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INTRODUCCIÓN 

 
Los centros de atención RapiCADES son centros de atención al 
ciudadano que creó la Alcaldía Mayor de Bogotá, y que surgieron para 
suplir las necesidades de todas las poblaciones especialmente los 
estratos uno y dos, y por la creciente demanda que se refleja en filas de 
espera de aproximadamente 30 minutos en los CADE.  En la actualidad 
existen treinta y tres (33) RapiCADES distribuidos a lo largo y ancho de 
la ciudad. 
 
En este trabajo de investigación se tomarán en cuenta las directrices de 
la Alcaldía Mayor de Bogotá, que ayudaría en la toma de decisiones para 
implementar un mejor servicio al ciudadano en los RapiCADES de 
Engativá, Suba Rincón, Tibabuyes y Calle 80, contribuyendo así a un 
óptimo servicio en los mismos. 
 
Más que la necesidad de operar, es aportar mejoras al desarrollo de las 
operaciones, teniendo en cuenta el diseño de los procesos y la 
evaluación de los resultados, con base en las estrategias del 
direccionamiento de las propuestas.   
 
La administración es la ciencia que se encarga de crear y mantener un 
ambiente adecuado en el que los individuos, trabajando en grupo, 
pueden llevar a cabo funciones y objetivos preestablecidos en una 
organización, éstas son agrupaciones de la sociedad con un orden 
específico y una racionalización, constituyendo empresas ó mejorando 
los procesos dentro de las mismas, encargadas de ofrecer productos y/o 
servicios.  Por esto mismo, la búsqueda del buen servicio es una 
actividad constante e incluso infinita, esta no puede detenerse a un 
mundo cambiante y exigente como el que hoy domina el mercado, y que 
pretende captar a quienes ofrecerán mejores alternativas de servicio ya 
sea basadas en el conocimiento, ó en la experiencia que haya 
acumulado en cada especialidad a través de los años. 
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Para el  Dr. George R. Terr (1974, p.3), “la administración consiste en 
lograr que se hagan las cosas mediante otras personas.” 

Koontz y O*Donnell (1986, p.12) expresa, “La dirección de un 
organismo social y su efectividad en alcanzar objetivos, fundada en la 
habilidad de conducir a sus integrantes.” 

Para el experto V. Clushkov (1992), “es un dispositivo que organiza y 
realiza la trasformación ordenada de la información, recibe la 
información del objeto de dirección, la procesa y la transmite bajo la 
forma necesaria para la gestión, realizando este proceso 
continuamente”. 
 
Entonces, se observa que el administrador es quien administra, y tiene 
la responsabilidad de tomar las acciones necesarias que permitan a los 
individuos hacer mejores contribuciones a los objetivos colectivos, y 
específicamente para el caso de la investigación, serán importantes 
estos aportes para la mejora en el servicio al ciudadano, y la 
satisfacción por parte de los mismos, quienes son los directamente 
involucrados en este proceso. 
 
La Constitución de 1991, establece también los criterios dentro de los 
cuales debe cumplirse la función administrativa: "La función 
administrativa está al servicio de los intereses generales y se desarrolla 
con fundamento en los principios de igualdad, moralidad, eficacia, 
economía, celeridad, imparcialidad y publicidad, mediante la 
descentralización, la delegación y la desconcentración de funciones." 
 
Además de los bienes y servicios básicos (educación, salud, acueducto, 
vías, cultura, recreación, deporte, etc.), la administración de la capital 
del país debe prestar un conjunto de servicios complementarios, con 
diversas características, que son indispensables para el cumplimiento de 
las funciones básicas y para garantizar la adecuada participación 
ciudadana en los asuntos públicos como: 
 



22 
 
 

a) Servicios de información: incluye tanto la información básica de las 
entidades distritales, como los informes de gestión y resultados, 
presupuesto, contratación; igualmente la información sobre actividades 
realizadas; información sobre los procedimientos para adelantar 
trámites. 
 
b) Procedimientos para el pago de facturas por consumo de servicios 
públicos domiciliarios: acueducto y alcantarillado, aseo, gas natural, 
teléfono, energía eléctrica. 
 
c) Procedimientos para el pago de impuestos y contribuciones a la 
administración distrital. 
 
d) Procedimientos para la obtención de registros, permisos, 
certificaciones y demás documentos requeridos por la función 
reguladora del Distrito. 
 
e) Procedimientos para la presentación de quejas, reclamos y 
sugerencias. 
 
Entonces, se concluye que el principio rector del servicio público es el 
reconocimiento explícito de que el ciudadano es el eje de la gestión, y la 
razón de ser de la administración. Ninguna función administrativa, o 
actividad estatal tiene justificación, si no aporta a un servicio o 
producto, la satisfacción de las necesidades de la ciudadanía. 
 
Así, el compromiso de la administración distrital en su conjunto, y muy 
especialmente de los servidores a cuyo cargo está el servicio al 
ciudadano, es prestar un servicio más amable y efectivo a la ciudadanía, 
reduciendo y racionalizando trámites, y ofreciendo mejores condiciones 
para la prestación de los servicios. 
 
Este trabajo de investigación tiene como elementos teóricos 
importantes, la encuesta realizada en cada uno de los RapiCADES: 
Engativá, Tibabuyes, Suba Rincón y Calle 80 alrededor de  veinticuatro 
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(24) ítem o preguntas directamente aplicadas al usuario, a fin de 
implementar nuevas alternativas para mejorar el servicio al ciudadano 
en los RapiCADES de Engativá, Suba Rincón, Tibabuyes y Calle 80 en la 
Ciudad de Bogotá D.C. 
 
Del tal forma que, la presente investigación se desenvuelve como su Eje 
central, en los cuatro grandes capítulos dentro del Marco Referencial, y 
los capítulos asignados cada punto de atención. 
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1.  TEMA 
 
 
1.1  LINEA DE INVESTIGACIÓN 
Gestión, Administración y Organizaciones. 
 
 
1.2.  SUBLINEA DE INVESTIGACIÓN 
Plan de Desarrollo Empresarial. 
 
 
 
2. PROBLEMA 
 
 
2.1. PLANTEAMIENTO 
 
Para ayudar a los ciudadanos de la capital del país en sus trámites de 
pago de los servicios públicos, la Alcaldía Mayor de Bogotá creó centros 
de atención ubicados estratégicamente en distintos sitios de la ciudad 
hechos para tal fin.   
 
Los RapiCADE son centros de servicio del Distrito Capital especializados 
únicamente, en el recaudo integral de servicios públicos y están 
estructurados principalmente para atender las necesidades de los 
usuarios de servicios públicos domiciliarios.  Se diferencian de los CADE 
y SuperCADE, en que éstos son centros de atención en los que distintas 
entidades del orden distrital, nacional, público y privado, prestan sus 
servicios, desarrollan programas y se efectúa el recaudo de facturas de 
los servicios públicos domiciliarios.       
                            
Con este esquema de servicio, los ciudadanos ganarían tiempo y dinero 
evitando desplazamientos a sitios distantes para cumplir con el pago 
oportuno de sus obligaciones como las facturas de Telecom, Codensa, 
ETB, Acueducto, Aseo y Gas Natural, pero el proceso de atención y 
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servicio al ciudadano en los puntos de atención RapiCADES se ha visto 
congestionado, por el volumen de ciudadanos de todas las poblaciones, 
especialmente de estratos uno, y dos que requiere utilizar los servicios 
del punto de atención. 
 
En ocasiones, los ciudadanos deben hacer largas filas para lograr ser 
atendidos porque el tamaño del punto de atención no tiene la suficiente 
capacidad para la demanda de usuarios, en otras, la totalidad de las 
cajas no está en funcionamiento en días de ciclo, y el conteo del dinero 
por parte de los cajeros a cierta hora del día retrasa el tiempo de 
atención, y aumenta la fila de espera de las personas que necesitan el 
servicio.  Lo anterior no garantiza que la atención y el servicio que se 
brinda a los ciudadanos en los puntos de atención sean óptimos. 
 
Con estos antecedentes, los estudiantes de Administración de Empresas 
de la Universidad de La Salle, se han comprometido con la investigación 
para entregar mejoras y alternativas a la Alcaldía Mayor de Bogotá, que 
le permitan ofrecer un buen servicio, evitando que se presenten 
congestiones brindando a cada persona, el trato que se merece, cuando 
de acudir a pagar un servicio en el RapiCADE se trata. 
 
Para la Alcaldía Mayor de Bogotá, es importante los resultados que 
surjan de esta investigación para perfeccionar el proceso de atención al 
ciudadano, y de esta forma, buscar nuevas alternativas que satisfagan a 
tiempo los requerimientos de los ciudadanos, y pueda implementar un 
sistema que cubra estas necesidades para obtener mejores resultados 
en los procesos que prestan los centros de atención RapiCADES. 
 
Este estudio de investigación demostrará la importancia de tener en 
cuenta al ciudadano capitalino de los estratos uno, dos y tres, por lo 
tanto, es necesario recurrir a todos los medios investigativos que 
demuestren que este proceso se puede mejorar sustancialmente para el 
desarrollo,  crecimiento y buena imagen de la Alcaldía Mayor de Bogotá; 
además, se pretende que los puntos de atención RapiCADES Engativá, 
Suba Rincón, Tibabuyes y Calle 80, tengan las condiciones adecuadas 
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para la prestación del servicio, lo cual permitirá al ciudadano tener un 
mejor trato, y aprovechar bien su tiempo. 
 
 
2.2. FORMULACIÓN 
 
¿Cómo Implementar nuevas alternativas para mejorar el servicio al 
ciudadano en los RapiCADES: Engativá, Suba Rincón, Tibabuyes y Calle 
80, en la ciudad de Bogotá? 
 
 
 
3. OBJETIVOS 
 
 
3.1. OBJETIVO GENERAL 
 
Implementar nuevas alternativas para mejorar el servicio al ciudadano 
en los RapiCADES: Engativá, Suba Rincón, Tibabuyes y Calle 80, en la 
ciudad de Bogotá. 
 
 
3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS 
 

- Analizar y evaluar el servicio prestado a los ciudadanos por medio 
de visitas, determinando también la demanda en los RapiCADES de 
Engativá, Suba Rincón, Tibabuyes y Calle 80, en la ciudad de 
Bogotá. 
 

- Utilizar el instrumento de recolección de datos o encuesta, aplicado 
en el trabajo: “Diagnóstico y Propuesta de Mejoramiento de los 
RapiCADES Engativá, Suba Rincón, Tibabuyes y Calle 80”, 
entregado a la Alcaldía Mayor de Bogotá, para evaluar y determinar 
el concepto del ciudadano sobre la atención en estos cuatro (4) 
puntos de atención, y recomendar las propuestas pertinentes. 
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- Diseñar y Proponer un “Seminario sobre la atención al usuario en el 
Distrito capital”, que el programa de administración de empresas de 
la Universidad de La Salle podrá dictar en el futuro inmediato. 

 
- Sugerir un esquema de folleto a Alcaldía Mayor de Bogotá, para 

mantener informada la Ciudadanía sobre las ventajas de utilizar el 
servicio en los RapiCADES Engativá, Suba Rincón, Tibabuyes y Calle 
80. 

 
 

3.3. RESULTADOS ESPERADOS 
 
 
3.3.1. Campo Administrativo:  
 
Realizar una investigación de calidad que brinde a los profesionales de 
las ciencias administrativas apoyo para una administración integral en 
servicio de atención al ciudadano. 
 
 
3.3.2. Campo Empresarial:  
 
Determinar con la investigación, un sistema adecuado para la prestación 
del servicio al ciudadano en los RapiCADES Calle 80, Engativá, Suba 
Rincón y Tibabuyes. 
  
 
3.3.3. Campo Financiero:  
 
Hacer del proyecto investigativo una alternativa de trabajo que sea 
rentable para la Alcaldía Mayor de Bogotá. 
 
 
3.3.4. Campo Comercial:  



28 
 
 

Posicionar la alternativa que más se ajuste a los puntos de atención, 
integrándola con las personas que necesitan el servicio. 
 
 
3.3.5. Campo Investigativo:  
 
Formar al estudiante en el ámbito investigativo, teniendo en cuenta 
métodos de investigación para desarrollar distintos proyectos. 
 
 
3.3.6. Campo Académico:  
 
Aplicar los conocimientos adquiridos durante el estudio de la carrera de 
Administración de Empresas teniendo en cuenta cada una de las áreas 
de la Organización con el fin de que la investigación sea funcional, 
sostenible y rentable. 
 
 
3.3.7. Campo Social:  
 
Ofrecer mejores oportunidades y calidad de vida para quienes utilizan el 
servicio en los puntos de atención RapiCADES. 
 
 
 
4. JUSTIFICACION 
 
La importancia para la comunidad de este trabajo de grado, radica en 
dos aspectos: 
 

a) Tener información primaria a través de los resultados de una 
encuesta, sobre los diferentes aspectos en la atención al 
ciudadano, en los RapiCADES asignados para esta investigación. 
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b) Señalar los aspectos críticos y problemáticos que la población 
afronta al visitar un punto de atención RapiCADE, en especial para 
pagar los servicios públicos. 

 
La importancia para la universidad y el programa de Administración de 
Empresas, en el sentido de acercarse a la comunidad de la capital del 
país, y escuchar las quejas y los reclamos en lo relativo a la atención a 
los usuarios que pagan los servicios públicos.  A partir de este trabajo 
de grado se puede plantear una Sublínea de investigación: La 
Administración pública y la atención al usuario. 
 
La importancia para las dos investigadoras, es conocer más a fondo la 
problemática que afrontan hoy los usuarios de los cuatro (4) 
RapiCADES, para plantear estrategias de solución a la Alcaldía Mayor de 
Bogotá, y que permitan dar resultados concretos a la ciudadanía de esta 
zona de la capital. 
 
 
 
5. MARCO REFERENCIAL 
 
 
5.1.  MARCO TEORICO 
 
En este marco teórico se expondrá sobre algunos conceptos, teorías o 
planteamientos sobre la ATENCION AL CIUDADANO por parte del 
Estado, o del gobierno de turno, y de expertos privados de atención al 
ciudadano. 
 
En el documento “el servicio al ciudadano en el Distrito capital” (2010), 
producido por la Alcaldía Mayor de Bogotá, se expresa que: 
 
“El servicio es una filosofía de vida que nos impulsa como personas y 
entidades, a ayudar a los demás, es aquella vocación interna que nos 
compromete con el otro a satisfacer sus necesidades, sus 
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requerimientos, sus expectativas e inquietudes. En la administración 
Distrital entendemos el servicio al ciudadano(a) como nuestra razón de 
ser. Los ciudadanos y ciudadanas son el eje de la gestión pública y todos 
y cada uno de nosotros esfuerzos deben estar dirigidos a satisfacer sus 
necesidades y garantizar su bienestar individual y colectivo…  Es por eso 
que desde el año 1990 en Bogotá se viene fortaleciendo el canal 
presencial a través de la apertura de los CADE, RapiCADE y 
SuperCADE.” 
 
De acuerdo con lo planteado en este documento, se podría expresar que 
la filosofía del servicio en el Distrito Capital se fundamenta en que, el 
eje de la Administración es el ciudadano, y todo lo que esta haga, debe 
estar orientada a la satisfacción de sus necesidades. 
 
Anteriormente, en la Directiva 02 del 2005, la Alcaldía Mayor expresa 
que: 
 
“2.1 Pilares del servicio al ciudadano 
 
Todo el servicio al ciudadano en el Distrito Capital está soportado sobre 
siete pilares básicos:  
 
- La Administración Distrital es una sola.  
- Aumento y mejora de los canales de interacción ciudadana.  
- El servicio a la ciudadanía es igual en todos los puntos de contacto. 
- Reconocimiento, cualificación y mejora de condiciones de los 

servidores de puntos de contacto.  
- Se debe siempre construir sobre lo construido.  
- Unificación del lenguaje del servicio al ciudadano.  
- Prestar un servicio Confiable, Amable, Digno y Eficiente (Servicio 

CADE). 
- La Administración Distrital deberá garantizar la igualdad material 

para toda la ciudadanía…”. 
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Se observa que la Alcaldía Mayor de Bogotá, pensando en el trato al 
ciudadano tiene establecidos los pilares anteriormente descritos, los 
cuales deben  ser impartidos por parte de los funcionarios de los 
puntos de atención, para brindar constantemente calidad en el servicio. 

 
 
“2.2 Atributos del servicio al ciudadano  
 
Amable 
Que se brinde a nuestros ciudadanos y ciudadanas el servicio solicitado 
de una manera respetuosa, gentil y sincera, otorgándoles la importancia 
que se merecen y teniendo una especial consideración con su condición 
humana. 
 
Rápido 
Que el servicio sea ágil y se preste en el tiempo establecido y en el 
momento requerido. 
 
Respetuoso 
El servicio que se brinda reconoce las diferencias y respeta a todos por 
igual; reconoce la importancia de cada persona y le da el trato que se 
merece. 
 
Efectivo 
Que el servicio responda a las necesidades y solicitudes de los 
ciudadanos y ciudadanas, siempre que éstas se enmarquen dentro de 
las normas y principios que rigen nuestro accionar como servidoras y 
servidores públicos. 
 
Confiable 
Que se presten los servicios de tal forma que los ciudadanos y 
ciudadanas confíen en la exactitud de la información suministrada, y en 
la calidad de los servicios recibidos, respondiendo siempre con 
transparencia y equidad…” 
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Si no se satisface lo que los usuarios desean, sea un servicio público o 
privado, puede significar la pérdida de un cliente, y facilitar a que otras 
empresas o entidades (públicas o privadas) puedan superarnos, porque 
han planteado los objetivos con precisión y los han llevado a la práctica 
con eficiencia. 
 
Podríamos expresar que, “el servicio al cliente consiste en asegurarse de 
que los clientes queden satisfechos y sigan comprando los productos ó 
servicios de una empresa”.  (Rokes, 2004, p.5).      
 
Con respecto a la calidad del servicio se expresa que:  
 
“Parece haber tantos motivos para la mala calidad del servicio como hay 
historias sobre ello.  Muchas de las personas que trabajan de cara al 
público carecen de las capacidades básicas para desempeñar su tarea.  
No conocen sus productos a fondo, o, incluso si saben algo sobre ellos, 
parecen no tener motivación o interés en servir a cliente.  Los clientes 
son una simple molestia.  Puede que el vendedor sea el aspecto más 
visible del servicio de mala calidad, pero el principal culpable es el 
sistema en que funcionan los empleados. Si estuviésemos en las 
condiciones de trabajo, la mayoría de nosotros nos comportaríamos de 
la misma forma.”  (Denton, 1989, p.18)     
 
Entonces, observamos con respecto a esta cita, que a menudo los 
trabajadores públicos o temporales que atienden  al público reciben una 
compensación insuficiente por sus esfuerzos.   
 
Un bajo salario, combinado con la falta de un esquema  de ascenso, 
hace que el trabajo resulte poco estimulante.  El servicio público de 
atención es pésimo porque los puestos de trabajo son pésimos.  Los 
empleados no pueden enorgullecerse de un trabajo ingrato.  La 
dirección sea desde la Alcaldía o de los bancos que colaboran en los 
RapiCADES les da poca información y menos motivación.   
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También, según Rokes (2004, p.8), “las compañías que prestan un 
servicio superior inculcan a sus empleados la política de que el cliente 
siempre tiene la razón.  Stew Leonard, dueño y fundador de Stew 
Leonard´s, la tienda de productos lácteos más grande del mundo, 
probablemente lo haya planteado de manera insuperable.” 
 
Es importante conocer las expectativas de los usuarios, porque 
constituye el primer (y posiblemente el más relevante) paso en la 
prestación de un servicio de calidad.  “Para decirlo en palabras simples: 
para suministrar servicios que los usuarios perciban como excelentes es 
necesario que la empresa conozca lo que los usuarios esperan.” 
(Zeithami, 1993, p.57)  
 
Con las afirmaciones de los autores Rokes y Zeithami, la falta de 
conocimiento de una metodología de atención al cliente o usuario, puede 
llevar o conducir a que se inviertan dinero, tiempo, y otros recursos en 
cosas y actividades que no tienen importancia para los usuarios.  
 
