurianual, los objetivos y las metas compartidas, y
traduce los principios de corresponsabilidad y coordinacién interinstitucional en acciones concretas. Su
disefio integra indicadores, requisitos operativos y financieros, responsables institucionales y acciones
concretas para reducir la discrecionalidad y garantizara estabilidad, continuidad y seguimiento efectivo. Con
ello, la Red puede operar como un sistema articulado, con avances verificables y una clara orientacién hacia
un servicio centrado en el ciudadano.

Dentro de los contenidos del Plan Estratégico, deberan incluirse los siguientes:

e Reconfiguracion de puntos: debera definirse en el Plan, la necesidad de conformar nuevos puntos
de atencion presenciales para la Red CADE y/o el cierre de algunos de los puntos actuales de
conformidad con los resultados del indice de Localizacién-ILACADE propuesto en esta consultoria.

e Plan de Infraestructura: deberd contener metas y actividades especificas relacionadas con la
dotacién, mantenimiento y adecuaciones fisicas necesarias para los diferentes puntos.

o Modelo de polivalencia: debera contener las metas para la contrataciéon de nuevos funcionariosy /o
la estrategia de reconversién de los funcionarios para responder al modelo de polivalencia planteado.

e Programacion de rutas de servicio: a partir del andlisis de oferta distrital para los diferentes grupos
de valor: momento vital (NNA, jévenes, adultos mayores) y por enfoque poblacional (mujeres, grupos
étnicos) y diferencial (victimas del conflicto, comunidad LBGTI), se deberan programar las rutas de
servicio que anualmente deberan implementarse en los puntos fisicos de la Red CADE.
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e Plan de capacitacion: deberan definirse las actividades y gestiones necesarias para la creacion de
nuevas mallas curriculares en habilidades digitales tales como el uso de Sistemas de Gestion de
Casos-CRM, el disefo centrado en usuario UX, analitica de datos y las competencias
comportamentales.

e Gestion de aliados para nuevos contenidos de capacitacion: deberan definirse las gestiones
necesarias para contar con nuevos aliados para el desarrollo de las capacitaciones. Como estrategia
se propone la conformacidon de alianzas con universidades mediante el sistema de practicas
laborales definido por la Resolucion 267 de 2022.

e Estrategia de financiacidn: el plan debera sentar los mecanismos y acciones para la utilizacion de
los recursos del Fondo Comun.

e Uso de tecnologia: debera definir las acciones necesarias por cada vigencia para la implementacion
de las herramientas tecnolégicas propuestas para mejorar el modelo de operacion, entre ellas la
plataforma de administracion de la Red CADE, la articulaciéon con el Registro Social de Bogota, la
interoperabilidad con otros sistemas de informacion y la implementacion de la autogestion digital
asistida.

El siguiente diagrama ilustra esos contenidos:

Diagrama 6. Contenido Plan Estratégico.
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utilizacion de recursos del
Fondo Comun

Programacion de rutas
de servicio

Definicion de rutas de servicio
a implementar cada afo de
manera incremental en los

puntos fisicos de la Red CADE.

Uso de tecnologia

Creacidn de la plataforma de
administracion Red CADE,
articulacion con Registro
Social de Bogota,
intercperabilidad y
autogestion asistida

Horizonte de 4 afos

Fuente: Elaboracién propia RenoBo (2026).

El Plan Estratégico debe articularse con los instrumentos superiores de politica publica —en especial el Plan
de Desarrollo Distrital, la Politica Publica de Servicio a la Ciudadania y el decreto unificador de la Red—
asegurando coherencia normativa y operativa. Respecto a la articulacion del Plan Estratégico con la Politica
Publica de Servicio a la Ciudadania (actualmente en reformulacién a través de la metodologia de CONPES
Distrital), la l6gica propuesta entiende al Plan Estratégico de la Red CADE como el instrumento rector de
gestidn para operacionalizar, en el canal presencial, algunos de los resultados y productos priorizados de la
Politica Publica de Servicio a la Ciudadania 2025-2035. En cadena de valor la Politica define el “para qué”
(resultados, productos e indicadores), mientras que el Plan Estratégico define el “como” (decisiones de red,
infraestructura, talento humano, rutas, aliados, financiacion y tecnologia) para contribuir a lograr dichos
productos en un horizonte de 4 afos. La relacion entre los contenidos del Plan Estratégico sugerido y los
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productos que mas guardan relacidon con la presente consultoria y dentro del Plan de Accion de la Politica
Publica en construccion se detallan a continuacion:

e Producto 1.3.1. “Rutas de servicio implementadas en los canales de la Red CADE”: este producto de
la politica publica se relaciona directamente con el contenido sugerido del Plan Estratégico
denominado “Programacidn de rutas de servicio”, que como se menciono anteriormente, apuntan a
definir qué rutas deberan implementarse anualmente en los puntos de atencidn para concentrar una
oferta priorizada por grupos de valor que cumplan con el propdsito de reducir los pasos, mejorar la
orientacion y propender por la resolucién de los tramites en la primera interacciéon. A este propdsito
también contribuyen la implementacion de herramientas tecnoldgicas y el esquema de polivalencia
planteados en la consultoria.

e Producto 2.1.2. “Red CADE con mayor presencia a nivel distrital”: este producto de la politica publica
guarda relacién con el contenido sugerido del Plan Estratégico denominado “Reconfiguracion de
puntos. Dado que elindicador del producto en la politica publica es: “Numero de UPLs con presencia
de la Red CADE”, existen una correspondencia entre el producto y el contenido sugerido del Plan
Estratégico pues la cobertura territorial y la accesibilidad fisica se garantizan mediante decisiones de
localizacién basadas en evidencia mediante la aplicacion del IL-CADE, herramienta que tiene en
cuenta las brechas de distribucidon de equipamientos distritales entre los que se encuentran los
puntos fisicos de la RED CADE en las distintas UPLs. Por lo tanto, al aplicar el IL-CADE como criterio
de localizacion de los puntos de la Red CADE, se garantiza una presencia de estos en las UPLs
deficitarias. Asi mismo, este producto de la politica publica se relaciona con el contenido sugerido
del Plan Estratégico denominado “Plan de Infraestructura” por cuanto este plan junto con la
“Estrategia de Financiacion” deberan guiar la planificacion sobre las mejoras en en infraestructura
para los puntos fisicos y el uso de los recursos del Fondo Comun necesarios para llevarlas a cabo.

e Producto 2.2.1 “ Implementacion del "Nuevo Modelo de Atencion" para Gestores Territoriales”: este
producto incluido dentro del Plan de Accidn de la Politica Publica, guarda una relacion directa no solo
con el contenido sugerido del Plan Estratégico para la Red CADE sino con todos los componentes de
la consultoria puesto que el alcance del producto se refiere a la implementacién del Nuevo Modelo
de Experiencia del Servicio respecto a criterios como la imagen institucional, la infraestructura, la
adecuacién de espacios, el mobiliario y la tecnologia definidos por la Secretaria General. Si bien el
alcance del producto se refiere a la implementacion que hagan las entidades distritales de los
criterios definidos en sus puntos de atencidn propios, en lo que se refiere a los puntos presenciales
de la Red CADE, la implementacién del modelo de esta consultoria en su integralidad permitira
cumplir con el producto para estos puntos especificos en los que se atiende a la ciudadania de
manera interinstitucional.

e  Producto 2.3.2 “Pague Facil en la Red CADE”: este producto contenido en la politica publica se basa
en la conformaciéon de ventanillas habilitadas para el pago de las obligaciones tributarias y no
tributarias de la ciudadania. Asi las cosas, como responsable del producto, la Secretaria Distrital de
Hacienda, debera acompasar las gestiones necesarias para la ubicacion de entidades bancarias en
los puntos de la Red CADE con la reconfiguracion de puntosy aplicacion del IL-CADE y con el Plan de
Infraestructura sugeridos para el Plan Estratégico, de manera que los puntos fisicos de la Red CADE
donde se localicen estas ventanillas coincidan con las necesidades definidas en la consultoria. Asi
mismo, la presencia de las entidades bancarias por medio de las ventanillas debera estar formalizada
a través de los modelos de vinculacion para privados contenidos en este documento de consultoria.
Asi mismo, se deberan establecer los cobros asociados al canon de arrendamiento y a la
administracién del espacio.

Otro de los instrumentos propuestos es el Manual Operativo de la Red CADE, donde se materializan los
estandares, roles, flujos de servicio y los Acuerdos de Niveles de Servicio (ANS). Este manual constituye los
criterios del plan en cada punto CADE, incorporando elementos como aprovechamiento econdémico,

REN O — O Pagina 141213 ﬁ%ﬁ BOGO';'*

¥ DESARROLLO URBANO ALCALDIA MAYOR

Documento Técnico del modelo Operativo DEBOGOTA DC.
Modelo de Operacion Integral de la Red CADE

DE BOGOTA



adecuacionesfisicasytecnolégicas, inversiony coordinacion cotidiana. La Tabla 28 detallaelalcance de cada
instrumento de operacionalizacién de la Red. Tabla 28. Instrumentos del Modelo de Operacion de la Red

CADE

Instrumento del
modelo

Tabla 20. Relacidn instrumento de planeacion y funcién dentro del modelo de gobernanza.

Funcion en la arquitectura institucional

Relacidon con el Plan Estratégico

Manuales
Operativos

Instrumentos obligatorios que estandarizan la operacién,
atencion, experiencia de la ciudadaniay operacion segura
en los CADE, garantizando calidad del servicio,
accesibilidad, gestion de riesgos y continuidad operativa
en condiciones normalesy extraordinarias.

Elmanual operativo guia la labor de quien funja como
tutor del punto CADE, en el marco del esquema tutoriado
de operacion.

1. Objeto, alcance y principios de servicio (aplicacion
obligatoria, enfoque de atenciény seguridad).

2. Estandares de atencion y experiencia (trato digno,
lenguaje claro, calidad del servicio).

3. Protocolos operativos de atencion (flujo de
atencion, enfoque diferencial, manejo de situaciones
especiales).

4. Gestion operativa de filas, turnos y demanda
(priorizacion, picos de atencion, tiempos de espera).

5. Condiciones fisicas y accesibilidad (infraestructura
minima, sefalizacién, conforty seguridad).

6. Seguridad operativa y gestion de riesgos
(prevencion, incidentes, articulacion interinstitucional).

7. Contingencias y continuidad del servicio (planes
de contingencia, servicios criticos, comunicacién a la
ciudadania).

8. Seguimiento y mejora continua (indicadores,
evaluacion, retroalimentacién ciudadana).

9. Roles y responsabilidades operativas
(coordinacién del CADE, entidades, operadoresy
escalamiento).

Acuerdos de
Niveles de
Servicio (ANS)

Instrumento contractualy operativo que establece los
compromisos exigibles de servicio de cada entidad
vinculada a la Red CADE, de acuerdo con el tipo de
prestacion (orientacion, informacién, atencion directay
servicios complementarios).

De conformidad a lo previsto en el numeral 4.3.2.2
sobre los lineamientos para la prestacion de los
servicios Acuerdos de Niveles de Servicio (ANS) y su
tipologia.

Esquema
tutoriado de
operacion

Mecanismo de corresponsabilidad, mediante el cual un
actor, publico o privado, asume compromisos especificos
en coordinacion con la Secretaria General, orientados a
garantizar condiciones homogéneas de infraestructura,
tecnologia, logisticay atencidn a la ciudadania, conforme
a los lineamientos y manual operativo adoptado para la
Red CADE.

De conformidad a lo previsto en los numerales 4.3.2.3y
4.3.2.4 sobre el esquema y responsabilidades
operativas del tutor.

RENOE3O

Fuente: Elaboracion propia RenoBo (2025).
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4.3.1.6 Distribucion de Roles y Funciones en el Modelo de Coordinacion Interinstitucional de la Red
CADE

De conformidad con lo expuesto, y atendiendo a las responsabilidades técnicas y operativas de los actores
que integran la Red CADE, se propone un arreglo institucional soportado en los principios de gobernanza
colaborativa ya descritos. En este esquema, la Secretaria General —a través de la Direccién de Servicio
Distrital a la Ciudadania— mantiene la responsabilidad central de coordinacién, ejerciendo un liderazgo
articulador propio de la metagobernanza. Desde este rol, la Secretaria General mantendra un dialogo
permanente, horizontal y funcional con el ente financiador -Secretaria Distrital de Hacienda, con los
intermediarios de conocimiento -Unidad Técnica de Apoyo y otras instancias técnicas especializadas externas
incluyendo la academia-y con cada uno de los actores que actlian como nodos del sistema.

Este arreglo institucional asegura que la operacion de la Red CADE se fundamente en la corresponsabilidad,
la toma de decisiones compartidas y la gestidon colectiva, permitiendo integrar recursos, capacidades y
criterios técnicos desde todos los niveles del sistema. Asi mismo, garantiza que la direccidn estratégica
converja con las dinamicas operativas y financieras. Funciones de la Secretaria General.

4.3.1.6.1 Funciones de la Secretaria General

A continuacion, se presenta el listado de funciones de la Secretaria General en su rol central dentro delModelo
de la Red CADE:

1. Anticipary gestionar medidas que garanticen la correcta ejecucion del Plan Estratégico y del plan
de accion anual de la Red CADE, mediante el seguimiento técnico continuo a los procesos
operativos, financieros y administrativos de las entidades participantes.

2. Coordinary facilitar procesos de capacitacion para las entidades de la Red CADE en materia de
gestion de riesgos operativos, continuidad del servicio, atencién de contingencias, y protocolos
aplicables a la operaciéon de los puntos CADE, de conformidad a los instrumentos de politica
propuestosy los principios reguladores que se deriven del decreto unificador.

3. Promover y conducir espacios de dialogo interinstitucional que permitan prevenir y atender
afectaciones a la operacion, asegurar la proteccion de derechos ciudadanos en el marco de la
prestacion de servicios y fortalecer la relaciéon entre entidades distritales, nacionales y demas
actores externos que resulten relevantes para la Red CADE.

4. Liderar sesiones de monitoreo y seguimiento asociados a la operacién de los puntos CADE,
incluyendo amenazas externas, situaciones de orden publico, fallas operativas o eventos que
puedan afectar la prestacion integrada del servicio al ciudadano.

5. Asegurar el cumplimiento del arreglo institucional previsto y las obligaciones de operacién que
resulten de los acuerdos de servicios en los puntos CADE.

4.3.1.6.2 Responsabilidades de las entidades parte de la Red CADE

1. Garantizar la operacion integral de la Red CADE: Las entidades deberan asegurar el cumplimiento
riguroso de sus Manuales Operativos y de las obligaciones derivadas de los Acuerdos de Servicio
suscritos, en coherencia con el Plan Estratégico de la Red CADE. Esto implica implementar,
evaluar y actualizar sus procesos operativos, técnicos y de atencién segun los lineamientos del
Modelo Integraly de los demas instrumentos de politica distrital que orientan su actuacién dentro
de la Red.
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4.3.1.6.3
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En este marco, cada entidad es responsable de mantener estandares uniformes, asegurar la
disponibilidad de recursos, y garantizar que su operacion contribuya al funcionamiento sistémico
y articulado de la Red.

Prevenir y gestionar riesgos operativos y afectaciones de derechos: Cada entidad debera
identificar, anticipar, preveniry gestionar los riesgos asociados a suoperacion en los puntos CADE
que puedan comprometer derechos de usuarios o funcionarios. Esto exige: adoptar e implementar
protocolos de prevencion y actuacion, alineados con las directrices del Modelo, coordinacién
permanente con la Secretaria General, especialmente en situaciones que demanden decisiones
conjuntas o medidas correctivas inmediatas y, garantizar condiciones seguras, accesibles y de
respeto por los derechos, en concordancia con la normativa vigente y los estandares definidos
para la Red.

Designar enlaces institucionales para la coordinacién con la Gerencia CADE: Cada entidad debera
designar un enlace técnico o profesional, con capacidad de decision y articulacién, responsable
de la relacién operativa con: la Gerencia CADE, la Unidad Técnica de Apoyo, y los equipos
polivalentes o instancias técnicas definidas por el Modelo. Estos enlaces podrian ser,
preferiblemente, los funcionarios expertos para la resolucion de tramites y servicios de alta
complejidad, sin que esta condicion sea determinante para su designacidon. La apuesta, es
garantizar el flujo oportuno de informacion, la coordinacion en laimplementacién de lineamientos
y la articulacién técnica segun la naturaleza del servicio prestado. Su rol sera fundamental para
sostener la légica de coordinacion permanente que demanda la Red CADE.

Participar en elmonitoreo, andlisis y gestion del riesgo operativo: Las entidades deberdn integrarse
activamente al esquema de monitoreo de riesgos, alertas y contingencias definido por la Red
CADE. Ello implica: i) participar en espacios de didlogo, sesiones técnicas, mesas de analisis y
actividades de capacitacion; ii) reportar de forma oportuna y precisa cualquier situacién que
afecte la operacién o la atencidn a la ciudadania; iii) revisar y ajustar sus manuales operativos
cuando existan afectaciones técnicas u operativas; iv) proponer mejoras o acciones correctivas
segun la dinamica del punto CADE y las necesidades del servicio; v) y participar en las mesas de
seguimiento o el esquema de dialogo que se designe, a fin de garantizar continuidad, estabilidad y
calidad en la prestacion del servicio.

Funciones de las entidades en el marco del nuevo modelo financiero de la Red CADE

Proveer informacidén presupuestal confiable y oportuna: Suministrar a la Gerencia CADE, en su
funcién de articulacién con la Secretaria Distrital de Hacienda, toda la informacién necesaria para
la planificacion presupuestal, garantizando transparencia, trazabilidad y confiabilidad en los
datos. Esta informaciéon servird para definir, implementar y evaluar politicas orientadas a la
sostenibilidad financiera y operativa de la Red.

Aporte financiero obligatorio y proporcional: Contribuir econémicamente al funcionamiento y
mantenimiento de la Red de acuerdo con las directrices del Manual de Cuentas por Cobrar. Esto
incluye participar en la actualizacion de los esquemas de cobro, coordinar con la Gerencia CADE
la asignacion eficiente de recursos, priorizar inversiones estratégicas que incrementen la calidad
delservicioyla conservacién de los espacios fisicos, y respaldar la rendicién de cuentas mediante
reportes periddicos y auditorias internas.

Implementar estrategias de eficiencia en el uso de recursos: Identificar ajustes operativos y
financieros que aumenten la capacidad de respuesta ante contingencias o necesidades
emergentes. Colaborar en la centralizacion de cuentas y la consolidacion financiera, optimizando
procesos y garantizando un flujo de recursos mas agil y eficiente.
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4. Diversificacidon de ingresos: Participar en la identificacion y desarrollo de nuevas fuentes de
financiamiento, tanto publicas como privadas, que fortalezcan la sostenibilidad del modelo.
Apoyar laimplementacion de mecanismos complementarios de recaudacion (canon de servicios,
aportes por ocupacion de espacio, tarifas especificas), siempre en cumplimiento de la normativa
y los acuerdos institucionales.

5. Monitoreoy seguimiento financiero: Colaborar con la Gerencia CADE y la Secretaria General en la
definicién y aplicacién de indicadores financieros que permitan medir y evaluar de manera
continua el desempefio econdmico de la Red, facilitando la toma de decisiones estratégicas y la
mejora permanente del modelo.

4.3.1.6.4 Articulacion Organizacional Interna de la Secretaria General para la Gobernanzade la Red
CADE

Con el objetivo de establecer mecanismos de coordinacién interna al interior de la Secretaria General para la
implementacion del modelo de gobernanza propuesto, debe partirse del Decreto 140 de 2021 “Por medio del
cual se modifica la Estructura Organizacional de la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C”.
Este decretoestablece que la Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania (SSC) tiene a su cargo dos direcciones
con mandatos diferenciados: la Direccidon del Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania (DSDSC) y la
Direccion Distrital de Calidad del Servicio (DDCS). Esta diferenciacidon es una ventaja: permite separar con
claridad la funcidén de conduccidén estratégica, la operacidon del sistema y el aseguramiento de calidad,
evitando duplicidades y vacios.

En ese marco, la propuesta de articulacion interna se estructura sobre un principio sencillo: la SSC gobierna
y arbitra, la DSDSC opera y coordina el sistema, la DDCS garantiza calidad, experiencia y aprendizaje
institucional, y los equipos gestores actuan como la extensién operativa en territorio para asegurar
consistencia en la ejecucion diaria. Esta logica se alinea con el mandato de la SSC de orientar y dirigir la
formulacién, implementacion y seguimiento de politicas, planes y programas de servicio a la ciudadania, asi
como articular la gestion interinstitucional y promover lineamientos e innovacion. Igualmente, armoniza con
las funciones de la DSDSC en materia de fortalecimiento de puntos presenciales y no presenciales,
estandarizacién, administracion de canales y coordinaciéon de la prestaciéon del servicio, incluyendo la
interaccion con actores publicos y privados. Y, de manera consistente, reconoce la DDCS como autoridad
técnica de calidad, seguimiento, evaluacién multicanal y medicion de satisfaccion, ademas del liderazgo en
cualificacién de servidores y coordinacion del proceso distrital de peticiones en lo pertinente al servicio.

Desde esta perspectiva, el rol de la SSC debe consolidarse como el de la dependencia que mantiene la
coherencia entre politica, planeacion y reglas de operacidn del servicio a la ciudadania. Esto implica que la
SSC no deberia adentrarse en administrar el dia a dia de los puntos o a operar canales, sino que esta funcién
debe estarreservada parala DSDSC (concretamente a través de la Gerencia parala Red CADE). En ese sentido,
la SSC debe ejercer un liderazgo claro sobre el marco de decisiones: qué se prioriza, qué se estandariza, qué
se exige a las entidades vinculadas y como se resuelven los trade-offs entre cobertura, capacidad instalada,
calidad y costos. La SSC, en consecuencia, es la encargada de formalizar lineamientos, validar ajustes
estructurales a los instrumentos del modelo (por ejemplo, el Manual Operativo o los Acuerdos de Niveles de
Servicio), y elevar a instancias superiores o intersectoriales aquellas decisiones que comprometen recursos
o corresponsabilidad con otras entidades.

En paralelo, la DSDSC debe funcionar como la gerencia operativa del sistema. En la practica, esto supone que
la DSDSC debe administrar la capacidad instalada (puntos y canales), asegurar continuidad operativa,
coordinar agendas'y compromisos con entidades participantes, y traducir los estandares y reglas del modelo
en procedimientos concretos que la red pueda ejecutar. Por su parte, la DDCS debe consolidarse como la
autoridad técnica de calidad y experiencia, con independencia funcional suficiente para evitar el riesgo de
“autoevaluacion” de la operaciéon. Sus funciones normativas son explicitas: proponer politicas, planes y
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programas; caracterizar necesidades y expectativas; disefiar el modelo de seguimiento y evaluacion del
servicio multicanal; medir satisfaccion; liderar la cualificacion de servidores; y dirigir el proceso distrital de
peticiones en lo relacionado con el servicio. Esto implica que la DDCS debe producir el marco técnico de
estandares de experiencia, indicadores, instrumentos de medicién y auditoria, y traducir evidencia
(satisfaccion, PQRSD, hallazgos de evaluacién) en recomendaciones obligatorias para la mejora del sistema.
En otras palabras, la DDCS debe asegurar que el sistema aprenda, se corrija y sostenga estandares
homogéneos en el tiempo.

Ahora bien, el punto critico de viabilidad en la Red CADE es el nivel territorial y la ejecucién cotidiana. Ahi
entran los equipos gestores como el mecanismo practico para cerrar la brecha entre las reglas del modelo y
la realidad de la operacion. La propuesta es que los equipos gestores queden adscritos funcionalmente a la
DSDSC (porque el dia a dia es operaciény coordinacién), pero con un enganche técnico formal a la DDCS para
asegurar que la informacién que capturan, las visitas, los chequeos y la evidencia cumplan estandares y
alimenten el sistema de calidad. Esta doble articulacién evita dos problemas: (i) que el gestor se convierta en
una figura meramente reactiva sin capacidad de mejorar procesos, y (ii) que el area de calidad se desconecte
de la operacién real y produzca recomendaciones inviables. El objetivo es que los gestores operen como
sensoresy ejecutores del sistema supervisando flujos, detectando cuellos de botella, activando escalamiento
y registrando evidencia estandarizada que permita decisiones informadas.

Para que esta arquitectura no quede sélo en el organigrama, se requiere un mecanismo minimo que garantice
un circuito de decisiéon y seguimiento. En términos operativos, la Secretaria General deberia consolidar un
espacio interno de trabajo estable tipo comité directivo (con periodicidad definida) donde concurran SSC,
DSDSC y DDCS, y se vincule la Oficina Asesora de Planeacién cuando el asunto afecte metas, indicadores o
compromisos MIPG. La légica de funcionamiento debe ser simple: la DSDSC lleva el pulso operativoy propone
ajustes; la DDCS presenta evidencia de experiencia/calidad y riesgos; Planeacion asegura coherencia con
objetivos, medicidén y mejora; y la SSC arbitra y formaliza decisiones, garantizando consistencia estratégica.
Esta légica se vuelve especialmente relevante en decisiones de alto impacto como la elaboracién del Plan
Estratégico para la Red CADE y sus contenidos propuestos, entro los que destacan la reconfiguracion de
puntos (abrir, cerrar, transformar, cambiar rol o tipologia) y la priorizacion de inversiones (infraestructura,
dotacién, mantenimiento).

Un componente adicional que conviene tratar con precision es el vinculo con las areas de modernizacién y
fortalecimiento institucional. El Decreto 140 asigna a la Subsecretaria de Fortalecimiento Institucional la
orientacion de politicas de modernizaciéon y desempefio institucional, y a la Direccién de Desarrollo
Institucional la produccién de estudios de modernizacién. Sin embargo, para no diluir responsabilidades,
estas areas deberian actuar como soporte por demanda, no como “cogobernantes” del sistema de servicio.
Es decir: entran cuando el modelo requiere ajustes estructurales (por ejemplo, redisefio de procesos
transversales, formalizacién de manuales, estandarizacidn institucional, ajustes de gestién del desempefio o
modelos de rol), pero la gobernanza sustantiva y la operacion continian en SSC-DSDSC-DDCS. La regla
practica es que la SSC habilite una interfaz técnica (punto focal) para tramitar requerimientos de
modernizacién sin abrir lineas paralelas de mando.