Con respecto a la gestión de calidad en instituciones públicas vemos que 
“todas las democracias giran en torno del concepto que el gobierno es 
un servidor y no un amo. Tenemos derecho a esperar que una 
repartición pública aporte valor para mejorar, de algún modo, nuestra 
calidad de vida. Solo las organizaciones totalitarias obligan a la gente a 
tolerar comportamientos arbitrarios y desconsiderados de sus servidores 
públicos y de las organizaciones que los emplean. A pesar de ello nos 
hemos acostumbrado…” (Jolias, S.F. párr.6) 
 
Decisiones mal tomadas, y no actuar a tiempo para corregir las fallas en 
la atención al ciudadano, puede conllevar a la incapacidad del punto de 
atención RapiCADE, y conducir a alejar al cliente, ya que el cliente y su 
satisfacción debe ser la primera opción en estas entidades donde se 
pagan los servicios públicos. 
 
Con respecto a la capacitación del personal para atención al cliente, 
Martha Mejía (2010) comenta, “podemos darnos cuenta claramente 
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cuándo en una organización, empresa o corporación existe una 
verdadera Cultura de Servicios de Calidad al Cliente o cuándo no existe.  
Si solamente una parte de los colaboradores ofrece un servicio de 
calidad, manteniendo una buena actitud ante los clientes, resolviendo 
rápidamente las quejas de los mismos, nos daremos cuenta de que no 
todos los colaboradores han sido debidamente capacitados”. 
 
En esta cita observamos, la importancia de capacitar al personal de la 
alcaldía de Bogotá o personal temporal, en la cultura de servicios al 
cliente en los RapiCADES, en especial resolviendo las quejas que 
manifiestan a diario los ciudadanos que pagan sus servicios públicos. 
 

 
5.2.  MARCO CONCEPTUAL 
 
En el marco conceptual se definen algunos términos o conceptos, que se 
utilizan en el desarrollo de este trabajo de grado. 
 
 
ATENCIÓN.-  Según el diccionario Nuevo Larousse Básico. Atención: 
aplicación de la mente a un objeto; prestar atención. Interés, cortesía y 
urbanidad.  Para nuestra investigación se busca evaluar y analizar este 
proceso de cortesía y urbanidad por los empleados que atienden en los 
RapiCADES. 
 
 
CICLO.-  Período de vencimiento de las facturas de los servicios 
públicos. 
 
 
IMPLEMENTACIÓN.-   Según la Real Academia Española, es: Establecer 
y poner en ejecución nuevas doctrinas, instituciones, prácticas o 
costumbres. En esta investigación se busca poner en ejecución nuevas 
estrategias o métodos  para mejorar el servicio a los ciudadanos en los 
RapiCADES. 
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MEJORAMIENTO.-  Según el diccionario Larousse Básico: Mejora. 
Cambio hacia algo mejor// progreso, adelanto. Aumento. Para esta 
investigación se busca analizar la atención en los RapiCADES escogido y 
proponer una estrategia o planes de mejoramiento en esta atención al 
ciudadano. 
 
 
RAPICADE.-  Los RapiCADES en Bogotá surgieron dentro de la Red 
CADE, como centros de servicio al ciudadano, para el pago de los 
servicios públicos domiciliarios. 
 
 
SERVICIO.-   Según el diccionario Larousse Básico. Acción y efecto de 
servir// manera de servir o atender. Mérito que se hace sirviendo al 
Estado. 
 
 
USUARIO.-   Según el diccionario Larousse Básico: aplícase a la persona 
que emplea cierto servicio, también se aplica a la persona que disfruta 
del uso de algo.  En nuestra investigación, se refiere a la persona o 
ciudadano que habita en la ciudad de Bogotá, y utiliza el servicio en los 
RapiCADES. 
 
 
5.3.  MARCO  GEOGRAFICO 
 
Esta investigación se enmarca en el sitio correspondiente a la capital del 
país, ciudad que tiene una población de 7.850.000 aproximadamente 
(proyección del DANE).   Se tomaron dos localidades correspondientes a 
Engativá y Suba. 
 
 
5.4.  MARCO  LEGAL 
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La Alcaldía Mayor de Bogotá rige la administración de los CADES y 
RapiCADES por medio de los decretos descritos a continuación: 
 

 Los Centros de Atención Distrital Especializados CADE se 
estructuraron mediante Decreto Distrital 150 de 1997 Alcalde 
Mayor. 

 
 Se modificó el anterior decreto mediante el Decreto 749 de 2000 

Alcalde Mayor. 
 

 Decreto 335 de 2006 Alcalde Mayor, por la cual se estructura la 
Red CADE. 

 
 La Constitución Política de Colombia de 1991, Título I Principios 

fundamentales, artículo 8; Título II Derechos, Garantías y 
Deberes, capítulo II de los Derechos Sociales, Económicos y 
Culturales, Capítulo III de los Derechos Colectivos y del Ambiente, 
artículos 79 a 82.  
 

 Decreto ley 1421 de 1993 (Plan de Ordenamiento Territorial). 
 

 Decreto 440 de 2001 “Plan de desarrollo económico, social y de 
obras públicas de Bogotá 2001-2003”. 
 

 Acuerdo 119 de 2004 “Plan de desarrollo económico, social y de 
obras públicas de Bogotá 2004 - 2008”. 

 
 Resolución 605 de 2002. Por la cual se establece el horario de 

trabajo de los servidores públicos de la Secretaría General de la 
Alcaldía Mayor de Bogotá, Artículo segundo. El horario de trabajo 
en los Centros de Atención Distrital Especializados "CADE" será de 
lunes a viernes, en jornada continua, de 7:00 a.m. a 4:30 p.m., 
incluida una hora de almuerzo. Para los RAPICADES el horario será 
de lunes a viernes, en jornada continua, de 7:00 a.m. a 5:00 p.m. 
incluida una hora de almuerzo, y los sábados de 8:00 a.m. a 2:00 
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p.m. Ley 152 de 1994: (Modificada por la Ley 290 de 1996) 
establece procedimientos y mecanismos para elaborar, aprobar, 
ejecutar y evaluar los planes de desarrollo de las entidades y 
organismos públicos de  orden territorial, así como la planificación. 

 
 Decreto 150 de 1997: (Derogado por el Art. 17, Decreto Distrital 

335 de 2006) este decreto estructura la Unidad Coordinadora del 
Programa CADE, que hace parte de la Secretaría General de la 
Alcaldía Mayor de Bogotá.  

 
 Ley 527 de 1999: Esta ley nacional define y reglamenta el acceso 

y uso de los mensajes de datos, del comercio electrónico y de las 
firmas digitales, y se establecen las entidades de certificación.  

 
 Directiva presidencial 02 de 2000: Define y crea la estrategia de 

Gobierno en Línea de la Agenda de Conectividad, que establece 
como uno de sus objetivos el proveer al Estado la conectividad 
que facilite la gestión en línea de los organismos gubernamentales 
y apoye su función de servicio al ciudadano. 

 
 Decreto 335 de 2006: Tiene como fin la estructura de la Red CADE 

y realizar el seguimiento y funcionamiento de los canales de 
interacción con el ciudadano (a) (CADE, SuperCADE; RapiCADE, 
TurisCADE, Línea 195, Portal Bogotá, Contratación a la Vista, Feria 
de Servicio al Ciudadano). 

 
 Acuerdo 257 de 2006: Este Acuerdo tiene por objeto establecer la 

estructura, organización y funcionamiento general de la 
Administración Distrital. 

 
 Decreto 749 de 2000: (Derogado por el Art. 17, Decreto Distrital 

335 de 2006) este decreto modifica el Decreto 150 de 1997, en 
sus artículos 5, 9, 10, y 12, en donde se definen las entidades 
tutoras de los centros de atención especializados CADE. 
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 Decreto 069 de 2002: Su finalidad es la de crear la Comisión 
Intersectorial de Servicio al Ciudadano con el fin de formular, 
definir y velar por una óptima prestación del servicio al ciudadano 
en el Distrito Capital.  

 
 Decreto 331 de 2003: Mediante este decreto se adopta la 

estructura interna y funciones de la Secretaría General de la 
Alcaldía Mayor de Bogotá D.C., se establece que esta secretaria 
será la encargada de formular políticas que fortalezcan la función 
administrativa de la Alcaldía Mayor y a su vez se crea la Dirección 
Distrital de Servicio al Ciudadano. 

 
 Directiva 002 de 2005: Esta directiva formaliza y propone que se 

adopte y aplique la Política del Servicio al Ciudadano en todas las 
entidades distritales así como en aquellas que ejerzan alguna 
función pública.  
 

 
 
6. DISEÑO METODOLÓGICO 
 
 

6.1. TIPO DE INVESTIGACIÓN  
 
Investigación descriptiva 
 
En el estudio de tipo descriptivo “se identifican las características del 
universo de investigación, se señalan formas de conducta y actitudes del 
total de la población investigada, se establecen comportamientos 
concretos y se descubre y comprueba la asociación entre variables de 
investigación” (Méndez, 2006, p.231), que se sustenta en: 
 
Identificar y analizar comportamientos, actitudes y hechos alrededor de 
la atención del usuario o ciudadano, en los cuatro RapiCADES asignados 
para el estudio. 
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6.2. POBLACIÓN  
 
La población objeto de estudio de la investigación fueron las personas 
que visitaron los puntos de atención RapiCADES Engativá, Suba Rincón, 
Tibabuyes y Calle 80, como medio para pagar sus servicios públicos. 
 
 
6.2.1. Muestra 
 
Se seleccionó una muestra de 333 usuarios o clientes en cada uno de 
los RapiCADES de Engativá, Suba Rincón, Tibabuyes y Calle 80, cifra 
que es suficientemente representativa de la Población o Universo de los 
ciudadanos que asisten usualmente a los RapiCADES  ubicados en 
Bogotá D.C. 
 
 
6.3. TIPO DE INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN 
 
 
6.3.1. Encuesta  
 
El formato de encuesta utilizado fue diseñado por la Universidad de La 
Salle, este instrumento estaba compuesto por veinticuatro (24) Ítem o 
preguntas, con diferentes opciones cerradas para una respuesta 
concreta y así poder procesar y tabular la información rápidamente. 
Instrumento que fue utilizado para los RapiCADES de este estudio: 
Engativá, Suba Rincón, Tibabuyes y Calle 80. 
 
 
6.3.2. Observación  
 
“La observación es un procedimiento importante en la investigación 
científica.” (Méndez, 2006, p.238).  De acuerdo con la afirmación del 
autor, este método fue importante para la realización del trabajo porque 
se lograron los resultados de los objetivos planteados, y además fue 
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aplicado durante las visitas realizadas en los puntos de atención, 
teniendo en cuenta que las funciones ejecutadas en los diversos 
procesos de atención de servicio al ciudadano fueron examinados 
detalladamente, con el fin de tener una información veraz de los 
procedimientos en cada RapiCADE. 
 
 
6.3.3. Fuentes Primarias 
 
Para este estudio de investigación se utilizaron como fuente primarias 
los ciudadanos quienes son los usuarios que utilizan el servicio de los 
RapiCADES. 
 
 
6.3.4. Fuentes Secundarias 
 
Como fuente secundaria se utilizó para el trabajo de investigación, la 
encuesta, que fue el instrumento por medio del cual se logró conocer la 
opinión de los usuarios, frente al servicio que se presta en los 
RapiCADES 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 



41 
 
 

7. ANÁLISIS DE RESULTADOS RAPICADE ENGATIVÁ 
 
 
7.1.  INTRODUCCIÓN 
 
En la localidad de Engativá se encuentra el punto de atención RapiCADE 
Engativá, ubicado en la Carrera 113 B No.63I – 39 al centro occidente 
de la ciudad de Bogotá, el cual presta únicamente los servicios de pago 
de servicios públicos domiciliarios.   
 
Situado en un punto estratégico en la entrada de Engativá pueblo, 
presta servicios a una población que ha crecido en los últimos años, y 
que tiene más de cuatro barrios aledaños a este punto de atención. 
 
“La Localidad Engativá se ubica en el centro occidente de Bogotá; 
representa el 4,2% del área total de la ciudad.  Es la novena localidad 
en extensión territorial (3.588 ha.), no tiene suelo rural  y posee (150 
ha.) de suelo de expansión.  Limita por el norte con la localidad de 
Suba, al sur con la de Fontibón; al oriente con las localidades Barrios 
Unidos y Teusaquillo y al occidente con los municipios de Cota y Funza.  
Por su posición geográfica, Engativá se considera una localidad 
periférica, de conexión entre las localidades de Bogotá y el occidente de 
Cundinamarca.” (http://camara.ccb.org.co/documentos/2230_Perfil_ 
Económico_Engativá.) 
 
“Engativá es la tercera localidad de Bogotá en población: 797.000 
habitantes (11,6% del total).  En términos de población la hace 
comparable con más del doble de la población de una ciudad como Pasto 
que tiene 375.000 habitantes.  Así mismo, es la tercera localidad en 
densidad de población: 224 personas por hectárea; cifra por debajo del 
promedio de Kennedy y Rafael Uribe, pero por encima del de la ciudad 
(42p/ha.).”        (http://camara.ccb.org.co/documentos/2230_Perfil_ 
Económico_ Engativá.) 
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GRAFICA 1- LOCALIDAD DE ENGATIVA 
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7.2.  CARACTERIZACIÓN 
 
En esta parte de la investigación, se analizarán los aspectos que 
determinan las características específicas del punto de atención 
Engativá. 
 
 
7.2.1. Caracterización Operacional 

 
Para la atención de los usuarios, el punto de atención RapiCADE  
Engativá, presta el servicio de pago de los recibos de servicios públicos 
domiciliarios, por medio del Banco Colpatria, entidad que se encarga de 
hacer el recaudo de dinero por este concepto, y para ello, funcionan tres 
de las cuatro cajas instaladas, una de ellas, está asignada para la fila 
preferencial, la cual fue habilitada a partir de abril del presente año.   
 
Esta decisión fue tomada por el cajero principal al ver que los usuarios 
hacían otra fila en la entrada para ingresar al punto; dentro del mismo 
la fila que hacen los demás usuarios está delimitada por ordenadores ó 
unifilas, y pueden hacer fila aproximadamente entre veinte a veinticinco 
personas.    
 
 
7.2.2. Caracterización Funcional 
 
“Por mandato de la Constitución de 1991 y en el marco de un proceso 
de descentralización, la ciudad pasó a ser la principal responsable por la 
prestación de servicios públicos. En este contexto, la Alcaldía Mayor de 
Bogotá ha venido desarrollando una política de atención al ciudadano 
con el fin de consolidar y apoyar procesos de desconcentración y 
descongestión de las entidades distritales, nacionales y empresas de 
servicios públicos, bajo la premisa de facilitar la relación del ciudadano 
con la administración municipal.”  (Documento Conpes, 2006, p.3) 
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De acuerdo con lo mencionado en el documento, RapiCADE Engativá 
está adecuado para que los ciudadanos puedan pagar sus servicios 
públicos.  Este punto tiene dos plantas, en el primer piso se encuentran 
ubicadas las cuatro cajas del banco, este sitio es pequeño con relación a 
la demanda de ciudadanos que ingresan al punto en días de ciclo.  Tiene 
una puerta que sirve para la entrada y salida de usuarios, dos 
ventanales que dan iluminación, el color de las paredes es claro, el 
orden y el aseo son difíciles de mantener en buen estado por las 
condiciones mencionadas, y no hay suficiente ventilación.    
 
La no atención del RapiCADE Engativá los días sábados, hace más difícil 
el trámite del pago por parte de muchos usuarios, quienes en ocasiones, 
deben acudir a otros puntos como el de Efecty, que si está abierto este 
día y que además, se encuentra cerca al punto de atención.  
 
 
7.3.  DIAGNÓSTICO 
 
 
7.3.1. Análisis de recursos 
 
 
7.3.1.1. Entidades Adscritas y Vinculadas 
 
En este punto de atención se evidenció y fue constatada por parte de los 
funcionarios, la presencia del sector público por la ETB Empresa de 
Telecomunicaciones de Bogotá, y la presencia del sector privado por el 
Banco Colpatria.  Esta entidad recibe servicios vencidos de Codensa y 
Acueducto. 
 
 
7.3.1.2. Estructura Organizacional 
 
De acuerdo a la información evidenciada, los puntos de atención 
RapiCADES se encuentran divididos entre sí, una parte por el banco que 
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es la Entidad que hace el recaudo, y por otra la entidad que presta el 
servicio de atención a los usuarios ya sea Codensa ó la ETB.  Para este 
punto de atención específicamente, sólo presta el servicio de pago de 
servicios públicos. 
 
El personal que trabaja para el banco se encuentra contratado por 
medio de empresas temporales, el cajero principal tiene bajo su cargo 
los cajeros auxiliares. El nombre del cajero principal del centro de 
atención RapiCADE Engativá es la señora Aura Liliana Aguirre. 
 
 
7.3.1.3. Condiciones de Estructura 
 
El punto de atención RapiCADE Engativá tiene dos pisos.  En el primero 
se encuentran ubicadas las cajas para pago de servicios públicos, el 
acceso al  segundo piso sólo lo tienen los funcionarios se encuentra 
ubicado detrás de las cajas donde está la cafetería para servicio del 
personal del punto de acuerdo a información brindada por el cajero 
principal.  El sitio de atención para los usuarios está ubicado en el 
primer piso tiene un espacio aproximado de 48 metros cuadrados de 
longitud, se encuentra aseado, aunque en ocasiones de afluencia de 
público no se encontró en buen estado este aspecto, tiene buena 
iluminación tanto natural como artificial. 
 
 
7.3.1.4. Capacidad Operacional 
  
El punto de atención RapiCADE Engativá tiene habilitadas tres cajas para 
pago de recibos públicos, dependiendo de las fechas de recaudo el 
cajero principal decide el número de cajas que funcionarán; el punto 
tiene una fila para todo tipo de clientes, y otra preferencial que fue 
habilitada en abril de 2010, para que los usuarios hagan ordenadamente 
el pago de sus servicios. Se realizó una prueba iniciando la 
investigación, y cada cajero tardó aproximadamente 32 segundos en 
atender a un usuario. 
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7.3.1.5. Condiciones de Acceso 
 
Las condiciones de acceso al punto de atención RapiCADE Engativá son 
adecuadas, los usuarios pueden llegar en bus urbano, moto, bicicleta ó 
carro, aunque estos vehículos no tienen acceso a un parqueadero 
cercano.  El punto se encuentra ubicado sobre una vía principal y es 
fácilmente reconocido por los ciudadanos; la entrada tiene una puerta 
pequeña que puede obstruir la libre circulación de personas en 
momentos de mucho movimiento de entrada y salida, y/ó en caso de 
emergencia.   
 
 
7.3.1.6. Organigrama 
 
En el RapiCADE Engativá, se pudo establecer la siguiente estructura 
organizacional: 
 

RAPICADE  ENGATIVA
ORGANIGRAMA

CAJERO PRINCIPAL 

CAJERO     
AUXILIAR   1

CAJERO 
AUXILIAR   2

CAJERO 
AUXILIAR   3

VIGILANTE
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7.3.1.7. Imagen Corporativa 
 
La imagen corporativa de RapiCADE Engativá está reflejada por un aviso 
de la ETB ubicado en la parte superior de la entrada del punto, no hay 
tapete en la entrada con distintivo, los funcionarios del Banco llevan 
puesto el carné que los identifica como empleados del punto de 
atención.   En general, la imagen corporativa del RapiCADE no es clara 
para los usuarios porque el logo de la ETB es mucho más grande. 
  
 
7.3.1.8. Condiciones de Seguridad 
 
Las condiciones de seguridad del punto RapiCADE Engativá se 
encuentran definidas por un vigilante que se encuentran dentro del 
punto, quien además de sus funciones colabora con el orden y la 
orientación al público.  El lugar tiene también cámaras de seguridad que 
cumplen con las condiciones del manual de seguridad para el punto. 
 