En suma, la articulacion organizacional que se propone para la Secretaria General es deliberadamente
acotada, viable y operable: la SSC conduce, arbitra y asegura coherencia estratégica; la DSDSC administray
coordina lared en lo operativo (puntos y canales), estandariza y gestiona corresponsabilidad; la DDCS define
estandares, mide, evalua y convierte evidencia en mejora; y los equipos gestores garantizan consistencia en
el terreno y retroalimentacién estructurada. Esta estructura se soporta en un circuito interno de decisién y
seguimiento, amarrado a planeaciéon y MIPG cuando corresponda, y se conecta con UTAy Comité Financiero
Unicamente para decisiones que exceden la capacidad de resolucion interna 0 comprometen recursos y
corresponsabilidad interinstitucional.
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Ahora bien, para entender a plenitud los roles y responsabilidades de cada area dentro del nuevo esquema de
gobernanza de la Red CADE, a continuacion, se presenta una matriz tipo RACI que por sus siglas en inglés

traduce lo siguiente:

e R (responsable): corresponde a quien ejecuta o elabora una actividad

e A (accountable): corresponde a la autoridad del esquema la cual tienen normalmente la

responsabilidad final y/o la aprobacién de una tarea.

e C (consultado): corresponde a las partes del esquema que aportan insumos o que deben ser
consultados por su importancia relativa para el proceso.

e | (informado): corresponde a personas o areas que deben ser mantenidas al dia sobre el progreso de
la actividad o tarea pero que no participan de manera activa de estas.

Para mayor comprension de la tabla, se presentan las siguientes abreviaturas:

SG: Secretaria General, SSC: Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania, DSDSC: Direccién del Sistema

Distrital de Servicio a la Ciudadania, EG: equipos gestores, OAP: Oficina Asesora de Planeacion

Tabla 21. Roles y responsabilidades areas internas SG.

Tarea /Actividad Producto/resultado
esperado
Definiciéon de Lineamientos internos, SSC SSC DSDSC, SG, EG
lineamientosy prioridades anuales y reglas DDCS,
prioridades de servicio de juego para operacion del OAP
(politica/estrategia) Sistema/Red CADE
Gestion y administracion Modelo de operacion por DSDSC | DSDSC DDCS, SSC, SG
de canales canal; protocolos; EG
(presencial/virtual/telefé continuidad; acuerdos con
nico adscritos a SG) entidades participantes
Manual Operativo Red Manual Operativo: SSC DSDSC DDCS, SG,
CADE - estandares de atencion, EG, OAP Entidad
elaboracién/actualizacié protocolos, filas/turnos, es
n (operaciony roles) riesgos, continuidad, roles vinculad
as
Sistema de seguimientoy Marco de seguimiento: DDCS DDCS DSDSC, SSC,
evaluacién del servicio indicadores, instrumentos, OAP SG, EG
multicanal (modelo e periodicidad y tableros
instrumentos)
Medicién de satisfaccion Resultados periédicos de DDCS DDCS DSDSC, SSC, SG
y retroalimentacion satisfaccion; hallazgos; EG
ciudadana planes de mejora
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Producto/resultado

Tarea /Actividad

esperado
Gestion de calidad en Informes de auditoria; DDCS DDCS DSDSC, SSC, SG
puntos: auditorias/visitas recomendaciones; planes EG
y control de estandares correctivos

Acuerdos de Niveles de | ANS vigentes; seguimientoy | DSDSC | DSDSC DDCS, SSC,

Servicio (ANS) - exigibilidad; matriz de SID (por | SG, EG,
negociacion técnicay compromisos demanda CF
administracion )
Gestidon de incidentes, Plan de continuidad por DSDSC EG DDCS SSC, SG
contingenciasy punto/canal; protocolos;
continuidad del servicio registroy lecciones
Plan de capacitacion Ruta de capacitacion, SSC DDCS DSDSC, SG
(reconversion/polivalenci aliados, programacion; EG, OAP
a) —disenoy despliegue pilotos
Indicadores de Indicadores y metodologia DDCS DDCS DSDSC, SSC, SG
apropiacién de de evaluacion de eficacia; EG
capacitacion — definicién reportes trimestrales

e implementacién

Articulacién con MIPG / Alineacion de planes, OAP OAP SSC, SG, EG
sistema integrado de indicadores y mejora DSDSC,
gestion (planeaciény continua con el sistema DDCS
mejora) integrado de gestién

Fuente: Elaboracién propia RenoBo (2026).

4.3.2 Modelo de Gestion del Talento Humano
4.3.2.1 Estado actual de la estructura del Talento Humano en la Red CADE

En el Documento Diagndstico de la Red CADE (RenoBo, 2025), se identificd que la mayor parte del talento
humanovinculado a laRed CADE (68,8%) corresponde a auxiliares administrativos grados 3,5,9y 16 los cuales
corresponden a los perfiles laborales con menores requisitos en términos de formacién, experiencias y
competencias, asi como con funciones de baja y media complejidad. Asi mismo, se identificaron brechas en
los planes de capacitacién actual con respecto a las competencias técnicas, actitudinales aptitudinales que
demanda el mercado actual respecto a la atenciéon al usuario. En consecuencia, se hace necesaria la
definicion de un modelo de gestidon del talento humano cuyo nicleo sea la creacién y/o transformacién de la
planta actual en servidores polivalentes contratados por la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota.

4.3.2.2 Papel central de la polivalencia en el Talneto Humano de la Red CADE

El talento humano es el principal activo de las entidades publicas dadas sus caracteristicas de factor critico
paraellogro de las metas institucionales. En ese sentido, una gestién adecuada del talento humano dentro de
la Red CADE debe orientarse a generar mayores niveles de bienestar, desarrollo y compromiso en los
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servidores publicos, a incrementar la productividad del Estado y a elevar tanto la confianza ciudadana como
la satisfaccion de los grupos de interés con los servicios prestados.

Para avanzar en ese propdsito, se propone que la atencién en la Red CADE tenga como eje central a
colaboradores polivalentes, es decir, trabajadores que cuenten con un conjunto de competencias técnicas,
digitales, relacionales y actitudinales que le permita asumir de manera planificada y flexible varios roles y
familias de servicios: informacion, orientacién, atenciony resolucion de tramites de bajay media complejidad
y acompafamiento en los de alta complejidad, gestidon de turnos, acompafamiento digital y manejo basico de
informacidn de acuerdo con las necesidades operativas del punto de atencién, sin desdibujar su perfil de
cargo ni generar sobrecarga, y garantizando en todo momento los estandares de calidad, oportunidad,
accesibilidad y trato digno definidos por la Politica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

En ese sentido, la polivalencia se concibe como una estrategia deliberada de gestion del talento humano,
sustentada en perfiles de cargo ajustados, rutas de formacion, certificacién de competencias, mecanismos
de rotacion y esquemas de programacion de turnos, que permite aumentar la capacidad de respuesta de la
Red CADE frente a variaciones en la demanda y a la diversificacion de canales, evitando que se traduzca en
“hacer de todo” sin soporte institucional o en precarizacién de las funciones.

4.3.2.3 Perfil del colaborador polivalente

Al ser el nucleo del servicio en la Red CADE y el tipo de colaborar con el que la ciudadania tendra el mayor
numero de interacciones, el colaborador/a polivalente debe ser un servidor orientado a resultados y proactivo
en la atencidn a la ciudadania. Su rol exige de una busqueda activa de los ciudadanos en los espacios de
atencidén antes que la espera pasiva en un modulo de atencion convencional, respondiendo asi al tipo de
atencion centrado en resolver, explicado en la seccidon de experiencia de usuario. Bajo el nuevo esquema de
servicio sugerido, el colaborador polivalente debe estar en la capacidad de resolver uno o varios tramites o
servicios que en el modelo actual son gestionados y resueltos por varias entidades de acuerdo con sus
funcionesy competencias misionales.

En ese sentido, a continuacidén, se presenta la ficha del perfil propuesto para el colaborador polivalente. Las
competencias y habilidades estdn basadas en las recomendaciones de consultoras internacionales como
McKinsey, Deloitte y del Foro Econdmico Mundial, utilizadas para identificar brechas en el diagnéstico:

Ficha 1. Perfil Colaborador Polivalente.

PERFIL DEL COLABORADOR POLIVALENTE

I. IDENTIFICACION

Nivel: Técnico

Denominacion del Empleo: Colaborador polivalente
Dependencia DSDSC

Lugar de prestacion del servicio Puntos presenciales Red CADE

Il. PROPOSITO PRINCIPAL
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El colaborador polivalente, presta sus servicios laborales en los puntos de atencién presencial de la Red CADE para
atender y resolver tramites de baja y media complejidad de todas las entidades distritales que garanticen una
atencién oportuna, calida, amable, dignay eficiente a la ciudadania.

Su propésito principal es contribuir a la descongestiéon de la Red CADE, posibilitando su transformacion paulatina
en centros de atencion a servicios de alta complejidad. Al responder a una légica de “un solo gobierno distrital”,
permite que las entidades distritales diferentes a la Secretaria General que integran la Red CADE concentren sus
esfuerzos operativos en la resolucién de tramites y servicios complejos.

1ll. DESCRIPCION DE FUNCIONES ESENCIALES

N. Atender y resolver tramites, servicios u otros procedimientos administrativos de baja y media
complejidad de acuerdo con la clasificacion establecida en el indice de complejidad de tramites y
servicios. Esto incluye, pero no se limita a la entrega y/o a brindar informacién y asesoria sobre la
obtencién de permisos, licencias, constancias, certificados, autorizaciones, recepcién de quejas,
ingresoy /o actualizacion de datos en registros administrativosy sistemas de informacion o asignacion
de cupos en programas publicos.

P. Verificarrequisitos para elacceso a tramitesy servicios (documentacidny criterios de elegibilidad para
el acceso a rutas de atencion de la oferta publica distrital y nacional ofrecida en la Red CADE).

B. Asistir a la ciudadania en el diligenciamiento de informacién para el acceso a programas y rutas de
atencion que requieran interaccion con plataformas digitales.

4. Operar herramientas de gestion del caso y del flujo; turnos, agendamientos, repgroamacion, cierre,
notificacionesy registro de trazabilidad.

6. Remitir y acompafiar al ciudadano en la resolucién de tramites y servicios de alta complejidad
mediante la intermediacién con funcionarios expertos de las entidades distritales y nacionales y de
los prestadores de servicios publicos.

6. Garantizar las condiciones de privacidad y confidencialidad de la informacién en los trémites que
requieran la atencion especializada de funcionarios expertos de las diferentes entidades publicas.

7. Crear, reprogramary cerrar atenciones en el sistema de turnos, garantizando prioridad a poblaciones
con atencion preferente.

B. Agendar avisos (SMS/correo) de citas, documentos faltantes y vencimientos

D. Apoyar la aplicacién de instrumentos de medicién de satisfaccién a la ciudadania de manera
oportuna.

IV. CONOCIMIENTOS BASICOS O ESENCIALES

e Atencién al ciudadano y lenguaje claro.

e Proteccion de datos personales (habeas data) y confidencialidad.

e Alfabetizacion digital (ofimatica, formularios web, carga de documentos).

e Atencion con enfoque diferencial (personas mayores, género, discapacidad, migrantes, entre otros).

e Portafolio de tramites/servicios, requisitos, criterios de elegibilidad y rutas de atencion por entidad.

*
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V. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Formacion

Experiencia

Técnico o Tecndlogo en Gestion Administrativa, | 2 afios de experiencia en cargos relacionados con atencidn
Servicio al Cliente/Usuario, Mercadeo y Servicio | alcliente/usuario. Y gestidon de casos o tramites presencial
areas administrativas o afines con foco en operacion | y/o digital) registro en sistemay cierre de atenciones

de servicios.

VI. COMPETENCIAS Y HABILIDADES

Habilidades blandas

1. Orientacidny Vocacion de Servicio: La actividad
publica cobra sentido cuando el ciudadano
entra en contacto con la Administracion. Es
fundamental tener una vocacién y orientacion
de servicio, con un foco en el usuario.

2. Empatia, calidez y cercania: Mantener un trato
cercanoy empatico, actuando de forma caliday
cordial. Esto implica la atencién individualizada

Habilidades duras

1. Alfabetizaciéon digital y de datos para operar
sistemas de gestion de casos (priorizacién, seguimiento
ycierre) y herramientas de captura de informacién como
aplicaciones de encuestas de satisfaccion y de consulta
(chat boxes).

2. Competencias en seguridad digital para la
proteccién de la informaciény privacidad.

3. Conocimientos basicos en uso de

L ion del ciudadano.
y'a comprension det clucadano herramientas de Inteligencia Artificial.

3. Comunicacion efectivay clara: usar un lenguaje
facilmente comprensible y no sexista. La
comunicacion debe ser clara y entendible, sin | 5. Deseable: conocimientos béasicos en uso de
usar terminologia administrativa compleja. El | herramientas de inteligencia artificial y analitica basica
colaborador personal debe ser capaz de | de datos.
proporcionar respuestas coherentes, seguras y
confiables.

4. Capacidad analitica basica de datos.

4. Flexibilidad, adaptabilidad y orientacién al
aprendizaje continuo: el colaborar de mostrar
apertura y disposiciéon a adaptarse a las
exigencias del entorno y a los nuevos desafios.
Esto es crucial frente a las dindmicas sociales
cambiantes y a las crecientes demandas del
publico.

5. Manejo de crisisy resolucion de conflictos.

6. Habilidades de coordinacion y articulacién
interinstitucional para resolver casos y evitar
reprocesos para el ciudadano.

7. Manejo de presidn y priorizacion en picos de
demanda, manteniendo estandares de calidad.

Fuente: Elaboracién propia RenoBo (2025).

A parte de definir la ficha de perfil laboral para el colaborador polivalente, se hace necesario introducir una
serie de rutas de trabajo enfocadas a lograr alcanzar la polivalencia en la atencién al ciudadano en el Distrito
a partir de tres enfoques: estructurar una planta de personal de colaboradores polivalentes que siga la
secuencia administrativa de creacion de cargos (ruta No 1), reconversion de la labor de los funcionarios
actuales en colaboradores polivalentes con énfasis en un plan estructurado de capacitacion (ruta No 2) y
articulacion entre el modelo de colaborador polivalente de la Red CADE y el modelo de “Gestores en Territorio”
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que también es coordinado y liderado por la Secretaria General y que involucra a las demas entidades
distritales (ruta No 3).

4.3.2.3.1 Ruta No.1. Pasos necesarios para la estructuracion del colaborador polivalente

Dado que, en la actualidad la planta de personal de la Direccién del Sistema de Servicio a la Ciudadania
Distrital de la Secretaria General no cuenta con colaboradores destinados a la atencién en los puntos
presenciales de la Red CADE que tengan en su manual de funciones las que fueron descritas en la ficha del
colaborador polivalente, se hace necesario contemplar una ruta de trabajo para el horizonte temporal 2026-
2027 que permita habilitar normativamente la creacion de este tipo de cargo. El Diagrama 7facilita el
entendimiento de la ruta para la inclusién de la polivalencia dentro de la Red CAD3.

Diagrama 7. Ruta para creacion del funcionario polivalente.
Ruta para creaciondel funcionario polivalente
. | |\ I |

Creacién del perfil (formacion, Modificacién Manual de Llevar creacion cargo a Eliminar cargos vacantes
experiencia, competencias y Funciones Comision Distrital del de auxiliares
habilidades) Servicio Civil administrativos

L/ | _Q_

ANS (especificar capacitacién a Acuerdos de .
polivalentes por parte de entidades y confidencialidad y uso de Desarrollo de pilotos
acceso a sistemas de informacién con la informacion

usuarios de consulta)

Fuente: Elaboracion propia RenoBo (2025).

Como se aprecia en la grafica anterior, la ruta propuesta incluye 7 pasos que se describen a continuacion:

1.Creacioén del perfil: resulta necesario crear un perfil detallado antes de buscar y seleccionar candidatos
para el cargo. El perfil sirve como guia para atraer el talento humano correcto y define claramente lo que se
busca en términos de habilidades, competencias y experiencia. Asi mismo, el perfil permite evaluar
objetivamente a los postulantesy alinear las expectativas tanto de los reclutadores (en este caso la Secretaria
General) y a los aspirantes, asegurando una mejor contratacion (permite filtrar los curriculos y disenar
entrevistas enfocadas) y una integracion mas rapida.

2..Modificacién del Manual de Funciones: se requiere modificar el Manual Especifico de Funciones y
Competencias Laborales para los empleos de la planta de personal de la Secretaria General.

3.Llevar creacion del cargo al Departamento Administrativo del del Servicio Civil Distrital-DASCD: es
indispensable solicitar el concepto técnico favorable de esta entidad para poder realizar los cambios en el
Manual de Funciones. La experiencia con las Resoluciones modificatorias mas comprensivas del Manual (160

W
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de 2019y 543 de 2024 que modificaron y crearon nuevos cargos) indican que, una vez hecha la solicitud, el
DASCD tarda maximo 15 dias en pronunciarse sobre la favorabilidad o no del ajuste.

4. Enfasis en provision de cargos Técnicos Operativos vacantes: en la actualidad, existen 35 cargos
vacantes para la planta de personal que no han sido provistos. De estos, 12 obedecen al cargo Auxiliar
Administrativo, existiendo 10 cargos vacantes para el grado 3, ademas de 1 cargo para el grado 9y otro para el
grado 14. Dadas las caracteristicas del cargo de Auxiliar Administrativo y las implicaciones para el servicio
descritas en el diagnodstico, se recomienda proveer con prioridad los 15 cargos vacantes para los cargos
Técnico Operativo grados 9,10 y 16, los cuales, dadas sus caracteristicas de formacion y experiencia, se
ajustan mas al perfil del colaborador polivalente esperado.

5. Ajuste en ANS: se requiere que en los ajustes a los Acuerdos de Niveles de Servicio que se suscriban con
las entidades, se precise de manera obligatoria, la necesidad de que las entidades vinculadas a la Red CADE,
capaciten a los colaboradores polivalentes en su oferta institucional (programas, rutas de atencién, tramites
y servicios ofrecidos en la Red) asi como en los requisitos de acceso a fin de que los colaboradores
polivalentes cuenten con la informacién actualizada para orientar, informar y resolver tramites de baja y
mediana complejidad de la ciudadania. Esta capacitacién debera impartirse alinicio de lavinculacion de cada
colaborador polivalente y reforzarse periédicamente de acuerdo con las necesidades del servicio.

6. Acuerdos de confidencialidad y uso de la informacidn: una de los grandes retos para el funcionamiento
de la polivalencia en el servicio de atencién presencial en la Red CADE es el acceso de los colaboradores a los
sistemas de informacién de las entidades diferentes a la Secretaria General para poder resolver tramites de
bajay media complejidad que requieran la entrega de documentos, certificados, autorizaciones entre otrosy
que solo puedan ser tramitados mediante la autenticaciéon (usuario y clave) por personas vinculadas bajo
alguna modalidad contractual a la respectiva entidad propietaria del sistema de informacién Mientras se
avanza hacia la interoperabilidad de los sistemas de informacidon, un mecanismo para solucionar los
problemas de acceso a sistemas de informacion es la firma de acuerdos de confidencialidad entre las
entidades vinculadas ala Red CADEYy la Secretaria General, para garantizar de forma tal que los colaboradores
polivalentes (contratados por la Secretaria General) puedan acceder a la informacion de otras entidades
comprometiéndose a garantizar la integridad, confidencialidad y uso exclusivo de la informacion para el
servicio.

Asi las cosas, los acuerdos de confidencialidad permitiran habilitar la operacidn sin sacrificar la seguridad de
los datos, pues posibilitaran resolver el cuello de botella de acceso ainformacién de forma que la polivalencia
sea funcional en el corto plazo. Lo anterior permitira, ademas, alinear la operacion con el régimen de
proteccion de datos personales establecido en la Ley 1581 de 2012.

Dado que estos acuerdos de confidencialidad se conciben como un paso anterior a la interoperabilidad de los
multiples sistemas de informacién existentes, deben ser un mecanismo expedito que facilite el acceso e
intercambio de informacién en varios niveles de la siguiente manera:

o Nivel Interinstitucional: deberd suscribirse un acuerdo entre la Secretaria General y cada entidad
vinculada a la Red que posea sistemas de informaciéon que sean requeridos para la atencidn,
orientacion y prestaciéon de servicios en la Red CADE. Estos acuerdos deberan elaborarse por las
areas juridicas de las entidades con el apoyo de las respectivas areas de tecnologias de la
informacion. La funcidn principal de los acuerdos es autorizar el acceso en nombre del servicio, fijar
condiciones, roles, responsabilidades, auditoria y sanciones por incumplimiento.

e Compromiso individual de confidencialidad: el estandar juridico-operativo razonable (y coherente
con el principio de confidencialidad de la Ley 1581) es que toda persona que intervenga en el
tratamiento de datos asuma obligaciones explicitas, incluso tras terminar su relacion laboral con la
entidad. Para ello, se propone que cada colaborador polivalente firme un compromiso individual de
confidencialidad que haga exigible a nivel de persona el uso exclusivo para el servicio, la reserva y el
manejo seguro de credenciales y datos.
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Para evitar ambiguedades, la informacion a cubrir en el acuerdo deberia clasificarse (y limitarse) asi:

e Informaciéndetramitey delciudadano (dato personal): datos que se consultan para orientar, informar
y resolver tramites en el punto. Esto debe incluir ademas la definicion de los médulos y variables
autorizados para la consulta. Debe quedar atada a los principios de: finalidad, acceso restringido,
seguridad y confidencialidad (Ley 1581).

e Informacion “habilitante” de acceso (credenciales y permisos): reglas de asignacion, custodia y
revocatoria de usuarios/roles; prohibicién de compartir credenciales; segregacion de funciones y
control de permisos.

Informaciéon de trazabilidad y auditoria: registro de quién consultd, qué consultd, cuando para control
posterior.

7. Desarrollo de pilotos del funcionamiento de la polivalencia: en el periodo 2026-2027 deberan
desarrollarse ejercicios piloto sobre el funcionamiento de la polivalencia con posterioridad a la creaciéon de
los cargos. Para ello se proponen la siguiente alternativa:

a. Elegir puntos de la Red CADE cuyas interacciones con la ciudadania estén basadas en més de un 70% en
tramites y servicios de baja y media complejidad y que cuenten en la actualidad con un niumero bajo de
funcionarios de entidades diferentes a la Secretaria General (entre 2 y 7 funcionarios). Esta alternativa
permitiria probar el funcionamiento de la polivalencia, al reemplazar los funcionarios de otras entidades por
colaboradores polivalentes de la Secretaria General. Se propone supervisar la operacidén de estos puntos
durante 3 meses aplicando encuestas de satisfaccion a la ciudadania basadas en resolucion de tramites y
servicios para determinar si el funcionamiento con colaboradores polivalentes permite tener niveles de
satisfacciony resolucion mas altos o mas bajos que los actuales.
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4.3.2.3.2 Ruta No. 2. Reconversion de la labor de los funcionarios actuales en colaboradores
polivalentes

Un enfoque alternativo para alcanzar la polivalencia en el corto plazo (periodo 2026-2027) es la reconversion
de los funcionarios actuales que se acerquen al perfil deseado para potenciar sus capacidades y
competencias a partir de procesos de formacion, ademas de la provision de vacancias temporales que no
fueron provistas a diciembre de 2031. El Diagrama 8 describe la ruta necesaria para lograrlo.

Diagrama 8. Ruta de reconversion funcionarios actuales en polivalentes.

Ruta reconversion funcionarios actuales en polivalentes

Modificacion del Plan
Institucional de
Capacitacion

Caracterizacién de servidores

Gestion de aliados para Ejecucién de Plan de
actuales

programacién de nuevos Capacitacién (6 meses)
contenidos de capacitacion

L/ _Q

Disefio e implementacion de nuevos
estandares de medicién de apropiacion
de contenido

Desarrollo de pilotos

Fuente: Elaboracién propia RenoBo (2025).

Como se muestra en la imagen anterior esta propuesta de ruta incluye 6 pasos que se describen a
continuacién:

Paso 1. Caracterizacion de las servidoras y servidores publicos: con base a la informacién que reposa en
el SIDEAP, se debera actualizar el nUmero de personas que componen la planta de personal de la DSDSC
destinados a la atencion en la Red CADE a fin de conocer con claridad, su cargo segun manual de funciones,
su nivel de escolaridad/formacioén y su tiempo de vinculacién en la entidad. Se debe poner énfasis en
determinar si los auxiliares administrativos (en todos los grados) han avanzado en su nivel de formacién a
pesar de que sigan desempefidndose en este tipo de cargo que no exige formacion superior de ningun tipo. En
caso de que se encuentre que un buen nimero de auxiliares administrativos cuentan actualmente con
formacién de técnica o tecnoldgica o estén culminando sus estudios en ese tipo de carreras, su reconversion
hacia colaboradores polivalentes seria mas facil. Asi mismo, se deberd propender por proveer los cargos 16
cargos de técnico operativo grados 9, 10y 16 de vacancia temporal que no fueron provistos a 31 de diciembre
de 2024, taly como se establece en el Plan Estratégico de Talento Humano 2025 de la Secretaria General.

Paso 2. Modificacion del Plan Institucional de Capacitacion: este instrumento que se define de acuerdo
con las necesidades de capacitacion que definen anualmente las areas de las entidades, debera modificarse
para incorporar los contenidos que se describen en la seccién sobre Plan de Capacitacién en términos de
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habilidades digitales y competencias y habilidades para el servicio que hoy en dia no son provistos por el Plan
actual.

Paso 3. Gestion de aliados para programacién de nuevos contenidos de capacitacion: en la actualidad, la
mayor parte de los contenidos programaticos de formacion, incluidos en el Plan Institucional de Capacitacién
se gestionan con la Comisidn Distrital del Servicio Civily en ocasiones con entidades aliadas como la Escuela
Superior de Administracion Publica o la Veeduria Distrital. En caso de que los nuevos contenidos curriculares
a impartir no estén dentro de la oferta ofrecida por estas entidades debera iniciarse una estrategia de gestion
de aliados para la programacion de los nuevos contenidos.

Para ello, se debera explorar la posibilidad de establecer alianzas con Universidades mediante el sistema de
practicas laborales definido por la Resolucion 267 de 2022 “ Por la cual se adoptan los lineamientos para la
realizacion de préacticas laborales en la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota D.C”. Lo anterior
significa, que, bajo el establecimiento de condiciones especificas, los estudiantes de ultimos semestres de
carreras profesionales, técnicas o tecnoldgicas que requieran practicas, podran desempefarse en la
Secretaria General como tutores o capacitadores para la reconversién de funcionarios.

Paso 4. Ejecucion de Plan de Capacitaciéon a 6 meses: una vez definidos e incluidos los nuevos contenidos
en el Plan Institucional de Capacitacién y conseguidos los aliados, debera programarse un ciclo intensivo de
formacién para los funcionarios que tengan perfiles similares a los del funcionario polivalente a fin de
conseguir, en un periodo de 6 meses, la reconversién laboral que garantice la adquisicion de competenciasy
habilidades para el ejercicio del cargo.

Paso 5. Disefio e implementacion de nuevos estandares de medicion de apropiacion de contenido: taly
como se describe en la secciéon sobre Plan de Capacitacion continua, debera iniciarse una nueva metodologia
de evaluacion de la eficacia de la capacitacidon que no esté basada solamente en la percepcion de la utilidad
delcontenido de quien larecibe. Para ello, se debera contar con nuevos indicadores como los que se proponen
en esa seccion para medir la apropiacidony el uso en la resolucion de problemas asociados a la atencidn.

Paso 6. Desarrollo de pilotos: con el personal capacitado se podra desplegar una estrategia de pilotos en
puntos de la Red CADE designados para probar el modelo de polivalencia.

4.3.2.3.3 Ruta No. 3. Articulacion del esquema de polivalencia con el Modelo de Atencion ‘Gestores
en Territorio’

La Administracion Distrital, a través del Decreto Distrital 359 del 5 de agosto de 2025 adopté el Modelo de
Atencion “Gestores en Territorio” como herramienta de articulacidn interinstitucional para para mejorar la
calidad del servicio de atencidn a la ciudadania fortaleciendo la confianza mediante una transformacion de la
presencia institucionaly el servicio en el territorio. Como resultado de un proceso de diagndstico se identifico
que existen mas de 50 denominaciones de actividades contractuales, perfiles profesionales,
responsabilidades, manuales de funciones, materiales de identificacién institucional y condiciones de
vinculacidn de personal que en algun momento desarrolla, o puede desarrollar, actividades afines a la gestion
territorial de cara a la ciudadania.

El Modelo define a los gestores territoriales como “toda persona que desarrolle actividades de atencion
directa a la ciudadania en el territorio, siempre y cuando esas actividades guarden relacién con actividades
misionales de la entidad en marco del Plan de Desarrollo Distrital vigente, el apoyo a las "Operaciones
Integrales de Ciudad" contempladas por el Modelo de Atencién "Gestores en Territorio", acceso de los
ciudadanos a la oferta distrital y la recoleccién de informacion relacionada con las situaciones identificadas
en el territorio, mediante el empleo de la plataforma(s), canal(es) o sistema(s) de informacién designados por
el Distrito en el marco de la confidencialidad requerida”.

El objetivo ultimo detrds de este modelo es que las personas contratadas por las diferentes entidades como
gestores territoriales respondan a la légica de un solo gobierno distrital cuando estén en territorio bien sea en
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elmarco de operaciones de atencion cotidiana (aquellas que se desarrollan en el marco de la misionalidad de
las entidades sin que se requiera una coordinacidn activa con otras entidades a través de los esquemas de
gobernanza del modelo) o de las operaciones integrales de ciudad, las cuales son intervenciones de alta
complejidad disefiadas para abordar problematicas relacionadas con el espacio publico, la seguridad y la
atencion de la ciudadania que desbordan la capacidad de una sola entidad y requieren de la articulacion
interinstitucional.

En ese sentido, el Modelo de Gestores en Territorio guarda relacion con el Modelo Integral para la Red CADE
en tanto ambos estan soportados en colaboradores que atienden, orientan, informany resuelven tramites de
que, por lo general, son de resorte de varias entidades distritales. Su diferencia principal radica en el tipo
espacio en que se prestan estos servicios, siendo los puntos fisicos de la Red CADE el escenario natural para
los colaboradores polivalentes y el espacio publico para los gestores en territorio. Por esta razén, es posible
plantear una articulacion entre los dos modelos, a partir de la siguiente ruta:

Diagrama 9. Articulacion entre modelos.

Planes de
capacitacion con
estandares comunes
@
:
SG declara Modelo CADE + Inclusién en los Plataforma Gestores territoriales
Modelo Gestores en planes de Distrital “Gestores activan demanda en
territorio como cadena de capacitacion de Territoriales” con recorridos y remiten
atencién en dos frentes gestores territoriales informacién de aRed CADE.
Puntos fisicos Red CADE elementos comunes servicios de laRed
y Espacio Publico conlos planes de CADE

capacitacioén al
Talento Humano de
Red CADE

Fuente: Elaboracion propia RenoBo (2025).

Como se aprecia en la grafica anterior, la ruta propuesta incluye 4 acciones de articulacién entre los modelos
que se describen a continuacion:

1. Declaracion de cadena unica de atencion: como lider de los dos modelos de atencion (Gestores en
territorio y Red Cade) la Secretaria General debera empezar a concebirlos como una cadena Unica de atencion
a la ciudadania con dos espacios de atencidn: los puntos fisicos de la Red CADE y el espacio publico de la
ciudad.

2. Planes de capacitacion con estandares comunes: los planes que se disefien para capacitar a los
gestores territoriales y fortalecer sus capacidades, en especial la estrategia “Cuidadores de Confianza” y el
proceso de formacion en el SIDEAP, deberan contener elementos comunes con los contenidos de
capacitacion para el talento humano de la Red CADE, de manera que la informacion, orientacidn y atencion
que reciba la ciudadania en el espacio publico sea similar a la que recibe en los puntos de atencién de la Red
CADE.
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3. Articulacion de la plataforma distrital “Gestores Territoriales”: esta plataforma, que en la
actualidad se esta desarrollando como una aplicacidon portable para los gestores territoriales, y que les
permitira reportar situaciones que se presenten en el espacio publico en tiempo real, debe contar con
informacion sobre la ofertay localizacion de Servicios de la Red CADE a fin de que los gestores puedan orientar
a la ciudadania con facilidad sobre la oferta disponible en el canal presencial de la Red, especialmente sobre
tramites de medianay baja capacidad que debanresolverse presencialmente. Afuturo, esta aplicacion debera
integrarse con las herramientas tecnoldgicas que se disefien para la Red CADE, en particular la Plataforma de
Gestion de la Red, permitiendo que un usuario que inicie una consulta en espacio publico con un gestor
territorial pueda ser dirigido a través de la aplicacién a los servicios de la Red CADE para resolver tramites 'y
servicios complejos.

4. Pilotos conjuntos: se pueden plantear pilotos de actuacién conjuntos entre los dos modelos
partiendo de recorridos en los que participen los gestores territoriales para identificar demanda de atencién.
A través de la capacitacién y de las funciones de la aplicacion, los gestores territoriales pueden orientar a los
ciudadanos sobre tramites o servicios de bajay mediana complejidad y derivar a los ciudadanos a los puntos
de atencidn para casos que no sea posible resolver en el espacio publico.

4.3.2.4 Otros perfiles necesarios para la operacion

A parte del colaborador polivalente, los puntos de atencién de la Red CADE requieren de otros tipos de perfiles
laborales para la operacion. El primero de ellos es el anfitridon, el cual, tal como se detalla en las
caracteristicas del modelo de servicio, constituye el punto de entrada a la experiencia ciudadana en los puntos
presenciales. Su tarea es recibir y registrar a los ciudadanos que acuden a la Red para resolver algun tramite o
servicio y orientarlo en la ubicacion en el espacio dispuesto para su atencidn, siguiendo criterios de atencion
con enfoque diferencial. A continuacidn, se presenta la ficha de perfil laboral para este tipo de colaborador:

Ficha 2. Perfil anfitrion.

PERFIL DEL ANFITRION

I. IDENTIFICACION

Nivel: Asistencial

Denominacién del Empleo: Anfitrion de punto presencial
Dependencia DSDSC

Lugar de prestacion del servicio Puntos presenciales Red CADE

Il. PROPOSITO PRINCIPAL

El anfitridon presta sus servicios laborales en los puntos de atencién presencial de la Red CADE para recibir a los
ciudadanos, registrarlos y ubicarlos en el espacio fisico del punto de atencién de acuerdo con su necesidad. Su
proposito principal es realizar una preclasificacién de los ciudadanos siguiendo criterios de atencion diferencial
(adultos mayores, personas en situacion de discapacidad, madres o padres con nifos menores, mujeres en
situacion de riesgo, victimas del conflicto armado y/o personas migrantes, entre otros) antes de la atencion y
resolucion de sus tramites o servicios por parte de los colaboradores polivalentes y /o expertos.
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1ll. DESCRIPCION DE FUNCIONES ESENCIALES

1. Recibir, registrar y preclasificar a los ciudadanos que ingresen a los puntos presenciales de la Red CADE,
solicitando para ello los documentos de identificacion.

2. Identificar con base en la capacitacion previa, las necesidades de los ciudadanos, dando prioridad a las
personas con situaciones o condiciones especiales: adultos mayores, mujeres en riesgo de victimizacion, nifos,
nifias y adolescentes en riesgo de victimizacion, poblacién victima del conflicto armado o migrante, personas en
situacion de discapacidad.

3. Direccionar a los ciudadanos a la seccidon de autogestion asistida para que la resolucion de tramites de bajay
medida complejidad de manera auténoma.

IV. CONOCIMIENTOS BASICOS O ESENCIALES

Atencion al ciudadano y lenguaje claro.

Proteccion de datos personales (habeas data) y confidencialidad.

Alfabetizacion digital (ofimatica, formularios web).

Atencion con enfoque diferencial (personas mayores, género, discapacidad, migrantes, entre otros).

Caédigo de Integridad del Servidor Publico

V. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Formacion Experiencia

6 meses de experiencia en cargos relacionados con
atencién al cliente/usuario.

Bachillerato completo

VI. COMPETENCIAS Y HABILIDADES

Habilidades blandas Habilidades duras

1.0rientaciéon y Vocacion de Servicio: La actividad
publica cobra sentido cuando el ciudadano entra en
contacto con la Administracion. Es fundamental tener

1. Alfabetizacion digital y de datos para operar
sistemas de gestion de casos (priorizacion, seguimiento
y cierre).

una vocacion y orientacion de servicio, con un foco en el
usuario.

2.Empatia, calidez y cercania: Mantener un trato
cercano y empatico, actuando de forma calida y cordial.
Esto implica la atenciénindividualizaday la comprensién
del ciudadano.

3.Comunicacion efectiva y clara: usar un lenguaje
facilmente comprensible y no sexista. La comunicacién
debe ser clara y entendible, sin usar terminologia
administrativa compleja.

Fuente: Elaboracion propia RenoBo (2025).

Otro de los perfiles requeridos para la atenciéon es el del Guia de Experiencia, entendido como aquel
colaborador que facilita la movilizacién interna de los ciudadanos en los puntos presenciales de la Red CADE,
acompafnando el uso de los canales digitales dispuestos en el espacio como los kioscos de autogestion. Asi
mismo, este tipo de colaborador juega un papel clave en la dinamizacidon y promocion de las actividades
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culturales, comerciales y artisticas que se programen en los terceros espacios disefiados dentro de la
infraestructura de los puntos presenciales. A continuacién, se presenta la ficha de perfil lLaboral para este tipo
de colaborador:

Ficha 3. Perfil Guia de Experiencia.

PERFIL DEL GUIA DE EXPERIENCIA

I. IDENTIFICACION

Nivel: Técnico

Denominacion del Empleo: Guia de Experiencia
Dependencia DSDSC

Lugar de prestacion del servicio Puntos presenciales Red CADE

Il. PROPOSITO PRINCIPAL

El guia de experiencia presta sus servicios laborales en los puntos de atencién presencial de la Red CADE para
facilitar el uso de la infraestructura fisica dispuesta para la atencion y resolucion de tramites y servicios y al mismo
tiempo promueve y hace pedagogia sobre las actividades adicionales a la atencién que las entidades publicas y
privadas ofrezcan mediante su vinculacion a la Red. Su propdsito principal es acompaniar a los ciudadanos a través
de una experiencia de usuario que permita acoger a la ciudadania y no solo resolver tramitesy servicios. Su énfasis
operativo estd en acogery activar el “tercer espacio”: mediar la relacién ciudadano-espacio y articular,
programar y promover oferta cultural, educativa, comunitaria y de bienestar (salas, actividades y
alianzas), sin asumir la ejecucidon completa de tramites.

1ll. DESCRIPCION DE FUNCIONES ESENCIALES

1.Realizaracompafiamientoy asesoria en tramitesy servicios mediante elcanaldigital a los ciudadanos que acudan
a los puntos presenciales de la Red CADE en los quioscos o terminales de autogestion que se implementen.

2.Realizar pedagogia sobre los servicios adicionales de tercer espacio que se presten en los puntos presenciales de
la Red CADE.

3.Brindar soporte y asistencia en todos los temas relacionados con tramites y servicios de los puntos de atenciény
adelantar actividades de informacién y atencion al usuario sobre los servicios y tramites distritales.

4. Orientar a los ciudadanos en el punto: zonas, recorridos, tiempos estimados, reglas de uso de
espaciosy canales disponibles.

5.Apoyar el disefio y ejecutar la programacion del tercer espacio agenda de salas, convocatorias,
inscripcion y logistica basica de actividades.

6.Articular con entidades aliadas (distritales/nacionales/privadas) la oferta cultural, educativa y
comunitaria, asegurando alineacion con lineamientos del punto
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IV. CONOCIMIENTOS BASICOS O ESENCIALES

e Atencidn alciudadanoy lenguaje claro.

. Proteccioén de datos personales (habeas data) y confidencialidad.

e Alfabetizacion digital (ofimatica, formularios web, carga de documentos).

e Atencién con enfoque diferencial (personas mayores, género, discapacidad, migrantes, entre otros).
e  (Cddigo de Integridad del Servidor Publico

e Mediacidon de experiencia en espacio publico/servicio: sefializacién, orientacion espacial, hospitalidad y
manejo de flujo en sala.

e  Gestion basica de programaciony logistica de actividades (agenda, coordinacion con aliados, uso de salas
y control de aforos).

V. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Formacion Experiencia

Tecndlogo en areas relacionadas con: atencion y | 1 ano de experiencia en cargos relacionados con atencion
servicio al cliente, tecnologias de la informacién y | al cliente/usuario en entornos presenciales, con énfasis
comunicacion, gestion de servicios deseable en mediacion de experiencia, coordinacién
logistica o programacion de actividades/servicios.

VI. COMPETENCIAS Y HABILIDADES

Habilidades blandas Habilidades duras

1.0Orientacion y Vocacion de Servicio: La actividad | 1.Alfabetizacion digital y de datos para operar sistemas
publica cobra sentido cuando el ciudadano entra en | de gestion de casos (priorizacion, seguimiento y cierre).
contacto con la Administracion. Es fundamental tener
una vocacioén y orientacion de servicio, con un foco en el
usuario.

2. Deseable certificacidon no profesional en experiencia
de usuario (UX) o de interfaz de usuario (Ul).

2.Empatia, calidez y cercania: Mantener un trato cercano
y empatico, actuando de forma calida y cordial. Esto
implica la atencidn individualizada y la comprensién del
ciudadano.

3.Comunicacién efectiva y clara: usar un lenguaje
facilmente comprensible y no sexista. La comunicacién
debe ser clara y entendible, sin usar terminologia
administrativa compleja.

4.Articulacién y coordinacion: trabajr con aliados
para activar programacion y gestionar
agendas/salas.

Fuente: Elaboracion propia RenoBo (2025).

Por otro lado, se hace necesario contar con un profesional que se encargue de coordinar la operacién de cada
punto presencial de la Red CADE y que cuente especificamente dentro de sus obligaciones y funciones con la
labor de coordinacién y un nivel jerarquico sobre los perfiles de colaboradores. Este profesional estara
encargado de monitorear los flujos y la demanda de ciudadanos para realizar ajustes en las cargas laborales 'y
del relacionamiento con las entidades diferentes a la Secretaria General que presten servicios en los puntos
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de atencidén y de los agentes privados que desarrollen actividades comerciales. A continuacion, se presenta
la ficha de perfil laboral para este tipo de colaborador: Ficha 4. Perfil del coordinador de punto.

PERFIL DEL COORDINADOR DE PUNTO

I. IDENTIFICACION

Nivel: Profesional

Denominacién del Empleo: Coordinador de punto

Dependencia DSDSC

Lugar de prestacion del servicio Puntos presenciales Red CADE con responsabilidad
territorial asociada a la zona de influencia del punto.

Il. PROPOSITO PRINCIPAL

El coordinador de punto presta sus servicios profesionales en los espacios de atencidn presencial de la
Red CADE para dirigir la operacién de cada sede garantizando la calidad de la atencién, el cumplimiento
de los estandares de calidad y de los lineamientos de operacién suscritos con las entidades en los
Acuerdos de Niveles de Servicio a través de la programaciéon dindmica de cargas laborales, el monitoreo
del flujo de demanday la toma de decisiones basadas en datos. Adicionalmente, ejerce el rol de enlace
territorial del punto: articular actores locales, estructurar alianzas y dinamizar una oferta
complementaria (cultural, educativa, comunitaria y de bienestar) alineada con las prioridades de la Red
CADE, alimentando la formulacion y ajuste de politicas, programas y proyectos del sistema a partir de
evidenciay retroalimentacion del territorio.

1ll. DESCRIPCION DE FUNCIONES ESENCIALES
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10.

11.

12.

13.

14.

Asegurar la continuidad operativa del punto de atencion presencial de la Red Cade al que sea
asignado garantizando una cobertura minima de personal.

Monitorear flujos de demanda a través de los tableros de control y otras herramientas
tecnolégicas disponibles para detectar cuellos de botellay tomar decisiones.

Monitorear flujos de demanda a través de los tableros de control y otras herramientas
tecnoldgicas disponibles para detectar cuellos de botellay tomar decisiones.

Coordinar la articulacién con las entidades vinculadas a la Red respecto a la atencién de los
funcionarios expertos para tramites y servicios de alta complejidad garantizando la continuidad
y trazabilidad de los casos.

Dirigir la mejora continua y la experiencia de usuario: liderar briefings de apertura y cierre de
sede, apoyar el entrenamiento y la capacitacion de los colaboradores polivalentes, gestionar
incidentes y reportar Indicadores Clave de Rendimiento (KPIs) de los colaboradores con la
periodicidad que sea acordada.

Mapeary gestionar actores locales relevantes para mejorar acceso y pertinencia de la oferta.

Disefar, estructurar y proponer alianzas para fortalecer la oferta del punto y su zona de
influencia (campafnas de pedagogia de tramites, alfabetizacion digital, ferias de servicios,
jornadas moviles, actividades de bienestar/cuidado y programacion cultural/educativa

Mapeary gestionar actores locales relevantes para mejorar acceso y pertinencia de la oferta.

Actuar como gestor(a) de relacionamiento territorial: coordinar mesas locales, acuerdos
operativos y mecanismos de cooperacién, elevando requerimientos al nivel central cuando se
requieran instrumentos formales (ANS, convenios, contratos).

Contribuir a la elaboracion de politicas, planes, programas y proyectos de atenciony prestacion
de los servicios distritales a la ciudadania, con criterios de eficaciay oportunidad.

Elaborar e implementar estudios, diagndsticos y analisis que permitan identificar acciones para
el mejoramiento de las condiciones de atencidén a la ciudadania, acorde con las directrices
establecidas.

Disefnar y ejecutar pilotos/experimentos controlados (p. ej., cambios de turnos, redistribuciéon
de roles, activaciones del tercer espacio, médulos itinerantes), documentando resultados para
escalamiento o ajuste.

Consolidar y reportar periédicamente indicadores del punto (ANS, experiencia, tiempos,
satisfacciéon, demanda, incidencias, quejas/reclamos), generando analisis y recomendaciones
para la Gerencia de la Red.

Liderar la gestion de riesgos operativos (seguridad, orden publico, fallas tecnoldgicas,
indisponibilidad de servicios), activando protocolos de contingencia y coordinando con
autoridades/actores locales

IV. CONOCIMIENTOS BASICOS O ESENCIALES
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e Atencidn al ciudadanoy lenguaje claro.

e Atencidn con enfoque diferencial (personas mayores, género, discapacidad, migrantes, entre
otros).

e Conocimientos de continuidad de negocio

e Planeacion por franjas horarias

e Analitica operativa de datos (lectura de tableros de seguimiento)

e Conocimiento de plataformas de radicacidn, digitalizacién, gestion documental y trazabilidad
e Habeas datay manejo seguro de la informacion.

e Fundamentos de formulacidon de politicas, programas y proyectos; marco logico/teoria de
cambio; definicion de indicadores y seguimiento.

e Disefo e implementacion de programacion/activaciones de oferta complementaria (educativa,
cultural, comunitaria, bienestar).

V. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

Formacion Experiencia

Profesional en administracion, ingenieria | 3 aflos de experiencia en cargos relacionados con
industrial, gestion publica, logistica) | operacion de sedes o centros de servicio, call center
operaciones. Deseable posgrado o certificadoen | o puntos de atencién ciudadana. Experiencia
Gerencia de Servicios, Gestion de Operaciones, | demostrable en articulacion
Gerencia Publica, Formulacién y Evaluacién de | interinstitucional/territorial, coordinacién de
Proyectos. aliaznas, gestion de programacion/activaciones
comunitarias o culturales, y seguimiento a
indicadores de servicio.

VI. COMPETENCIAS Y HABILIDADES

Habilidades blandas Habilidades duras

1.0rientaciéon y Vocacién de Servicio: La actividad | 1.Habillidades de planeacidn por franjas: horarios,
publica cobra sentido cuando el ciudadano entra | curvas de demanda, cobertura minima vy
en contacto con la Administracién. Es fundamental | productividad (atenciones hora/funcionario).

tenerunavocaciény orientacion de servicio, con un

. 2. Gestion documental (digitalizacion vy
foco en el usuario.

validaciones y muestreo para la calidad de los
2.Empatia, calidez y cercania: Mantener un trato | datos).

cercano y empatico, actuando de forma calida y
cordial. Esto implica la atencién individualizaday la
comprensién del ciudadano.

3. Deseable certificacion no profesional en
experiencia de usuario (UX) o de interfaz de usuario
(ul).

3.Comunicacion efectiva y clara: usar un lenguaje
facilmente comprensible y no sexista. La
comunicacion debe ser claray entendible, sin usar
terminologia administrativa compleja.

*
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4. Liderazgo situacionaly coordinacién de equipos;
orientar , priorizar y gestionar desempeno en
entornos de alta demanada.

5. Negociacién y articulacion territorial: construir
acuerdos con actores locales, gestionar
expectativas y resolver tensiones.

6.Manejo y contencion de crisis.

Fuente: Elaboracion propia RenoBo (2025).
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4.3.2.5 Lineamientos de capacitacion continua en servicio al ciudadano

El desarrollo del capital humano que compone la Red CADE es una de las grandes apuestas para cumplir la
promesa de valor del modelo de servicio. La Secretaria General, en cumplimiento de la normatividad vigente,
en especial la Ley 909 de 2004, disefd el Plan Institucional de Capacitacién (PIC) para la vigencia 2025.EL Plan
en mencion se fundamenta en la formacion basada en competencias y sigue las pautas otorgadas por el
Departamento Administrativo del Servicio Civil, el Departamento Administrativo de la Funcion Publica y la
Escuela Superior de Administracién Publica.

Si bien en el documento de diagndstico se caracterizaron los ejes 6 ejes tematicos del PIC: a. Paz Total,
Memoria y Derechos Humanos, b. Territorio, Vida y Ambiente, c. Mujeres, Inclusién y Diversidad, d.
Transformacion digital y Cibercultura, e. Probidad, ética e identidad de lo publico y f. Habilidades y
competencias, los cuales vienen dados por el Plan Nacional de Formacién y Capacitacién 2023-2030, se
requiere generar lineamientos que complementeny permitan robustecer las acciones de capacitacidon que se
brindan hoy a los servidores y colaboradores que hacen parte de la Red CADE.

Asi mismo, desde la estrategia Cuidadores de la Confianza tendiente a la formacién y al entrenamiento en
habilidades para el servicio dirigida a los servidores publicosy liderada por la Direccién de Calidad del Servicio
de la Secretaria General, se ha disefado un programa curricular para el afho 2026. Esta estrategia que se
desarrolla por ciclos (sensibilizacién y comprensién, uso practico y profundizacién aplicada) tiene énfasis-sin
limitarse a eso- en conocimiento de la oferta distrital, Manual de Servicio a la Ciudadania, manejo de masas
en puntos de atenciony dimensiones del ser que se alinean perfectamente con los contenidos propuestos en
el marco de esta consultoria.

En ese sentido, las recomendaciones en torno a la capacitacidon que se hacen desde la consultoria se refieren
especialmente al fortalecimiento de los ejes de Transformacion digital y Cibercultura y al de Habilidades y
Competencias. En el mismo sentido, en el presente acapite se hacen recomendaciones en torno a los
instrumentos e indicadores de evaluacién con que se mide el desempefio laboral.

En ese sentido, la Tabla 22 detalla el tipo de formacidon que se considera necesario incluir dentro de los
programas de capacitacion al Talento Humano, centrandose en los roles o perfiles para el servicio descritos
en las fichas de perfil:

Tabla 22. Formacion necesaria por tipo de peffil.

Tipo de Perfil(es) j Formacioén a incluir Modalidad

Anfitridn, Guia de experienciay Uso de Sistemas de Gestidn de | Hibrida: virtualy presencial en
Colaborador Polivalente vy Casos (CRM) horarios laborales con programacién
experto L de turnos

Conocimiento de la Oferta

Distrital

Manual del Servicio a la
Ciudadania del Distrito

Capital
Guia de  Experiencia vy Disefio centrado en el usuario | Hibrida: virtualy presencial en
Coordinador de punto (UX/ experiencia de usuario (UX) | horarios laborales con programacion
Transformacion o de interfaz de usuario (Ul). de turnos

digitaly cibercultura Conocimiento de la Oferta

Distrital
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Tipo de Perfil(es)

Guia de experiencia vy
Colaborador Polivalente vy
experto

Guia de experiencia

Formacion a incluir

Modalidad

Manejo de aplicaciones de
captura de informacién de
satisfaccion del cliente

Hibrida: virtualy presencial en
horarios laborales con programacién
de turnos

Transferencia de conocimiento
digital a usuarios

Hibrida: virtualy presencial en
horarios laborales con programacién
de turnos

Colaborador Polivalente,
coordinador de punto

Colaborador Polivalente,
coordinadorde puntoy experto

Coordinador de punto

Habilidades y

competencias

Analitica de datos aplicada a la
gestion de casos

Hibrida: virtualy presencial en
horarios laborales con programacion
de turnos

Enfoque de ventanilla Unica y
once-only

Hibrida: virtualy presencial en
horarios laborales con programacién
de turnos

Planeacion por franjas (horarios,
curvas de demanda y
productividad de personal

Analitica de datos

Modelo de Ordenamiento
Territorial (énfasis en Plan del
Sistema del Cuidado vy
Servicios Sociales)

Hibrida: virtualy presencial en
horarios laborales con programacién
de turnos

Anfitrién, Guia de
Experiencia, Anfitrién
Coordinador de Punto vy
Experto.

Comportamentales

Empatia, Comunicacion
efectiva y lenguaje claro,
manejo de crisis y resoluciéon
de conflictos y liderazgo

Hibrida: virtualy presencial en
horarios laborales con
programacion de turnos

Fuente: Elaboracion propia RenoBo (2025).
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Con relacion a la medicion de la eficacia de la capacitacion, se hace necesario cambiar la manera en que hoy
en dia se mide dicha eficacia. En el Plan Institucional de Capacitacién el indicador base para la medicion es
“Porcentaje de satisfaccidon de Jornadas, actividades de capacitacion desarrolladas a través de lineas de
autogestion y contratacion”. Este enfoque de medicidn, centrado en la satisfaccion de quien recibe la
capacitacion no mide aspectos como la apropiacion del contenido, la puesta en practica y el uso de la
formacién recibida en la resolucién de problemas reales del servicio. A este respecto, se proponen los
siguientes indicadores basados en el enfoque de Kirkpatric Partners[1] y con estandares de competencias
internacionales como la norma ISO 10015:2019:

a) Ganancia de conocimiento (pre/post): mide el incremento atribuible a la formacién en conceptos,
normatividad, protocolos de atencidn, entre otros.