 
7.3.1.9. Competencias y Habilidades de los Servidores 
 
Los servidores manifiestan que la capacitación que reciben es suficiente 
para su desempeño laboral, estas competencias se ven reflejadas en los 
puestos de trabajo, en la eficiencia y eficacia de la atención al usuario, y 
que el banco evalúa por medio de medición de conocimientos a cada 
uno de ellos. 
 
 
7.3.1.10. Plataforma Tecnológica y Herramientas de Apoyo 
 
En RapiCADE Engativá cada servidor tiene los elementos y equipos 
necesarios para desempeñar sus funciones, tienen computadores los 
cuales están inventariados y asignados a cada servidor, y cada uno 
cuenta con un espacio adecuado para el desarrollo de sus labores.   
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Según el cajero principal, uno de los equipos necesarios con el que no 
cuentan actualmente, es la máquina contadora de billetes que es 
esencial para el desarrollo de sus funciones. 
 
 
7.4. IMPACTO SOCIAL 
 
 
7.4.1. Análisis de Cobertura 
 
“Bogotá cuenta con aproximadamente 7.2 millones de habitantes con 
una proyección superior a los 8 millones para el 2010. Estos ciudadanos 
demandan una serie de servicios y deben, a la vez, cumplir diferentes 
obligaciones y realizar múltiples trámites frente a dependencias del 
gobierno nacional, local y empresas públicas. Con una particular 
geografía, de los 1.732 Km2 de la ciudad, solamente 384 Km2 son área 
urbana. Además la ciudad tiene además una de las mayores densidades 
demográficas del continente (4.157 personas por Km2) con fuertes 
desequilibrios en su distribución espacial, entre las 20 localidades que la 
conforman.”  (Documento Conpes, 2006, p.3) 
 
“La localidad de Engativá representa el 4,2% del área total de la ciudad.  
Engativá es la novena localidad en extensión total (3.588  hectáreas 
(ha) y posee 150 ha. de suelo de expansión.   En Engativá predomina la 
clase media-baja: el 78% de los predios son de estrato 3.”   
(http://camara.ccb.org.co/documentos/2230_Perfil_Económico_Engativ
á.) 
 
“La localidad Engativá tiene 797.000 habitantes (11,6% del total de la 
ciudad), lo que la ubica como la tercera localidad en población y en 
mayor densidad de población, 224 personas (p) por hectárea, por 
encima del promedio de la ciudad (42 p/ha.).”  (http://camara.ccb.org. 
co/documentos/2230_Perfil_Económico_Engativá.) 
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Con relación a lo descrito anteriormente, el punto de atención RapiCADE 
Engativá, se encuentra ubicado en la entrada de Engativá pueblo en un 
lugar estratégico, le presta sus servicios a los barrios más cercanos.     
 
La cobertura del servicio a los usuarios en este punto de atención, se 
queda corto en días de ciclo, es un lugar muy pequeño y la demanda   
en días de mucha afluencia de público es bastante alta, y por orden del 
cajero principal, el señor vigilante sólo permite la entrada a quince 
usuarios hasta ser atendidos casi en su totalidad y nuevamente ingresan 
quince usuarios más.  La fila que deben hacer las personas en la calle en 
días de ciclo, ó de mucha congestión, es de más de cincuenta personas.   
 
Debido a que este punto no tenía fila preferencial y por la necesidad 
apremiante de esta, a principios del mes de abril de este año se instaló 
esta fila para ancianos, mujeres embarazadas ó adultos con niños en 
brazos. 
Horario de atención al público: lunes a viernes de 7am a 5pm. 
 
 
7.4.2. Análisis de equilibrio entre trámites y servicios 
 
En este punto de atención, existe un aviso de la Empresa de 
Telecomunicaciones de Bogotá instalado en la parte superior de la 
entrada del punto, aunque no hay servicio al usuario por parte de la 
ETB, en RapiCADE Engativá únicamente hay atención para pago de 
servicios públicos domiciliarios.  La presencia del sector privado se 
evidencia por el Banco Colpatria que es la entidad recaudadora del pago 
de los servicios públicos, esta entidad recibe servicios vencidos de 
Codensa y Acueducto.  Los usuarios manifestaron que les gustaría pagar 
recibos de televisión por cable, y todos los operadores de telefonía 
celular. 
 
Los ciclos se presentan así: 
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Acueducto: Final del mes hasta aproximadamente del 10 del mes 
siguiente, y se presenta con frecuencia cada dos meses. 
Codensa: Mensual, después del 20 de cada mes y hasta los últimos días 
del mes. 
Gas Natural: Mensual, después del 20 de cada mes. 
ETB: Mensual, después del 20 de cada mes. 
 
 
7.5. ANÁLISIS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO 
 
En esta parte de la investigación, se analizó la calidad del servicio del 
RapiCADE Engativá, por medio de encuestas que fueron aplicadas a 333 
ciudadanos que frecuentaron el punto de atención, el día que se tomó la 
muestra.  Cada encuesta tuvo un total de 24 preguntas, éstas se 
pueden observar y analizar mediante las graficas descritas a 
continuación.  
 
 
7.5.1.  Análisis de  expectativa  y  percepción  del  ciudadano frente a la  
          atención recibida. 
 
La  encuesta  se  realizó  el día lunes 24 de mayo de 2010, día de ciclo 
del Acueducto. 
 
 
7.6  ANÁLISIS DE LA ENCUESTA 
 
Del total de número de preguntas del formato de encuesta, se 
seleccionaron las cuatro (4) más representativas que evidencian como 
se encuentra el servicio en RapiCADE Engativá. Se encuentran 
representadas por gráficas para mayor comprensión del lector. 
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¿CUÁNTO TIEMPO TUVO QUE ESPERAR PARA SER ATENDIDO?  

MENOS DE 
15 

MINUTOS 

ENTRE 15 
Y 30 

MINUTOS 

ENTRE 31 Y 
45 

MINUTOS 

ENTRE 46 Y 
60 

MINUTOS 

MAS DE 1 
HORA  NS/NR 

69 24 58 134 38 10 
            

 
 
Se observa en la grafica, que por vencimiento de recibos de los servicios 
públicos, los usuarios acuden masivamente a este punto de atención, 
situación que generó que el 40% del total de la población encuestada 
representado por el color morado, tuviera un tiempo de espera entre 46 y 
60 minutos para ser atendidos por los funcionarios de las cajas. 
 
 
 
 
 

21%

7%

18%
40%

11%

3%

GRÁFICA 2- ¿ CUÁNTO TIEMPO TUVO QUE ESPERAR PARA SER ATENDIDO? 

Menos de 15 Minutos

Entre 15 y 30 Minutos

Entre 31y 45 Minutos

Entre 46 y 60 Minutos

Mas de Una Hora

NS/NR
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¿QUÉ CALIFICACIÓN DÁ A TIEMPO DE ATENCION? (DONDE 1 ES PÉSIMO Y 5 ES 
EXCELENTE) 

1 2 3 4 5 

64 64 48 36 18 

                

 
El tiempo de atención del punto RapiCADE Engativá, fue calificado por el 
28% del total de los usuarios encuestados con un punto, también otro 
28%, con dos puntos.  Esta calificación es baja, porque hubo alta 
afluencia de público por vencimiento de algunos servicios públicos.  Es 
importante resaltar que 103 personas prefirieron no contestar a esta 
pregunta. 
 
 

28%

28%

21%

15%

8%

GRÁFICA 3 - ¿QUÉ CALIFICACIÓN DÁ A TIEMPO DE ATENCIÓN? (DONDE 1 ES PÉSIMO 
Y 5 ES EXCELENTE)

1

2

3

4

5
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¿CÓMO CALIFICA LA ORGANIZACIÓN? (DONDE 1 ES PÉSIMO Y 5 ES 
EXCELENTE) 

1 2 3 4 5 

52 68 52 48 46 

 

 
 
La organización del punto de atención RapiCADE Engativá fue valorado 
por el 26% de las personas encuestadas con dos puntos.  Aunque desde 
el mes de abril existe una fila preferencial, y el personal del punto en días 
de ciclo, se evacúa cada quince personas, esta fue la calificación más 
alta. Es importante resaltar, que 67 personas prefirieron no contestar 
esta pregunta.           

19%

26%

20%

18%

17%

GRÁFICA 4 - ¿CÓMO CALIFICA LA ORGANIZACIÓN? (DONDE 1 ES PÉSIMO Y 5 ES 
EXCELENTE) 

1

2

3

4
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¿CÓMO CALIFICA LA COMODIDAD? (DONDE 1 ES PÉSIMO Y 5 ES 
EXCELENTE) 

1 2 3 4 5 

62 78 45 44 30 

 

 
 
Por ser un lugar pequeño para la cantidad de personas que acuden a 
este punto de atención en días de ciclo, la comodidad fue valorada por 
el 30% del total de los usuarios encuestados con el número dos, seguido 
del 24% que calificaron este aspecto con el número uno.  Es importante 
resaltar, que 74 personas prefirieron no contestar esta pregunta.   
 
 

24%

30%
17%

17%

12%

GRÁFICA 5 - ¿CÓMO CALIFICA LA COMODIDAD? (DONDE 1 ES PÉSIMO Y 5 ES 
EXCELENTE) 

1

2
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7.6.1. Análisis  de  tiempos  de  atención  y  espera  en    servicios  y  
         recaudo, y su correlación con la expectativa del ciudadano  
 
Para el análisis de tiempo de atención a los usuarios de RapiCADE  
Engativá, se tomó una muestra de cuarenta personas arrojando en 
promedio un tiempo de espera de veintisiete minutos y en la atención 
con el funcionario un promedio de treinta y ocho segundos por persona 
teniendo en cuenta que esta información se realizó en día de ciclo de 
Acueducto. 
 
 
7.6.2.  Análisis  y  Evaluación  de  la  Efectividad  de  los   Planes  de    

      Contingencia 
 

Los planes de contingencia que tiene el punto de atención RapiCADE 
Engativá, son tenidos en cuenta por parte de los funcionarios 
generalmente cuando se establecen algunas condiciones que así lo 
determinan.  A continuación se describen algunos que presenta este 
punto de atención. 
 
El RapiCADE Engativá tiene cuatro cajas para su normal funcionamiento, 
en horario habitual de servicio, es decir, sin afluencia de público 
atienden dos cajas, pero en días de ciclo ó en momentos de congestión, 
el cajero principal usualmente determina utilizar la tercera caja.   
El cuarto cubículo asignado para atender a los ciudadanos, no está 
habilitado para tal fin, es usado como mueble para almacenar 
documentos, ó para otro fin que no es precisamente para lo que se 
adecuó este módulo de atención.   
 
De acuerdo con la encuesta aplicada a los usuarios de este punto, el 
horario de atención del RapiCADE podría mejorarse sustancialmente, si 
se diera la apertura del punto los días sábados; en cuanto a esta 
situación no se detectó ningún tipo de contingencia.  
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La capacidad para albergar a los usuarios no es el adecuado, de acuerdo 
al sondeo de opinión que se les hizo a los ciudadanos que visitaron el 
punto de atención.  La contingencia que tiene el RapiCADE en este 
aspecto, es permitir el ingreso de quince personas hasta evacuarse casi 
en su totalidad, y posteriormente ingresan nuevamente quince personas 
más, y así sucesivamente.  Por esta situación, los ciudadanos que 
frecuentemente visitan RapiCADE Engativá, opinan, que se ven 
obligados a hacer largas filas en la calle porque el tamaño del Banco no 
es el óptimo para dar soluciones veraces y oportunas a los usuarios. 
 
 
7.6.3.  Análisis   sobre   la   Pertinencia  y  Efectividad  del  Portafolio de  
          Servicios  
 
El punto de atención RapiCADE Engativá, solamente tiene atención para 
pago de servicios públicos, esto hace que el cajero principal se disponga 
a apoyar una de las tres cajas habilitadas, y extreme las medidas 
necesarias sólo en días de ciclo. 

 
 Planificar adecuadamente las necesidades del punto de atención, en 

cuanto a la prestación del servicio en días de ciclo, como fue 
mencionado anteriormente se evidenció durante las visitas, que de los 
cuatro módulos habilitados para recepción de dinero, sólo tres prestan 
este servicio, y en algunos casos la tercera caja se habilita mucho 
tiempo después de haber hecho la apertura de la oficina, lo que 
genera las largas filas en la calle, y malestar por parte de los 
usuarios.    

 
 Este punto de atención tiene dentro de sus instalaciones un vigilante 

responsable de mantener el orden y la seguridad del punto.  
Esta persona además de prestar el servicio de vigilancia, debe  
encargarse también de guiar, informar, y organizar por turnos el 
personal que ingresa al punto de atención.  Se hace necesario, la 
presencia de un funcionario con un módulo de información para una 
mejor atención, con el fin de que los ciudadanos se sientan 
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reconocidos, debidamente atendidos, y obtengan a la vez información 
clara y oportuna a todas sus inquietudes. 

 
 

7.6.4. Análisis  de  trámites  de  mayor  impacto  en  la  Red  CADE  y  
         propuesta de Racionalización 
 
Los servicios que prestan los RapiCADEs que tienen mayor impacto 
dentro de la población de la ciudad de Bogotá, son el pago de los 
servicios públicos, como es el caso del punto de atención RapiCADE  
Engativá.  Es óptimo para los ciudadanos que paguen sus recibos en un 
mismo punto de atención, y mucho más si pueden pagar también otros 
servicios de Entidades Privadas.    
 
Para complementar el servicio, el punto debería tener un módulo de 
Codensa, ó ETB que serviría de apoyo a los ciudadanos quienes 
necesitan este servicio, y lo aceptarían con satisfacción. 
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8. ANÁLISIS DE RESULTADOS RAPICADE SUBA RINCÓN 

 
 
8.1.  INTRODUCCIÓN 
 
En la localidad de Suba se encuentra el punto de atención RapiCADE 
Suba Rincón, ubicado en la CL 130 Bis 90 - 95 al norte de la ciudad de 
Bogotá, presta los servicios de pago de servicios públicos y atención a 
usuarios Codensa.  Situado sobre una vía principal de Suba presta 
servicios a más de diez barrios que se encuentran aledaños a este punto 
de atención. 
 
“La  localidad de Suba está ubicada en el  norte de Bogotá; representa 
el 11,7% del área total de la ciudad. Es la tercera localidad en extensión 
territorial con (10.056 hectáreas, ha). Posee 3.338 ha. De suelo y 874 
ha. De suelo de expansión. Limita por el norte con el municipio de Chía, 
al sur con las localidades de Barrios Unidos y Engativá, al oriente con la 
localidad de rural Usaquén y al occidente con el municipio de Cota. Por 
su posición geográfica Suba se considera una localidad de conexión 
entre las localidades de Bogotá y el norte de Cundinamarca.”   
(http://camara.ccb.org.co/documentos/2238_Perfil_Económico_Suba). 
 
“Suba es la segunda localidad de Bogotá en población: 805 mil 
habitantes (11,7% del total), que en términos de población la hace 
comparable con una ciudad como Cúcuta que tenía 852 mil habitantes. 
Sin embargo, es la sexta localidad en densidad de población: 80 
personas por hectárea, cifra por encima del promedio de la ciudad (42 
p/ha.).”  (_Suba). 
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GRAFICA 6 – LOCALIDAD DE SUBA 
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8.2. CARACTERIZACIÓN 
 
En esta parte de la investigación, se analizarán los aspectos que 
determinan las características específicas del punto de atención Suba 
Rincón. 
 

 
8.2.1. Caracterización Operacional  
 
Para la atención de los usuarios el punto de atención RapiCADE Suba 
Rincón tiene como función el recaudo por concepto de pago de los 
servicios públicos en seis cajas, de las cuales una de ellas esta asignada 
para la fila preferencial (personas discapacitadas, mujeres embarazadas 
y adultos mayores de 60 años); la fila que hacen los demás usuarios 
está delimitada por ordenadores o unifilas.    
 
Para la atención de los usuarios de Codensa, dentro del mismo recinto, 
se encuentran instalados cinco módulos para quejas y reclamos; y uno 
para información, que brinda información general de la empresa, 
trámites y créditos Codensa. 
 
Para ser atendidos por los funcionarios, los usuarios deben tomar en el 
serviturno un número y esperar a ser llamados; para este fin se adecuó 
un espacio de espera. 
 
 
8.2.2. Caracterización Funcional 
 
“Por mandato de la Constitución de 1991 y en el marco de un proceso 
de descentralización, la ciudad pasó a ser la principal responsable por la 
prestación de servicios públicos. En este contexto, la Alcaldía Mayor de 
Bogotá ha venido desarrollando una política de atención al ciudadano 
con el fin de consolidar y apoyar procesos de desconcentración y 
descongestión de las entidades distritales, nacionales y empresas de 
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servicios públicos bajo la premisa de facilitar la relación del ciudadano 
con la administración municipal.”  (Documento Conpes, 2006, p.3). 
 
De acuerdo con lo mencionado en el documento, RapiCADE Suba Rincón 
está adecuado para que los ciudadanos puedan pagar sus servicios 
públicos, y reciban atención por parte de la empresa Codensa.  Este 
punto tiene una planta, donde presta a los ciudadanos el pago de los 
servicios públicos, y atención para los usuarios de Codensa ya sea para 
información para créditos ó, para reclamos de los mismos.   
 
Las cajas ubicadas en este punto no se encuentran todas en 
funcionamiento en días de ciclo, esto hace que en ciertos momentos 
haya represamiento en el punto y durante el día las personas deban 
hacer fila en la calle.    
 
Los días sábados, especialmente si es día de ciclo, este punto de 
atención se encuentra bastante congestionado por la cantidad de 
usuarios que lo visitan, y es posible encontrar situaciones molestas por 
parte de los usuarios, como personas que pretenden no respetar la fila, 
y que vigilante debe controlar para continuar con la prestación  normal 
del servicio. 
 
 
8.3. DIAGNÓSTICO 
 
 
8.3.1. Análisis de recursos 
 
 
8.3.1.1. Entidades Adscritas y Vinculadas 
 
En este punto de atención fue evidenciada y constatada por parte de los 
funcionarios la presencia del sector público por Codensa, y la presencia 
del sector privado por el Banco GNB Sudameris.  Estas entidades 
reciben servicios vencidos de Codensa y Acueducto. 
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8.3.1.2. Estructura Organizacional 
 
De acuerdo a la información evidenciada, los puntos de atención 
RapiCADES se encuentran divididos entre sí, una parte por el banco,  
entidad que hace el recaudo de dinero, y por otra la entidad que presta 
el servicio de atención a los clientes que para este caso es Codensa.  El 
personal que trabaja para el banco se encuentra contratado por la 
misma entidad, el cajero principal no depende del coordinador del punto  
sino del Banco y este a su vez tiene a su cargo los cajeros. 
 
 
8.3.1.3. Condiciones de Estructura 
 
El punto de atención RapiCADE Suba Rincón tiene una planta con un 
espacio aproximado de 90 metros cuadrados de longitud, allí se 
encuentran ubicadas las cajas para pago de los recibos de servicios 
públicos, los módulos de atención, uno de ellos para crédito Codensa y 
28 sillas de espera.  Las paredes son de color crema, tiene iluminación 
adecuada, buena presentación de los empleados, tiene dos revisteros, 
caneca de basura, dos extintores, plan de emergencia, dos teléfonos, 
uno es para fonoservicios y el otro es Redeban multicolor, es fácil para 
el ciudadano ubicarse dentro de este punto de atención porque se 
encuentra bien señalizado. 
 
 
8.3.1.4. Capacidad Operacional 
 
El punto de atención RapiCADE Suba Rincón tiene seis cajas para pago 
de servicios públicos, las cuales están todas en funcionamiento 
dependiendo de las fechas de recaudo de servicios; tiene dos filas, una 
preferencial para ancianos, mujeres embarazadas ó con niños en 
brazos; la otra fila para clientes corrientes sin preferencia la cual esta 
ordenada en filas horizontales para mayor capacidad de usuarios 
haciendo fila.  Se hizo una prueba inicial en la investigación y cada 
cajero tardó cerca de 35 segundos en atender una persona.  
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En los módulos de atención de Codensa hay capacidad para albergar 
cuarenta personas esperando su turno para ser atendidos por los 
funcionarios. 
 
 
8.3.1.5. Condiciones de Acceso 
 
Las condiciones de acceso al punto de atención RapiCADE Suba Rincón 
son buenas, los usuarios pueden llegar en bus urbano, alimentador de 
transmilenio, moto, bicicleta ó carro aunque no tienen acceso a un 
parqueadero cercano, se encuentra ubicado en la esquina de una vía 
principal de Suba.  La entrada al punto tiene una puerta con dos alas 
pero es común encontrar sólo una abierta, esto no permite la libre 
circulación en momentos de mucho movimiento de entrada y salida de 
personas ó en caso de emergencia.  
 
 
8.3.1.6. Organigrama 
 
En RapiCADE Suba Rincón se pudo establecer la siguiente estructura 
organizacional: 

RAPICADE SUBA RINCÓN
ORGANIGRAMA

CAJERO PRINCIPAL 

CAJERO     
AUXILIAR   1

CAJERO 
AUXILIAR   3

CAJERO 
AUXILIAR   4

CAJERO 
AUXILIAR   5

CAJERO 
AUXILIAR   2

VIGILANTE
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8.3.1.7. Imagen Corporativa 
 
RapiCADE Suba Rincón está situado en una esquina, sobre la vía 
principal no hay imagen corporativa,  sobre la vía secundaria en la parte 
superior de la entrada del punto tiene como imagen corporativa un aviso 
de Codensa.  Tiene tapete en la entrada con la imagen de Codensa; los 
funcionarios de las cajas de recaudo, llevan puesto uniforme y carne que 
los identifica como empleados del Banco GNB Sudameris, el personal de 
Codensa portan el carné.  
 
En general, en este punto de atención no está clara la imagen 
corporativa del RapiCADE, y los ciudadanos piensan en principio que es 
un punto de atención de Codensa, por lo que es importante que el logo 
de identificación del RapiCADE debe ser ubicado sobre la vía principal y 
sea visible como la imagen corporativa de Codensa. 
 
 
8.3.1.8. Condiciones de Seguridad 
 
Las condiciones de seguridad del punto RapiCADE Suba Rincón están 
reflejadas por dos vigilantes que se encuentran dentro del punto y son  
quienes colaboran con la orientación al público.  El lugar tiene también 
cámaras de seguridad que cumplen con las condiciones del manual de 
seguridad del punto. 
 

 
8.3.1.9. Competencias y Habilidades de los Servidores 
 
Los servidores manifiestan que la capacitación que se les brinda es 
adecuada para su desempeño laboral, y se ve reflejada en los puestos 
de trabajo en la eficiencia y eficacia de la atención al ciudadano, 
competencias que evalúa el banco por medio de medición de 
conocimientos a cada servidor. 
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8.3.1.10. Plataforma Tecnológica y Herramientas de Apoyo 
 
En RapiCADE Suba Rincón cada servidor tiene los elementos y equipos 
necesarios para desempeñar sus funciones, tienen computadores los 
cuales están inventariados y asignados a cada servidor, y cada uno 
cuenta con un espacio adecuado para el desarrollo de sus labores. 
 
 
8.4. IMPACTO SOCIAL 
 
 
8.4.1. Análisis de Cobertura 
 
“Bogotá cuenta con aproximadamente 7.2 millones de habitantes con 
una proyección superior a los 8 millones para el 2010. Estos ciudadanos 
demandan una serie de servicios y deben, a la vez, cumplir diferentes 
obligaciones y realizar múltiples trámites frente a dependencias del 
gobierno nacional, local y empresas públicas. Con una particular 
geografía, de los 1.732 Km2 de la ciudad, solamente 384 Km2 son área 
urbana. Además la ciudad tiene además una de las mayores densidades 
demográficas del continente (4.157 personas por Km2) con fuertes 
desequilibrios en su distribución espacial, entre las 20 localidades que la 
conforman.”  (Documento Conpes, 2006, p.3). 
 
“En Suba hay presencia de todas las clases socioeconómicas: el 35,5% 
de predios son de estrato 3 y ocupa la mayor parte del área urbana 
local; el 28% pertenece a predios de estrato 2; el 16,7% de los predios 
son estrato 5; el 15% pertenece al estrato 4; el 1,4% a estrato 6 y el 
3% restante corresponde a predios sin estrato.” 
(http://camara.ccb.org.co/documentos/2238_Perfil_Económico_Suba). 
 
“La localidad de Suba es la segunda localidad de Bogotá en población: 
805 mil  habitantes (11,7% del total de la ciudad); lo que la ubica como 
la segunda localidad en población y la sexta con mayor densidad, 80 
personas,  por hectárea, por encima del promedio de la ciudad (42 
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p/ha.). El promedio de personas por hogar de Suba (3.4) es inferior al 
de la ciudad (3.5).  La tasa de ocupación de Suba (58,3%) es superior a 
la de la ciudad (55,1%).”  (http://camara.ccb.org.co/documentos/2238_ 
Perfil_Económico_Suba). 
 
Con relación a lo descrito anteriormente, el punto de atención RapiCADE 
Suba Rincón se encuentra ubicado dentro del barrio Suba, y le presta 
sus servicios a más de diez barrios que se encuentran aledaños a este 
punto de atención. Tiene una planta con un espacio aproximado de 90 
metros cuadrados de longitud allí están ubicadas las cajas para recaudo 
por pago de servicios públicos.  El personal que trabaja para el banco se 
encuentra contratado directamente con la entidad, los cajeros 
principales dependen de la entidad Bancaria, y estos a su vez tienen 
bajo su cargo los cajeros auxiliares.   
 
En la misma planta, se encuentra los módulos de atención al cliente por 
parte del personal Codensa, allí se encuentran cinco puntos de atención 
para los usuarios, uno para información, y el otro para atención de 
préstamos Codensa.  
 
La cobertura de este punto de atención se queda corto en días de ciclo,  
cuenta con una dimensión donde puede ser atendidos un promedio de 
cuarenta personas, pero en días de ciclo, y aun más cuando es de 
acueducto, es decir cada dos meses el punto se queda corto porque los 
usuarios deben hacer fila en la calle.  Este punto tiene además una fila 
preferencial para ancianos, mujeres embarazadas ó adultos con niños en 
brazos, que tampoco es suficiente en estos días de congestión. 
 
Horario de atención cajas: lunes a viernes de 7am a 5pm y sábados de 
8am a 1pm. 
Horario de atención Codensa: lunes a viernes de 7am a 6pm y sábados 
de 8am a 1pm. 
 
 
8.4.2. Análisis de equilibrio entre trámites y servicios 
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En este punto de atención se evidenció la presencia del sector público, 
por la valla de Codensa que se encuentra instalada en la parte superior 
de la entrada del punto, y por los funcionarios de esta entidad que se 
encuentran prestando servicio dentro del punto.  La presencia del sector 
privado está representada por los cajeros del Banco GNB Sudameris.  El 
cajero principal informó que el banco recibe servicios vencidos de 
Codensa y Acueducto, y que además de los que usualmente reciben, los 
usuarios han manifestado que quisieran pagar también recibos de UNE y 
Telmex.   
 
Los ciclos se presentan así: 
Acueducto: Final del mes hasta aproximadamente del 10 del mes 
siguiente, y se presenta con frecuencia cada dos meses. 
Codensa: Mensual, después del 20 de cada mes y hasta los últimos días 
del mes. 
Gas Natural: Mensual, después del 20 de cada mes. 
ETB: Mensual, después del 20 de cada mes. 
 
 
8.5. ANÁLISIS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO 
 
En esta parte de la investigación, se analizará la calidad del servicio del 
RapiCADE Suba Rincón, por medio de encuestas que fueron aplicadas a 
333 ciudadanos que frecuentaron el punto de atención, el día que se 
tomó la muestra.  Cada encuesta tuvo un total de 24 preguntas, éstas 
se pueden observar y analizar mediante las graficas descritas a 
continuación.  
 
 
8.5.1.  Análisis  de  expectativa y  percepción del  ciudadano frente a  la  
          atención recibida. 
 
La   encuesta  se realizó el día jueves 20 y sábado 22 de mayo de 2010, 
día de ciclo Acueducto y Codensa. 
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8.6.  ANALISIS DE LA ENCUESTA 
 
Del total de número de preguntas del formato de encuesta, se 
seleccionaron las cuatro (4) más representativas que evidencian como 
se encuentra el servicio en RapiCADE Suba Rincón. Se encuentran 
representadas por gráficas para mayor comprensión del lector. 
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¿CUÁNTO TIEMPO TARDÓ EN DESPLAZARSE PARA LLEGAR A ESTE PUNTO DE 
ATENCIÓN? 

MENOS DE 
15 

MINUTOS 

ENTRE 15 Y 30 
MINUTOS 

ENTRE 31 Y 
45 

MINUTOS 

ENTRE 46 Y 
60 

MINUTOS 

MAS DE 1 
HORA  

NS/NR 

0 23 115 96 19 80 

 

 
 
El tiempo que demora una persona o usuario del sector para llegar a los 
RapiCADE de Suba Rincón es muy relativo, depende de la ubicación, si 
necesita tomar transporte o llega caminando. Como podemos evidenciar  
en la gráfica que un 34% se demora entre 31 y 45 minutos, un 29% se 
gasta entre 46 y 60 minutos, 24% no sabe cuántos minutos le toma en 
llegar, un 7% se gasta entre 15 y 30 minutos, y un 6% se gas más de 1 
hora para llegar al RapiCADE. 

0%

7%

34%

29%

6%

24%

GRÁFICA 7 - ¿CUÁNTO TIEMPO TARDO EN DESPLAZARSE PARA LLEGAR A ESTE 
PUNTO DE ATENCIÓN?  

MENOS DE 15 MINUTOS

ENTRE 15 Y 30 MINUTOS

ENTRE 31 Y 45 MINUTOS

ENTRE 46 Y 60 MINUTOS

MAS DE 1 HORA 

NS/NR
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¿CUÁNTO TIEMPO TUVO QUE ESPERAR PARA SER ATENDIDO? 

MENOS DE 
15 MINUTOS 

ENTRE    15 
Y 30 

MINUTOS 

ENTRE    31 
Y 45 

MINUTOS 

ENTRE   46 
Y 60 

MINUTOS 

MAS DE 1 
HORA  

NS/NR 

156 68 86 0 23 0 

 

 

El tiempo que demora un usuario por ser atendido es relativo porque 
depende del ciclo de facturación ó fecha de pago, si realiza el pago 
cuando llega la factura se demoraría menos de 15 minutos, pero si deja 
el pago del servicio sobre la fechas del corte del ciclo, se estará 
demorando mucho más, como se puede observar en la gráfica, un 47% 
se demora 15 minutos por ser atendido, y un 26% se puede demorar 
entre 31 y 45 minutos, un 20% se puede demorar entre 15 y 30 minutos 
y un 7% se puede llegar a demorar más de una hora. 

 

47%

20%

26%

0%
7% 0%

GRÁFICA 8 - ¿CUÁNTO TIEMPO TUVO QUE ESPERAR PARA SER ATENDIDO?

MENOS DE 15 MINUTOS

ENTRE 15 Y 30 MINUTOS

ENTRE 31 Y 45 MINUTOS

ENTRE 46 Y 60 MINUTOS

MAS DE 1 HORA 

NS/NR
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TIEMPO PARA DAR RESPUESTA 

1 2 3 4 5 

0 197 0 101 35 

 

 

Los usuarios no están recibiendo la información a tiempo, como 
podemos observar en la gráfica, un 59% está con un valor de 2 puntos 
el cual no es adecuado para el tiempo de respuesta de los usuarios, 
30% con un valor 4 puntos, un 11% de la población da un valor de 5 
puntos que es un promedio muy bajo para un tipo de respuesta que los 
usuarios buscan sea oportuna. 
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GRÁFICA 9 - ¿CÓMO CALIFICA EL TIEMPO DE DAR UNA RESPUESTA? (DONDE 1 ES 
PÉSIMO Y 5 ES EXCELENTE)
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COMODIDAD 

1 2 3 4 5 

0 59 196 53 25 

 

 

La población de Suba Rincón califica la comodidad de 2 a 5 puntos como 
lo podemos observar en la grafica, un 59% de la población dan un valor 
medio que esta en 3 puntos, un 18% de la población da un valor de 2 
puntos, un 16% da un valor de 4 puntos y un 7% da un valor de 5 
puntos.  
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GRÁFICA 10 - ¿CÓMO CALIFICA LA COMODIDAD? (DONDE 1 ES PÉSIMO Y 5 ES 
EXCELENTE)
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8.6.1.  Análisis  de  tiempos  de  atención  y  espera  en    servicios  y  
          recaudo, y su correlación con la expectativa del ciudadano 
 
Para el análisis de tiempo de atención a los usuarios de RapiCADE Suba 
Rincón, se tomó una muestra de cuarenta personas arrojando en 
promedio un tiempo de espera de treinta y seis minutos y en la atención 
con el funcionario un promedio de diecinueve segundos por persona. 
 
 
8.6.2. Análisis y Evaluación de la Efectividad de Planes de Contingencia 
 
Los planes de contingencia que tiene el punto de atención RapiCADE 
Suba Rincón, son tenidos en cuenta por parte de los funcionarios 
generalmente cuando se establecen algunas condiciones que así lo 
determinan.  A continuación se describen algunos que presenta este 
punto de atención. 
 
El RapiCADE Suba Rincón tiene seis cajas para su normal 
funcionamiento, en horario habitual de servicio, es decir, sin afluencia 
de público, atienden cuatro cajas, pero en días de ciclo ó en momentos 
de congestión, el cajero principal usualmente determina utilizar la 
totalidad de cajas.   
 
La capacidad para albergar a los usuarios no es el adecuado, de acuerdo 
al sondeo de opinión hecho a los ciudadanos que visitaron el punto de 
atención.  La contingencia que tiene el RapiCADE en este aspecto, es 
permitir el ingreso de cierto número de personas hasta evacuarse casi 
en su totalidad, y posteriormente ingresan nuevamente más personas.  
Los ciudadanos que frecuentemente visitan RapiCADE Suba Rincón, 
opinan que se ven obligados a hacer largas filas en la calle, porque el 
tamaño del Banco no es el óptimo para dar soluciones veraces y 
oportunas a los usuarios. 
 
 
 



74 
 
 

8.6.3.  Análisis  sobre  la  pertinencia y  Efectividad del  Portafolio de  
          Servicios  
 
El punto de atención RapiCADE Suba Rincón tiene medidas que debe  
tomar de acuerdo a parámetros establecidos, y que generalmente los 
aplica en momentos de mucha afluencia de público, es decir cuando hay 
ciclos por pago de servicios públicos. 
 
 
 Planificar las necesidades del punto de atención en cuanto a la 

prestación del servicio en días de ciclo, como se mencionó 
anteriormente se evidenció que de las seis cajas habilitadas, sólo 
cuatro de ellas estaban en funcionamiento en varias ocasiones.  En 
cuanto al plan de contingencia para este evento se indagó con el 
cajero principal por la ausencia de los dos cajeros para cubrir las 
necesidades del servicio, pero al parecer el refuerzo se debe solicitar 
con antelación para cubrir las otras cajas. 

 
 Ubicados en la entrada y cerca a las cajas, se encuentra el personal  

de vigilancia, quienes además de mantener el orden y la seguridad del 
punto, son quienes se encargan también de guiar ó informar sobre 
inquietudes a los usuarios en determinados momentos del día, 
aunque no siempre de la forma más adecuada.  Para una mejor 
atención, se hace necesaria la presencia de un funcionario con un 
módulo de información con el fin de que los ciudadanos se sientan 
reconocidos, debidamente atendidos y obtengan a la vez información 
clara y oportuna a todas sus inquietudes. 

 
 Se encuentran también como contingencia del punto, elementos de 

apoyo al ciudadano como máquinas y equipos instalados en el primer 
y segundo piso para que en el momento de ser requeridos por estas 
personas sean utilizados sin tener que salir del punto.  Están la 
máquina impresora de la factura de Codensa, teléfonos, etc.   
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8.6.4. Análisis  de  trámites  de  mayor  impacto  en  la  Red  CADE  y  
         propuesta de Racionalización. 
 
Los servicios que prestan los RapiCADES que tienen mayor impacto 
dentro de la población de la ciudad de Bogotá, son el pago de los 
servicios públicos, aunque existen otros como es el caso del punto de 
atención RapiCADE Suba Rincón que además de prestar este servicio, 
también presta el servicio de atención al cliente a los usuarios Codensa.  
Sin lugar a dudas el hecho de cancelar los servicios públicos en un solo 
sitio, es una gran ventaja para los ciudadanos y mucho más, cuando 
pueden hacerlo también con otros servicios que no son públicos.  Los 
servicios de información en los puntos de atención, satisfacen en gran 
porcentaje a los usuarios que necesitan la asesoría que el punto les 
brinda, pero quienes necesitan otro tipo de información tienen que 
desplazarse para ubicar otro punto generando tal vez malestar y 
demoras en las respuestas para los usuarios. 
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9. ANÁLISIS DE RESULTADOS RAPICADE TIBABUYES 
 
 
 
9.1. INTRODUCCIÓN 
 
 
En la localidad de Suba se encuentra el punto de atención RapiCADE 
Tibabuyes, ubicado en la Calle 130 Bis No.90 - 95 al norte de la ciudad 
de Bogotá, presta los servicios de pago de servicios públicos.  Situado 
sobre una vía principal de Suba presta servicios a más de diez barrios 
que se encuentran aledaños a este punto de atención. 
 
“La  localidad de Suba está ubicada en el  norte de Bogotá; representa 
el 11,7% del área total de la ciudad. Es la tercera localidad en extensión 
territorial con (10.056 hectáreas, ha). Posee 3.338 ha. De suelo y 874 
ha. De suelo de expansión. Limita por el norte con el municipio de Chía, 
al sur con las localidades de Barrios Unidos y Engativá, al oriente con la 
localidad de rural Usaquén y al occidente con el municipio de Cota. Por 
su posición geográfica Suba se considera una localidad de conexión 
entre las localidades de Bogotá y el norte de Cundinamarca.” 
(http://camara.ccb.org.co/documentos/2238_Perfil_Económico_Suba). 
 
“Suba es la segunda localidad de Bogotá en población: 805 mil 
habitantes (11,7% del total), que en términos de población la hace 
comparable con una ciudad como Cúcuta que tenía 852 mil habitantes. 
Sin embargo, es la sexta localidad en densidad de población: 80 
personas por hectárea, cifra por encima del promedio de la ciudad (42 
p/ha.).”   (http://camara.ccb.org.co/documentos/2238_Perfil_ 
Económico_Suba.pdf). 
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GRAFICA 11 – LOCALIDAD  DE  SUBA TIBABUYES 
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9.2. CARACTERIZACIÓN 
 
En esta parte de la investigación, se analizarán los aspectos que 
determinan las características específicas del punto de atención 
Tibabuyes. 
 
 
9.2.1. Caracterización Operacional 
 
Para la atención de los usuarios, el punto de atención RapiCADE  
Tibabuyes presta el servicio de pago de los recibos de servicios públicos 
domiciliarios, por medio del Banco GNB Sudameris, entidad que se 
encarga de hacer el recaudo de dinero por este concepto y para ello, 
funcionan cinco cajas, todas reciben pagos a todo tipo de usuarios, la 
fila que hacen los usuarios está delimitada por ordenadores ó unifilas, 
en este punto de atención no existe una fila preferencial.   
 
Dentro del punto pueden hacer fila aproximadamente entre veinticinco a 
treinta personas. Existe un punto de atención de la E.T.B., el cual se 
encuentra situado al lado del RapiCADE y tiene entrada independiente a 
este punto.  
 