Ganancia absoluta = Ermsr - Erlrp

_ . Tper—ore 100
Gananciarelativa (%) =  Xpre
Se puede aplicar mediante el uso de tests sobre rutas de servicio, criterios de priorizacion, lenguaje claro,

manejo de quejas.

b) % de aprobaciéon por umbral de competencia: mide la proporcién que alcanza el servidor tras
capacitarse

# participantes = umbral

= 100
# participantes evaluados

Se puede utilizar definiendo umbrales por nivel de cargo, por ejemplo (ej. 80% polivalentes, 90%
coordinadores de punto etc.

c) Retencion del aprendizaje a 30/60/90 dias: mide la estabilidad de la apropiacién del contenido
formativo.
!
Retencién (%) = Fpast

= 100

donde tpuede ser 30, 60 0 90 dias.

d) indice de aplicaciéon de protocolos en puesto: mide el uso real de herramientas de trabajo para la
atencion: listas de chequeo, guias o protocolos de atencién, uso de lenguaje claro, estandares de
priorizacién de casos, entre otros.

# interacciones con protocolo cumplido

- = 100
¥ interacciones auditadas

e) Casos resueltos conforme a guias sin re-procesos: mide el dominio practico del contenido y criterio de
decision.

# casos cerrados correctamente a la primera

- x 100

¥ rasos revisados
Laimplementacion de este tipo de indicadores o similares, permitiria una mejora en las métricas con las que
se evalua la eficacia de la capacitacion, lo que corto y a mediano plazo deberia verse reflejado también en el
incremento en la satisfaccion ciudadana producto de procesos formativos del talento humano mas
adecuados.
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4.3.2.6 Plan de Bienestar e incentivos

En la actualidad el Plan Estratégico de Talento Humano para la vigencia 2025 de la Secretaria General
contempla como uno de sus componentes el Plan de Trabajo Anual de Bienestar e Incentivos Institucionales
elcualtiene por objetivo “ Fomentar en la Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C., una cultura
de trabajo que respeta de manera integral los derechos de nuestros servidores (as) publicos (as), con
condiciones que mejoran su calidad de vida y su desempefio laboral, con apertura de espacios para el
esparcimiento e integracién familiar, a través de programas que fomenten el desarrollo integral y actividades
detectadas a través de las necesidades de los(as) servidores”. Este Plan, esta estructurado en 5 ejes: equilibrio
psicosocial, salud mental, diversidad e inclusion, transformacioén digital e identidad y vocacion por el servicio
publico, cada uno de los cudles tiene un desarrollo mas especifico en componentes y beneficios y estimulos
especificos.

Ahora bien, como complemento a la ejecucién del Plan en mencidn, se sugieren algunos lineamientos desde
la consultoria para ser tenidos en cuenta a la hora de formular acciones destinadas a garantizar el bienestary
los estimulos dirigidos al Talento Humano que compone la Red CADE y que pueden redundar en la mejora en
la satisfaccion ciudadana. En primer lugar, es necesario decir que, a nivel comparado, la evidencia reciente
sugiere que en administraciones publicas los mayores determinantes de compromiso y bienestar no son solo
los beneficios tradicionales, sino especialmente el aprendizaje y desarrollo, junto con practicas de gestidony
condiciones de trabajo bien disefiadas. De acuerdo con el documento “Workforce Insights from Central
Governments” de la OECD, el aprendizaje y desarrollo aparece como elimpulsor mas influyente tanto para el
compromiso como para el bienestar, y se recomienda fortalecer estas acciones (OECD, 2025). De esa manera,
las acciones a implementar para robustecer el Plan de Trabajo Anual de Bienestar e Incentivos Institucionales
son las siguientes:

a) Disefio de horarios flexibles: funciona como un arreglo que permite variar la hora de inicio y fin de la
jornada laboral alrededor de un horario hormal, manteniendo las horas requeridas. Esto requiere de definir
unas horas nucleo como franja obligatoria en que todo el personal que labora en un determinado punto de la
Red CADE debe estar disponible, normalmente cuando hay mas afluencia de personas que requieren atencién
o segun las necesidades delservicio. Fuera de las horas nucleo se establece una banda flexible de horas, rango
dentro del cual cada persona pueda ajustar su horario de acuerdo con sus necesidades. A nivelinternacional,
se pueden citar dos ejemplos de adopcidon exitoso de este modelo, el primero es el de la Universidad de
California Davis en Estados Unidos en la que los empleados pueden optar por opciones como: i) horarios de
entrada y salida individualizados que se mantienen constantes cada dia, por ejemplo, de 7:00 a.m o de 4:00
p.m o de 9:00 a.m a 6:00 p.m de lunes a viernes, ii) horarios de entrada y salida individualizados que varian
diariamente con el mismo numero de horas trabajadas cada dia, por ejemplo de 7:00 a. m. a 4:00 p. m. los
lunes, miércoles y viernes, y de 8:30 a. m. a 5:30 p. m. los martes y jueves, iii) horarios de entrada y salida
individualizados con horarios variados segun el dia, pero constantes en el numero total de horas trabajadas
semanalmente, por ejemplo de 7:30 a. m. a 5:30 p. m. los lunes, martes y jueves, y de 9:00 a. m. a 4:30 p. m.
miércoles y viernes (UC Davis, 2025). El segundo modelo exitoso es el llamado “pasaporte de necesidades”
del Servicio Civil del Reino Unido en el que trabajadores que tienen también el rol de cuidadores reciben
ciertas flexibilidades horarias incluso cuando ocupan cargos de alta demanda de servicio al ciudadano.

Para que un esquema como este sea exitoso en un contexto como el de la Red CADE, la flexibilidad debe
extenderse no solo al horario sino al funcionamiento, es decir, debe iniciarse a modo de prueba para quien lo
solicite y podra ser descontinuado en cualquier momento a solicitud del empleado o del jefe inmediato. Este
ultimo debe poder reservarse el derecho de suspenderlo inmediatamente en caso de circunstancias
imprevistas relacionadas con el rendimiento del empleado o las necesidades operativas.

Lejos de afectar la productividad del talento humano que compone la Red o de romper el equilibrio en la
operacion, una opcion de horario flexible como este podria aumentar el bienestar de los empleados al poder
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usar las horas de banda flexible en actividades personales como la salud, el estudio o el cuidado de los
miembros de su hogar, sin tener que incurrir en costos adicionales por el estimulo.

b) Politica de dias sin reuniones: se trata de institucionalizar de 1 a 2 dias a la semana (o franjas horarias
dentro del dia laboral) en las que no se programen reuniones y en cambio operen reglas simples de
comunicacion digital. La implementacion de una medida como esta, va en consonancia con la evidencia
reciente sobre los beneficios de reducir el exceso de reuniones en los ambientes laborales (meeting bloat). Un
articulo sobre los dias sin reuniones encontré que existen mejoras significativas en la cooperacién, en la
satisfaccion y en la reduccion del estrés cuando se reducen significativamente las reuniones (Laker et al,
2022).

Al igual que con el punto anterior, la implementacion de una medida como esta en la Red CADE podria
contribuir a centrar el foco en el nucleo de la operacién el cual es la atencién al ciudadano y al mismo tiempo
reducir la carga y la ansiedad que resultan de una carga excesiva de reuniones de trabajo, con la ventaja
adicional de que su implementacién tendrian un costo practicamente nulo para la Secretaria General al
requerirse Unicamente el cambio de politicas internas sobre la programacién de las reuniones laborales.

c) Micro rotaciones en puntos de atencion: consiste en realizar rotaciones cortas (de 2 a 4 semanas) entre
roles compatibles (mismos cargos y funciones) o entre canales de atencidn (presencial, telefénico o digital)
con el objetivo de disminuir la monotonia, distribuir las cargas laborales y ampliar las competencias del
servicio mediante el aprendizaje de las particularidades de cada canal de atencién por parte del Talento
Humano de la Red CADE. Como base conceptual de esta propuesta estan las recomendaciones previamente
citadas de la OCDE acerca de fortalecer el aprendizaje incluyendo la movilidad y el crecimiento que sirvan
como detonantes de bienestar y compromiso en el entorno laboral (OECD, 2025). Al igual que las practicas
descritas anteriormente, la implementacion de esta accidn tendria un costo bajo si se integra a la planificacion
de turnos y se armoniza con los horarios flexibles, especialmente para perfiles y cargos como el de guia de
experiencia y colaborador polivalente.

d) Mercado interno de proyectos cortos: se trata de estructurar y publicar mediante los mecanismos de
informacion institucionales (correo electrénico, grupos de mensajeria instantanea, intranet y redes sociales
institucionales), microproyectos destinados a la mejora del servicio para que los servidores se presenten y
hagan parte de los mismos. Esto incluye, pero no se limita al analisis de flujos, la redaccion de guias o
procedimientos, o la reorganizacion de los elementos dispuestos para el servicio en el espacio de los puntos
presenciales. El funcionamiento de estos microproyectos se podria homologar a los concursos tipo challenge
que sirven como laboratorio de ideas para la innovacién, pero en escala mas pequefa. El estimulo para los
servidores es la generacion de movilidad y propdsito sin necesidad de que medien aumentos salariales o
ascensos. Este tipo de propuesta tienen asidero en recomendaciones como las de Deloitte, entidad que ha
documentado cémo los mercados internos de talento permiten reasignar capacidades y aumentar agilidad
mediante oportunidades internas visible (Deloitte, 2020).

e) Acompainiamiento emocionaly psicologico: las actividades laborales orientadas a la atencion al usuario
o alcliente han sido clasificadas dentro de lo que se considera trabajo emocional, entendido como “la gestidn
de sentimientos para producir expresiones “adecuadas” hacia clientes (amabilidad, calma, cordialidad) como
parte del trabajo” (Hochschild, 1983), lo cual tiene repercusiones importantes para la salud mental de los
colaboradores. Pese a que el Plan de Trabajo Anual de Bienestar e Incentivos Institucionales contiene
programas de apoyo emocional y/o de equilibrio psicosocial diferentes formatos (lineas de escucha
emocional, Red de entrenamiento emocional distrital y valera emocional) es necesario contar con apoyo
emocionaly psicoldgico profesionaly presencial para los funcionarios y colaboradores que prestan servicio al
usuario. Para ello es necesario contar con personal idéneo que pueda prestar su servicio a manera de
“cuidador de cuidadores” en lugares diferentes al sitio de trabajo.

4.3.3 Ajustes Normativos e Instrumentos de Coordinacion para la Implementacién del Modelo
Integral de la Red CADE
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A partir del analisis plasmado en el documento diagndstico, se identificd la necesidad de articular un
instrumento normativo que unifique los lineamientos aplicables a la Red CADE, en ese sentido, se propone la
expediciéon de un decreto distrital unificador que institucionalice formalmente la Red CADE y consolide en un
solo cuerpo normativo los elementos estructurales del Modelo Integral de Atencién a la Ciudadania. Este
Decreto permitira articular y actualizar la normativa, dotando a la Red CADE con un marco juridico pensado
en la continuidad institucional mas alla de los ciclos administrativos.

Con la expedicion de este decreto se busca recoger, armonizar y actualizar la normativa aplicable en materia
del Modelo de Servicio de Atencidn a la Ciudadaniay el Sistema de Servicio de Atencién a la Ciudadania, cuyo
marco, hoy en dia se encuentra conformado por:

o ElDecreto Distrital 197 de 2014 “Por medio del cual se adopta la Politica Publica Distrital de Servicio
a la Ciudadania en la ciudad de Bogota D.C.”

o ElDecreto Distrital 847 de 2019 “Por medio del cual se establecen y unifican lineamientos en materia
de servicio a la ciudadania y de implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la
Ciudadania, y se dictan otras disposiciones”

e El Decreto Distrital 293 de 2021 “Por el cual se modifican lineamientos en materia de servicio a la
ciudadania y de implementacion de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania, y se dictan
otras disposiciones”

e El Decreto Distrital 410 de 2024 “Por medio del cual se derogan los articulos 19 y 20 del Decreto
Distrital 197 de 2014”

e ElAcuerdo 005 de 2000 “Por el cual se dictan normas para la Ejecucidn de la Vigilancia y Control De
la Gestidn de las Autoridades Distritales en lo atinente al suministro oportuno de Informacidn por parte
de las Entidades y se dictan Otras Disposiciones”

e El Acuerdo 761 de 2020 “Por medio del cual se adopta el Plan de desarrollo econémico, social,
ambiental y de obras publicas del Distrito Capital 2020-2024 “Un nuevo contrato social y ambiental
para la Bogota del siglo XXI”

e El Acuerdo 927 de 2024 “Por medio del cual se adopta el Plan de Desarrollo Econdmico, Social,
Ambientaly de Obras Publicas del Distrito Capital 2024-2027 “Bogota Camina Segura”.

La propuesta del decreto unificador debera definir la naturaleza y alcance de la Red CADE como estrategia
omnicanal de atencién al ciudadano, su estructura de gobernanza, incluyendo su estructura organica, las
funciones de la Secretaria General como entidad coordinadora y las responsabilidades de las entidades
participantes en ella. Asi mismo, el decreto debera habilitar la reglamentacién posterior de manuales y
lineamientos de operacién que permitan estandarizar la prestacién del servicio, consolidar los criterios
técnicos del modelo y asegurar su aplicacion homogénea en el territorio distrital. Dichos instrumentos
deberan recopilar, integrar y formalizar las directrices operativas necesarias para implementar el Modelo
Integral, incluyendo los procedimientos institucionales, los instrumentos juridicos que soportan la operacién
y los mecanismos de gestién interinstitucional que hagan posible su sostenibilidad. Estas directrices
operativas se desarrollan a lo largo de este documento.

De manera particular, se identifican los siguientes aspectos esenciales que deberan incorporarse tanto en el
decreto, y en su espiritu normativo, para el funcionamiento adecuado de la Red CADE, como en los manuales
que lo desarrollen. En el marco de esta consultoria, estos aspectos claves fueron proyectados en la revision
detallada por parte de RenoBo, del Proyecto de Decreto elaborado por la Secretaria General. Estos elementos
se encuentran en el Anexo 3 Revision Proyecto de Decreto, sin embargo, se mencionan brevemente a
continuacion:
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a) Principios del Modelo y del Sistema de Servicio de Atencion a la ciudadania: E| decreto debe fijar una
serie de principios como elementos estructurantes para el Modelo y el Sistema de Servicio de Atencion a la
Ciudadania. Por un lado, se destacan aquellos propuestos por la Secretaria General en el marco del Proyecto
de Decreto y, por el otro, se plantean unos nuevos que deberian ser incorporados como recomendacién en
esta consultoria (estos ultimos son propuestos en la revisidon del Proyecto de Decreto elaborada por RenoBo),
a continuaciodn, se presentan los principios que deberian orientar este instrumento:

Respecto de los principios incorporados en la propuesta de decreto de la Secretaria General, se destacan: el
principio de la Ciudadania como razén de ser, que reconozca a los ciudadanos como eje y razén de ser de la
administracion en el desarrollo de su gestidn; el principio de accesibilidad universal, con el que se garantice
el acceso de los servicios de la Red a todas las personas sin ningun tipo de distincion; el principio de calidad,
mediante el cual la administracion se obligue a impulsar su operacion bajo estandares de excelencia que
garanticen resultado concretos y sostenibles; el principio de confianza institucional, fomenta el
fortalecimiento de la relacién entre la ciudadania y la administracion distrital a través del cumplimiento
efectivo de compromisos, transparencia en el principio de eficiencia y gestiéon, entre otros; el principio de
inclusidn, que corresponde al conocimiento y reconocimiento de la ciudadania como sujetos de derecho; el
principio de caracter predictivo, con el cual se busca anticipar las necesidades de la ciudadania mediante en
analisis de datos, entre otros; el principio de pertinencia, mediante el cual, el servicio sea adecuado y
relevante para las condiciones, y el principio de relacion proactiva, empatica y confiable, que fomente la
construccién de una relacién cercanay sostenida entre la ciudadania.

Por otra parte, en cuanto a los principios que deberian serincorporados al decreto, se proponen los siguientes:
el principio de corresponsabilidad, el cual reconoce el servicio a la ciudadania como una tarea compartida
entre las entidades publicas y la ciudadania; el principio de innovacidén, que fomente la consolidacion de
espacios de aprendizaje e innovacion para el desarrollo, pruebay mejora de nuevas formas de interaccién con
la ciudadania; el principio de territorialidad, que permita orientar la planificacidn estratégica y la distribucién
equitativa de los servicios garantizando que su oferta se ubique de manera accesible, segura y oportuna;y el
principio de integracion y no duplicidad de la informacidn, que garantice la funcién de la Administracion
Distrital, sus entidades y los actores vinculados en la gestion de la informacién ciudadana bajo criterios de
interoperabilidad y eficiencia, evitando la solicitud o registro repetido de datos o documentos.

b) Alcance y definicion de los servicios de la Red CADE: Dentro de su articulado, el Decreto debe precisar
la definicidon de la Red CADE e instituirse como un ecosistema integral, sostenible y de interaccién ciudadana,
mediante el cual, se garantice el acceso a la oferta institucional y servicios complementarios que mejoren la
experiencia de usuario y contribuyan a la eficiencia del servicio, con una atencién multicanal (presencial,
telefonico - linea 195, virtual - SuperCADE Virtual)

De igual forma, debe incluir definiciones claras de SuperCADE, CADE y cualquier nueva modalidad que se
quiera implementar, para eliminar ambigliedades. De manera particular, se recomienda incluir en el Decreto
la figura de CADE Metro, con su respectiva definicion, para reconocer los puntos de atencidn que se proyecten
dentro de las estaciones del Metro de Bogotd, promoviendo su articulacién funcional, operativa y de imagen
institucional con el Modelo Integral. En todo caso, la denominacién CADE Metro no implica la creaciéon de un
formato distinto, suinfraestructuray operacién se enmarcan en elformato CADE definido en el Modelo Integral
y serdn implementados en las lineas del Metro.

c) Aprovechamiento econémico’ Unavez precisado elalcancey la definicidn de los servicios de la Red CADE,
el Decreto debera habilitar la vinculacion y participacion de actores privados interesados en prestar servicios
distintos a los que hoy en dia presta la Red. El objetivo de estos servicios complementarios es apoyar, facilitar

1 Este aspecto se desarrolla a profundidad en el numeral 4.3.4. Sostenibilidad financiera de la Red - Fondo comun
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o complementar la experiencia del usuario en la operacion de los puntos de atencion de la Red CADE, sin
implicar la prestacion directa de tramites o servicios de atencion alciudadano. Ahora bien, es importante tener
en cuenta que si se establece que la participacion de los privados, esta esta sujeta a la eficiencia del servicio,
al mejoramiento de la experiencia de atencidn o a la sostenibilidad operativa y financiera de la Red.

c) Relacionamiento de entidades distritales, nacionales y actores de naturaleza privadas o mixtas en la
Red CADE: Dada la naturaleza interinstitucional del servicio a la ciudadaniay el rol articulador de la Secretaria
General, es necesario que el Decreto consolide nuevamente a la Secretaria General como entidad
administradora y coordinadora de toda la Red CADE, con funciones explicitas de planificar la expansién o
reubicacion de puntos, incluyendo los criterios para realizar dicha reubicacién, velar por estandares de
servicio, y autorizar la vinculacién de entidades.

Asi mismo, este instrumento debe reafirmar la existencia de la Comisidn Intersectorial de Servicio a la
Ciudadania como instancia de gobernanza, presidida por la Secretaria General, e incluir en su mandato el
seguimiento a indicadores de la Red CADE y la coordinacién de soluciones interinstitucionales e incluir en su
mandato el Seguimiento al Plan Estratégico de la Red CADE?, asi como la toma de decisiones de alto nivel que
impacten en la operacién de la misma. Ahora bien, la facultad para revisar y elaborar los manuales operativos
puede recaer en una instancia técnica de la comision, de manera que esta mantenga su enfoque estratégico
y decisorio. En esa linea, es posible considerar la creacion de una Unidad Técnica de Apoyo (UTA)® dentro del
marco de la Comisién, que contribuya a la formulacién y ajuste de los manuales.

Por ultimo, establecer una serie de mecanismos uniformes para formalizar la vinculacién de las entidades,
definir las obligaciones de cada parte y asegurar que la operacién de la Red se desarrolle bajo estandares
homogéneos de calidad y desempefio. Este Ultimo punto se desarrolla a profundidad en el numeral 4.3.3.1.
“Esquema de relacionamiento con entidades distritales, nacionales y actores de régimen privado o de caracter
mixto”

d) Operacidén y sostenibilidad financiera de la Red CADE*: El Decreto que reglamente el Modelo de Servicio
ala Ciudadania requiere de un instrumento financiero claro que permita canalizar los recursos que se generen
para la operacion de la Red CADE, garantizando su sostenibilidad. Para ello, se propone la creacion de un
mecanismo financiero que permita recaudar, administrary ejecutar los recursos destinados al sostenimiento,
fortalecimientoy expansién de la Red CADE. Asi mismo, es recomendable establecer un marco normativo que
permita a las entidades del nivel distrital y nacional, asi como a otras organizaciones publicas o privadas que
participen en la operacién de la Red CADE, realizar aportes econémicos, técnicos o logisticos en beneficio de
la misma, sin perjuicio de la autonomia presupuestal y funcional que les asiste. Este punto se desarrolla a
profundidad en el numeral 4.3.4. Sostenibilidad financiera de la Red - Fondo Comun y el numeral 4.3.1
Propuesta de gobernanza del Modelo CAD3

d) Esquema de Tutoria de la Red CADE®: En materia de tutoria, el Decreto debera actualizar el esquema
mediante el cual las entidades publicas o privadas pueden asumir, bajo condiciones reguladas, funciones de
apoyo operativo en los puntos de atencién de la Red CADE. Este esquema debera definir con claridad el
alcance de las responsabilidades tutoriadas, los instrumentos juridicos aplicables (convenio
interadministrativo o contrato, segln la naturaleza del tutor), los criterios de supervision institucional, y las

2 Este aspecto se desarrolla a profundidad en el numeral 4.3.2. Modelo de gestion de talento humano
3 Ibidem
4 Este aspecto se desarrolla a profundidad en el numeral 4.3.4. Sostenibilidad financiera de la Red

5 Este aspecto se desarrolla a profundidad en el numeral 4.3.3.4. Esquema Tutoriado
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reglas para el eventual aprovechamiento econdmico del espacio, garantizando que los recursos generados se
destinen exclusivamente al fortalecimiento de la operacién de la Red CADE.

e) Talento humano®: El Decreto debera incorporar disposiciones orientadas a fortalecer el talento humano
que presta servicios en la Red CADE, reconociendo que la calidad de la atencion depende en gran medida de
las competencias, habilidades y capacidades de los funcionarios y del personal vinculado por las entidades
participantes. En esa linea, se propone establecer desde el Decreto la obligacion de que las entidades
publicasy las organizaciones privadas que participen en la Red adopten los programas de entrenamiento para
el servicio definidos por la Secretaria General, los cuales deberan incluir competencias en alfabetizacién
digital y de datos (gestidon de casos, uso de CRM, trazabilidad), practicas de ciberseguridad y proteccion de
informacidn, asi como habilidades blandas relacionadas con la empatia, la escucha activay la comunicacién
clara.

Asi mismo, se recomienda que el Decreto promueva la formacién del personal en la comprensidn integral del
ciudadanoyde lasinterrelaciones entre los distintos trdémites y servicios que conforman la oferta institucional;
y que reafirme la obligacién de las entidades distritales de prever y asignar personal suficiente, idéneo y
estable para la atencidn en los puntos CADE, en coherencia con los perfiles y lineamientos emitidos por la
Secretaria General y con los compromisos definidos en los documentos técnicos (ANS). Sin perjuicio de ello,
las entidades podran complementar estas acciones con sus propios planes de capacitaciéon internos,
ajustados a su misionalidad.

Estas disposiciones permitirdn avanzar hacia un talento humano profesionalizado y coherente con los
estandares del Modelo Integral, consolidando una cultura de servicio centrada en las personasy orientada a
la mejora continua.

f) Componente digital’: El Decreto debera incorporar un componente digital que reconozca a la tecnologia
como un habilitador central del Modelo Integral de Servicio a la Ciudadania. En este sentido, el articulado
debera establecer las bases para que las entidades participantes integren sus sistemas de informacién bajo
estandares comunes de intercambio de datos, seguridad informatica, trazabilidad y actualizacion en tiempo
real, en coherencia con las politicas de gobierno digital y gestion de informacidn del Distrito.

Este componente digital debera articularse con las politicas distritales de gobierno digital, gestién documental
y cadena de tramites, asegurando que la informacion fluya de manera segura, oportuna y eficiente entre las
entidades participantes. Asi mismo, se recomienda que el Decreto habilite laimplementacién de plataformas
unificadas para la gestidon de turnos, reportes, trazabilidad del servicio y seguimiento a indicadores de
operacion, garantizando la disponibilidad y consistencia de la informacién en tiempo real.

La incorporacion de este componente permitira reducir cargas operativas, mejorar la calidad del servicio,
fortalecer la toma de decisiones basada en datos y consolidar un ecosistema omnicanal que responda a las
necesidades de la ciudadania, manteniendo criterios de seguridad, transparencia y proteccion de datos
personales.

Estos elementos constituyen pilares juridicos y operativos del Modelo Integral y, por tanto, deben quedar
explicitamente recogidos en la recomendacidon normativa y en los instrumentos regulados por el Decreto
Unificado®. Ahora bien, es importante resaltar que la adopcidon del Decreto Unificador constituye un requisito

6 Este aspecto se desarrolla a profundidad en el numeral 4.3.2. Modelo de gestién de talento humano

7 Este aspecto se desarrolla a profundidad en el numeral 4.2.3. Tecnologia y Datos

8 En el marco de la consultoria se realizé la revisién detallada del Proyecto de Decreto elaborado por la Secretaria General estas
observaciones y recomendaciones para la redaccién quedaron plasmadas en el Anexo 3 Revisién Proyecto de Decreto
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habilitante para el desarrollo de las propuestas previamente planteadas. No obstante, la adopcion de dicho
Decreto se encuentra supeditada a las labores propias de la Secretaria Juridica Distrital.

A manera de recomendacion, se presentan los siguientes instrumentos normativos a elaborar para regular los
aspectos antes senalados:

Tabla 23. Guia de Instrumentos normativos a reglamentar.

Instrumento ‘ Objetivo

Establecer el Modelo de Servicio a la Ciudadania y el
Decreto Distrital“Por medio del cual se establecen el | Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania, como
Modelo de Servicio a la Ciudadania y el Sistema | componentes estructurales, organicos y
Distrital de Servicio a la Ciudadania, se fijan | permanentes del servicio a la ciudadania en el
lineamientos para su implementacion y se dictan | Distrito Capital. Asi mismo, establece los
otras disposiciones” lineamientos para suimplementacion, seguimientoy
evaluacion.

Establecer el marco operativo integral de la Red
CADE mediante la definicion de lineamientos,
procedimientos y estandares minimos aplicables a
todos los actores vinculados, con el fin de garantizar
una gestion homogénea, eficiente y articulada del

modelo de atencion.
Manual de Operaciéon de la Red CADE
El Manual regulard los aspectos juridicos de

vinculacién de entidades, los mecanismos de
financiacion, facturaciéon y cobro, asi como las
disposiciones relativas al talento humano,
infraestructura, tecnologia, seguridad operativa y
condiciones de prestacion del servicio.

Fijar la cadena de valor de la Red CADE basado en
objetivos, metas, estrategias, resultados, productos,
actividades, responsables y presupuesto. Este
componente se desarrolla a profundidad en el
numeral 4.3.1.5 Marco de Instrumentos de Politica
Publica para la Gestidon Integral de la Red CADE.

Plan Estratégico de la Red CADE

Regular el funcionamiento del mecanismo de
recaudo y financiamiento de la Red CADE. Este
componente se desarrolla a profundidad en el
numeral 4.3.4. Sostenibilidad financiera de la Red.

Circular “Directrices sobre el funcionamiento del
mecanismo de recaudo y financiamiento de la Red
CADE”

Fuente: Elaboracién propia RenoBo (2025).
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Asilas cosas, la adopcion de un decreto unificadoy sus lineamientos o manuales que lo reglamenten permitira
reconocer la Red CADE como un ecosistema, con reglas claras sobre su funcionamiento, principios
orientadores, estructura organizacional, mecanismos de evaluacién y criterios de sostenibilidad,
promoviendo asi la implementacién de un modelo moderno, articulado y centrado en las necesidades de la
ciudadania.

4.3.3.1 Esquema de relacionamiento con entidades distritales, nacionales y actores de régimen
privado de caracter mixto

La implementacion del Modelo Integral de la Red CADE exige contar con reglas claras sobre la participacion
de entidades distritales, entidades nacionales y actores de régimen privado o mixto. Dada la naturaleza
interinstitucional del servicio a la ciudadania y el rol articulador de la Secretaria General, es necesario
establecer instrumentos uniformes que permitan formalizar la vinculacién, definir las obligaciones de cada
parte y asegurar que la operacion de la Red se desarrolle bajo estdandares homogéneos de calidad y
desempernio.

La propuesta de relacionamiento con las entidades distritales, nacionales y los actores de régimen privado o
mixto que participan en la Red CADE, se estructura a partir de dos momentos; el primero, corresponde a la
vinculacién del actor ala Red CADE, esto es, elinstrumento juridico mediante el cual un actor publico, privado
0 mixto, se incorpora formalmente al ecosistema de la Red CADE y adquiere obligaciones dentro del Modelo
Integral. Elsegundo momento corresponde al establecimiento de los lineamientos o directrices que regularan
la prestacion del servicio.

En este sentido, la vinculaciéon depende de la naturaleza del actor, ya sea bajo régimen publico de orden
distrital o nacional, o bajo régimen privado o mixto, pues ello determina el tipo de instrumento juridico
requerido para formalizar su participacién. Por otro lado, los lineamientos que regulan la prestacién del
servicio dependen del tipo de servicio que el actor pretenda prestar. Siendo asi, para efectos del Modelo
Integral, se identifican dos categorias de servicios que podran ser ofrecidos dentro de la Red CADE:

1. Servicios de atencion a la ciudadania, los cuales, corresponden a tramites, servicios, actividades de
orientacion e informacién prestados directamente por entidades publicas, o actores de régimen
privado o mixto que se vinculen a la Red.

2. Servicios complementarios, que consisten en actividades y servicios que apoyan, facilitan o
complementan la experiencia del usuario en la operacion de los puntos de atencién de la Red CADE,
sin implicar la prestacion directa de tramites o servicios de atencién al ciudadano.

Bajo esta metodologia, se propone establecer unos lineamientos base para la elaboracién de los documentos
de vinculacion (definidos por la naturaleza del actor) y Acuerdos de Niveles de Servicios (definidos por el tipo
de servicio). A continuacién, se desarrolla cada uno de estos momentos:

4.3.3.1.1 Vinculacidon de actores a la Red CADE

La vinculacion establece la relacién juridica entre la Secretaria General y el actor que desea ingresar a la Red
CADE de conformidad con su naturaleza juridica. Esta relacion se puede plasmar mediante convenio o
contrato interadministrativo, contrato de asociacién o contrato operativo, o en caso tal de que sea una entidad
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Distrital su vinculaciéon se hara de acuerdo con lo dispuesto en el Decreto unificado. Cabe resaltar que lo
anterior sera posible en la medida en que el Decreto Unificador establezca los elementos habilitantes
desarrollados en el presente documento, sin embargo, la adopcion de dicho Decreto se encuentra supeditada
a las labores propias de la Secretaria Juridica Distrital.

Ahora bien, el contenido delinstrumento por medio del cual los actores se vincularan, estara determinado por
el tipo de servicio que se ofrezca. Estos instrumentos deberan establecer como minimo:

(i) Objeto de la vinculacion: Esta clausula fija con claridad la finalidad juridica y operativa por la cual el actor
se integra a la Red CADE. En el marco del Modelo Integral, esta vinculacion puede ser para dos fines 1) prestar
servicios de atencién al ciudadano o 2) prestar servicios complementarios, ejemplo:

“El presente convenio tiene por objeto aunar esfuerzos entre la Secretaria Generaly a [Entidad X] para integrar,
coordinar y ejecutar la prestacion de [servicios de atencién a la ciudadania o complementarios], conforme a
los lineamientos, estandares y protocolos definidos por la Secretaria General, y bajo los principios del Modelo
Integral de Servicio a la Ciudadania y el Manual de operacién de la Red CADE.”

(ii) Obligaciones de la Secretaria General: Corresponden a las funciones asignadas como administrador y
operador de la Red CADE, segun el Decreto Distrital y demas normas aplicables. Se deben incluir las
siguientes obligaciones como minimo, :

En el marco de servicios de atencion a la ciudadania:

(1) Ejercer la coordinacion estratégica y operativa de la Red CADE, conforme al esquema de gobernanza
definido en el Manual de Operacién.

(2) Convocar, liderar y hacer seguimiento a las instancias de gobernanza y coordinacién operativa de la Red
CADE (CISC, Gerencia CADE, UTA, mesas técnicas u otros espacios), cuando resulte necesario para la
ejecucion del convenio/contrato.

(3) Definir, en coordinacién con la entidad/empresa, elalcance del servicio, los estandares de calidad, tiempos
de atencién, horarios y reglas operativas aplicables.

(4) Asignar y coordinar los roles operativos de la Red CADE (colaboradores polivalentes, anfitriones, guias de
experiencia y coordinadores de punto) requeridos para la adecuada prestacion del servicio.

(5) Garantizar que el personal operativo cuente con formacién y capacitacién conforme al modelo de gestion
del talento humano definido en el Manual de Operacién de la Red CADE.
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(6) Proveer y administrar la infraestructura fisica y operativa de los puntos CADE, incluyendo espacios de
atencion, mobiliario, sefalizacidn, servicios generales y condiciones de accesibilidad.

(7) Coordinar el uso de los espacios comunes y no operativos, cuando aplique, conforme a los ANS vy a las
reglas sobre servicios complementarios que resulten aplicables.

(8) Asegurar que el tratamiento de datos personales en la operacion de la Red CADE se realice conforme a la
Ley 1581 de 2012, sin asumir la titularidad de los datos cuando esta corresponda a la entidad.

(9) Implementar herramientas de inteligencia operativa, incluyendo el indice de Complejidad de Tramites y el
indice de Localizacién Estratégica (IL-CADE), para orientar decisiones de planeacién y operacién.

(10) Establecer y operar mecanismos de seguimiento y evaluacion, mediante indicadores de desempefio,
experiencia ciudadana, sostenibilidad e implementacién del Modelo CAD3.

En el marco de servicios complementarios:

(1) Definir y poner a disposicién del actor los lineamientos operativos aplicables a la prestacién de servicios
complementarios en la Red CADE, de conformidad con el Manual de Operacién y el ANS Tipo 2 que se
suscriban.

(2) Facilitar el uso del espacio requerido para la prestacién del servicio complementario, en los términos y
condiciones establecidos en el convenioy el ANS Tipo 2, conforme a la disponibilidad del punto CADE.

(3) Coordinar con el actor los ajustes operativos necesarios para garantizar que la prestacion del servicio
complementario no afecte la continuidad ni la calidad del servicio publico de atencién a la ciudadania.

(4) Realizar seguimiento conjunto con el actor al desarrollo del servicio complementario.

(5) Coordinar la aplicacién de los mecanismos econémicos definidos, incluyendo los pagos o aportes que
correspondan, conforme al esquema financiero de la Red CADE definido en el Manual de Operacioén.

(iii) Obligaciones de la entidad o actor a vincular: Las obligaciones variardn segun el servicio que vaya a
prestar el actor, se reitera, estos pueden ser:

1. Si presta servicios de atencion al ciudadano (trémites o servicios publicos):
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i) En caso de que sea convenio, aunar esfuerzos con la Secretaria General para la prestacion de los servicios
definidos en dicho documento, en el marco del ecosistema de la Red CADE, y conforme a los lineamientos del
Manual de operacién de la Red CADE... Por otra parte, en caso de tratarse de un contrato, definir las
condiciones para la prestacion del servicio en el marco del ecosistema de la Red CADE, y conforme a los
lineamientos del Manual de operacién de la Red CADE.

ii) Prestar los servicios de atencién a la ciudadania conforme a los lineamientos, estandares y protocolos
definidos por la Secretaria Generaly a lo establecido en el respectivo Acuerdo de Niveles de Servicio (ANS).

(iii) De acuerdo con la complejidad (baja, mediana y alta), el colaborador polivalente debera mantener la
responsabilidad sobre el tratamiento de datos y el manejo de lainformacién, dando cumplimiento al principio
de confidencialidad, frente a los trdmites y servicios. En todo caso, se deja constancia que esta disposicion
no implica delegacion de funciones ni transferencia de competencias, respecto de la entidad o actor
correspondiente.

(iv) Otorgar, cuando aplique, autorizacion expresa y limitada para que los colaboradores polivalentes de la Red
CADE puedan gestionar o resolver tramites de bajay mediana complejidad, exclusivamente en el marco de la
operacion de la Red y conforme a lo definido en el ANS. En todo caso, se deja constancia que esta disposicion
no implica delegacion de funciones ni transferencia de competencias, respecto de la entidad o actor
correspondiente.

(v) Otorgar, cuando aplique, autorizacion expresay limitada para que los colaboradores polivalentes de la Red
CADE puedan gestionar tramites de alta complejidad, exclusivamente en el marco de la operaciéon de la Red y
conforme a lo definido en elANS. En todo caso, se deja constancia que esta disposicién noimplica delegacion
de funciones ni transferencia de competencias, respecto de la entidad o actor correspondiente.

(vi) Definir y actualizar la informacion, requisitos y procedimientos asociados a los tramites y servicios que
presta, en los términos establecidos en el Anexo 4 Acuerdos de Niveles de Servicios.

(vii) Cumplir con las normas sobre proteccién de datos personales, actuando como responsable del
tratamiento de la informacién de la ciudadania, y adoptando las medidas necesarias para su confidencialidad
y seguridad.

(viii) Participar en los espacios de coordinacion y seguimiento convocados por la Secretaria General, cuando
ello resulte necesario para la adecuada operacién del servicio.

(ix) Reportar informacion operativa y de gestion que sea requerida para el seguimiento, evaluacidon y mejora
continua de la operacion de la Red CADE.

2. Si presta servicios complementarios:

i) Prestar exclusivamente los servicios complementarios autorizados, conforme a lo definido en el presente
convenio/contrato y en el respectivo Acuerdo de Niveles de Servicio (ANS Tipo 2), sin interferir con la
prestacion de los servicios de atencién a la ciudadania.

ii) Respetar la naturaleza, finalidad y vocacién publica de la Red CADE, absteniéndose de desarrollar
actividades prohibidas con la operaciéon del punto de atencién o la experiencia ciudadana segun lo
desarrollado en el capitulo Il numeral 2.2.1 del Manual de Operacién de la Red CADE.iii) Usar el espacio
asignado de manera adecuada, temporaly condicionada, Unicamente para los fines autorizados, sin que ello
implique derechos reales, posesidn, tenencia auténoma ni expectativa de permanencia.

(iv) Cumplir las reglas de uso del espacio, horarios, sefializacion, publicidad y adecuaciones, conforme a los
lineamientos del Manual de Operacién de la Red CADE y del ANS Tipo 2.
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(v) No realizar adecuaciones fisicas, instalaciones técnicas o modificaciones sin autorizacidon previa de la
Secretaria General.

(vi) Promover que la operacion del servicio complementario no afecte la seguridad, el orden, la convivencia ni
la continuidad delservicio publico, evitando aglomeraciones, ruidos, obstrucciones o practicas que interfieran
con la atencion.

(vii) Disponer del personal necesario para la operacion del servicio complementario, garantizando trato digno,
lenguaje claro y respeto a la ciudadaniay al personal de la Red CADE.

(viii) Cumplir con las obligaciones econdmicas establecidas en el convenio y en el ANS Tipo 2, incluyendo el
pago del canon de uso del espacio y los gastos de administracién que correspondan.

(ix) Abstenerse de recolectar, tratar o almacenar datos personales de la ciudadania derivados de tramites o
servicios de atencién a la ciudadania.

(x) Reportar informacidn operativa y de gestidén que sea requerida para el seguimiento, evaluacién y mejora
continua de su operacién en la Red CADE.

(iv) Suscripcion de Acuerdo de Niveles de Servicio (documento anexo segun el tipo de servicio que se
ofrezca)

(v) Mecanismos de supervision, auditoria y seguimiento: Se sugiere que la supervisién del convenio esté a
cargo de la Secretaria General mediante un delegado que se encargue de elaborar informes periédicos como
auditorias con visitas de inspeccién para verificar cumplimiento del convenio. A partir de ello, se sugiere que
este supervisor, elabore una serie de recomendaciones, segun los hallazgos a partir de posibles
incumplimientos o oportunidades de mejora.

(vi) Condiciones para el aprovechamiento econdmico del espacio de la Red: Aplica para actores que
prestan servicios complementarios o realizan actividades econdmicas dentro del Punto CADE. Estas
condiciones se desarrollan a través de los Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS Tipo 2), los cuales establecen
reglas claras para el uso, ocupacion y funcionamiento de los espacios, promoviendo su articulacién con la
operacion misional de la Red CADE y la proteccidn delinterés publico.

En este contexto, el aprovechamiento econdmico del espacio se rige, como minimo, por los siguientes
lineamientos:

1. Uso y destinacion del espacio: El uso del espacio se limita al servicio complementario autorizado, sin
posibilidad de cambio de destinacién, ampliacidn no autorizada o interferencia con la operacién misional de
atencion a la ciudadania.

2. Prohibiciones: Se prohibe la cesion sin previa autorizacién de la Secretaria General, el subarrendamiento,
la transferencia del derecho de uso a terceros y la prestacién de servicios propios de la atenciéon misional.

3. Seguimiento y terminacion: Elincumplimiento de las condiciones establecidas o la incompatibilidad del
uso con la operacion de la Red CADE dara lugar a la suspension o terminacion anticipada del uso del espacio.

(vii) Vigencia de dicha vinculacion: Se recomienda determinar el plazo de la vinculacién y posibilidad de
prérrogas o renovacién automatica.

(viii) Régimen de modificaciones: Se recomienda establecer el alcancey procedimiento para modificaciones
del documento de vinculacion o de sus documentos anexos.

(ix) Causales de incumplimiento y terminacion de la vinculacion: Es importante determinar las causales
de incumplimiento y posible terminacion de la vinculacién. Estas pueden ser determinadas por
incumplimiento de los lineamientos planteados en el Acuerdo de Nivel Servicio, no uso o mal uso de sistemas
distritales, afectacién grave al servicio al ciudadano, realizacion de actividades no autorizadas, afectacion de
la operacion del CADE, incumplir requisitos de seguridad o convivencia.
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(x) Uso de imagen: En este aspecto es importante destacar el uso autorizado y controlado de la imagen
institucional de la Red CADE (si se presta servicios de atencion a los ciudadanos).

(xi) Las prohibiciones, inhabilidades, conflictos de interés y restricciones aplicables: i) cumplimiento de
inhabilidades e incompatibilidades legales, ii) prohibicién de cesion del convenio sin autorizacion, iii)
prohibicidn de realizar actividades distintas a las autorizadas, iv) declaraciony gestion de conflictos de interés,
v) prohibicion de usar informacién o imagen institucional para fines no autorizados.

(xii) Tratamiento de datos personales y manejo de la informacién: Este elemento es aplicable para las
entidades que prestan servicios a la ciudadania

El tratamiento de datos personales y el manejo de la informacién que se derive de la prestacidon de servicios
en la Red CADE se regira por lo dispuesto en la Ley 1581 de 2012, el principio de confidencialidad y las demas
normas que regulan la proteccion de datos personales, sin perjuicio de las responsabilidades que
correspondan a cada entidad como responsable del tratamiento. Para efectos de la operacién de la Red CADE,
se distinguen dos escenarios de incidencia de esta clausula:

Escenario 1. Intermediacion en la recepcién de solicitudes

Cuando el colaborador polivalente recibe la solicitud del ciudadano en el marco de un trdmite de alta
complejidad, el colaborador actua unicamente como intermediario del proceso de recepcién y canalizacion
de la solicitud, sin adoptar decisiones ni emitir solucién de fondo. En este escenario, el colaborador
polivalente debera:

e Garantizar la confidencialidad y reserva de la informacién suministrada por el ciudadano.

e Tratar los datos personales exclusivamente para efectos de la recepcion, registro y remision de la
solicitud a la entidad correspondiente.

e Laentidad que recibe la solicitud conserva de manera integra la competencia funcional, decisoria 'y
la responsabilidad sobre el tramite o servicio, asi como la condicién de responsable del tratamiento
de los datos personales.

Escenario 2. Resolucidon de tramites de bajay mediana complejidad

Cuando se trate de tramites o servicios clasificados como de baja o mediana complejidad, el colaborador
polivalente podra recibir y gestionar directamente la solicitud, siempre que cuente con autorizacidn expresa,
previa y verificable otorgada por la entidad nacional, distrital competente o el actor correspondiente. En este
escenario:

e El colaborador polivalente actua dentro de un marco de habilitacion funcional limitada,
exclusivamente para el desarrollo de las actividades necesarias para la operacion de la Red CADE.

e El tratamiento de datos personales se limita a lo estrictamente necesario para la resolucién del
tramite autorizado, garantizando la confidencialidad, seguridad y uso adecuado de la informacion.

e Laautorizacion pararesolver tramites no constituye delegacion de funciones, ni implica transferencia
de competencias y se circunscribe Uunicamente a la realizacidon de los tramites expresamente
definidos como de bajay mediana complejidad en los ANS.

e Lostramites que podran ser objeto de gestidn directa por parte del colaborador polivalente deberan
estar taxativamente definidos en el respectivo Acuerdo de Niveles de Servicio (ANS), sin que sea
posible extender dicha autorizacién a tramites distintos o a actuaciones por fuera del marco de
operacion de la Red CADE.
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En todo caso, la entidad titular o el actor correspondiente a cargo del tramite respectivo, conserva la
responsabilidad por la definicion de los procedimientos, la actualizacion de la informacién, la

supervision del servicio y el cumplimiento de las obligaciones legales asociadas al tratami
datos personales.

ento de

(xiii) Solucion de controversias: Negociacidon directa Comision Intersectorial como mecanismo técnico
Arbitraje/conciliacién (si es privado).

(xiv) Publicidad

(xv) Notificaciones: medios autorizados, direccion para efectos notificacién

Esta estructura se inspira en esquemas existentes como los convenios de adhesién del Sistema Distrital del
Cuidado, adaptandolos a las necesidades del Modelo Integral de la Red CADE. A continuacién, se presenta
una propuesta de estructura base para el documento de vinculacién:

Encabezado y Partes:

Identificacion de las partes (Secretaria General y entidad/organizacion vinculada).
Naturaleza del actor (entidad distrital, nacional, privada o mixta).

Representantes legales y facultades.

Considerandos

CLAUSULAS

PRIMERA. Objeto del Convenio/Contrato. “El presente convenio tiene por objeto vincular a [Entidad X] a
la Red CADE para la prestacion de [servicios de atencion a la ciudadania o complementarios], conforme
a los lineamientos, estandares y protocolos definidos por la Secretaria General, y bajo los principios del
Modelo Integral de Servicio a la Ciudadania.”

SEGUNDA. Obligaciones de la Secretaria General. Corresponden a las funciones asignadas como
administrador y operador del Modelo Integral de la Red CADE, segtin el Decreto Unico Distrital y demés
normas aplicables. Deben incluir, como minimo:

Para servicios de atencion a la ciudadania

Coordinar estratégica y operativamente la Red CADE.
Liderar y hacer seguimiento a las instancias de gobernanza.
Definir alcance, estandares, horarios y reglas del servicio.
Asignary coordinar los roles operativos del punto CADE.
Fomentar la capacitacidn del personal operativo.

Proveery administrar la infraestructura fisica del punto CADE.
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Coordinar el uso de espacios comunes y no operativos.
Asegurar el cumplimiento de la normativa de proteccion de datos.
Implementar herramientas de analisis operativo y territorial.

Hacer seguimiento y evaluacion mediante indicadores de desempefio.

Para servicios complementarios

Definir lineamientos operativos para servicios complementarios.
Facilitar el uso del espacio conforme a convenio y ANS Tipo 2.
Coordinar ajustes operativos para no afectar la atencion ciudadana.
Realizar seguimiento conjunto a la prestacion del servicio.

Coordinar la aplicacién de los mecanismos econémicos definidos.

TERCERA. Obligaciones de la Entidad vinculada.

1. Si presta servicios de atencion al ciudadano (tramites o servicios publicos):

Prestar el servicio conforme al Manual de Operacidn y al instrumento suscrito.
Cumplir estandares, protocolos y ANS definidos por la Secretaria General.
Garantizar accesibilidad, seguridad, convivencia y atencion diferencial.
Asumir la responsabilidad sobre el tratamiento de datos del tramite.

Autorizar, cuando aplique, la gestion de tramites de baja y mediana complejidad por colaboradores
polivalentes.

Autorizar, cuando aplique, la gestion de tramites de alta complejidad conforme al ANS.
Definir y actualizar requisitos, informacién y procedimientos de los tramites.

Cumplir la normativa de proteccidn de datos personales.

Participar en espacios de coordinacidn y seguimiento.

Reportar informacion operativa para evaluacion y mejora continua.

2. Si presta servicios complementarios:

Prestar unicamente los servicios complementarios autorizados.

Operar solo en el espacio asignado y para la actividad aprobada.

Respetar la vocacion publica y reglas de la Red CADE.

Usar el espacio de forma temporal, condicionada y sin derechos adquiridos.
Cumplir reglas de uso del espacio, horarios, sefializacion y publicidad.

No realizar adecuaciones sin autorizacion previa.

Garantizar que la operacion no afecte la atencion ciudadana.

Disponer de personal idéneo y con trato digno a la ciudadania.
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e  Cumplir las obligaciones econdmicas establecidas.

e  Abstenerse de recolectar o tratar datos personales de la ciudadania.

e Reportar informacion operativa para seguimiento y evaluacion.
CUARTA. Suscripcidn del Acuerdo de Niveles de Servicios (Anexo 4 segun el tipo de servicio que se ofrezca)
QUINTA Mecanismos de supervision, auditoria y seguimiento:

e [a Secretaria General como supervisora técnica y juridica, la cual puede asignar un supervisor
delegado que utilice listas de chequeo estandary constate elcumplimiento de los aspectos pactados.

e Indicadores e instrumentos de monitoreo.
e [nformes periédicos obligatorios.
e Visitas de inspeccion.

e Uso de herramientas geoespaciales para el seguimiento territorial, cobertura, accesibilidad y
desempernio.

SEXTA. Condiciones para el aprovechamiento econémico®
SEPTIMA. Vigencia de la vinculacién
OCTAVA. Régimen de modificaciones
NOVENA. Causales de incumplimiento y terminacion de la vinculacion
DECIMA. Régimen de propiedad intelectual, uso de imagen y confidencialidad.
e Prohibicidn de uso no autorizado de la marca CADE.
e Senalizacion obligatoria del punto.
e Reglas para material grafico, uniformes, piezas digitales.
UNDECIMA. Las prohibiciones, inhabilidades, conflictos de interés y restricciones aplicables
DUODECIMA. Tratamiento de datos personales y manejo de la informacién.
e Basadaen Ley 1581, Decreto 1377y normativa distrital de seguridad digital.
e Obligaciones de manejo de datos del ciudadano.
e Acceso ainformacidn sensible.
TRIGESIMA. Solucién de controversias
e Negociacion directa.
e Comisidn Intersectorial como mecanismo técnico.
e Arbitraje/conciliacion (si es privado).

CUADRAGESIMA. Publicidad.

9 El desarrollo detallado de los lineamientos generales y especificos se encuentra en el Anexo 4 “Acuerdos de
Nivel de Servicio—ANS Tipo 1y 2”.
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QUINCUAGESIMA. Notificaciones
a) Vinculacién de Entidades Distritales

En el marco de esta propuesta, se plantea que las entidades Distritales queden vinculadas
automaticamente a la Red CADE a partir de la adopcién del Decreto, de manera que, no sera
necesario que estas entidades suscriban un documento juridico adicional para formalizar su
participacion.

La propuesta de establecer, mediante el decreto unificado, la vinculaciéon obligatoria de las
entidades distritales alModeloy al Sistema de Servicio de Atencién a la Ciudadania es juridicamente
viable, teniendo en cuenta lo siguiente:

En primer lugar, a partir del numeral 3 del articulo 315 de la Constitucidn, el cual, establece que:

“Dirigir la accion administrativa del municipio; asegurar el cumplimiento de las funciones y la
prestacion de los servicios a su cargo; representarlo judicial y extrajudicialmente; y nombrary remover
a los funcionarios bajo su dependencia y a los gerentes o directores de los establecimientos publicos
y las empresas industriales o comerciales de caracter local, de acuerdo con las disposiciones
pertinentes.”

El Alcalde Mayor, como jefe de la administraciéon distrital, cuenta con competencia constitucionaly
legal para dirigir la accidon administrativa y para impartir lineamientos transversales que garanticen
la coordinacién, eficiencia y articulacion entre las entidades del sector central y descentralizado.
Bajo esta facultad, el Alcalde puede definir, mediante acto administrativo de caracter general, las
reglas de organizacién de servicios publicos administrativos como el servicio de atencién a la
ciudadania, lo queincluye la obligacién de las entidades de participar en un sistema unificado como
la Red CADE.