 
9.2.2. Caracterización Funcional 
 
“Por mandato de la Constitución de 1991 y en el marco de un proceso 
de descentralización, la ciudad pasó a ser la principal responsable por la 
prestación de servicios públicos. En este contexto, la Alcaldía Mayor de 
Bogotá ha venido desarrollando una política de atención al ciudadano 
con el fin de consolidar y apoyar procesos de desconcentración y 
descongestión de las entidades distritales, nacionales y empresas de 
servicios públicos bajo la premisa de facilitar la relación del ciudadano 
con la administración municipal.”  (Documento Conpes, 2006, p.3). 
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De acuerdo con lo mencionado en el documento, RapiCADE Tibabuyes 
está adecuado para que los ciudadanos puedan pagar sus servicios 
públicos.  El espacio del punto es pequeño, solo cuenta con una planta, 
donde están ubicadas las cajas para el recaudo de servicios públicos, 
éstas deben encontrarse todas en funcionamiento, aunque esta situación 
provoca que en ciertos momentos del día, las personas deban hacer fila 
en la zona verde que algunas veces puede llegar hasta la calle.  
 
Los días sábados, especialmente si es día de ciclo, este punto de 
atención se encuentra bastante congestionado por la cantidad de 
usuarios que lo visitan, y es posible encontrar con frecuencia situaciones 
molestas por parte de los mismos, como algunas personas que no 
respetan la fila, y el vigilante debe controlar este tipo de anomalías para 
continuar con la prestación  normal del servicio. 
 
 
9.3. DIAGNOSTICO 
 
 
9.3.1. Análisis de recursos 
 
 
9.3.1.1. Entidades Adscritas y Vinculadas 
 
En este punto de atención se evidenció y fue constatada por parte de los 
funcionarios, la presencia del sector público por Codensa, y la presencia 
del sector privado por el Banco GNB Sudameris.  Estas entidades 
reciben servicios vencidos de Codensa y Acueducto. 
 
 
9.3.1.2 Estructura Organizacional 
 
De acuerdo a la información evidenciada, los puntos de atención 
RapiCADES se encuentran divididos entre sí, una parte por el banco que 
es la Entidad que hace el recaudo, y por otra la entidad que presta el 
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servicio de atención a los clientes ya sea Codensa ó la ETB.  Para este 
punto de atención específicamente, sólo presta el servicio de pago de 
servicios públicos domiciliarios a los ciudadanos. 
 
El personal que trabaja para el banco, se encuentra contratado por esta 
entidad, el cajero principal tiene bajo su cargo los cajeros auxiliares. 
 
 
9.3.1.3 Condiciones de Estructura 
 
El punto de atención RapiCADE Tibabuyes, tiene una planta con espacio 
aproximadamente de 36 metros cuadrados de longitud en donde se 
encuentran ubicadas las cajas para pago de los servicios, las paredes 
son color crema, tiene iluminación artificial adecuada y poca iluminación 
natural, falta ventilación porque las ventanas del lugar son pequeñas. 
 
 
9.3.1.4. Capacidad Operacional 
 
El punto de atención RapiCADE Tibabuyes tiene cinco cajas para pago de 
servicios públicos, las cuales están todas en funcionamiento 
dependiendo de las fechas de corte de los servicios; existe una sola fila, 
la que usan todo tipo de  usuarios que utilizan este punto para el pago 
de sus servicios.  Se hizo una prueba inicial del tiempo de atención, y 
cada cajero tarda aproximadamente 30 segundos en atender una 
persona.  Justo en la entrada, se encuentra un espacio de libre 
circulación el cual no se está empleando de manera adecuada, allí 
podría ubicarse, por ejemplo, sillas de espera, ó podría ser adecuado 
este espacio para atención de una fila preferencial. 
 
 
9.3.1.5. Condiciones de Acceso 
 
Las condiciones de acceso al punto de atención RapiCADE Tibabuyes son 
adecuadas, los usuarios pueden llegar en bus urbano, alimentador de 
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transmilenio, moto, bicicleta ó carro, aunque estos vehículos no tienen 
acceso a un parqueadero cercano.  Se encuentra ubicado sobre una vía 
principal del barrio Suba su reconocimiento no es fácil, porque el punto 
está cercado por una malla y los árboles impiden ver la identificación del 
mismo.   
 
Al ingresar al punto hay dos entradas, la primera es el punto de 
atención de la ETB, y contigua a ésta, se encuentra la entrada de 
RapiCADE Tibabuyes, el cual tiene una puerta pequeña que puede 
obstruir la libre circulación de personas en momentos de mucho 
movimiento de entrada y salida, y/ó en caso de emergencia.   
 
 
9.3.1.6. Organigrama 
 
En RapiCADE Tibabuyes se pudo establecer la siguiente estructura 
organizacional: 

RAPICADE TIBABUYES
ORGANIGRAMA

CAJERO PRINCIPAL 

CAJERO     
AUXILIAR   1

CAJERO 
AUXILIAR   3

CAJERO 
AUXILIAR   4

CAJERO 
AUXILIAR   5

CAJERO 
AUXILIAR   2

VIGILANTE
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9.3.1.7. Imagen Corporativa 
 
La imagen corporativa de RapiCADE Tibabuyes se ve reflejada por un 
aviso de la ETB sobre la vía principal vehicular, no hay tapete en la 
entrada del punto, los funcionarios de las cajas de recaudo de servicios 
llevan puesto uniforme y carné que los identifica como empleados del 
Banco GNB Sudameris.  En general, en este punto de atención no se 
encuentra visible la imagen corporativa del RapiCADE, y los ciudadanos 
piensan en principio que es un punto de atención de la ETB.  
 
 
9.3.1.8. Condiciones de Seguridad 
 
Las condiciones de seguridad del punto RapiCADE Tibabuyes, están 
reflejadas por un vigilante que permanece dentro y fuera del punto, y es 
quien además, colabora con la orientación al público; este punto tiene 
también cámaras de seguridad que cumplen con las condiciones del 
manual de seguridad. 
 
 
9.3.1.9. Competencias y Habilidades de los Servidores 
 
Los servidores manifiestan que la capacitación que se les brinda es 
adecuada para su desempeño laboral, estas competencias se ven 
reflejadas en los puestos de trabajo en la eficiencia y eficacia de la 
atención al usuario, la cual evalúa el banco GNB Sudameris por medio 
de medición de conocimientos a cada servidor. 
 
 
9.3.1.10. Plataforma Tecnológica y Herramientas de Apoyo 
 
En RapiCADE Tibabuyes cada servidor tiene los elementos y equipos 
necesarios para desempeñar sus funciones, tienen computadores los 
cuales se encuentran inventariados y asignados a cada servidor, y cada 
uno cuenta con un espacio adecuado para el desarrollo de sus labores. 
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9.4. IMPACTO SOCIAL 
 
 
9.4.1. Análisis de Cobertura 
 
“Bogotá cuenta con aproximadamente 7.2 millones de habitantes con 
una proyección superior a los 8 millones para el 2010. Estos ciudadanos 
demandan una serie de servicios y deben, a la vez, cumplir diferentes 
obligaciones y realizar múltiples trámites frente a dependencias del 
gobierno nacional, local y empresas públicas. Con una particular 
geografía, de los 1.732 Km2 de la ciudad, solamente 384 Km2 son área 
urbana. Además la ciudad tiene además una de las mayores densidades 
demográficas del continente (4.157 personas por Km2) con fuertes 
desequilibrios en su distribución espacial, entre las 20 localidades que la 
conforman.”  (Documento Conpes, 2006, p.3). 
 
“En Suba hay presencia de todas las clases socioeconómicas: el 35,5% 
de predios son de estrato 3 y ocupa la mayor parte del área urbana 
local; el 28% pertenece a predios de estrato 2; el 16,7% de los predios 
son estrato 5; el 15% pertenece al estrato 4; el 1,4% a estrato 6 y el 
3% restante corresponde a predios sin estrato.”   
(http://camara.ccb.org.co/documentos/2238_Perfil_Económico_ Suba). 
 
La localidad de Suba es la segunda localidad de Bogotá en población: 
805 mil  habitantes (11,7% del total de la ciudad); lo que la ubica como 
la segunda localidad en población y la sexta con mayor densidad, 80 
personas,  por hectárea, por encima del promedio de la ciudad (42 
p/ha.).El promedio de personas por hogar de Suba (3.4) es inferior al de 
la ciudad (3.5).  La tasa de ocupación de Suba (58,3%) es superior a la 
de la ciudad (55,1%).   
(http://camara.ccb.org.co/documentos/2238_Perfil_Económico_Suba). 
 
Con relación a lo descrito anteriormente, el punto de atención RapiCADE 
Tibabuyes se encuentra ubicado dentro del barrio Suba, y le presta sus 
servicios a más de ocho barrios que se encuentran aledaños al punto de 
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atención.  Tiene una planta con un espacio aproximado de 36 metros 
cuadrados de longitud en donde se encuentran ubicadas las cajas para 
recaudo de pago de servicios públicos.   
 
El personal que trabaja para el banco se encuentra contratado 
directamente con la entidad, los cajeros principales dependen de la 
entidad Bancaria, y el cajero principal tienen bajo su cargo los cajeros; 
en este punto pueden ser atendido un promedio de veinticinco a treinta 
personas dentro del punto. 
 
La cobertura de este punto de atención, es pequeño en tamaño en días 
de ciclo, es un lugar reducido con relación a la demanda que tiene en 
días de mucha afluencia de público, por orden del cajero principal el 
señor vigilante sólo permite la entrada a cierto número de usuarios 
hasta ser atendidos casi en su totalidad y nuevamente ingresan más 
usuarios.  La fila que deben hacer las personas fuera del puno en días 
de ciclo, ó de mucha congestión, es de más de cincuenta personas.  Este 
punto no tiene fila preferencial y es apremiante instalarla para ancianos, 
mujeres embarazadas ó adultos con niños en brazos que son las 
personas que más frecuentan el punto. 
 
Horario de atención cajas: Lunes a Viernes de 7am a 5pm y sábados de 
8am a 1pm.  
 
 
9.4.2. Análisis de equilibrio entre trámites y servicios 
 
En este punto de atención se evidenció la presencia del sector público 
por la Empresa de Telecomunicaciones de Bogotá por la valla que se 
encuentra instalada en la parte superior de la entrada del punto.  La 
presencia del sector privado está representada por el Banco GNB 
Sudameris.  El cajero principal informó que el banco recibe servicios 
vencidos de Codensa y Acueducto, y que además de los que usualmente 
reciben, los usuarios han manifestado que quisieran pagar también 
recibos de T.V.  
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Los ciclos se presentan así: 
 
Acueducto: vence el 15 de cada 2 meses  
Codensa: Mensual, después del 20 de cada mes y hasta los últimos días 
del mes. 
ETB: Mensual, los primeros de cada mes. 
 
 
9.5. ANÁLISIS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO 
 
En esta parte de la investigación, se analizará la calidad del servicio del 
RapiCADE Tibabuyes, por medio de encuestas que fueron aplicadas a 
333 ciudadanos que frecuentaron el punto de atención, el día que se 
tomó la muestra.  Cada encuesta tuvo un total de 24 preguntas, éstas 
se pueden observar y analizar mediante las graficas descritas a 
continuación.  
 
 
9.5.1.  Análisis  de  expectativa y  percepción del  ciudadano frente a  la  
          atención recibida. 
 
La   encuesta  se realizó el día jueves 20 y sábado 22 de mayo de 2010, 
día de ciclo Acueducto y Codensa. 
 
 
9.6.  ANÁLISIS DE LA ENCUESTA 
 
Del total de número de preguntas del formato de encuesta, se 
seleccionaron las cuatro (4) más representativas que evidencian como 
se encuentra el servicio en RapiCADE Tibabuyes. Se encuentran 
representadas por gráficas para mayor comprensión del lector. 
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¿CUÁNTO TIEMPO TUVO QUE ESPERAR PARA SER ATENDIDO?  

MENOS DE 
15 

MINUTOS 

ENTRE 15 Y 
30 

MINUTOS 

ENTRE 31 Y 
45 

MINUTOS 

ENTRE 46 Y 
60 

MINUTOS 

MAS DE 1 
HORA 

NS/NR 

76 40 123 0 0 94 

 

 

El tiempo que demora un usuario por ser atendido, depende del ciclo del 
servicio ó la  fecha de pago, porque si realiza su pago cuando llega la 
factura, se demoraría menos de 15 minutos, pero si deja el pago del 
servicio sobre la fechas del corte del ciclo, se estará demorando entre 
30 y 45 minutos. En la grafica el 37% del los usuarios están pagando los 
servicios sobre la fecha de corte, un 12% de los usuarios los pagan a 
tiempo, y están evitando la espera de 30 y 45 minutos o más, pero 
también podemos ver en la gráfica que al usuario no le importa esperar 
para ser atendido.  
 

23%

12%

37%

0%

0%

28%

GRÁFICA 12 - ¿CUÁNTO TIEMPO TUVO QUE ESPERAR PARA SER ATENDIDO? 

MENOS DE 15 MINUTOS

ENTRE 15 Y 30 MINUTOS

ENTRE 31 Y 45 MINUTOS

ENTRE 46 Y 60 MINUTOS

MAS DE 1 HORA 

NS/NR



87 
 
 

 

 

La población de Tibabuyes percibe que la organización del punto es buena 
por el personal de servicio, se observa en la gráfica que califican con un 
valor de 3 puntos el 53% de la población encuestada, el 11% da un valor 
5 puntos, el 10% da un valor de 4 puntos, y el 26% de la población da un 
valor de 2 puntos. 
 

0%

26%

53%

10%

11%

GRÁFICA 13 - ¿CÓMO CALIFICA LA ORGANIZACIÓN ? (DONDE 1 ES PÉSIMO Y 5 ES 
EXCELENTE)

1

2

3

4

5

ORGANIZACIÓN 

1 2 3 4 5 

0 86 177 33 37 
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SEÑALIZACIÓN 

1 2 3 4 5 

130 142 59 0 0 

 

 

La población encuestada opinó acerca de la señalización, que es una de 
las debilidades del punto porque no cuenta con la misma.  En la gráfica 
el 44% de la población está inconforme, lo calificó con dos, un 41% dio 
el valor de 1 punto, y el 15% restante dio un valor de 2 puntos a este 
aspecto. 

41%

44%

15%

0% 0%

GRÁFICA 14 - ¿CÓMO CALIFICA  LA SEÑALIZACIÓN? (DONDE 1 ES PÉSIMO Y 5 ES 
EXCELENTE)

1

2

3

4
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COMODIDAD 

1 2 3 4 5 

273 60 0 0 0 

 

 

La población de Tibabuyes califica la comodidad, con uno, y dos, porque 
es inadecuada para el punto de servicio.  Se observa en la gráfica, que 
un 82% de la población está inconforme y le dio el valor de 1 punto, y el 
18% lo calificó con 2 puntos. 
 
 
 

82%

18%

0%
0%

0%

GRÁFICA 15 - ¿CÓMO CALIFICA LA COMODIDAD? (DONDE 1 ES PÉSIMO Y 5 ES 
EXCELENTE)
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9.6.1.   Análisis  de  tiempos  de  atención  y  espera  en    servicios  y  
           recaudo, y su correlación con la expectativa del ciudadano 
 
Para el análisis de tiempo de atención a los usuarios de RapiCADE  
Tibabuyes, se tomó una muestra de cuarenta personas arrojando en 
promedio un tiempo de espera de una hora y en la atención con el 
funcionario un promedio de treinta y seis segundos por persona. 
 
 
9.6.2.  Análisis  y   Evaluación  de  la  Efectividad  de  los  Planes  de  
          Contingencia 
 
Los planes de contingencia que tiene el punto de atención RapiCADE 
Tibabuyes, son tenidos en cuenta por parte de los funcionarios 
generalmente cuando se establecen algunas condiciones que así lo 
determinan.  A continuación se describen algunos que presenta este 
punto de atención. 
 
El RapiCADE Tibabuyes tiene cinco cajas para su normal funcionamiento, 
en horarios habituales de servicio, sin afluencia de público, atienden tres 
cajas, pero en días de ciclo ó en momentos de congestión, el cajero 
principal usualmente determina utilizar la totalidad de las cajas.   
 
La capacidad para albergar a los usuarios no es la adecuada, de acuerdo 
con el sondeo de opinión hecho a los ciudadanos que visitaron el punto 
de atención.  La contingencia que tiene el RapiCADE en este aspecto, es 
permitir el ingreso de cierto número de personas hasta evacuarlas casi 
en su totalidad, y posteriormente ingresan nuevamente más personas.   
 
Los ciudadanos que frecuentemente visitan RapiCADE Tibabuyes, opinan 
que se ven obligados a hacer las filas en la zona verde, porque el 
tamaño del Banco no es el óptimo para la demanda de personas que 
visitan el lugar en días de ciclo.  Cabe la pena resaltar que en este punto 
de atención no existe fila preferencial. 
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9.6.3.  Análisis  sobre  la  pertinencia y  Efectividad del  Portafolio de  
          Servicios 

 
El punto de atención RapiCADE Tibabuyes tiene medidas que debe  
tomar de acuerdo a parámetros establecidos, y que generalmente, son 
aplicados en momentos de mucha afluencia de público, es decir cuando 
hay ciclos por pago de servicios públicos. 
 
 En cuanto al plan de contingencia para la prestación del servicio en 

días de ciclo, se evidenció que de las cinco cajas habilitadas, sólo tres 
de ellas generalmente son las que se encuentran en funcionamiento. 
Por lo anterior se deben planificar las necesidades del punto de 
atención para estas situaciones.  Se indagó con el cajero principal por 
la ausencia de los cajeros para cubrir las necesidades del servicio, 
pero al parecer, el refuerzo se debe solicitar con antelación para 
cubrir las otras cajas, y esto genera las extensas filas de los usuarios.     

 
 Para una mejor atención a los usuarios, se hace necesaria la 

presencia de un funcionario con un módulo de información, con el fin 
de que los ciudadanos se sientan reconocidos, debidamente 
atendidos, y obtengan a la vez información clara y oportuna a todas 
sus inquietudes.  Para esta función, actualmente está el señor 
vigilante quien además de mantener el orden y la seguridad del 
punto, hace las veces de asesor en cuanto a información ó reclamos 
por parte de los usuarios.   

 
 
9.6.4. Análisis  de  trámites  de  mayor  impacto  en  la  Red  CADE  y  
         propuesta de Racionalización 
 
Los servicios que prestan los RapiCADES que tienen mayor impacto 
dentro de la población de la ciudad de Bogotá, son el pago de los 
servicios públicos como es el caso del punto de atención RapiCADE  
Tibabuyes.   
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Es óptimo para los ciudadanos que paguen sus recibos en un mismo 
punto de atención, y mucho más si pueden pagar también otros 
servicios de Entidades Privadas.   
 
Los servicios de información en los puntos de atención satisfacen en 
gran porcentaje a los usuarios que necesitan la información que el punto 
les brinda, pero quienes necesitan otro tipo de orientación, tienen que 
desplazarse para ubicar otro punto de atención, generando tal vez, 
malestar y demoras en las respuestas para los usuarios. 
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10.  ANÁLISIS DE RESULTADOS RAPICADE CALLE 80 
 
 
 
10.1.  INTRODUCCIÓN 
 
En la localidad de Engativá se encuentra el punto de atención RapiCADE 
calle 80, ubicado en la calle 80 No. 89 – 15 al noroccidente de la ciudad 
de Bogotá, presta los servicios de pago de servicios públicos y atención 
a usuarios Codensa.  Situado en un punto estratégico sobre la calle 80 
presta servicios a más de diez barrios que se encuentran aledaños a 
este punto de atención. 
 