Asi mismo, de conformidad con lo previsto en los articulos 1y 2 del Decreto Distrital 140 de 2021
"Por medio del cual se modifica la Estructura Organizacional de la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogotd, D. C." la Secretaria General es un organismo del Sector Central que actua como
cabeza del sector Gestidon Publica y se le atribuye la funcién de formular, orientar y coordinar las
politicas, planes y programas destinados a la atencidén y prestacion de los servicios a la ciudadania
en el Distrito Capital. Por lo tanto, esta entidad ejerce la rectoria institucional del servicio al
ciudadanoy estd facultada para definir estandares operativos, protocolosy lineamientos aplicables
a todas las entidades distritales que integran el Sistema Distrital de Servicio a la Ciudadania.

En ese sentido, dentro de estos lineamientos aplicables, la Secretaria General tiene la facultad de
establecer un sistema que sea transversal a las entidades distritales que hagan parte del sector
central y por ende, que la normativa que desarrolle estos lineamientos vincule automaticamente a
las dichas entidades Distritales y que no sea necesaria la suscripcion de un documento de
vinculacién.

Por otra parte, frente a entidades distritales descentralizadas, su participacion obligatoria en la Red
CADE es viable en la medida en que estas entidades, aun cuando cuentan con personeria juridica,
patrimonio propio y autonomia administrativa, estan sometidas a la direccién del Alcalde Mayory a
la rectoria del respectivo sector administrativo al cual se encuentren adscritas o vinculadas.
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Siguiendo estalogica, enrelacidon con las Alcaldias Locales, es importante precisar que estas no son
entidades descentralizadas en el sentido clasico, sino dependencias desconcentradas adscritas a
la Secretaria Distrital de Gobierno, que hacen parte del Sector Central del Distrito Capital, por tanto,
su vinculacién a la Red CADE deriva directamente del decreto, sin necesidad de instrumentos
adicionales.

A diferencia de las entidades nacionales y privadas, las entidades distritales no requeriran de
suscribir convenios para adoptar lineamientos transversales, pues su obligacién deriva
directamente del acto reglamentario que organiza la prestacion del servicio en el Distrito. Ademas,
responde a las necesidades de no establecer formalidades o requisitos que retrasen la prestacién
del servicio y obliga a las entidades a habilitar su participacién en los canales de la Red, adoptar los
manuales y lineamientos aplicablesy suscribir el ANS correspondiente a los servicios que prestan.

Ahora, si bien, estas entidades no requerirdan de un documento de vinculacién, si es necesario la
presencia de un Acuerdo de Niveles de Servicio (ANS) estandar cuyo contenido se desarrollara mas
adelante.

Este ANS no constituye un contrato ni un convenio, sino un instrumento técnico de gestién que
deriva su obligatoriedad del Decreto. Se propone que las entidades cuenten con un plazo de un (1)
ano para habilitar su participacion efectiva en los canales definidos por el Modelo Integral, con
posibilidad de solicitar asistencia técnica a la Secretaria General.

b) Vinculacién de entidades del orden nacional

Frente a las entidades nacionales, se propone que estas requieran de un convenio
interadministrativo de cooperaciéon o el mecanismo juridico que haga sus veces para su
incorporacién a la Red CADE, conforme al articulo 96 de la Ley 489 de 1998. Mediante este
instrumento se formalizaréd su participaciéon voluntaria en el ecosistema distrital, se definiran sus
obligaciones operativas y se habilitara el intercambio de informacién, interoperabilidad y uso de
infraestructura conforme a los criterios que sean definidos en dicho documento.

Estos convenios deberan sujetarse al modelo estandar expedido por la Secretaria General para
entidades publicas de orden nacional y alinearse con los lineamientos y ANS aplicables segun los
servicios que ofrezca en la Red CADE.

c) Vinculacién de actores privados sin animo de lucro

Las organizaciones privadas sin animo de lucro (nacionales o internacionales) podran vincularse a
la Red CADE mediante convenios de asociaciéon o instrumentos de cooperacidon analogos, en los
términos previstos en elinciso 2 del articulo 95 “Asociacion entre entidades publicas” de la Ley 489
de 1998'°. Su participacion debera orientarse al interés publico, a la ampliacién de la oferta de
servicios y al fortalecimiento del ecosistema de atencidn a la ciudadania.

10 £l articulo 2 de la Ley 489 de 1998 establece expresamente su ambito de aplicacion al disponer que: “La presente Ley se aplica a todos los
organismos y entidades de la Rama Ejecutiva del Poder Publico y de la Administracion Publica y a los servidores publicos que por mandato
constitucional o legal tengan a su cargo la titularidad y el ejercicio de funciones administrativas, prestacion de servicios publicos o provision de
obras y bienes publicos y, en lo pertinente, a los particulares cuando cumplan funciones administrativas” En virtud de esta disposicion, la Ley 489
aplica a todas las entidades que integran la Rama Ejecutiva en el orden territorial (incluidas las entidades distritales) y a los particulares que
intervienen en la prestacién de servicios publicos o en el ejercicio de funciones administrativas. Por ello, su marco juridico es plenamente
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d) Vinculacién de actores privados con animo de lucro

Para los actores privados con animo de lucro (nacionales o internacionales), la vinculacién se
realizara mediante contrato de operacion o colaboracion, o el mecanismo que haga sus veces, lo
anterior en los términos de la Ley 80 de 1993.

e) Vinculaciéon de empresas de economia mixta

Las empresas de economia mixta podran vincularse mediante convenios o contratos de operacién
segun su régimen juridico aplicable o el mecanismo que haga sus veces.

4.3.3.2 Lineamientos para la prestacion de servicios: ANS

Una vez formalizada la vinculacion de los actores a la Red CADE, la prestacion de servicios debe regularse
mediante Acuerdos de Niveles de Servicio (ANS) o el mecanismo que haga sus veces''. Estos documentos
tienen como finalidad garantizar estandares homogéneos de operacidn, definir obligaciones claras y permitir
el seguimiento y evaluacion del servicio prestado en la Red. Por ello, independientemente de su
denominacién, estos documentos estaran conformados por unas condiciones generales y otras condiciones
especificas.

Respecto de las condiciones generales, estas corresponden a los lineamientos minimos indispensables para
la prestacion de los servicios dentro de la Red CADE, estas condiciones no estan sujetas a negociacion y
deben ser incorporadas en todos los instrumentos que se suscriban. Estos elementos generales que
conforman el ndcleo no negociable del Modelo Integral promueven que todos los actores vinculados a la Red
operen bajo las mismas reglas. Por ejemplo, una condicién general puede ser el cumplimiento estricto de los
estandares de interoperabilidad tecnoldgica definidos por la Secretaria General o el uso obligatorio de
elementos distintivos de la Red CADE para los servicios de atencion a la ciudadania, conforme a los
lineamientos definidos.

Por otra parte, las condiciones especificas corresponden a los aspectos diferenciados de cada servicio o
modalidad operativa. Estas se materializan en un clausulado flexible, adecuado para servicios que requieren
adaptaciones operativas frecuentes o ajustes que no alteran los elementos esenciales del Modelo Integral,
ejemplos de la materia de este tipo de clausulado son los ajustes menores de infraestructura o adecuaciones
minimas para el funcionamiento del back office, la incorporaciéon o reemplazo de equipos electrénicos, las
franjas de horarios comodin o adicionales para servicios especificos que lo requieran segln temporadas altas
de demanda, los elementos logisticos que no afectan la prestacién del servicio a la ciudadania en su conjunto.
Estas condiciones son aspectos que pueden ser sujeto de concertacion con la secretaria general o que no
requieren de mayor formalidad para su ajuste.

Bajo esta estructura, los ANS pueden adaptarse a la operacién de los actores vinculados, manteniendo al
mismo tiempo los estandares minimos del Modelo Integral. En los apartados siguientes se desarrollan las
tipologias de ANS segun la naturaleza del servicio ofrecido.

Tipologia de ANS segun el tipo de servicio

pertinente para regular las formas de vinculacién de actores privados sin dnimo de lucro a la Red CADE, siempre que dicha participacién se articule
con finalidades de interés publico.

" En el marco de esta consultoria se revisé el modelo nuevo de ANS elaborado por la Secretaria General “Nuevo ANS 13.11.2025”, el
cual fue enviado a RenoBo el 27 de noviembre de 2025
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Atendiendo a las categorias definidas en el Modelo Integral, se propone desarrollar dos tipologias de
documentos técnicos, cada una con contenido especifico:

1. ANSTipo 1 para servicios de atencién a la ciudadania'?:

Esta tipologia aplica para entidades publicas o actores de régimen privado que presten tramites, orientacion,
informacion o servicios directos al ciudadano. La prestacion de este tipo de servicio se estructura a partir de
la clasificacion de los tramites ofrecidos por la entidad o actor correspondiente, segun su complejidad,
conforme a los lineamientos establecidos en titulo Il capitulo | del Manual de Operacién de la Red CADE.

Los servicios ofrecidos, por entidades o actores de régimen privado, se prestan en los puntos de atencion de
la Red CADE sin asignacion de espacios fisicos exclusivos, y bajo un esquema en el cual la Secretaria General
asume la atencién de tramites de baja y mediana complejidad, mientras que las entidades o actores de
régimen privado atienden los tramites de alta complejidad.

Para su contenido especifico elANS Tipo 1 debe abordar:

(i) La clasificacion de tramites por complejidad como criterio estructurante para definir canal de
atencion, puntos de atencidn, tiempos de servicio, talento humano, condiciones tecnolégicas e
indicadores de desempefio.

(ii) La prestacion del servicio en puntos de atencion de la Red CADE, sin asignacién de espaciosfisicos
exclusivos a las entidades.

(iii) El talento humano, basado en un esquema de corresponsabilidad operativa, en el que la
Secretaria General asume la atencidn de tramites de baja y mediana complejidad, y las entidades
prestadoras asumen la atenciéon de tramites de alta complejidad.

(iv) La alineacidn de la oferta institucional con la Base de Datos Maestra de la oferta distrital.

(v) EL uso de los mecanismos de asignacion de turnos y horarios definidos por la Secretaria General
para la Red CADE.

(vi) La interoperabilidad tecnoldgica, garantizando trazabilidad, uso de plataformas distritales y
cumplimiento de estandares de seguridad y confidencialidad de la informacion.

(vii) Indicadores de nivel de servicio orientados a oportunidad, tiempos de respuesta, disponibilidad y
calidad, sin considerar la ocupacién de espacios fisicos como criterio evaluable.

Asimismo, se deben desarrollar unos elementos generales como (i) modificaciones del acuerdo de niveles de
serviciosy (ii) relacionamiento

2. ANS tipo 2 para servicios complementarios':

ELANS Tipo 2 aplica a los servicios complementarios que se desarrollan en los puntos de atencién de la Red
CADE y que tienen como finalidad apoyar, facilitar o mejorar la experiencia del usuario y la operacion del

2 El desarrollo detallado de los lineamientos generales y especificos se encuentra en el Anexo 4 “Acuerdos de
Nivel de Servicio—ANS Tipo 1y 2.”

3 El desarrollo detallado de los lineamientos generales y especificos se encuentra en el Anexo 4 “Acuerdos de
Nivel de Servicio—ANS Tipo 1y 2.”
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servicio, sin implicar la prestacion directa de tramites, orientacion, informacion o servicios de atencion a la
ciudadania.

Estos servicios no hacen parte de la oferta misional de atencién al ciudadano, pero resultan funcionales para
el adecuado funcionamiento, permanencia, bienestar y experiencia de los usuarios y funcionarios dentro de
los puntos de atencion.

ELANS tipo 2 debera establecer condiciones especificas relacionadas con:
(i) Identificacién del punto de atencidn y destinacion del espacio autorizado.
(ii) Los horarios de funcionamiento, en articulacion con los horarios del punto de atencioén.
(iii) Las condiciones de ocupacién y funcionamiento para el uso adecuado del espacio.

(iv) Protocolos asociados al servicio para garantizar que el servicio no interfiera con la operacion
misional del punto de atencién.

Asi mismo, de manera complementaria, los ANS Tipo 2 deberan precisar, segun la naturaleza del servicio como
(i) modificaciones del acuerdo de niveles de serviciosy (ii) relacionamiento

Ahora bien, los actores interesados en prestar servicios complementarios podran gozar del derecho de
presencia regulada (arrendamiento o canon de uso del espacio, y la posibilidad de participar en la
programacion del “tercer espacio” cuando corresponda) como un incentivo condicionado a reglas estrictas
de convivencia, seguridad y no interferencia con la atencion.

En ese sentido el sector publico gana sedes mds funcionales y una experiencia mas amigable (el ciudadano
resuelve mejor la esperay accede a apoyos), mientras la ciudadania gana convenienciay servicios de soporte
en el mismo lugar. El Modelo obliga, ademas, a que el aprovechamiento se desarrolle de manera compatible
con el punto, sin interferir con circulacién o prestacion del servicio, y a que el alcance, limites y condiciones
queden expresamente pactados. En otras palabras: el privado obtiene mercado cautivo y reputacion; el sector
publico obtiene mejor experiencia y sostenibilidad operativa; y el ciudadano obtiene resolucién “en un solo
lugar” sin confusion sobre lo que es tramite publico y lo que es servicio complementario.

En todos los casos, los servicios complementarios deberan desarrollarse sin interferir con la prestacion de los
servicios de atenciodn a la ciudadania bajo la coordinacién y supervision de la Secretaria General.

Para mayor ilustracion se presentan en la Tabla 31 las siguientes estructuras de ANS, segun las tipologias
sefialadas™:

Para mayor ilustracion se presentan en la Tabla 31 las siguientes estructuras de ANS, segln las tipologias sefialadas:

14 Esta propuesta se desarrolla a profundidad en el Anexo 4. Acuerdos de Nivel de Servicio—ANS Tipo 1y 2
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Tabla 24. Modelos de contenido de ANS segun su tipologia.

ANS Tipo 1 ANS Tipo 2

1. Generalidades.

2. Condiciones especificas para la prestacion del
servicio

2.1. Clasificacion de tramites segun su complejidad
2.2. Canal Presencial
2.2.1. Puntos de atencion

2.2.2.Servicios y Tiempos de Atencion

1. Generalidades.
2. Condiciones para la prestacién del servicio

2.1. Punto de Atencién y Destinacion del espacio
autorizado

2.2 Horario de Atencion

2.3. Condiciones de ocupacion y funcionamiento
(Adecuaciones, mantenimiento, etc.)

2.4. Protocolos especificos asociados al servicio
2.2.3. Talento humano P

2.5. Uso prohibidos
2.2.4. Sistema de Agendamiento y Asignacion de Turnos profibi

2.2.5. Horario de prestacién de servicio 2.6. Seguimiento y control
2.2.6. Recurso tecnoldgico

2.2.7. Inicio de la prestacion del Servicio

2.3. Linea 195

2.4. Canal Virtual

3. Indicadores General de Nivel de Servicios

4. Condiciones Generales para prestacion de servicios

4.1. Modificaciones del Acuerdo de Niveles de Servicios

4.2. Relacionamiento

Fuente: Elaboracion propia RenoBo (2025).

De acuerdo con lo anterior, se propone que los conveniosy contratos vigentes mantengan su validez hasta por
seis (6) meses o0 hasta su vencimiento, en caso de que su vigencia sea menor a los seis (6) meses. Durante el
primer ano de implementacion, la Secretaria General debera desarrollar el sistema de gestion electronica de
convenios, que permitira digitalizar la firma, y llevar a cabo el seguimiento y control de los documentos de
vinculaciény los ANS.

4.3.3.3 Esquema Tutoriado

El diagndstico integral evidencid que mantener condiciones 6ptimas de servicio, demanda esfuerzos
compartidos que van mas alla de la simple disposicidon de espacios. En este contexto, y bajo el entendido que
el esquema tutoriado se entiende como una forma de apoyo estratégico que permite a entidades publicas o
privadas asumir responsabilidades operativas bajo directrices claras de la Secretaria General, el Modelo
Integral propone fortalecer dicho esquema conforme a lo que se expone a continuacion.

La operacidn de un punto de atencién de la Red CADE genera una afluencia constante de personas, lo cual
representa un elemento atractivo para aquellas entidades o actores de régimen privado, interesados en contar
con presencia permanente de publico en un inmueble determinado. Esta afluencia es resultado directo de la
prestacion continua del servicio de atencidn a la ciudadania, desarrollada bajo la direccidon y supervisién de
la Secretaria General, lo cual, puede representar un incentivo para el responsable de la tutoria.
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En el marco de este incentivo, el tutor asume la administraciéon de su inmueble y las condiciones
(desarrolladas mas adelante) para el funcionamiento del punto de atencién, mientras que la operacion del
punto de atencién se desarrolla bajo la direccidn y supervision de la Secretaria General. A cambio de esta
labor, el tutor tiene la posibilidad de capitalizar la afluencia de personas que genera la operacion del CADE.
Dicho aprovechamiento puede materializarse mediante el uso de los espacios disponibles en el inmueble, ya
sea a través del arrendamiento de areas no requeridas para la operacidon del punto o mediante otras formas de
publicidad, en los términos que se establezcan en elinstrumento de vinculaciény conforme a las obligaciones
que le correspondan.

Para ello, se sugiere que el modelo de tutoria sea concebido como un mecanismo de corresponsabilidad,
mediante el cual, un actor ya sea de régimen publico o privado, asume una serie de responsabilidades, en
coordinacién con la Secretaria General, con el objetivo de garantizar unas condiciones de infraestructura,
tecnologia, logisticay atencidn al ciudadano homogéneas, acorde con los lineamientos y manuales que para
su efecto, adopte la Secretaria General para la Red CADE.

Asilas cosas, se propone que las entidades o actores de régimen privado interesados en la tutoria, se vinculen
mediante la suscripcién de un convenio interadministrativo, cuando se trate de entidades publicas, o un
convenio/contrato, bajo sus diferentes modalidades, cuando se trate de un actor de régimen privado. A través
de este instrumento, se definiran las obligaciones y condiciones bajo las cuales el tutor asume la tutoria del
punto de atencioén.

Cabe resaltar que lo propuesto anteriormente serd posible en la medida en que el Decreto Unificador sea
adoptado por parte de la Secretaria Juridica Distrital.

4.3.3.3.1 Obligaciones del Tutor

Dentro de las responsabilidades operativas del tutor, es necesario establecer una serie de lineamientos
uniformes que guien tareas concretas relacionadas a infraestructura, tecnologia, logistica y operacién diaria.
Entre las responsabilidades que estructuran el esquema se encuentran:

a) Disposicion y adecuacion del espacio fisico: El tutor debe asumir los costos asociados al
acondicionamiento del inmueble y el material mobiliario para la operacién de la Red CADE conforme a los
lineamientos arquitecténicos contenidos en el Manual de Lineamientos de arquitectura y experiencia, cuyo
contenido debera estar recopilado en el Manual de Operacion de la Red CADE.

b) Provision de servicio esenciales: Es responsabilidad del tutor cubrir los costos de conectividad y
comunicaciones, vigilancia, aseo, cafeteria, servicios publicos (incluyendo internet) y demas elementos de
soporte operativo definidos por la Secretaria General. Esta obligacidon asegura que cada punto disponga de
condiciones estables y homogéneas, evitando interrupciones o deterioro del servicio por falta de recursos.

c) Mantenimiento permanente y reparaciones locativas: El tutor debe ejecutar de manera oportuna el
mantenimiento preventivo y correctivo, asi como atender requerimientos locativos que impacten la operacioén
o la experiencia del usuario. Esto incluye mobiliario, sefalizacién, iluminacién, ventilacién, equipos de apoyo
y elementos complementarios.

d) Aprovechamiento econémico: El aprovechamiento econdmico es un elemento esencial del esquema
tutoriado, en el cual, el tutor cumple con la condicién de disponer un inmueble de su propiedad o bajo su
administracion para el funcionamiento de un punto de atencion de la Red CADE. Este aprovechamiento
econdmico se puede materializar en:

1. Capitalizar la afluencia de personas que concurren al inmueble como resultado del funcionamiento del
punto de atencion de la Red CADE, mediante actividades econdmicas desarrolladas en espacios no utilizados
para la operacion del servicio. Tales como:

a. Uso o arriendo de espacios no operativos para actividades complementarias.
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b. Instalacion de publicidad o pauta.

c. Cualquier otro tipo de explotacidon econdmica permitida segun los términos desarrollados en el
Manual de Operacién de la Red CADE, siempre que dichas actividades no afecten la prestacién del
servicio ni la operacion de la Red CADE.

2.Percibir los beneficios derivados de dicho aprovechamiento, como una forma de compensacion por la
disposicién, acondicionamiento y mantenimiento delinmueble.

Ahora bien, para acceder al aprovechamiento econdmico producto de la tutoria, el tutor debera cumplir con
las siguientes condiciones:

1.Que el tutor cumpla con el acondicionamiento del inmueble y la disposicién del mobiliario
conforme a los lineamientos planteados en el Manual de Lineamientos Arquitecténicos y de
Experiencia.

2.Que el tutor provea los servicios publicos esenciales y asuma el mantenimiento permanente y las
reparaciones locativas del inmueble.

3.Que el aprovechamiento que haga el tutor se desarrolle de manera compatible con la actividad del
punto CADE segun los términos desarrollados en el Manual de Operacion de la Red CADE, sin
interferir con la circulacién, atencién y permanencia de los usuarios, o la prestacién de servicios por
parte de los funcionarios atienden a la ciudadania.

4. Que el aprovechamiento econdmico quede expresamente pactado en eldocumento de vinculacion
(convenio interadministrativo o convenio/contrato de asociacion), definiendo su alcance, limites y
condiciones.

e) Otras responsabilidades derivadas del instrumento juridico: Segun el convenio o contrato suscrito o el
mecanismo que haga sus veces, segun sea aplicable, el tutor podra asumir obligaciones adicionales
relacionadas con la administracion de recursos, adecuaciones especificas, inversion tecnolégica o apoyo
logistico, siempre dentro de los lineamientos y limites establecidos por la Secretaria General.

La tutoria no implica, en ningun caso, el traslado de la rectoria o direccion estratégica de la Red CADE en favor
deltutor. La Secretaria General conservara la supervision, el controly la capacidad regulatoria sobre todas las
actividades desarrolladas en los puntos tutorados.

Asi, este esquema potencia la sostenibilidad del canal presencial al permitir que actores interesados
participen activamente en la operacion del punto, siempre subordinados al Modelo de Servicio de Atencién a
la Ciudadania.

A modo de transicion, se recomienda que los puntos CADE que actualmente operan bajo convenios de tutoria,
envirtud del Decreto 847 de 2019y su modificacion por el Decreto 293 de 2021, conserven ese esquema hasta
la finalizacién del convenio o instrumento vigente. No obstante, las partes podran terminar anticipadamente
la tutoria para ajustarse al nuevo Modelo Integral de mutuo acuerdo y siempre respetando las condiciones
pactadas en el convenio.

4.3.3.3.2 Obligaciones de Secretaria General

Dentro de las obligaciones de la Secretaria General, es necesario establecer una serie de lineamientos que
guien su rol dentro del esquema de tutoria, al respecto se plantean las siguiente obligaciones que como
minimo se deben estructurar en el esquema:

(i) Definiry actualizar los lineamientos, estandares y manuales aplicables al funcionamiento del punto CADE.
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(ii) Disponer del personal necesario para la atencién al ciudadano, segun lo definido en el capitulo IV “Modelo
de Gestion del Talento Humano” del Manual de Operacion de la Red CADE.

(iii) Proveer la tecnologia necesaria para la operacion del punto (equipos de cédmputo y sistemas).
(iv) Designar un supervisor encargado de:

e Verificar el cumplimiento de los requisitos fisicos y técnicos del inmueble.

e Avalarel acondicionamiento del punto previo aliinicio de la operacién.

e Realizar seguimiento permanente al cumplimiento del Manual de Operacion.

(v) Definiry exigir el cumplimiento de los horarios de atencidn del punto CADE.

4.3.3.4 Articulacion de la Red CADE con las Estaciones del Metro de Bogota (CADE Metro)

La construccion de la Primera Linea del Metro de Bogota ofrece una oportunidad Unica para ampliar la
cobertura de la Red CADE mediante la creacién de puntos de atencion integrados al sistema de transporte
masivo, denominados tentativamente “CADE Metro” o “Nodos de Servicios Metro”.

El objetivo principal de esta iniciativa es aprovechar el flujo de usuarios diarios que tendra el Metro (se estima
que la Primera Linea del Metro podra movilizar mas de un millén de pasajeros al dia en sus 16 estaciones™),
para ofrecer servicios distritales de atencién al ciudadano en esos nodos de movilidad, facilitando que las
personas realicen tramites en sus desplazamientos habituales.

En este contexto, se propone la creacidén de puntos de atencidon integrados a las estaciones del Metro,
denominados de manera CADE Metro, los cuales, pueden ser concebidos como mdédulos de atencién con
presencial ligera o de autoservicio que permitan a las personas realizar tramites, obtener informacién y
acceder a servicios distritales durante sus desplazamientos cotidianos.

La Primera Linea del Metro de Bogota contempla preliminarmente cinco estaciones con espacios destinados
para la Red CADE, disefiados bajo un modelo aproximado de 850 m?® por punto. Esto representa una
oportunidad estratégica para ampliar la cobertura de la Red. Materializar esta articulacion requiere considerar
los aspectos técnicos, juridicos, operativos y de coordinacion interinstitucional necesarios para su
implementacion.

Desde el punto de vista técnico, muchas de las estaciones del Metro, en especial aquellas con integracion a
TransMilenio u otras troncales de transporte, contaran con areas destinadas a comercio y servicios. El
proyecto Metro contempla estaciones amplias, con espacio disponible para locales, por lo tanto, la propuesta
consiste en coordinar con la Empresa Metro de Bogota (EMB) y con el concesionario operador, la reserva y
adecuacién de areas dentro de estaciones estratégicas, destinadas a la instalacién de mdédulos de la Red
CADE. Estos mdédulos podrian variar desde quioscos digitales de autoservicio hasta pequefios centros de
atencidén con personal polivalente. La priorizacion en la instalacion de dichos mddulos puede considerar
aspectos como, por ejemplo, la alta afluencia de personas y la relevancia estratégica por localidad, como
aquellas de transferencia en las que confluyen decenas de miles de usuarios.

SAndalucia Econémica. (2025, 23 septiembre). Metro de Bogotd alcanza un hito histdrico con la llegada del primer tren, bajo la supervision de
Ayesa Ingenieria. Revista Andalucia Econdmica.
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Ahora bien, un estudio de demanda y movimiento en estaciones (como el suministrado en los documentos
aportados por la Secretaria General'®) permitiria identificar cuéles estaciones tendrian el mayor potencial para
un CADE Metro. La coordinacion temprana es clave para disefar la infraestructura necesaria: asegurar que la
estacion cuente con la conectividad, mobiliario y accesibilidad para un moédulo de servicios ciudadanos. De
igual forma, con base en el estudio, se podran entablar conversaciones con actores privados interesados en
laimplementaciéony desarrollo de los espacios de inversion previamente mencionados alinterior de los CADE,
pues dado el flujo previsto de usuarios, estas iniciativas podrian resultar especialmente atractivas para el
sector privado.