“La Localidad Engativá se ubica en el centro occidente de Bogotá; 
representa el 4,2% del área total de la ciudad.  Es la novena localidad 
en extensión territorial (3.588 ha.), no tiene suelo rural  y posee (150 
ha.) de suelo de expansión.  Limita por el norte con la localidad de   
Suba, al sur con la de Fontibón; al oriente con las localidades Barrios 
Unidos y Teusaquillo y al occidente con los municipios de Cota y Funza.  
Por su posición geográfica, Engativá se considera una localidad 
periférica, de conexión entre las localidades de Bogotá y el occidente de 
Cundinamarca.”  (http://camara.ccb.org.co/documentos 
/2230_Perfil_Económico_Engativá) 
 
“Engativá es la tercera localidad de Bogotá en población: 797.000 
habitantes (11,6% del total).  En términos de población la hace 
comparable con más del doble de la población de una ciudad como Pasto 
que tiene 375.000 habitantes.  Así mismo, es la tercera localidad en 
densidad de población: 224 personas por hectárea; cifra  
por debajo del promedio de Kennedy y Rafael Uribe, pero por encima del 
de la ciudad (42p/ha.).”  (http://camara.ccb.org.co/ documentos/2230_ 
Perfil_Económico_Engativá.pdf)    
 
 
 
 



94 
 
 

 

 

GRAFICA 16 – LOCALIDAD ENGATIVA –CALLE 80 
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10.2. CARACTERIZACIÓN 
 
En esta parte de la investigación, se analizarán los aspectos que 
determinan las características específicas, del punto de atención 
RapiCADE Calle 80. 
 

 
10.2.1. Caracterización Operacional  
 
La caracterización operacional del punto de atención RapiCADE Calle 80 
está dividida en dos servicios, pago de servicios y atención al usuario 
Codensa.  El Banco HSBC es la Entidad que se encarga de hacer el 
recaudo de dinero por concepto de pago de los servicios públicos en las 
diez cajas instaladas para tal fin, una de estas está asignada para la fila 
preferencial, la fila que hacen los demás usuarios está delimitada por 
ordenadores ó unifilas y dentro del punto pueden hacer fila 
aproximadamente entre cuarenta a cincuenta personas.    
 
En la misma oficina, en el área para la atención de los usuarios de 
Codensa, se encuentran distribuidos siete módulos y uno de ellos está 
asignado para información. 
 
Para ser atendidos por los funcionarios, los usuarios deben tomar en el 
serviturno un número para esperar a ser llamados, y para este fin, hay 
un lugar adecuado con sillas de espera cerca a los módulos. 
 
 
10.2.2  Caracterización Funcional 
 
“Por mandato de la Constitución de 1991 y en el marco de un proceso 
de descentralización, la ciudad pasó a ser la principal responsable por la 
prestación de servicios públicos. En este contexto, la Alcaldía Mayor de 
Bogotá ha venido desarrollando una política de atención al ciudadano 
con el fin de consolidar y apoyar procesos de desconcentración y 
descongestión de las entidades distritales, nacionales y empresas de 
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servicios públicos bajo la premisa de facilitar la relación del ciudadano 
con la administración municipal.”  (Documento Conpes, 2006, p.3) 
 
De acuerdo con lo mencionado en el documento, el servicio que presta 
el RapiCADE Calle 80 a los ciudadanos, es el pago de los servicios 
públicos domiciliarios por vencerse y recibos vencidos de algunas 
entidades, y la atención de los usuarios de Codensa, en donde se ofrece 
información acerca de los créditos que ofrece esta Entidad para compra 
de electrodomésticos, ó para reclamos por el cobro de los mismos.   
 
RapiCADE Calle 80 está adecuado para que los ciudadanos puedan 
pagar sus servicios públicos, y reciban atención por parte de la empresa 
Codensa.  Este punto tiene dos plantas, las  cajas ubicadas en el primer 
piso deben encontrarse todas en funcionamiento en días de ciclo, 
situación que en ocasiones se dificulta generando que en ciertos 
momentos del día que las personas deban hacer fila en la calle.  Los días 
sábados especialmente si es día de ciclo, este punto de atención se 
encuentra bastante congestionado por la cantidad de usuarios que lo 
visitan y es posible encontrar situaciones molestas por parte de los 
usuarios como usuarios que pretenden no respetar la fila y que los 
vigilantes deben controlar para continuar con la prestación  normal del 
servicio en la oficina. 
 
 
10.3. DIAGNÓSTICO 
 
 
10.3.1. Análisis de recursos 
 
 
10.3.1.1 Entidades Adscritas y Vinculadas 
 
En RapiCADE Calle 80 se evidenció y fue constatada por parte de los 
funcionarios, la presencia del sector público por la Entidad Codensa, y el 
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sector privado por la Entidad Banco HSBC que también recibe servicios 
vencidos de Codensa y Acueducto. 
 
 
10.3.1.2. Estructura Organizacional 
 
De acuerdo a la información evidenciada durante las visitas, los puntos 
de atención RapiCADES se encuentran divididos entre sí, una parte por 
el banco que es la Entidad que hace el recaudo del dinero, y por otra la 
entidad que presta el servicio de atención a los usuarios que para este 
caso es Codensa.  El personal que trabaja para el banco se encuentra 
contratado por medio de empresas temporales, los cajeros principales 
dependen del coordinador del punto y éstos a su vez tienen bajo su 
cargo, los cajeros.  El personal de Codensa se encuentra identificado con 
chaleco naranja, además de las tres personas auxiliares que se mueven 
entre el público para resolver inquietudes de los usuarios. 
 
 
10.1.1.3. Condiciones de Estructura 
 
El punto de atención RapiCADE calle 80 tiene dos pisos.  En el primero 
se encuentran ubicadas las cajas para recaudo de dinero por pago de 
servicios públicos, tiene un espacio aproximadamente de 75 metros 
cuadrados de longitud, las paredes son de color blanco, tiene un stand 
con publicidad de Codensa, buzón de sugerencias y dos máquinas para 
impresión de facturas, aquí la iluminación es baja, y no se refleja la 
imagen adecuada debido a falta de organización en el aseo.   
 
El segundo piso tiene aproximadamente 60 metros cuadrados de 
longitud, allí se encuentran seis puntos de atención para los usuarios y 
dos módulos más, uno para información y el otro para atención de 
préstamos Codensa, hay también dos teléfonos, uno es para 
fonoservicios y el otro es redeban multicolor, se evidenció el plan de 
emergencias, caneca para basura, dos revisteros, tablero numérico para 
asignación de turnos y sillas de espera.    
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10.3.1.4. Capacidad Operacional 
 
El punto de atención RapiCADE calle 80 tiene diez cajas para pago de 
servicios públicos domiciliarios, las cuales están todas en 
funcionamiento dependiendo de las fechas de recaudo de los servicios 
públicos, para ello existen dos filas, una preferencial para ancianos, 
mujeres embarazadas ó con niños en brazos; la otra fila para clientes 
corrientes sin preferencia, la cual esta ordenada en filas horizontales 
para mayor capacidad de usuarios haciendo fila, en este sitio se pueden 
albergar de cuarenta a cincuenta personas haciendo filas.  
 
En los módulos de atención a usuarios de Codensa, hay capacidad para 
albergar cuarenta personas esperando su turno para ser atendidos por 
los funcionarios. 
 
 
10.3.1.5 Condiciones de Acceso 
 
El punto de atención RapiCADE calle 80 ubicado, como su nombre lo 
indica sobre la calle 80, es reconocido fácilmente por los usuarios 
quienes pueden llegar a pie, en transmilenio, moto, bicicleta ó carro, 
aunque éstos vehículos no tienen acceso a un parqueadero cercano.  La 
entrada al punto tiene una puerta con dos alas pero es común encontrar 
sólo una abierta, esto no permite la libre circulación en momentos de 
mucho movimiento de entrada y salida de personas.    
 
 
10.3.1.6. Organigrama 
 
En el RapiCADE calle 80 se pudo establecer la siguiente estructura 
organizacional: 
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RAPICADE CALLE 80
ORGANIGRAMA

CAJERO PRINCIPAL 

CAJERO     
AUXILIAR   

1

COORDINADOR DE PUNTO 
“CODENSA”

CAJERO     
AUXILIAR   

2

CAJERO     
AUXILIAR   

3

CAJERO     
AUXILIAR   

4

CAJERO     
AUXILIAR   

5

CAJERO     
AUXILIAR   

6

CAJERO     
AUXILIAR   

7

CAJERO     
AUXILIAR   

9

CAJERO     
AUXILIAR   

8

VIGILANTE

CAJERO     
AUXILIAR   

10

 

 
10.3.1.7 Imagen Corporativa 
 
La imagen corporativa de RapiCADE calle 80 se evidencia por un aviso 
de Codensa ubicado en la parte superior de la entrada del punto, el 
tapete situado en la entrada no tiene ningún tipo de distintivo.  Los 
funcionarios de las cajas de recaudo de dinero llevan puesto el carné 
que los identifica como empleados del Banco.  El personal de Codensa 
porta carné, y algunas veces llevan puesto el chaleco institucional.   
 
En general, en este punto de atención no está clara la imagen 
corporativa del RapiCADE, y los ciudadanos piensan en principio que es 
un punto de atención de Codensa, por lo que es importante que el logo 
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de identificación del RapiCADE debe ser ubicado sobre la vía principal y 
sea visible como la imagen corporativa de Codensa. 
 
 
10.3.1.8.  Condiciones de Seguridad 
 
Las condiciones de seguridad del punto RapiCADE Calle 80, están 
reflejadas por el personal de vigilancia que se encuentra dentro del 
punto, dos de ellos están asignados a Codensa, y el otro vigilante es 
quién permanece en el banco; son quienes además colaboran con la 
orientación al público.  La oficina tiene también cámaras de seguridad 
que cumplen con las condiciones del manual de seguridad del punto. 
 
 
10.3.1.9.  Competencias y Habilidades de los Servidores 
 
Los servidores manifiestan que la capacitación para desempeñar sus 
funciones se las brinda la empresa Reval, y es adecuada para su 
desempeño laboral.  Estas competencias se ven reflejadas en los 
puestos de trabajo en la eficiencia y eficacia de la atención al ciudadano, 
la cual evalúa el banco por medio de medición de conocimientos a cada 
servidor. 
 
 
10.3.1.10. Plataforma Tecnológica y Herramientas de Apoyo 
 
En RapiCADE Calle 80 cada servidor tiene los elementos y equipos 
necesarios para desempeñar sus funciones, tienen computadores los 
que están inventariados y asignados a cada servidor, y cada uno cuenta 
con un espacio adecuado para el desarrollo de sus labores. 
 
 
10.4.  IMPACTO SOCIAL 
 
 



101 
 
 

10.4.1. Análisis de Cobertura 
 
“Bogotá cuenta con aproximadamente 7.2 millones de habitantes con 
una proyección superior a los 8 millones para el 2010. Estos ciudadanos 
demandan una serie de servicios y deben, a la vez, cumplir diferentes 
obligaciones y realizar múltiples trámites frente a dependencias del 
gobierno nacional, local y empresas públicas. Con una particular 
geografía, de los 1.732 Km2 de la ciudad, solamente 384 Km2 son área 
urbana. Además la ciudad tiene además una de las mayores densidades 
demográficas del continente (4.157 personas por Km2) con fuertes 
desequilibrios en su distribución espacial, entre las 20 localidades que la 
conforman.”  (Documento Conpes, 2006, p.3) 
 
“La localidad de Engativá representa el 4,2% del área total de la ciudad.  
Engativá es la novena localidad en extensión total (3.588  hectáreas 
(ha) y posee 150 ha. de suelo de expansión.   En Engativá predomina la 
clase media-baja: el 78% de los predios son de estrato 3.”  
(http://camara.ccb.org.co/ documentos/2230_Perfil_ Económico_ 
Engativá.pdf) 
 
“La localidad Engativá tiene 797.000 habitantes (11,6% del total de la 
ciudad), lo que la ubica como la tercera localidad en población y en 
mayor densidad de población, 224 personas (p) por hectárea, por 
encima del promedio de la ciudad (42 p/ha.).”  (http:// 
camara.ccb.org.co/documentos/2230_Perfil_Económico_Engativá.pdf) 
 
Con relación a lo descrito anteriormente, RapiCADE calle 80 se 
encuentra situado en un lugar estratégico de la localidad, esta ubicación 
le permite prestar sus servicios a más de diez barrios que se encuentran 
aledaños al punto de atención.   
 
Tiene dos plantas, tiene en la primera un espacio aproximadamente de 
75 metros cuadrados de longitud allí están ubicadas las cajas para 
recaudo por pago de servicios públicos.  El personal que trabaja para el 
banco se encuentra contratado por medio de empresas temporales, los 
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cajeros principales dependen del coordinador del punto y éstos a su vez 
tienen bajo su cargo a los cajeros auxiliares.   
 
La segunda planta, tiene aproximadamente 60 metros cuadrados de 
longitud, allí se encuentran seis puntos de atención para los usuarios y 
dos módulos más, uno para información y el otro para atención de 
préstamos Codensa.  
 
La dimensión de este punto de atención se presta para que dentro del 
mismo hagan fila unas cincuenta personas, pero en días de ciclo de los 
servicios públicos, el punto se queda corto en tamaño, porque los 
usuarios deben hacer fila en la calle.  Este punto tiene además una fila 
preferencial para ancianos, mujeres embarazadas ó adultos con niños en 
brazos, que tampoco es suficiente en estos días de congestión. 
 
El nombre del cajero principal del centro de atención RapiCADE Calle 80 
entre noviembre de 2009 y febrero de 2010 fue la señora Edna Rojas, a 
partir de esta fecha se encuentra como cajero principal de este punto, el 
señor John Jairo Blanco. 
 
Horario de atención cajas: Lunes a Viernes de 7am a 5pm, y sábados de 
8am a 1pm. 
Horario de atención Codensa: Lunes a Viernes de 7am a 6pm, y sábados 
de 8am a 1pm. 
 
 
10.4.2. Análisis de equilibrio entre trámites y servicios 
 
En este punto de atención se evidenció la presencia del sector público 
por Codensa, y presencia del sector privado por el Banco HSBC.  El 
cajero principal informó que el Banco recibe servicios vencidos de 
Codensa y Acueducto y recibos de movistar telefonía celular; además de 
los que siempre reciben, los usuarios han manifestado que quisieran 
pagar también recibos de UNE y Telmex.   
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Los ciclos se presentan así: 
 
Acueducto: Final del mes hasta aproximadamente del 10 del mes 
siguiente, y se presenta con frecuencia cada dos meses. 
Codensa: Mensual, después del 20 de cada mes y hasta los últimos días 
del mes. 
Gas Natural: Mensual, después del 20 de cada mes. 
ETB: Mensual, después del 20 de cada mes. 
 
 
10.5.   ANÁLISIS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO 
 
En esta parte de la investigación, se analizará la calidad del servicio del 
RapiCADE Calle 80, por medio de encuestas que fueron aplicadas a 333 
ciudadanos que frecuentaron el punto de atención, el día que se tomó la 
muestra.  Cada encuesta tuvo un total de 24 preguntas, éstas se 
pueden observar y analizar mediante las graficas descritas a 
continuación.  
 
 
10.5.1.  Análisis de  expectativa y percepción del ciudadano frente a la  
            atención recibida. 
 
La encuesta se realizó el día sábado 22 de mayo de 2010, día de ciclo de 
los servicios de Codensa y Gas natural. 
 
 
10.6. ANALISIS DE LA ENCUESTA 
 
Del total de número de preguntas del formato de encuesta, se 
seleccionaron las cuatro (4) más representativas que evidencian como 
se encuentra el servicio en RapiCADE Calle 80. Se encuentran 
representadas por gráficas para mayor comprensión del lector. 
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¿CUÁNTO TIEMPO TUVO QUE ESPERAR PARA SER ATENDIDO?  

MENOS DE 
15 

MINUTOS 

ENTRE 15 Y 
30 

MINUTOS 

ENTRE 31 Y 
45 

MINUTOS 

ENTRE 46 Y 
60 

MINUTOS 

MAS DE 1 
HORA  

NS/NR 

80 80 120 35 3 15 

 
            

 
 
Se observa que del total de la población encuestada, el 36% tuvo que 
esperar para ser atendido entre 31 y 45 minutos, esta situación se da 
por vencimiento de los recibos de Codensa, y gas natural. Los usuarios 
acuden masivamente a este punto de atención, lo cual genera este 
tiempo de espera para los usuarios, al iniciar su fila en la calle. 

24%

24%
36%

11%

1% 4%

GRÁFICA 17- ¿CUÁNTO TIEMPO TUVO QUE ESPERAR PARA SER ATENDIDO? 

MENOS DE 15 MINUTOS

ENTRE 15 Y 30 MINUTOS

ENTRE 31 Y 45 MINUTOS

ENTRE 46 Y 60 MINUTOS

MAS DE 1 HORA 
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¿CÓMO CALIFICA LA ORGANIZACIÓN? (DONDE 1 ES PÉSIMO Y 5 ES 
EXCELENTE) 

1 2 3 4 5 

4 24 101 96 79 

 

 
 
La organización del punto de atención RapiCADE Calle 80, fue valorada 
con tres puntos por el 33% del total de los usuarios encuestados, 
seguido muy de cerca el 32% valoró con cuatro este aspecto del punto.  
Esta puntuación se debe a la cantidad de personas que visitaron el 
punto por ser día de ciclo.  Es importante resaltar, que 29 personas 
prefirieron no contestar a esta pregunta. 
      
 
 

1% 8%

33%

32%

26%

GRÁFICA 18 - ¿CÓMO CALIFICA LA ORGANIZACIÓN? (DONDE 1 ES PÉSIMO Y 5 ES 

EXCELENTE)
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¿CÓMO CALIFICA LA SEÑALIZACIÓN? (DONDE 1 ES PÉSIMO Y 5 ES 
EXCELENTE) 

1 2 3 4 5 

9 34 100 90 70 

 

 
 
La señalización del punto de atención RapiCADE Calle 80, fue valorado 
con el número tres por el 33% del total de las personas encuestadas, 
aunque con el 30% fue valorado este aspecto con cuatro puntos. Es 
posible que los usuarios perciban que falta señalización dentro del punto 
de atención.  De las personas encuestadas, 30 prefirieron no contestar a 
esta pregunta. 
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GRÁFICA 19 - ¿CÓMO CALIFICA LA SEÑALIZACIÓN? (DONDE 1 ES PÉSIMO Y 5 ES 
EXCELENTE) 
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¿CÓMO CALIFICA LA COMODIDAD? (DONDE 1 ES PÉSIMO Y 5 ES 
EXCELENTE) 

1 2 3 4 5 

12 53 96 75 60 

 

 
 
Del total de la población encuestada, el 33% calificó la comodidad del 
punto de atención RapiCADE Calle 80, con el número tres.  Con cuatro 
puntos el 25%; esta puntuación se debió a que el día de toma de la 
muestra, hubo afluencia de público, y algunas personas tuvieron que 
hacer fila en la calle.  Del total de las personas encuestadas, 37 de ellas 
prefirieron no contestar a esta pregunta. 
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GRÁFICA 20 - ¿CÓMO CALIFICA LA COMODIDAD? (DONDE 1 ES PÉSIMO Y 5 ES 
EXCELENTE) 
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10.6.1.  Análisis  de  tiempos  de  atención  y  espera  en    servicios  y  
           Recaudo, y su correlación con la expectativa del ciudadano. 
 
Para el análisis de tiempo de atención a los usuarios de RapiCADE Calle 
80, se tomó una muestra de cuarenta personas arrojando en promedio 
un tiempo de espera de veintisiete minutos y en la atención con el 
funcionario un promedio de dieciocho segundos por persona, teniendo 
en cuenta que esta información se realizó en día de ciclo de  
Codensa en día sábado. 
 
 
10.6.2.  Análisis  y  Evaluación  de  la  Efectividad  de  los   Planes  de    

       Contingencia 
 

Los planes de contingencia que tiene el punto de atención RapiCADE 
Calle 80, son tenidos en cuenta por parte de los funcionarios cuando se 
establecen algunas condiciones generales que así lo requieren. A 
continuación se mencionan para comprensión del lector. 
 
En el momento en que el RapiCADE comienza la jornada de atención, es 
decir a las 7am, es habitual no encontrar todas las diez cajas en 
funcionamiento, pero con el transcurrir de las horas el cajero principal 
determina la necesidad de cubrirlas para reforzar y dar agilidad en la 
atención.   
 
De acuerdo con la encuesta aplicada a los usuarios de este punto, el 
horario de atención del RapiCADE es adecuado y permite a los 
ciudadanos pagar sus servicios de una forma oportuna.   
 
La ubicación y la capacidad para albergar a los usuarios es el adecuado 
de acuerdo a la calificación que le dieron de cuatro a este aspecto, 
según la encuesta realizada a los mismos.  En cuando a la capacidad, 
actualmente, el punto es adecuado los días normales de baja afluencia 
de público, pero en días de congestión ó de ciclo el RapiCADE se queda 
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corto, por los factores ya mencionados, como la espera de los usuarios 
para entrar al punto, haciendo fila en la calle. 
 
Los funcionarios que prestan atención de servicio a los usuarios de 
Codensa, en dirección del coordinador, quien es la persona que 
determina tomar las medidas necesarias en momentos de contingencia, 
habilita su módulo para apoyar a los demás funcionarios en la atención 
al público, además de disponer de dos ó tres personas más que se 
desplazan hacia los usuarios, para dar información, resolver inquietudes 
y brindar soluciones posibles, con el fin de evacuar en el menor tiempo 
a los ciudadanos. 
 
 
10.6.3.  Análisis  sobre  la  pertinencia  y  Efectividad  del  Portafolio de  
           Servicios  
 
El punto de atención RapiCADE Calle 80, tiene varias medidas que debe 
tomar de acuerdo a parámetros establecidos, y que debe aplicar en 
momentos de mucha afluencia de público, es decir cuando hay ciclos por 
pago de servicios públicos. 

 
 Planificar las necesidades del punto de atención en cuanto a la 

prestación del servicio en días de ciclo, como se mencionó 
anteriormente se pudo evidenciar en varias ocasiones, que de las diez 
cajas habilitadas, sólo ocho de ellas estaban en funcionamiento.  Se 
indagó con el cajero principal por la ausencia de los dos cajeros para 
cubrir al 100% la efectividad del servicio, éste manifestó en su 
momento, que ya se habían solicitado y que llegarían pronto a cubrir 
estas cajas, pero mientras esto ocurría el punto tenía cada vez más 
personas por atender. 

 
 Ubicados en la entrada y cerca a las cajas se encuentra el personal de 

vigilancia, quienes son los responsables de mantener el orden y la 
seguridad del punto. Pero además de prestar este servicio, son 
quienes se encargan también de guiar ó informar sobre inquietudes a 
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los usuarios en determinados momentos del día, aunque no siempre 
de la forma más adecuada.  Para una mejor atención, se hace 
necesario en el primer piso la presencia de un funcionario con un 
módulo de información con el fin de que los ciudadanos se sientan 
reconocidos, debidamente atendidos, y obtengan a la vez información 
clara y oportuna a todas sus inquietudes. 

 
 El coordinador de Codensa ubicado en el segundo piso, es la persona 

encargada de liderar el proceso de atención a los usuarios que 
solicitan este servicio. En días de mucha afluencia de público esta 
persona habilita su módulo para apoyar en el servicio a los usuarios, y 
de acuerdo al represamiento de personas envía  funcionarios 
identificados con chaleco naranja encargados de acercarse a las 
personas en espera para guiar y servir de apoyo con el fin de evacuar 
más rápidamente el flujo de personal que aguarda su turno.  

 
 Se encuentran también como contingencia del punto, elementos de 

apoyo al ciudadano como máquinas y equipos instalados en el primer 
y segundo piso para que en el momento de ser requeridos por estas 
personas sean utilizados sin tener que salir del punto.  Están la 
máquina impresora de la factura de Codensa, teléfonos, etc.   

 
 
10.6.4. Análisis  de  trámites  de  mayor  impacto  en  la  Red  CADE  y  
         propuesta de Racionalización 
 
Los servicios que prestan los RapiCADES que tienen mayor impacto 
dentro de la población de la ciudad de Bogotá, son el pago de los 
servicios públicos, aunque existen otros como es el caso del punto de 
atención RapiCADE Calle 80 que además de prestar este servicio, 
también presta el servicio de atención al cliente a los usuarios Codensa.  
Sin lugar a dudas, el hecho de cancelar los servicios públicos en un solo 
sitio, es una gran ventaja para los ciudadanos y mucho más, cuando 
pueden hacerlo también con otros servicios que no son públicos.   
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Los servicios de información en los puntos de atención, satisfacen en 
gran porcentaje, a los usuarios que necesitan la asesoría que el punto 
les brinda, pero quienes necesitan otro tipo de información, tienen que 
desplazarse para ubicar otro punto generando tal vez, malestar y 
demoras en las respuestas para los usuarios. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



112 
 
 

11. PROPUESTAS DE MEJORAMIENTO 
 
 
11.1. RAPICADE ENGATIVA  
 
Una vez terminada la fase de práctica del estudio, los investigadores 
obtuvieron la información necesaria para entregar datos detallados del 
punto RapiCADE Engativá a los lectores interesados.  
 
Esta información se obtuvo por medio de las visitas realizadas, las 
encuestas, y el formato de toma de tiempos.  Se evidenció a través de 
las encuestas, que la mayoría de las personas quisieran ser tenidas en 
cuenta por parte de la Alcaldía Mayor de Bogotá, para que se adecúe un 
lugar en donde las condiciones sean apropiadas, y los usuarios puedan  
hacer la espera dentro de las instalaciones del punto. Con estas 
evidencias se logró establecer que hay varios aspectos que merecen 
especial atención, y al tenerlos en cuenta, los usuarios tendrían un 
mejor nivel de satisfacción.  A continuación se describen las propuestas. 
 
El RapiCADE Engativá está dividido en dos pisos, el cajero principal es 
quien está pendiente del movimiento y de la prestación del servicio en el 
área de las cajas, en él recae la responsabilidad de tomar las medidas 
de contingencia cuando se dan los parámetros establecidos para tal fin.   
 
En varias ocasiones durante las visitas realizadas en días de ciclo, la 
contingencia tardó en cumplirse, ó en otras se continuó brindando el 
servicio con el mismo número de cajeros, situación que generó 
represamiento de personas en el punto, y malestar de las mismas 
porque la fila salía del punto a la calle. 
 
Por esto, la importancia que el cajero principal llame oportunamente al 
Banco para cubrir esta necesidad, anticipándose así a dar respuestas 
ágiles para habilitar las cuatro cajas desde el inicio de la prestación del 
servicio, es decir, desde las siete de la mañana, para facilitar el ingreso, 
circulación y evacuación de los ciudadanos dentro del punto, con el fin 
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de evitar molestias, congestión y en algunas ocasiones, malos tratos por 
parte de los usuarios a los funcionarios, por la demora en la atención.   
 
Otra alternativa de mejora para la prestación del servicio en el 
RapiCADE, es que el punto tenga mayor amplitud, se hace perentorio 
tomar en cuenta esta medida, debido a la situación que se presenta 
actualmente con los usuarios, quienes deben hacer extensas filas dentro 
y fuera del lugar por más de cuarenta minutos, soportando las 
inclemencias del tiempo. 
 
Es positivo que los ciudadanos capitalinos puedan pagar sus servicios en 
un solo sitio, y que además reciban para pago otros servicios.  Por eso 
sería benéfico para la ciudadanía, que los puntos de atención RapiCADES 
recibieran todo tipo de factura por conceptos diferentes de servicio, 
como tarjetas de crédito, televisión por cable, telefonía fija y celular, 
etc.   
 
Esta propuesta se fundamenta en las respuestas dadas por los 
encuestados, y también por información brindada por el cajero principal, 
a quien los usuarios le han hecho esta sugerencia, servicios que darían 
una imagen más positiva al punto de atención, al brindar la oportunidad 
de hacer todos los trámites de pago en solo punto. 
 
La prestación del servicio al ciudadano es la razón de ser de un 
RapiCADE, por eso es importante la ubicación de un funcionario que 
haga la labor de informar al usuario, esto ayudaría a optimizar el 
ingreso de las personas al lugar, daría mayor agilidad y mucho más 
movimiento de las personas dentro del punto.  Actualmente la función 
de asesorar a los ciudadanos cuando hacen su entrada por primera vez 
al RapiCADE la hace es el señor vigilante. 
 
 
Imagen Corporativa 
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El punto de atención RapiCADE Engativá tiene como imagen corporativa, 
ETB, que en ocasiones tiende a confundir a algunos usuarios que no 
conocen el sector, y que además no saben que allí se encuentra un 
RapiCADE. 
 
Se propone unificar la imagen institucional de los puntos de atención 
RapiCADES, de la misma forma como se identifica la Red CADE, con el 
fin de que sea fácil el reconocimiento por parte de los ciudadanos.  
Igualmente, se propone, la divulgación de los servicios que presta la 
Red CADE por medio de pantallas que podrían ser instaladas en lugares 
estratégicos del punto de atención, con el fin de que allí se informe al 
ciudadano, de las noticias concernientes a la ciudad, como también de la 
divulgación de la nueva imagen corporativa de los RapiCADES, de ser 
aprobada la propuesta. 
 
De acuerdo con la Resolución 605 de 2002, Artículo Segundo, “Para los 
RapiCADES el horario será de lunes a viernes, en jornada continua, de 
7:00 a.m. a 5:00 p.m. incluida una hora de almuerzo, y los sábados de 
8:00 a.m. a 2:00 p.m.,” se propone tener en cuenta esta Resolución 
para RapiCADE Engativá, se hace necesario por el volumen de personas 
que lo frecuentan, y también porque los usuarios manifestaron esta 
necesidad en las encuestas, sería beneficioso para ellos la prestación del 
servicio este día.  Esta propuesta brindaría un mejor servicio, al permitir 
que la población de este sector pueda pagar sus servicios el día sábado, 
y que posiblemente, tenga una alta afluencia de personas como en un 
día cualquiera de la semana. 
 
Con relación a la afirmación del autor, es importante tener en cuenta las 
consideraciones en cuanto al funcionamiento de las cajas del punto de 
atención.  Si bien es cierto, que este RapiCADE tiene dimensiones 
pequeñas para el volumen de personas que allí ingresan, quienes 
además deben hacer fila en la calle la mayor parte del tiempo, se 
propone habilitar las cuatro cajas que están instaladas dentro del punto 
los días de ciclo, esto mitigaría en un gran porcentaje la demora en la 
atención a los usuarios.   
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Esta propuesta se fundamenta en la situación que actualmente se 
presenta en este punto de atención, donde una de las cajas no está 
habilitada para el servicio, decisión que sería aceptada favorablemente 
por parte de los usuarios. 
 
 
Ajuste de fecha de corte de los servicios públicos 
 
Para mitigar la congestión de personas en un punto de atención 
pequeño como lo es RapiCADE Engativá, existen mecanismos para 
evitar este tipo de situaciones.  Uno de ellos, es ajustar las fechas de 
corte de los servicios públicos, con las fechas de pago que hacen las 
empresas a los usuarios, con el fin de que puedan realizar un pago en 
línea, o les sea descontado este valor por nómina.  Podrían ser 
posibilidades viables, claro está, contando con el aval de los 
empleadores, y con los recursos disponibles para tal cobertura y 
ejecución, así como los convenios que deberían establecerse entre las 
empresas involucradas y la Red CADE.   
 
Se propone, también, implementar “centros de pago” automáticos, 
como los que se encuentran ubicados dentro de las oficinas bancarias, 
en un área especial del punto de atención, exclusivamente para usuarios 
bancarizados, es decir, que cuentan con tarjeta débito ó crédito, en  
donde el mismo usuario realiza su pago. Esto ahorraría tiempo de 
atención para las personas, brindándoles comodidad y agilidad en el 
servicio. 
De acuerdo con la investigación adelantada en este punto de atención, 
no se estableció el convenio entre la Red CADE, el Banco, y la empresa 
de servicio ETB.   Por tal motivo, se propone realizar dicho convenio, con 
el fin de unificar horarios, imagen corporativa, área mínima de 
funcionamiento, seguridad, etc., para que los RapiCADES conserven una 
misma estructura, y ofrezcan también los mismos servicios a los 
usuarios. 
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11.2. RAPICADE SUBA RINCON  
 
Después de realizado el estudio, los investigadores pudieron establecer 
que hay información que presenta discrepancias con algunas de la 
funciones que el punto RapiCADE Suba Rincón debe prestar, con 
respecto a lo que sucede en la actualidad, con los usuarios de esta 
localidad.  Se pudo determinar, que hay algunos aspectos que se 
pueden mejorar, con las propuestas que a continuación se mencionan. 
 
 
Evaluar la satisfacción del usuario 
 
Se debe evaluar mensualmente la satisfacción del usuario dentro del 
punto de atención, en el cual se tengan en cuenta las opiniones y 
necesidades de los usuarios sobre cada una de las situaciones que se 
presentan en el RapiCADE.  El proyecto de evaluación debe ser liderado 
por los coordinadores del punto, quienes tienen las evidencias tomadas 
en los ciclos de prestación del servicio al usuario, y si es posible, 
contratar el servicio de terceros con conocimiento del tema, con los 
cuales se pueda integrar los problemas, puntos de vista, con posibles 
soluciones para  diseñar una estrategia eficiente en la solución de los 
inconvenientes presentados. 

 
 
Pago de los servicios en un solo sitio 
 
Como fue mencionado anteriormente, es positivo que los ciudadanos 
capitalinos puedan pagar sus servicios en un solo sitio, y que además 
reciban para pago otros servicios.  Por eso sería benéfico para la 
ciudadanía, que los puntos de atención RapiCADES recibieran todo tipo 
de factura por conceptos diferentes de servicio, como tarjetas de 
crédito, televisión por cable, telefonía fija y celular, etc.  
 
Esta propuesta se fundamenta en las respuestas dadas por los 
encuestados, y también por información brindada por el cajero principal, 
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a quien los usuarios le han hecho esta sugerencia, servicios que darían 
una imagen más positiva al punto de atención al brindar la oportunidad 
de hacer todos los trámites de pago en solo punto. 
 
El cajero principal  responde por la prestación del servicio al usuario en 
el área del Banco, en él recae la responsabilidad de tomar las medidas 
de contingencia cuando se dan los parámetros establecidos para tal fin.  
En varias ocasiones, durante las visitas realizadas en días de ciclo, la 
contingencia tardó en cumplirse, ó en otras se continuó brindando el 
servicio con el mismo número de cajeros, situación que generó 
represamiento de personas en el punto, y malestar de las mismas 
porque la fila salía del punto a la calle. 
 
Por esto, la importancia que el cajero principal llame oportunamente al 
Banco para cubrir esta necesidad, anticipándose así a dar respuestas 
ágiles para habilitar las seis cajas, desde el inicio de la prestación del 
servicio, es decir, desde las siete de la mañana y los sábados desde las 
ocho, para facilitar el ingreso, circulación y evacuación de los 
ciudadanos dentro del punto, con el fin de evitar molestias, congestión y 
en algunas ocasiones, malos tratos por parte de los usuarios a los 
funcionarios, por la demora en la atención.   
 
Otra alternativa de mejora para la prestación del servicio en el 
RapiCADE, es que el punto tenga mayor amplitud, se hace perentorio 
tomar en cuenta esta medida, debido a la situación que se presenta 
actualmente con los usuarios, quienes deben hacer extensas filas dentro 
y fuera del lugar por más de treinta minutos, soportando las 
inclemencias del tiempo. 
  
Anteriormente se enunció, que  la prestación del servicio al ciudadano es 
la razón de ser de un RapiCADE, de aquí la importancia de la ubicación 
en el primer piso de un funcionario que haga la labor de informar al 
usuario, esto ayudaría a optimizar el ingreso de las personas al lugar, 
daría mayor agilidad y mucho más movimiento de las personas dentro 
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del punto.  Actualmente la función de asesorar a los ciudadanos cuando 
hacen su entrada por primera vez al RapiCADE, es el señor vigilante. 
 
 
Imagen Corporativa 
 
El punto de atención RapiCADE Suba Rincón tiene como imagen 
corporativa, Codensa, que en ocasiones tiende a confundir a algunos 
usuarios que no conocen el sector, y que además no saben que allí se 
encuentra un RapiCADE. 
 
Se propone unificar la imagen institucional de los puntos de atención 
RapiCADES, de la misma forma como se identifica la Red CADE, con el 
fin de que sea fácil el reconocimiento por parte de los ciudadanos.  
Igualmente, se propone, la divulgación de los servicios que presta la 
Red CADE por medio de pantallas que podrían ser instaladas en lugares 
estratégicos del punto de atención, con el fin de que allí se informe al 
ciudadano, de las noticias concernientes a la ciudad, como también de la 
divulgación de la nueva imagen corporativa de los RapiCADES, de ser 
aprobada la propuesta. 
 
Se propone, también, implementar “centros de pago” automáticos, 
como los que se encuentran ubicados dentro de las oficinas bancarias, 
en un área especial del punto de atención, exclusivamente para usuarios 
bancarizados, es decir, que cuentan con tarjeta débito ó crédito, en  
donde el mismo usuario realiza su pago. Esto ahorraría tiempo de 
atención para las personas, brindándoles comodidad y agilidad en el 
servicio. 
 
De acuerdo con la investigación adelantada en este punto de atención, 
no se estableció el convenio entre la Red CADE, el Banco, y la empresa 
de servicio Codensa.  Por tal motivo, se propone realizar dicho convenio, 
con el fin de unificar horarios, imagen corporativa, área mínima de 
funcionamiento, seguridad, etc., para que los RapiCADES conserven una 
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misma estructura, y ofrezcan también los mismos servicios a los 
usuarios. 
 
 
11.3. RAPICADE TIBABUYES  
 
Con el presente estudio, los investigadores tuvieron la oportunidad de 
visitar el punto RapiCADE Tibabuyes, para obtener un panorama del 
estado actual del punto, con el fin de establecer por medio de los 
lineamientos establecidos, propuestas de mejoramiento, que permitirán 
a los usuarios tener una mejor atención, por parte de este punto de 
atención. 
 
El punto RapiCADE Tibabuyes tiene una particularidad con relación a los 
demás puntos visitados, la atención de los usuarios por parte de la ETB 
tiene una entrada distinta a la del banco.  Se propone que los 
RapiCADES tengan la misma estructura, es decir, que los servicios 
ofrecidos por esta Entidad estén ubicados en una misma oficina con el 
fin de que los usuarios sientan confianza al ingresar a cualquier punto 
RapiCADE identificando el recinto y los servicios prestados.  
 
Esta propuesta se fundamenta en las respuestas dadas por los 
encuestados y también por información brindada por el cajero principal, 
a quien los usuarios le han hecho esta sugerencia, servicios que darían 
una imagen más positiva al punto de atención al brindar la oportunidad 
de hacer todos los trámites de pago en solo punto. 
 
Basado con la teoría del autor, la prestación del servicio al ciudadano es 
la razón de ser de un RapiCADE, por este motivo la ubicación de un 
funcionario que cumpla las funciones de asesorar a los ciudadanos 
cuando hagan su entrada por primera vez al RapiCADE es importante, 
esta labor ayudaría a optimizar el ingreso de las personas al lugar, daría 
mayor agilidad y mucho más movimiento de las personas dentro del 
punto.  Actualmente es el señor vigilante quien ejerce esta función.  
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Imagen Corporativa 
 
El punto de atención RapiCADE Tibabuyes tiene como imagen 
corporativa, ETB, que en ocasiones tiende a confundir a algunos 
usuarios que no conocen el sector, y que además no saben que allí se 
encuentra un RapiCADE. 
 