Desde la perspectiva juridica, la prestacion de servicios administrativos en estaciones de metro requiere
convenios interinstitucionales entre el Distrito (Secretaria General/Red CADE) y la EMB o la entidad que
administre las estaciones. Es importante resaltar que la EMB es una sociedad del Distrito, por lo que existe
una alineacién de objetivos. Al respecto se considera que podria firmarse un convenio marco donde la EMB
cede en comodato o arrendamiento un espacio en ciertas estaciones para que la Secretaria General instale
un CADE Metro, a cambio de consideraciones como mayor afluencia de publico y valor agregado al usuario
del metro. Otra opcidn, seria incluir la obligacién de habilitar estos espacios en el mismo contrato de
concesion del Metro en futuras fases o en la gestion de estaciones.

Ahora bien, la ubicacién de oficinas publicas en nodos de transporte ha sido ampliamente utilizada en otros
paises: en Corea del Sur, estaciones del Metro de Seul'” albergan mddulos conectados a sus plataformas de
Smart City Services, mientras que en Chile, estaciones del Metro de Santiago'® integran puntos ChileAtiende
que permiten realizar trémites y acceder a subsidios.

En la practica, los CADE Metro se concebirian como médulos de atencién de tramites rapidos y servicios
digitales asistidos. Su disefio operacional privilegia la atencién agil y la orientacion transversal: kioscos
conectados al portal Bogota Te Escucha, pagos de servicios publicos e impuestos mediante dispositivos
especializados, emision de certificados instantaneos, apoyo en tramites digitales, radicacion simplificada de
peticiones, agendamiento de citas y entrega de informacion a través de pantallas informativas. No todas las
entidades tendrian presencia fisica en estos mdédulos; en cambio, funcionarios polivalentes de la Red CADE,
con competencias para orientar multiples tramites, serian los encargados de apoyar a los usuarios y derivarlos
a puntos de atencién completos cuando sea necesario.

Para que un CADE Metro funcione correctamente, deben armonizarse los horarios de operaciéon con los del
sistema de transporte masivo para garantizar la disponibilidad en horas pico. Esto implica establecer acuerdos
con la EMB para asegurar la presencia de personal, la seguridad del mddulo, los accesos controlados, la
infraestructura técnica o cualquier requisito que permita la prestacion de los servicios en estos puntos.

Ademas, la utilizacién de estaciones como nodos de servicios pueden generar un escenario atractivo para la
inversiéon privada: los flujos masivos de pasajeros ofrecen un potencial significativo para iniciativas de
dotacidn, patrocinio o instalacidn de servicios complementarios (como kioscos comerciales compatibles con
la operacion del Metro) a través de concesiones reguladas, acuerdos de patrocinio o instrumentos de
cooperacioén que contribuyan a financiar la operacion o la dotacion del médulo.

Por otro lado, la creacién del CADE Metro complementaria la red existente sin duplicarla. ELl CADE Metro se
podria articular con la plataforma virtual (CADE Virtual) y telefénica (Linea 195), sirviendo de “puente” para

18 Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, D.C. Documento Demanda_y_Movimiento_Estaciones_Metro
17 Visit Seoul. (s. f.). Tourist Information Center. https://english.visitseoul.net/tourist-Information-center

18 ChileAtiende. (2024). Inscripcion como socio de Bibliometro. Gobierno de Chile. Recuperado de
https://portal.dev.chileatiende.cl/fichas/1111-inscripcion-como-socio-de-bibliometro

*
R E N O LBMMNMWQ Pagina 194|213 z%’:; BOGO{.*

¥ DESARROLLO URBANO ALCALDIA N.V\YUR
OF BO0OTA Documento Técnico del modelo Operativo DE BOGOTA DC.

Modelo de Operacion Integral de la Red CADE



https://portal.dev.chileatiende.cl/fichas/1111-inscripcion-como-socio-de-bibliometro?utm_source=chatgpt.com
https://portal.dev.chileatiende.cl/fichas/1111-inscripcion-como-socio-de-bibliometro?utm_source=chatgpt.com
https://portal.dev.chileatiende.cl/fichas/1111-inscripcion-como-socio-de-bibliometro?utm_source=chatgpt.com

usuarios que no tienen facil acceso a internet en casa pero que pueden usar los kioscos en la estacidon con
asistencia. Ademas, permitiria difundir masivamente informacion de servicios publicos a la ciudadania donde
hay concentracion (se pueden exhibir pantallas con campanas informativas en el médulo, aprovechando la
atencion).

Para avanzar hacia la implementacion, se recomienda desarrollar un proyecto piloto previo a la entrada en
operacion de la Primera Linea. Estaciones como San Victorino o Avenida 1° de Mayo, por su ubicacién
estratégica y proyeccion de trafico, constituyen escenarios adecuados para evaluar el funcionamiento del
modelo, testear el comportamiento del usuario, ajustar los flujos de atencién y calibrar la demanda de
servicios antes de extender la iniciativa a otras estaciones. Paralelamente, se reitera la importancia de incluir
en el Decreto Unificado la definicién formal de CADE Metro y sus lineamientos basicos, y coordinar con la EMB
la incorporacion de esta figura en el reglamento de estaciones.

En términos de impacto, un CADE Metro bien implementado acercara la administracion a cientos de miles de
ciudadanos diariamente, mejorando radicalmente la accesibilidad. Es un paso natural en la evolucion de la
Red CADE hacia una red totalmente omnicanal (presencial fija, presencial movil, virtual, telefénica), donde el
componente de nodos en transporte publico cierra el circulo de presencia en la cotidianidad urbana.

4.3.4 Sostenibilidad financiera de la Red

En el analisis efectuado a la Red se evidencio que en la actualidad hay un modelo en el que no todos los
actores que hacen presencia aportan para su sostenibilidad y mantenimiento, lo cual puede generar en las
entidades que hacen parte de la misma que no exista el compromiso que demanda la Red para lograr de esta
un espacio con dinamismo, con mayor interaccién ciudadana y que mantenga unas condiciones fisicas
idoneas. Segun se establece en elmanual de cuentas por cobrar que es eldocumento que regula la generacion
de ingresos para la Red, las entidades del Distrito que hacen presencia en la Red, no aportan recursos para su
funcionamiento, las Nacionales aportan unicamente lo correspondiente a los gastos de administracion de
manera proporcional al &rea que ocupan y las entidades privadas pagan un canon, exceptuando aquellas que
prestan servicios a la ciudadania.

Otro aspecto a resaltar del modelo financiero actual es que los ingresos que actualmente son generados por
la Red, no son reinvertidos en la misma. Como consecuencia de lo anterior, la Red actualmente opera con el
recurso que desde la Secretaria General es asignado, de los recursos que tiene en su presupuesto por
funcionamiento e inversion, lo cual de cierta manera genera limitaciones financieras para poder atender temas
que puedan mejorar el servicio que se presta a la ciudadania.

Asi mismo, se evidencia que en el modelo actualy de conformidad con las caracteristicas de operacion de la
Red, la mayor parte de los recursos invertidos, son destinados a los costos fijos como vigilancia, personaly
aseo y cafeteria disminuyendo la capacidad financiera para reaccionar frente a contingencias o necesidades
que se presenten para mejorar el servicio a la ciudadania o mantener los espacios en dptimas condiciones
fisicas.

En este sentido, se hace necesario plantear diferentes acciones que puedan contribuir en el acercamiento a
una sostenibilidad financiera y que harian parte del nuevo modelo financiero, generando asi mayor
compromiso de las entidades que participan en la Red, dentro de las cuales se encuentran las siguientes:

e Participacion de todas las entidades que hacen parte del Distrito en la Red.
e Aporte de todas las entidades que participan en la Red.

e Creacioén de un fondo comun para recibir los recursos que ingresan a la Red, con una destinacién
especifica para atender temas relacionados con la sostenibilidad de esta.

e Aplicacién de estrategias de eficiencia de gasto.
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e Creacion central de cuentas
e Diversificacion de los ingresos.

e Aplicacién de indicadores para monitorear y hacer seguimiento al comportamiento financiero.

4.3.4.1 Nuevo modelo financiero

A continuacion, se detalla cada una de las acciones a llevar a cabo para la construccion del nuevo modelo:

Participacion de todas las entidades que hacen parte del Distrito en la Red: Con el fin de generar
dinamismo y garantizar la sostenibilidad de la Red mediante la concentracién de servicios y la recepcion de
aportes institucionales, se plantea un ajuste normativo. Dicho ajuste, que se detalla en el capitulo juridico,
establecera la obligatoriedad de las entidades del Distrito para participar en la Red, suministrar lainformacion
necesariay alinear su operacion. Esta medida cobra relevancia financiera en este segmento, dado que implica
que, la totalidad de las entidades distritales del sector central aportaran recursos para el funcionamientoy la
sostenibilidad de la Red, aporte que respaldara la participacién de las entidades distritales descentralizadas,
adscritas a cada Secretaria.

Aporte de todas las entidades que hacen parte de la Red - Modificaciones al Manual de cuentas por
cobrar: Los cobros actuales a las entidades que hacen presencia en la Red se basan en el Manual de Cuentas
por Cobrar, cuyo contenido fue analizado en la fase de diagnéstico, encontrando que no todas las entidades
que participan aportan, que se manejan varias excepciones al cobro, y que hay mas de 3 metodologias para
cobrar. En este sentido, considerando la indispensable sostenibilidad de la Red y la necesidad de contar con
el aporte de todos los participantes, se propone la modificacién de las metodologias de cobro
segmegtandolas por tipo de entidad tal y como se presenta continuacion:

Entidades Distritales del Sector Central: Se plantea la inclusion de las 15 Secretarias, las cuales deben
participar en la Red y realizar el aporte del sector, el cual incluye la participacion de las entidades adscritas a
cada unay de las entidades de control como son la la Contraloria, Personeria Distrital y Veeduria Distrital, es
decir con el aporte realizado por cada Secretaria se cubriria la participacion de las demas entidades
distritales:

Ruta 1 - Recaudar mediante recibos para pago compensatorios por la atenciéon prestada a la ciudadania
en la Red por cada sector:

Las 15 secretarias que son las entidades que hacen parte del sector central del Distrito serian aportantes
obligatorios de recursos para la sostenibilidad de la red, teniendo en cuenta que son las que dependen
directamente del distrito, y tienen entidades de orden descentralizado adscritas que atienden a la ciudadania
con temas relacionados al sector del cual hacen parte. Se busca que a través de cada una de las Secretarias
se consolide el aporte para atender a la ciudadania cualquier necesidad relacionada con el sector. Por ende,
las Secretarias de conformidad con lo establecido en el Decreto que se encuentra en estructuracion deben
hacer parte de la Red, por lo cual se busca que dirijan parte de la atencién ciudadana a la Red. La Secretaria
General en el mes de junio de cada vigencia remitira a cada Secretaria el recibo para pago compensatorio por
la atencién a cada ciudadano atendido de su sector, con copia a Secretaria de Hacienda segun costos
generados por la red en el ultimo afio (de mayo del afio anterior a mayo del afio en curso), con elfin de que con
cargo al rubro de funcionamiento asignado para la vigencia siguiente sea transferido al Fondo comun de la
Red, el cual esta bajo ejecucion de SG. El valor de la compensacion de la entidad sera calculado teniendo en
cuenta el siguiente detalle:

e Valor compensacion sector = Total usuarios atendidos sector * Costo por usuario atendido por
entidades distritales.
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e Costo por usuario atendido entidades distritales = Total costos Red participacion distritales / Total
de usuarios atendidos entidades distritales

o Total costos Red participacion distritales = Costo total red * porcentaje participacion distritales

¢ Porcentaje participacion distritales = No de entidades distritales participando en la Red / Total
entidades que participan en lared

El valor de la compensacién por sector no puede ser menor al porcentaje de participacion de cada entidad
distrital sobre el total de los costos de la Red por participacion de entidades distritales, el cual sera calculado
asi:

o Porcentaje de participacion entidad = Aporte anual por Secretaria / Total costos Red participacion
distritales

e Aporte anual por Secretaria = Total costos Red participacion distritales / No entidades Distritales
sector central

o Total costos Red participacion distritales = Costo total red * porcentaje participacion distritales

e Porcentaje participacion distritales = No de entidades distritales participando en la Red / Total
entidades que participan en lared

El corte de lainformacidn para realizar los calculos debe tomarse del ultimo afio (mayo del afio anterior a
mayo del afo en vigencia).

El mecanismo de aporte permite que desde las entidades de Sector Central se logre la dindmica y
presencia de servicios en la Red, y se convierta en un factor importante la participacién, teniendo en cuenta
que el aporte se debe realizar con participacion o sin esta.

Ruta 2 — Recaudar porcentaje Obligatorio a las entidades del sector central:

Las Secretarias de conformidad con lo establecido en el Decreto que se encuentra en estructuracion deben
hacer parte de la Red, por lo cual deben dirigir parte de la actividad de atencién a la ciudadania a la Red. En
ese sentido, la Secretaria General en el mes de junio de cada vigencia remitird a cada entidad de sector central
documento detallando el valor a pagar seglin costos generados por la red en el ultimo afio (de mayo del afio
anterior a mayo del afio en vigencia), con el fin de que de su rubro de funcionamiento asignado para la vigencia
siguiente sea transferido al Fondo comun de la Red dicho recursos, el cual estara bajo ejecucién de SG.

o Porcentaje de participacion entidad = Aporte anual por Secretaria / Total costos Red participacion
distritales

e Aporte anual por Secretaria = Total costos Red participacion distritales / No entidades Distritales
sector central

o Total costos Red participacion distritales = Costo total red * porcentaje participacion distritales

o Porcentaje participacién distritales = No de entidades distritales participando en la Red / Total
entidades que participan en lared

Entidades de orden Nacional, Empresas de Servicios Publicos

Teniendo en cuenta que también las entidades de orden Nacional y las Empresas de Servicios publicos
contribuyen al fortalecimiento de la Red, en lo que respecta a la demanda de servicios requeridos por la
ciudadania, se plantea una metodologia similar a la primera parte de la ruta 1 detallada en el item anterior, la
cual consiste en recaudar mediante recibos para pago compensatorios por la atencién prestada a la
ciudadania en la Red por cada entidad. Sin embargo, el denominador para calcular el costo por usuario
atendido sera el total de los usuarios atendidos en toda la Red y no Unicamente los usuarios atendidos por las
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entidades nacionales, con el fin de evitar que se encarezca el ejercicio para las entidades de orden nacional
que pueda generar desincentivos para ser parte de la Red.

e Valor cobro entidad = Total usuarios atendidos entidad * Costo por usuario atendido entidades
nacionales.

e Costo por usuario atendido entidades = Total costos Red participacién nacionales / Total de
usuarios atendidos en la Red

o Total costos Red participaciéon nacionales = Costo total red * porcentaje participacidon nacionales

o Porcentaje participacion nacionales = No de entidades nacionales participando en la Red / Total
entidades que participan en lared

Los recibos serdn expedidos mes vencido por la Secretaria General.
Empresas Privadas que brindan servicios complementarios a la ciudadania

En esta linea, se cobrara un canon de arrendamiento de conformidad con el valor que arroje estudio de
mercado por m2 realizado en el sector donde se encuentre ubicado el servicio. En este sentido, cada uno de
los CADES debera tener un estudio de mercado o avaluo que incluya el analisis de mercado, en el cual se
establezca el valor a cobrar por la utilizacion de los espacios fisicos. Con dicho resultado, se calculara el valor
del canon de arrendamiento dependiendo de las dreas que vayan a ser destinadas para la prestacion del
servicio complementario.

Sumado al canon de arrendamiento, se adicionara el valor de los gastos por administracion del espacio, que
incluyen servicios publicos para los casos en que no haya individualizacidn, aseo y cafeteria y vigilancia. El
valor de los costos de administracion por metro cuadrado se calculara en enero de cada afio, sumando la
totalidad de los costos correspondientes a servicios en caso de que aplique, vigilancia y aseo y cafeteria de la
ultima vigencia generados por cada punto, aplicando incremento del IPC del afio inmediatamente anterior.
Posteriormente se deberia dividir el resultado entre el area total del punto fisico para multiplicar
posteriormente dicho resultado por el drea a utilizar por la empresa arrendataria.

Esquema tutoriado

Para este esquema no se estableceria formula exacta de calculo del aporte, teniendo en cuenta que, taly
como se expone en elcomponente juridico, a través del mismo se busca lograr una negociacion con entidades
publicas o privadas duefias de inmuebles para lograr la prestacién del servicio a la ciudadania, asegurando la
afluencia de personas, lo cual representa un elemento atractivo para los propietarios de los inmuebles. Este
esquema plantea una contribucién de cada una de las partes que no necesariamente representa un aporte al
fondo comun, por lo cual para este caso no se plantea una férmula para calcular aportes, pues el tutor es
responsable de realizar aportes en especie para el funcionamiento del centro.

4.3.4.2 Fondo Comun

Conelfin de poder contar con un mecanismo a través del cual se recauden los recursos generados por la Red,
se busca constituir una subcuenta con destinacion especifica a su financiacién. El propdsito de esta
subcuenta es mantener individualizados los recursos y contar con la fuente necesaria especificamente para
el funcionamiento y sostenibilidad de la Red. En cuanto a su administracién, la subcuenta serd manejada por
la Secretaria de Hacienda, entendiendo como tal el recaudo y mantenimiento de los recursos hasta el
momento en que se desembolsan a la Secretaria General.

Alfondo comun se espera que ingresen los recursos correspondientes a los aportes de la Secretaria General,
de las demas Secretarias del Distrito, de las entidades de orden nacional, Empresas de servicios publicos,
empresas privadas que prestan servicios complementarios y, en general, todos los recursos que se reciban en
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virtud del aprovechamiento de espacios y presencia en la Red. No obstante, lo anterior, la operacién, control
y ejecucion de dicho fondo sera responsabilidad de la Secretaria General como administrador de la Red
Cades, teniendo en cuenta que los recursos recaudados seran reinvertidos en la Red y tendran como finalidad
su funcionamiento y sostenibilidad.

Para garantizar el funcionamiento y control del fondo, la Secretaria General deberda monitorear y realizar las
gestiones que correspondan a fin de garantizar que se reciba el recaudo de los recursos. Asi mismo, sera la
Secretaria General la responsable de solicitar los recursos a la Secretaria de Hacienda segun se requiera, para
cubrir las necesidades de la Red. En este sentido, debera tener acceso a los movimientos del fondo con el fin
de poder monitorear el recaudo, los saldos, generar informes, proyectar costos y solicitudes de desembolso
de recursos. Adicionalmente, realizara informes de las gestiones y resultados de la Red, para que los actores
aportantes y la ciudadania conozcan la informacién y reconozcan el rol de la Red.

Finalmente, respecto a los recursos que se reciban de las entidades centrales del Distrito, estos se veran
reflejados presupuestalmente en cabeza de cada una de las entidades, pero sera responsabilidad de la
Secretaria General el control, pago de y el reporte de los resultados obtenidos en la Red. En este sentido, los
recursos se entenderdan como ejecutados para la entidad aportante cuando sean girados al fondo comun,
siendo responsabilidad de la Secretaria General la ejecucién de los recursos. De esta manera, y con el fin de
dar cumplimiento al principio de anualidad establecido en el Estatuto Organico de Presupuesto, se
establecera que los recursos pendientes de pago al cierre de la vigencia fiscal y que no tengan compromisos
ciertos, deberdn ser devueltos a la Secretaria Distrital de Hacienda y entrardn a constituir parte del
presupuesto general de la siguiente vigencia. Asi mismo, se podrd constituir reserva presupuestal, la cual
deberd ser solicitaday justificada por la Secretaria General, en caso de que los saldos pendientes de ejecucion
en el fondo se encuentren respaldando compromisos ciertos que no alcancen a ser pagados durante la
vigencia.

4.3.4.3 Aplicacion de estrategias de eficiencia de gasto

Durante el desarrollo del analisis de costos de los CADES propios, realizado en la fase de diagndstico, se
evidencié que los recursos con los que cuenta la Red para su funcionamiento, estan siendo utilizados
principalmente para pagar rubros importantes de vigilancia, personal, y aseo y cafeteria, generandose una
menor disponibilidad de recursos para atender temas de mantenimiento de la Red, cubrir eventualidades e
invertir en innovaciony mejoramiento de los puntos fisicos, por lo cual se evidencia la necesidad de comenzar
a implementar estrategias de eficiencia de gastos que permitan tener un margen de accion frente a diferentes
inversiones necesarias en la Red para mejorar la prestacién del servicio a la ciudadania.

En este sentido, se hace necesario implementar las alternativas que se listan a continuacion para lograr el
equilibrio financiero de la Red:

1. Contratacion de los servicios de vigilancia, de manera diferencial segun la necesidad del CADE y no
de manera estandar:

Como resultado del andlisis de costos de los CADES propios se evidencia que, en promedio el 48% de los
costos atendidos durante los afios 2021 a 2024, corresponden a vigilancia, por lo cual es un punto de partida
en la intervencion a realizar y planteamiento de estrategias que permitan lograr mayor eficiencia de costos

En este sentido y tomando los resultados del analisis de las condiciones socioecondmicas del entorno, el cual
se encuentra incluido en el diagnéstico de la Consultoria, se evidencia que en materia de seguridad no todos
los CADES tienen las mismas necesidades, por lo cual se considera este un factorimportante al momento de
establecer los términos para contratar los servicios de vigilancia en cada uno, y las diferentes caracteristicas
contenidas en este, teniendo en cuenta que, en funcién del servicio a contratar se establecera el valor a pagar.

Del analisis realizado, se obtiene que los CADES que son propiosy sobre los cuales actualmente la Secretaria
General asume financieramente la operacion, hay algunos con mayor necesidades por estar ubicados en
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zonas con mayor indice de incidencias en delitos de alto impacto y son estos los que deberian implicar un
mayor costo por el servicio de vigilancia, asi como hay otros que tienen un indice medio y en otros que
presentan uno mas bajo, siendo este un indicador que puede ser trascendental en la definicion de condiciones
contractuales para definir los contratos de los servicios de vigilancia, impactando directamente en el
equilibrio financiero de la Red. A continuacion, se presenta la clasificacion para los 13 CADES propios
obtenida en el analisis:

e CADES con mayor incidencia en delitos de alto impacto y que mayor cobertura requieren de un
servicio de vigilancia: CAD, Américas, Patio Bonito, Suba 20 de Julio y Los luceros.

e CADES con incidencia media en delitos de alto impacto pero sobre las cuales se puede negociar
cobertura: La Gaitana, Manitas y Calle 13y Engativa.

e CADES conincidencia baja en delitos de alto impacto y en los cuales la cobertura podria ser menor:
La Victoria, Bosay Servita.

2. Estrategia de economias de escala

En el contexto de las entidades publicas, resulta importante gestionar estratégicamente las economias de
escala, ya que su aplicaciéon directa genera eficiencias relevantes en el gasto. Estas eficiencias se logran
planteando negociaciones contractuales basadas en agregar el servicio demandado a una escala superior.

En este sentido, el disefio operativo de la Red permite la contratacién de un Unico proveedor para la prestacion
de servicios en la totalidad de los centros, lo cual hace que el concepto de economias de escala cobre una
importancia estratégica. La Red puede consolidar la demanda de sus 13 puntos propios en un unico proceso
contractual de gran volumen, lo que habilita la solicitud de descuentos y mejores condiciones de negociacion.
De la misma manera negociar con diferentes oferentes bajo las mismas condiciones para elegir la opcidon que
mas se ajuste a las necesidades, pero que a la vez sea la opcion que mayor eficiencia aporte al gasto.

Esta ventaja se justifica plenamente debido a que la operacién en los diferentes CADES es similar, mantienen
un servicio homogéneo y procesos estandarizados, lo cual se traduce en una reduccién directa de los costos
operativos del contratista, teniendo en cuenta lograran:

1. Lasimplificacién de la capacitacion del personal.
2. Lamitigacion de riesgos operativos y fallas en la prestacién del servicio.
3. Laoptimizacion del proceso de seleccidon de personalidéneo.

Alreducir los costos del proveedor y generar eficiencias en su operacién, se espera que el costo promedio por
la prestacion de servicio en cada CADE disminuya si se aumenta la escala de contratacién. Esta estrategia
aplica principalmente a los servicios de vigilancia y aseo y cafeteria, rubros que concentran mas del 60% del
gasto total de la Red y aplicarla podria garantizar un impacto positivo en el aspecto financiero.

3. Creacién central de cuentas

Con el objetivo de optimizar la gestion de la liquidez y la transparencia operativa de la Red, resulta
indispensable establecer un instrumento de tesoreria centralizada. Este mecanismo, ya sea una cuenta CUD
0 una cuenta bancaria designada, permitira recibir la totalidad de los recursos solicitados a la Secretaria
Distrital de Hacienda mediante el Programa Anual de Caja (PAC) y centralizar la ejecucion de los pagos a
terceros, facilitando el monitoreo detallado de cada concepto. Para evitar la generacion de gastos financieros
improcedentes, dada la naturaleza de los recursos, la cuenta debera ser marcada como exenta del 4x1000,
para lo cual requerira el tramite correspondiente ante la Tesoreria Distrital con el fin de obtener la autorizacién.

Si bien el Fondo Comun cumple la funcién esencial de identificar y monitorear el recaudo de los recursos por
cadaentidad aportante, dicho fondo no operacomo un mecanismo de tesoreria nicomo cuenta centralizadora
de pagos. Por consiguiente, laimplementacién de la Central de Cuentas es necesaria y complementaria para
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poder gestionar la caja, monitorear el comportamiento de la liquidez y ejecutar eficientemente los egresos
propios de la operacién de la Red.

Esta cuenta tendria como titular a la Secretaria General y estaria bajo su administracién, controly operacion.
La Secretaria General sera la responsable de ordenar los pagos a terceros, de realizar el seguimiento continuo
a la disponibilidad de caja y de garantizar la liquidez necesaria para atender las obligaciones derivadas de la
operacion, previniendo cualquier déficit de recursos. De la misma manera con el monitoreo de esta cuenta
podra realizar las proyecciones para nuevas solicitudes de recursos, insumo importante para anticipar
programar.

La Central de Cuentas debera ser objeto de monitoreo diario y conciliacién oportuna por parte de la Secretaria
General. Esta vigilancia es crucial para la identificacidon de novedades transaccionales, tales como rechazos,
pagos dobles o la aplicacién de gastos financieros improcedentes. Dicha labor de conciliacién permitira
gestionar las reclamaciones y gestiones correspondientes para solicitar los reintegros. Dada la criticidad y el
nivel de detalle de estas actividades, resulta indispensable formalizar la asignacién de roles al interior del
equipo financiero de la Secretaria, designando claramente las responsabilidades derivadas del manejo y
control de esta cuenta centralizada.

4. Diversificacién de los ingresos

Con el objetivo de poder contar con las herramientas necesarias que permitan implementar diferentes
estrategias orientadas a incrementar los recursos invertidos en el fortalecimiento de la Red y reducir la
dependencia de una sola fuente de financiaciéon, como los son los aportes de las entidades publicas,
generando mayor autonomia a la Red, se plantean algunos ajustes al marco normativo para habilitar fuentes
adicionales a los aportes de las entidades Distritales y los cobros efectuados a las Nacionales y privadas:

Aportes en especie: Es un mecanismo que permite negociar de formas diferentes con los actores de la Red,
en virtud de la necesidad financiera que exista. De la misma manera permite mantener la prestacion del
servicio y la operacion sin generar presion en los costos.

Cofinanciacion o alianzas estratégicas de cooperacion: Abre posibilidades de plantear proyectos alinterior
de la Red a mayor escala o mas robustos, teniendo en cuenta que no se depende en gran parte del recurso
aportado por otras entidades publicas. De la misma manera fortalece las relaciones con otros actores y
demuestra solidez y fortaleza en el funcionamiento operativo de la Red.

Aprovechamiento de espacios aptos para publicidad: Obtener fuentes de financiacién provenientes
de ingresos no misionales, puede generar mayor flexibilidad para poder invertirlos en algunos temas
particulares de la Red. De la misma manera la explotacién de estos conceptos al interior de la Red, puede
fomentar las visitas, toda vez que si se realiza publicidad por parte de empresas reconocidas por la
ciudadania, se podria generar mayor dinamismo y hacer de esta manera mas eficiente la relacion de costos
frente a nimero de ciudadanos atendidos.

Contar con mecanismos alternativos de financiacion en la Red permitira crecimiento y desarrollo en menor
tiempo y por consiguiente mayor reconocimiento por la ciudadania.

5. Indicadores financieros

Teniendo en cuenta que el objetivo no se orienta a la maximizacion de los ingresos ni a la generacion de
utilidades, sino a asegurar el financiamiento necesario para atender los diferentes frentes de la Red y prestar
la mejor atencidn a la ciudadania, se proponen algunos indicadores que permiten medir el cumplimiento de
dicho objetivo. El objetivo de estos indicadores es hacer seguimiento mensual e identificar diferentes factores
que puedan estar afectando la eficiencia financiera al interior de la Red, con el fin de establecer las estrategias
necesarias y las acciones que permitan un mejor desempefio.

5.1. Eficiencia Administrativa
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Aplicando este indicador se hace posible evidenciar que tan eficiente esta siendo la gestion administrativa de
la Red y si frente a la totalidad de los costos, estos corresponden a una proporcién mayor a los que tienen
relacién directa con la misionalidad y el objetivo principal, que es prestar un mejor servicio a la ciudadania. La
eficiencia operativa resulta de comparar los costos administrativos y de soporte frente al total de los costos.

Teniendo en cuenta los conceptos de costos generados por la Red, se considera que los que constituiran los
costosfijos serian la vigilancia, el aseo y cafeteria, servicios publicos y mantenimiento, pues son aquellos que
deben ser pagados todos los meses, son necesarios para mantener la Red, pero que no impactan
directamente la prestacién del servicio.

Como ilustracion al planteamiento anterior, se realiza el ejercicio con los CADES Talla M, los cuales,
recordando el planteamiento del capitulo de diagndstico, corresponden a los centros con areas entre 1.501y
3.000 metros cuadrados (Américas, Suba, Bosa y 20 de Julio), se plantea a continuacidén el célculo de la
eficiencia administrativa para la vigencia 2024:

Eficiencia costos administrativos CADES Talla M Total costos administrativos

Costos totales

Eficiencia costos administrativos CADES $ 1.149.188.318,00 19%
TallaM *

$ 5.918.501.819,00

*Fuente de informacion: Relacion de costos clasificada entre costos fijos y variables.

El porcentaje de eficiencia operativa resulta en un 19% indica que por cada 100 pesos gastados en la Red $ 81
corresponden a los pesos que se gastan directamente en la atencion al ciudadano y $ 19 se utilizan para
atender todo lo relacionado con los costos administrativos. Entre menor sea este resultado, hay un mayor
acercamiento con el objetivo de la Red, que es brindar la mejor atencion alciudadano, por lo cualmonitorearlo
resulta fundamental, teniendo en cuenta que un incremento en este traeria como consecuencia
distanciamientos del objetivo mencionado.

5.2. Costo Operacional por usuario atendido

A través de este indicador resulta posible medir lo que cuesta atender a un usuario, y si las estrategias para
hacer mas eficiente el costo, estan siendo eficientes o si por el contrario se requiere implementar algunas
adicionales para mejorar este indicador. Para calcular este indicador se toma la totalidad de los costos y se
dividen entre el niumero de ciudadanos atendidos.

A continuaciodn, se presenta el ejemplo para el total de los CADES en la vigencia 2024:

Costo por ciudadano atendido Red Total costos

Total ciudadanos atendidos
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Costo por ciudadano atendido Red* $ 14.703.503.281,77 $ 7.003

2.099.560,00

Fuente de informacidn: Relacion de costos 2024 (numerador) y relacién de usuarios atendidos 2024 (denominador).

Entre mas bajo sea este resultado, el ejercicio podria sefalar eficiencia, pues se estan atendiendo a usuarios
por un costo cada vez menor para la Red. El resultado ideal depende del valor que quiera alcanzar la Red,
definido por valores referentes de benchmarking o de metas establecidas que quieran ser alcanzadas. De la
misma manera cuando se obtengan resultados altos, es importante analizar si el problema resulta en el
incremento de costos o en la disminucién de usuarios atendidos, pues de ser esta ultima la razén que genera
un incremento en este indicador, se deben implementar las estrategias orientadas a mejorar el nimero de
usuarios atendidos.

5.3. Cobertura de costos

Mediante este indicador se realiza el monitoreo permanente de los costos frente a los recursos que recibe la
Red, con el fin de identificar de manera temprana posibles desequilibriosy evitar que, por falta de recursos, se
generen ineficiencias en la prestacion del servicio a la ciudadania. La aplicacién de este indicador permite
implementar oportunamente estrategias orientadas a incrementar las fuentes de financiacién para cubrir las
brechas que se presenten, o a optimizar los costos cuando los incrementos en determinados conceptos sean
los que originan dicha situacion. Para el calculo de este indicador se debe tomar el total de los costos sobre el
total de los recursos que ingresan a la Red. Para ejemplificar este indicador se realiza el calculo del indicador
para la vigencia 2024:

Cobertura de costos Total Ingresos
Total Costos

Cobertura de costos* $ 1.621.191.198,00 1%
$ 14.703.503.281,77

Fuente de informacion: Relacion de ingresos 2024 (numerador) y relacién de costos 2024 (denominador).

En este caso puntual, el resultado indica que por los recursos que ingresan a la Red estan cubriendo un 11%
de la operacién quedando un 89% de los costos por fuera de la cobertura de los ingresos de la Red. Teniendo
en cuenta los objetivos de la Red, es fundamental monitorear este indicador y procurar alcanzar un nivel del
100 %, con el fin de garantizar la sostenibilidad y evitar riesgos en la prestacién del servicio a la ciudadania,
dado que la falta de financiacion suficiente para cubrir las necesidades de la Red genera dificultades en la
adecuada prestacion del servicio.

5.4. Variacién presupuestal en el costo
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Teniendo en cuenta que, como estrategia de planeacion de la Red, es fundamental realizar una proyeccion
anual de costos, y considerando lo sefalado previamente en este capitulo —donde se establece que la Red
elabora dicha proyeccién con base en el ultimo afio para la emision de los recibos a las entidades de orden
central que conforman el distrito—, este indicador contempla la realizacién de una proyeccién completa de
costosy su respectivo seguimiento, con el fin de identificar oportunamente la existencia de sobrecostos frente
a la proyeccion realizada. El calculo de este indicador se calcula, tomando en cuenta la siguiente formula:

Variacion presupuestal de costos* Costo Real - Costo presupuestado

Costo presupuestado

Fuente de informacidn: Relacion de costos (minuendo), presupuesto realizado ano anterior (sustraendo), presupuesto
realizado afno anterior (denominador).

Teniendo en cuenta que no se cuenta con un presupuesto de costos, no se realiza ilustracion con cifras reales
de la Red, sin embargo, respecto a este indicador es importante precisar que si el porcentaje resultante es
inferior a 0 no existe un sobrecosto, sino un menor recursos ejecutado, mientras que en el escenario en que
resulte superior a cero, existe un sobrecosto en dicha proporcién, caso en el cual es importante analizar si se
presenté alguna novedad en la operacidén que generd el incremento. A través de este indicador se lograria
controlar en tiempo real el comportamiento de los costos frente a los proyectado.

Los indicadores propuestos se enfocan en el monitoreo de los costosy en la cobertura sostenible de estos con
los recursos que recibe la Red, con el objetivo de avanzar progresivamente hacia un ejercicio financieramente
sostenible. En este sentido, y para garantizar la efectividad del ejercicio, es importante considerar los
siguientes aspectos:

La aplicacion de los indicadores debe realizarse, como minimo, de manera anual. En caso de requerirse un
mayor nivel de control, podra efectuarse de forma trimestral. Asi mismo, la implementacion de la central de
costos recomendada permitira contar con un control por tipologia, facilitando la clasificacion de los costos en
fijos y variables y la aplicacién de algunos de los indicadores planteados. En este proceso se considera
relevante realizar analisis verticaly horizontal de los costos, con el fin de identificar aquellos de mayorimpacto
y verificar su alineacién con la misionalidad de la Red. Por ultimo, la aplicacidn de los indicadores y el analisis
de sus resultados constituyen un insumo clave para la toma de decisiones estratégicas al interior de la Red;
por lo tanto, deberan ser objeto de analisis y socializacion mediante los informes correspondientes cada vez
que se apliquen.

4.4 Eje transversal: indicadores de seguimiento

En esta seccion se presentan los indicadores que permitiran dar seguimiento al avance de los tres ejes
principales del modelo (Experiencia, Inteligencia y Sostenibilidad) tanto en lo referente a la implementacion
del modelo CAD3 como al desempeio operativo de los puntos de atencién. Estos indicadores cumplen la
funcion de orientar el monitoreo continuo del sistema, capturar cambios clave en su funcionamiento y ofrecer
evidencia para la toma de decisiones que fortalezca la calidad, eficiencia y sostenibilidad del modelo en el
tiempo.

4.4.1 Seguimiento a laimplementacion del Modelo CAD3

En primer lugar, la Tabla 25presenta los indicadores para hacer seguimiento a la implementacién del nuevo
modelo. Para el eje de Experiencia, los indicadores buscan capturar cdémo percibe y utiliza la ciudadania la
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red, entendiendo que este enfoque situa al usuario final en el centro del modelo. Por esta razén, se incluyen
métricas basadas directamente en la opinién ciudadana recolectadas a través a través de instrumentos
estandar, como el Net Promoter Score (NPS), que mide el nivel de satisfaccién ciudadana con base en la
probabilidad de recomendar el servicio, el Customer Satisfaction Score, que pregunta directamente por la
satisfaccion, o el User Experience Questionnaire, que evalua la experiencia de usuario en dimensiones como
claridad, eficiencia o que tan atractivo es el servicio. Todos estos indicadores permiten monitorear la calidad
percibida de la atencion. Sin embargo, se complementan con variables operativas que no dependen de la
percepcidon, como la tasa de resoluciéon efectiva de tramites, el porcentaje de puntos que cumplen con
estandares de accesibilidad y disefio universal, y el porcentaje de funcionarios certificados en atencién
polivalente o empatica. Ademas, se incluyen variables relacionadas con la fortaleza de la marca que va a tener
el nuevo modelo, incluyendo el nivel de recordacién de la red y el alcance de las campafas de comunicacién
y educacién ciudadana, medida como el porcentaje de la poblacién informada sobre los canales y servicios
disponibles. Con este conjunto de métricas se busca obtener una vision completa del eje de experiencia,
combinando percepcion, resultados y capacidades institucionales para garantizar una mejora continua en la
atencion.

En cuanto al eje de Inteligencia, los indicadores se orientan a medir la capacidad del sistema para usar datos,
tecnologia y analitica en la toma de decisiones. Se incluyen métricas sobre disponibilidad y actualizacién de
infraestructura tecnolégica (hardware y software), interoperabilidad efectiva entre entidades conectadas al
SAT, calidad y completitud de los datos (como la proporcidn de registros con variables de otras fuentes o la
tasa de registros con inconsistencias en localizacién), asi como informacién operativa clave como el numero
de atendidos por sede y por tramite, la distribucién por niveles de complejidad y el cumplimiento de acuerdos
de niveles de servicio (ANS). A esto se suman indicadores territoriales, como la cobertura por UPL, la
identificacidon de zonas con superavit o déficit de puntos y los problemas de conectividad o almacenamiento
por punto de atencién. En conjunto, estos indicadores permiten monitorear si la red esta avanzando hacia un
sistema inteligente, capaz de anticipar demanda, ajustar la ofertay gestionar informacién de manera confiable
y estratégica.

Tabla 25. Indicadores de seguimiento a la implementacion del Modelo CADES3.

Eje Indicador
Experiencia Nivel de satisfaccion ciudadana (NPS)

Customer Satisfaction Score

User Experience Questionnaire

Tasa de resolucién efectiva de tramites

Porcentaje de puntos con estandares de accesibilidad y disefio aplicados

Porcentaje de funcionarios certificados en atencion polivalente / empatica

Porcentaje de ciudadanos que recuerdan la red

Alcance de las camparfias de comunicacion y educacion ciudadana

Inteligencia Porcentaje de sedes con infraestructura tecnolégica actualizada (hardware/software)

Porcentaje de interoperabilidad efectiva entre entidades conectadas al SAT
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Eje

Indicador

Porcentaje de registros con variables de otras fuentes de informacion

Porcentaje de registros con inconsistencias en localizacion

Numero de atendidos por CADE y por tramite

Numero de atendidos por niveles de complejidad

Porcentaje de cumplimiento de ANS

indice de cobertura territorial por UPL (poblacién atendida vs. potencial)

Zonas con superavit y déficit de puntos de atencion

Numero de problemas de conectividad o almacenamiento de informacion por puntos

Sostenibilidad

Numero de convenio vigentes (distritales, nacionales, privados) o instrumento de
adhesioén

Porcentaje de ANS actualizados: NUmero de ANS actualizados / Total de ANS.

Porcentaje de ANS y convenios digitalizados: Niumero de ANS y convenios digitalizados /
Total de ANS y convenios.

Porcentaje de entidades distritales que participan en la Red: Numero de entidades
distritales que participan en la Red / Total de entidades distritales.

Tiempo promedio de actualizacion de reglas operativas: Promedio simple deltiempo que
toma actualizar las reglas operativas (medido en dias).

Porcentaje de tramites atendidos por polivalencia: Numero de trdmites atendidos por
polivalencia / Total de tramites atendidos.

Relacion de personal asignado a CADE por atendido: Numero de ciudadanos atendidos
en el CADE / Numero de personal asignado al CADE.

Costo promedio por usuario atendido por CADE: Suma del costo de operacién del CADE
/ Numero de ciudadanos atendidos.

Ingresos por aprovechamiento como porcentaje de los costos fijos: (Costos fijos totales
del CADE / Ingresos por aprovechamiento econémico)x100.
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Eje Indicador

Eficiencia del gasto (mayor proporcion para mantenimiento): Gasto en mantenimientoy
operacion / Gasto total del CADE.

Numero de CADE que requieren mantenimiento por niveles de esfuerzo: Numero de
CADEs que requieren mantenimiento, diferenciando por el nivel de dificultad del
mantenimiento.

Fuente: Elaboracién propia RenoBo (2025).

Por dltimo, en cuanto al eje de sostenibilidad los indicadores se enfocan en evaluar la capacidad institucional,
operativa y financiera que permite mantener y escalar el modelo en el tiempo. Esto incluye métricas sobre
gobernanzay articulacion interinstitucional, como el nimero de convenios vigentes, el nivel de actualizacion
de los ANS, la tasa de digitalizacién de los ANS y de los acuerdos, y el porcentaje de entidades distritales que
participan activamente en la Red. También se monitorean aspectos operativos clave, como el tiempo
promedio de actualizacion de reglas operativas, la proporciéon de tramites atendidos mediante esquemas de
polivalencia y la relacion de personal asignado a cada CADE por ciudadano atendido. Desde la perspectiva
financiera, se incluyen indicadores como el costo promedio por usuario atendido, el nivel de ingresos por
aprovechamiento como porcentaje de los costos fijos y la eficiencia del gasto, especialmente en
mantenimiento. Finalmente, se consideran las necesidades de infraestructura mediante el numero de CADE
que requieren mantenimiento segun niveles de esfuerzo. En conjunto, estos indicadores permiten evaluar si la
red cuenta con las condiciones, capacidades y recursos necesarios para sostenerse en el tiempo y seguir
evolucionando de manera eficiente.

4.4.2 Seguimiento al desempeno operativo de los puntos de atencion

De igual manera, la tabla 20 presenta los indicadores para hacer seguimiento al desempefio de los puntos
operativos de la red, incluyendo algunos indicadores mencionados en la tabla anterior. Para el eje de
Experiencia, ademas de incluir variables que evaluan qué tan satisfactorio y resolutivo es el servicio, también
se incorporan indicadores ligados a la transformacién fisica y simbolica de los CADE, como el porcentaje de
sedes con el redisefio “tercer espacio” implementado, el indice de visibilidad y recordacién de marca, que
busca evaluar que tan bien posicionada esta la “Red CADE” como sinénimo de servicio publico distrital, y el
alcance de las campafias de comunicaciony educacion ciudadana.

Para el eje de Inteligencia, los indicadores estan orientados a medir la capacidad del sistema para operar de
manera mas eficiente, tecnoldgica y basada en datos. Esto incluye el porcentaje de tramites con posibilidad
de autogestion completa, el nivel de interoperabilidad efectiva, la actualizacién de infraestructura
tecnolégica, asi como métricas territoriales como el porcentaje de puntos ubicados bajo criterios técnicos de
accesibilidad y demanday la cobertura territorial por UPL.

Finalmente, en el eje de Sostenibilidad, los indicadores se enfocan en la capacidad institucional, financiera y
juridica que soporta la operacion de los puntos de la Red. Se incluyen indicadores como el porcentaje de
entidades vinculadas al nuevo modelo mediante ANS o convenios actualizados, el indice de sostenibilidad
financiera (entendido como la relacion porcentual entre ingresos y egresos), la proporcidon de entidades con
aportes activos al fondo comun, el nivel de actualizacidon de convenios bajo el nuevo modelo de gobernanza,
y la generacion de alianzas publico—privadas o convenios de cooperacion. Asi mismo, se mide el tiempo de
respuesta a requerimientos juridicos y de gobernanza, y la satisfaccidon de aliados y concesionarios.
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Eje

Experiencia

Tabla 26. Indicadores de seguimiento a la operacién de los CADE.

Indicador

Net Promoter Score (NPS): Promedio de las probabilidades de recomendar el
servicio.

Tasa de resolucién efectiva de tramites: Numero de tramites resueltos de forma
efectiva / Numero total de tramites atendidos.

Porcentaje de sedes con redisefio fisico implementado conforme al modelo “tercer
espacio”: Niumero de sedes con redisefio implementado / Total de sedes

Alcance de las campafias de comunicaciéon y educacion ciudadana: La férmula
para medir el alcance depende del tipo de campafia. Para campafias digitales el
alcance se puede medir como el numero de clicks (interacciones) que tuvieron los
usuarios con la publicaciéon/video. También se puede medir a través de encuestas
alciudadano, como el porcentaje de recordacion de los ciudadanos de la campafia:
Numero de ciudadanos encuestados que recuerdan la tematica de la
campana/tema tratado / Total de ciudadanos encuestados.

indice de visibilidad y recordacién de marca: (Alcance de las campafas +
Recordacion de la marca) / 2.

Donde el alcance de las campafias se define como el indicador descrito en el
apartado inmediatamente superior, y donde la recordacién de la marca se define
como el numero de ciudadanos que relacionan la Red CADE con el servicio publico
distrital / Total de ciudadanos encuestados.

Inteligencia

Porcentaje de tramites con posibilidad de autogestiéon completa: Nimero de
trdmites con autogestion completa / Total de tramites.

Porcentaje de interoperabilidad efectiva entre entidades distritales y canales de
atencion: Numero de trdmites con intercambio automatico de informacién entre
entidades y canales / Total de tramites.

Porcentaje de coberturatecnolégica actualizada (equipos con antigiedad <5 afios):
Numero de equipos con antigiedad menor a 5 afios/ Total de equipos en los puntos
de atencion

Porcentaje de puntos localizados o reconfigurados con base en criterios técnicos
de accesibilidad, densidad y proximidad: Numero de puntos localizados o
reconfigurados / Total de puntos.

Porcentaje de cobertura territorial (UPL con atencién CADE o servicios asociados):
Numero de UPL con presencia de puntos de atencién CADE o servicios asociados /
Total de UPL.
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Eje Indicador

Sostenibilidad Porcentaje de entidades distritales vinculadas formalmente al Modelo Red CAD3
mediante ANS o convenios actualizados: Numero de entidades distritales
formalmente vinculadas al Modelo / Total de entidades distritales.

indice de sostenibilidad financiera de la Red CADE: Ingresos totales / Egresos
totales.

Porcentaje de entidades con aportes activos al fondo comun de la Red: Numero de
entidades con aportes activos alfondo / Total de entidades vinculadas al modelo.

Porcentaje de convenios actualizados bajo el nuevo modelo de gobernanzay ANS:
Numero de convenios actualizados / Total de convenios activos.

Numero de alianzas publico—privadas o convenios de cooperacidn activos.

Tiempo promedio de respuesta a requerimientos juridicos y contractuales:
Promedio de los tiempos de respuesta de todos los requerimientos juridicos y
contractuales.

Nivel de satisfaccion de los aliados y concesionarios frente a los mecanismos
juridicos y de gobernanza: Promedio de la satisfaccion de los aliados y
concesionarios frente a los mecanismos juridicos y de gobernanza (medida en una
escalade1ab).

Fuente: Elaboracién propia RenoBo (2025).

5. Conclusiones

En esta seccidn se presentan las principales conclusiones sobre la conceptualizacion y el esquema general
de la Red de los Terceros Espacios (Red CAD3) asi como de los principales habilitantes, pilares estructurales
y operativos que la hacen viable.

5.1 Conceptualizacion del modelo

El modelo CADS3 redefine el propdsito de la Red CADE, transitando de un esquema de ventanillas de tramite
aisladas a unared integrada de terceros espacios donde el ciudadano accede a todos los servicios del Distrito
bajo una experiencia unificada. Se fundamenta en principios de proximidad, corresponsabilidad institucional
y atencion basada en la complejidad de los tramites, apoyada por habilitadores clave como un marco juridico
unificado, un fondo comun multifuente, talento humano polivalente y tecnologia interoperable.

5.2 Eje de servicioy experiencia ciudadana

Latransformacion de la experiencia se organiza en cuatro etapas dinamicas —APROPIAR, ACCEDER, ACOGER
y CONECTAR— guiadas por seis atributos medibles: Claro, Accesible, Transparente, Eficiente, Agil y Cercano.
Se introduce una nueva estructura de roles especializados (Anfitrion, Guia, Polivalente, Experto) que
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reemplaza el modelo de ventanillas fijas y permite una atencién proactiva y escalable segun la complejidad
del tramite y el flujo de demanda.

La estrategia omnicanal garantiza continuidad entre todos los canales bajo el principio de "pedir informacion
una sola vez", mientras que el Tercer Espacio afiade una capa experiencial con programacioén cultural,
pedagodgicay comunitaria. La flexibilidad operativa se materializa mediante un kit de mobiliario modular que
permite adaptar los espacios fisicos a distintas actividades, creando entornos acogedores y multifuncionales
alejados de la frialdad burocratica tradicional.

Para asegurar la calidad del servicio, se debe implementar un sistema de tipos de atencion diferenciados:
Autogestion Asistida para tramites simples, Atencion Asistida para baja y media complejidad, y Atencidén
Personalizada para casos complejos que requieren especializacion. Este enfoque permite optimizar recursos,
reducir tiempos de espera y garantizar que cada ciudadano reciba el nivel de apoyo adecuado a su necesidad
especifica.

5.3 Ejedeinteligencia

La inteligencia operativa se sustenta en herramientas analiticas clave: un indice de Complejidad que revela
que el 60% de los tramites son de baja complejidad —justificando la apuesta por la autogestion—y el indice
de Localizacion Estratégica (IL-CADE) que optimiza la ubicacion de sedes basado en variables poblacionales,
de empleo y accesibilidad. El analisis por cluster territorial permite adecuar formatos y servicios a las
dinamicas locales especificas.

Una arquitectura de datos gobernada, con una Plataforma de Gestion y un Gestor de Experiencia, asegura
calidad, seguridad e interoperabilidad, articulandose con el Registro Social de Bogota. Los kioscosinteligentes
ofrecen autogestion guiada, identificacion de complejidad, resolucion de tramites simples vy
recomendaciones basadas en historial, con despliegue escalable segun el formato de cada sede.

El modelo incorpora médulos tecnolégicos especializados para talento humano, inventario, mantenimiento y
observatorio de experiencia, que habilitan analitica avanzada y toma de decisiones basada en datos. La
gobernanza de datos establece roles claros (Comité, Data Owners, Data Stewards) y protocolos estrictos que
garantizan el cumplimiento normativo y la proteccién de informacién sensible, creando un ecosistema
tecnolégico robusto y confiable.

5.4 Eje de sostenibilidad

La viabilidad financiera se asegura mediante un fondo comun multifuente con aportes proporcionales de las
entidades distritales y mecanismos para captar recursos nacionales y privados. La corresponsabilidad
institucional se formaliza a través de Acuerdos de Nivel de Servicio estandarizados con métricas objetivas y
consecuencias por incumplimiento.

La eficiencia de costos se logra mediante la digitalizacién, la autogestion y la flexibilidad de formatos de
atencion, mientras que la articulacion publico-privada permite la participacion en infraestructura,
mantenimiento y servicios complementarios, generando posibles ingresos para reinversion en la mejora
continua de la experiencia ciudadana.

La sostenibilidad operativa se fortalece mediante modelos de contrataciéon y participacion privada que
incluyen esquemas de concesion, alianzas estratégicas y aprovechamiento econdmico de espacios,
asegurando no solo la continuidad del servicio sino también su mejora progresiva. Estos mecanismos,
combinados con una gestidn financiera transparente y una planeacion presupuestal alineada con objetivos
estratégicos, garantizan la perdurabilidad del modelo mas alla de ciclos administrativos.
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Eje transversal

Un sistema integral de medicién combina métricas de percepcidon (CSAT, NPS), de profundizaciéon (UEQ) y
operativas, alineadas con las etapas del journey y los atributos de experiencia. El Observatorio de Experiencia
centraliza el analisis y retroalimenta la operacién, mientras que la trazabilidad completa de cada interaccion
permite auditoria, rendicion de cuentasy optimizacion basada en datos, asegurando que el modelo CAD3 sea

adaptativo y mejore continuamente.
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