Se propone unificar la imagen institucional de los puntos de atención 
RapiCADES, de la misma forma como se identifica la Red CADE, con el 
fin de que sea fácil el reconocimiento por parte de los ciudadanos.  
Igualmente, se propone, la divulgación de los servicios que presta la 
Red CADE por medio de pantallas que podrían ser instaladas en lugares 
estratégicos del punto de atención, con el fin de que allí se informe al 
ciudadano, de las noticias concernientes a la ciudad, como también de la 
divulgación de la nueva imagen corporativa de los RapiCADES, de ser 
aprobada la propuesta. 
  
 
Implementar “centros de pagos” 
 
Se propone, también, implementar “centros de pago” automáticos, 
como los que se encuentran ubicados dentro de las oficinas bancarias, 
en un área especial del punto de atención, exclusivamente para usuarios 
bancarizados, es decir, que cuentan con tarjeta débito ó crédito, en  
donde el mismo usuario realiza su pago.  
Esto ahorraría tiempo de atención para las personas, brindándoles 
comodidad y agilidad en el servicio. 
 
 
Organización y recursos 
 
Con respecto al análisis de recursos, RapiCADE Tibabuyes tiene una 
planta, el cajero principal es quien está pendiente del movimiento y de 
la prestación del servicio en el área de las cajas, en él recae la 
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responsabilidad de tomar las medidas de contingencia cuando se dan los 
parámetros establecidos para tal fin.  En varias ocasiones, durante las 
visitas realizadas en días de ciclo, la contingencia tardó en cumplirse, ó 
en otras se continuó brindando el servicio con el mismo número de 
cajeros, situación que generó represamiento de personas en el punto, y 
malestar de las mismas porque la fila salía del punto a la calle. 
 
Por esto, la importancia que el cajero principal llame oportunamente al 
Banco para cubrir esta necesidad, anticipándose así a dar respuestas 
ágiles para habilitar las cinco cajas, desde el inicio de la prestación del 
servicio, es decir, desde las siete de la mañana y los sábados desde las 
ocho, para facilitar el ingreso, circulación y evacuación de los 
ciudadanos dentro del punto, con el fin de evitar molestias, congestión y 
en algunas ocasiones, malos tratos por parte de los usuarios a los 
funcionarios, por la demora en la atención.   
 
Otra alternativa de mejora para la prestación del servicio en el 
RapiCADE, es que el punto tenga mayor amplitud, se hace perentorio 
tomar en cuenta esta medida, debido a la situación que se presenta 
actualmente con los usuarios, quienes deben hacer extensas filas dentro 
y fuera del lugar por más de treinta minutos, soportando las 
inclemencias del tiempo. 
 
 
Sugerencia de los usuarios-clientes 
 
Los usuarios clientes son la razón de ser de cualquier empresa, por esto, 
es valioso tener en cuenta sus sugerencias, porque en ocasiones pueden 
advertir ideas que generan cambio en la prestación del servicio.  Por lo 
anterior, es de vital importancia para este punto de atención, la 
ubicación de una fila preferencial, se hace necesaria por la cantidad de 
usuarios que la solicitan, y que ayudaría también a la evacuación de 
otras filas.  Además, existe la capacidad para implantarla dentro de la 
oficina, porque hay espacios vacios dentro del punto que están siendo 
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subutilizados, que podrían adecuarse con ordenadores, y evitar así las 
filas fuera del punto. 
 
De acuerdo con la investigación adelantada en este punto de atención, 
no se estableció el convenio entre la Red CADE, el Banco, y la empresa 
de servicio ETB.  Por tal motivo, se propone realizar dicho convenio, con 
el fin de unificar horarios, imagen corporativa, área mínima de 
funcionamiento, seguridad, etc., para que los RapiCADES conserven una 
misma estructura, y ofrezcan también los mismos servicios a los 
usuarios. 
 
 
Capacitación de funcionarios 
 
Los funcionarios de este  punto de atención reciben una capacitación 
técnica para desempeñar sus funciones, igualmente consideramos 
importante, dar a los servidores capacitaciones en servicio al cliente, 
para brindar a los usuarios un servicio de optima calidad al entender sus 
necesidades, aunque de acuerdo a información de la alcaldía, esta 
debería impartirse: “Cualificación de servidores en la atención, 
orientación y divulgación de servicios al ciudadano.   
 
 
11.4. RAPICADE CALLE 80 
 
A lo largo del estudio, los investigadores se acercaron al punto de 
atención RapiCADE Calle 80, con el fin de tener idea más clara del 
mecanismo de servicio que presenta el punto.  Este se encontró en 
condiciones normales, y se evidenció a través de las encuestas, que la 
mayoría de las personas se sienten satisfechas tanto con las 
instalaciones, como con la prestación del servicio.  Pero, por medio de 
las visitas realizadas, y también por el resultado general que arrojaron 
las encuestas, se logró establecer que hay algunos aspectos que 
merecen especial atención, y que se pueden mejorar con las propuestas 
que a continuación se mencionan. 
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RapiCADE Calle 80 está dividido en dos pisos, en el primer piso, el 
cajero principal es quien está pendiente del movimiento y de la 
prestación del servicio en el área de las cajas, en él recae la 
responsabilidad de tomar las medidas de contingencia cuando se dan los 
parámetros establecidos para tal fin.   
 
En varias ocasiones durante las visitas realizadas en días de ciclo, la 
contingencia tardó en cumplirse, ó en otras, se continuó brindando el 
servicio con el mismo número de cajeros, situación que generó 
represamiento de personas en el punto, y malestar de las mismas 
porque la fila salía del punto a la calle. 
 
Por esto, la importancia que el cajero principal llame oportunamente al 
Banco para cubrir esta necesidad, anticipándose así a dar respuestas 
ágiles para habilitar las diez cajas, desde el inicio de la prestación del 
servicio, es decir, desde las siete de la mañana y los sábados desde las 
ocho, para facilitar el ingreso, circulación y evacuación de los 
ciudadanos dentro del punto, con el fin de evitar molestias, congestión y 
en algunas ocasiones, malos tratos por parte de los usuarios a los 
funcionarios, por la demora en la atención.   
 
Otra alternativa de mejora para la prestación del servicio en el 
RapiCADE, es que el punto tenga mayor amplitud, se hace perentorio 
tomar en cuenta esta medida, debido a la situación que se presenta 
actualmente con los usuarios, quienes deben hacer extensas filas dentro 
y fuera del lugar por más de treinta minutos, soportando las 
inclemencias del tiempo. 
 
Esta propuesta se fundamenta en las respuestas dadas por los 
encuestados, y también por información brindada por el cajero principal 
a quien los usuarios le han hecho esta sugerencia, servicios que darían 
una imagen más positiva al punto de atención al brindar la oportunidad 
de hacer todos los trámites de pago en solo punto. 
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Como resultado de la investigación, se logró establecer, que cada 
RapiCADE tiene una imagen corporativa encabezada por el logo de una 
empresa de servicio público.  El punto de atención RapiCADE Calle 80 
tiene como imagen corporativa, Codensa, que en ocasiones tiende a 
confundir a algunos usuarios que no conocen el sector, y que además no 
saben que allí se encuentra un RapiCADE. 
 
Se evidenció, que los funcionarios del punto de atención reciben una 
capacitación técnica para desempeñar sus funciones, igualmente 
consideramos importante, dar a los servidores capacitaciones en servicio 
al cliente, para brindar a los usuarios un servicio de optima calidad al 
entender sus necesidades, aunque de acuerdo a información de la 
alcaldía, esta debería impartirse: “Cualificación de servidores en la 
atención, orientación y divulgación de servicios al ciudadano.  Esta 
actividad tiene como propósito ofrecer un servicio de calidad superior y 
lograr una fluida relación entre la ciudadanía y la Administración 
Distrital, mediante el diseño e implementación de programas de 
capacitación de los servidores públicos del Distrito. 
 
De acuerdo con lo expresado por el autor, se puede establecer, que para 
mitigar la congestión de personas en un punto de atención como 
RapiCADE Calle 80, existen mecanismos para evitar este tipo de 
situaciones.  Uno de ellos, es ajustar las fechas de corte de los servicios 
públicos, con las fechas de pago que hacen las empresas a los usuarios, 
con el fin de que puedan realizar un pago en línea, o les sea descontado 
este valor por nómina.  Podrían ser posibilidades viables, claro está, 
contando con el aval de los empleadores, y con los recursos disponibles 
para tal cobertura y ejecución, así como los convenios que deberían 
establecerse entre las empresas involucradas y la Red CADE.   
 
Se propone, también, implementar “centros de pago” automáticos, 
como los que se encuentran ubicados dentro de las oficinas bancarias, 
en un área especial del punto de atención, exclusivamente para usuarios 
bancarizados, es decir, que cuentan con tarjeta débito ó crédito, en  
donde el mismo usuario realiza su pago. Esto ahorraría tiempo de 
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atención para las personas, brindándoles comodidad y agilidad en el 
servicio. 
 
De acuerdo con la investigación adelantada en este punto de atención, 
no se estableció el convenio entre la Red CADE, el Banco, y la empresa 
de servicio Codensa.  Por tal motivo, se propone realizar dicho convenio, 
con el fin de unificar horarios, imagen corporativa, área mínima de 
funcionamiento, seguridad, etc., para que los RapiCADEs conserven una 
misma estructura, y ofrezcan también los mismos servicios a los 
usuarios. 
 
 
11.5. ALTERNATIVAS PARA MEJORAR  LA ATENCIÓN AL USUARIO EN    
        LOS RAPICADES 
 
 
11.5.1. Cartilla con diseño sobre los  atributos del servicio al  ciudadano:               
           Amable, rápido, respetuoso, efectivo, confiable. 
 
Con respecto a esta alternativa creemos conveniente que la Alcaldía 
Mayor de Bogotá, designe a quien corresponda el diseño, impresión y 
divulgación de una cartilla, que podría llamarse “Los RapiCADES para su 
servicio”, haciendo énfasis en los atributos del servicio al ciudadano 
como es: Amable, rápido, respetuoso, efectivo, confiable. 
 
Esta cartilla se entregaría tanto en los RapiCADES, los SuperCADES y 
algunos sitios de interés público como las bibliotecas públicos y colegios 
distritales. 
 
 
11.5.2. Mejorar la atención tecnológica (terminales de computador) para        
          que el usuario realice sus pagos en el RapiCADE. 
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Ya en el estudio final de la encuestas aplicada a los usuarios se había 
tratado el de mejorar o aumentar los terminales de computador para 
que el usuario los utilice en el mismo RapiCADE. 

Por ejemplo se podría utilizar el número de la factura o numero del 
usuario en cada una de las facturas, para utilizar este terminal de 
computador, en este aspecto también se podría utilizaría la tarjeta 
debito tanto de los bancos como de cadenas: Carrefour, Éxito, Olimpica 
y otras. 

Esto puede derivar en pocos años en el pago masivo por Internet.  Hoy 
existe, pero creemos que pocos usuarios utilizan este medio.  Vemos 
también que en estos RapiCADES de estratos 1 y 2 muy pocas familias 
utilizan o poseen hoy el servicio de Internet en sus casas. 
 
 
11.5.3. Impresión   y   entrega   de  folletos   a   los   usuarios  sobre   los          
           servicios de los  RapiCADES 
 
En este aspecto ya algunas cadenas de almacenes: Carrefour, Alkosto, 
Éxito, imprimen y divulgan hojas o folletos a color sobre los productos 
que ofrecen. Se podría pensar que la Alcaldía Mayor de Bogotá impulse 
la impresión de un pequeño folleto (dos o tres hojas), en donde explique 
con un buen diseño y diagramación a color, las ventajas de los 
RapiCADES en Engativá, Tibabuyes, Suba Rincón y Calle 80. 
 

Este folleto se distribuiría periódicamente en las casas dos o tres veces 
al año. Para mantener a la ciudadanía informada sobre este servicio al 
ciudadano. En este folleto se colocarían los decretos y directivas sobre 
los cuales se sustenta en el servicio al ciudadano en la capital del país. 
 
 
11.5.4. Realizar encuestas regulares (puede ser cada dos meses) sobre                    
           la percepción  del usuario  de la atención en los RAPICADES. 
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Estas encuestas podría impulsarlas, o patrocinarlas la propia Alcaldía 
Mayor en centros de educación superior: Universitarios y universidades 
para los trabajos de grado respectivos. 
 
Crear una tradición o línea investigativa de aplicar encuestas 
(instrumentos de recolección de datos) a los diferentes RapiCADES y 
SuperCADES sobre la satisfacción y percepción del ciudadano en estos 
sitios de atención pública, en especial de pago de los servicios básicos. 
 
 
11.6. PROPUESTA SOBRE SEMINARIO DE ACTUALIZACIÓN 

 

“LA ATENCIÓN AL USUARIO EN EL DISTRITO CAPITAL, Metodología y 
Normatividad.” 
 
(Para ser dictado a alcaldes menores, secretarios de la  Alcaldía Mayor, 
funcionarios de entidades públicas y personal temporal que atienden en 
los, SuperCADES y RapiCADES). 
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UNIVERSIDAD DE LA SALLE 

PROGRAMA DE ADMINISTRACION DE 
EMPRESAS 

SEMINARIO:   “LA ATENCION AL 
USUARIO EN EL DISTRITO CAPITAL, 

Metodología y Normatividad”  

(Sistema Modular) 

MODULO I 
Aspectos generales sobre 
la Atención al usuario en 
entidades públicas. 
SuperCADES y RapiCADES.  
 

8 Horas 

MODULO II 

Estudio de la Normatividad 
expedida sobre atención al 

Usuario  

 12 Horas  

 

MODULO III 

Proyectos e Investigaciones 
realizadas en el Distrito 
Capital sobre los Usuarios 
para pago de servicios 
públicos.   

10 Horas 

ESTUDIO DE CASOS 

Trabajo Grupal sobre casos concretos 
en SuperCADES y RapiCADES en los 
últimos años.  

Propuestas de solución.  

Banco de Datos  

Sobre Atención al 
Usuario de 
servicios públicos 

ESPECIALIZACIÓN 
O 

DIPLOMADO 

Centro de 
Investigaciones 

Facultad de Ciencias 
administrativas y 

Contables 

- ORGANIZACIONES  

INTERNACIONALES SOBRE 
DERECHOS DE LOS 
USURAIOS 

-ENTIDADES PRIVADAS 
ESPECIALIZADAS EN EL 
TEMA (Universidades, 

Centros o Empresas,)  
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El propósito del Seminario es realizar una ACTUALIZACION Y 
DIVULGACION, para ser dictado a alcaldes menores, secretarios de la  
Alcaldía Mayor, funcionarios de entidades públicas, y personal temporal 
que atienden en los SuperCADES y RapiCADES, en lo concerniente a la 
atención a los usuarios que pagan servicios públicos, sus derechos y sus 
deberes, las dificultades que se afrontan actualmente, y las propuestas 
de solución. 
 
Busca también, divulgar especialmente los Decretos y normas, alrededor 
de la importancia de atender eficientemente al usuario que va a pagar 
los servicios públicos, como también reclamos y explicaciones o 
aclaraciones sobre la factura recibida. 
 
 
11.6.1. Circunstancia Problemática 
 
Para ayudar a los ciudadanos de la capital del país en sus trámites de 
pago de los servicios públicos, la Alcaldía Mayor de Bogotá creó puntos 
de atención ubicados estratégicamente en distintos puntos de la ciudad 
hechos para tal fin.  
  
Los SuperCADE y RapiCADE son puntos de servicio del Distrito Capital 
especializados únicamente, en el recaudo integral de servicios públicos y 
están estructurados principalmente para atender las necesidades de los 
usuarios de servicios públicos domiciliarios no bancarizados.   
 
Los RapiCADES se diferencian de los CADE y SuperCADE, en que éstos 
son centros de atención en los que distintas entidades del orden 
distrital, nacional, público y privado, prestan sus servicios, desarrollan 
programas y se efectúa el recaudo de facturas de los servicios públicos 
domiciliarios. 
 
En ocasiones, los ciudadanos deben hacer largas filas para lograr ser 
atendidos porque el tamaño del punto de atención no tiene la suficiente 
capacidad para la demanda de usuarios, en otras, la totalidad de las 
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cajas no está en funcionamiento en días de ciclo, y el conteo del dinero 
por parte de los cajeros a cierta hora del día retrasa el tiempo de 
atención y aumenta la fila de espera de las personas que necesitan el 
servicio.  Lo anterior no garantiza que la atención y el servicio que se 
brinda a los ciudadanos en los puntos de atención sea óptimo. 
 
 
11.6.2. Metodología 
 
La metodología de trabajo, se hará alrededor de la aplicación del 
sistema modular, que para este programa trabajará tres módulos y un 
estudio de casos, con 40 a 50 Horas de Instrucción aproximadamente. 
(Ver anexo 3). 
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12. CONCLUSIONES 
 

 
Con base en este trabajo de investigación se ha  llegado a las siguientes 
conclusiones: 
 

- Es importante que los usuarios del pago de servicios públicos 
conozcan la normatividad existente sobre los derechos de los 
ciudadanos en relación a los servicios públicos en el Distrito 
Capital. 
 

- Se debe proponer que los RapiCADES dependan directamente de 
la Alcaldía Mayor de Bogotá, para la toma de decisiones 
inmediatas en relación a la deficiencia de la atención a las 
usuarios. 
 

- Es fundamental la difusión por medio de volantes o folletos sobre 
la disponibilidad de los RapiCADES para un servicio Rápido, 
confiable y eficiente sobre el pago de los servicios públicos. 
 

- Abrir una Línea de Investigación en facultades de universidades de 
Bogotá sea de administración o economía patrocinada por la 
Alcaldía Mayor alrededor de aplicar encuestas o cuestionarios 
sobre el servicio prestado en los RapiCADES y SuperCADES. 
 

- Implementar “centros de pago” automáticos, como los que se 
encuentran ubicados dentro de las oficinas bancarias, en un área 
especial del punto de atención, exclusivamente para usuarios 
bancarizados, es decir, que cuentan con tarjeta débito ó crédito, 
en  donde el mismo usuario realiza su pago. Esto ahorraría tiempo 
de atención para las personas, brindándoles comodidad y agilidad 
en el servicio. 
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Anexo:1 Formato de Toma Tiempos 

 

ENGATIVA DIA    24 M ES    M AYO AÑO   2010 CICLO DE: ACUEDUCTO
COLPATRIA 4
SANDRA DAZA TELEFONO: 3

Personas 
Analizadas

No Recibos 
Analizados                

(n)
No de Caja Hora de 

Llegada
Hora Inicio 

de Atención

Tiempo de 
Atención 

(m/s)

Tiempo de 
Espera 

(h/m/s) TXE   
(x persona)

1 2 2 8:30:00 AM 8:53:00 AM 0:01:00 0:23:00 7:00 A 7:15 7:00 A 8:00
2 1 1 8:35:00 AM 8:58:10 AM 0:00:50 0:23:10 8:00 A 8:15 8:00 A 9:00 232
3 3 1 8:40:00 AM 9:03:30 AM 0:01:30 0:23:30 9:00 A 9:15 58 9:00 A 10:00 368
4 3 3 8:45:00 AM 9:10:00 AM 0:01:00 0:25:00 10:00 A 10:15 92 10:00 A 11:00 540
5 3 3 8:50:00 AM 9:15:50 AM 0:01:10 0:25:50 11:00 A 11:15 135 11:00 A 12:00 680
6 1 2 8:55:00 AM 9:21:25 AM 0:00:25 0:26:25 12:00 A 12:15 170 12:00 A 1:00
7 2 1 9:00:00 AM 9:26:30 AM 0:01:00 0:26:30 12:30 A 12:45 1:00 A 2:00
8 2 2 9:05:00 AM 9:32:18 AM 0:00:42 0:27:18
9 2 2 9:10:00 AM 9:36:10 AM 0:00:50 0:26:10

10 5 1 9:15:00 AM 9:42:30 AM 0:01:30 0:27:30
11 3 3 9:20:00 AM 9:48:12 AM 0:00:48 0:28:12
12 1 1 9:25:00 AM 9:54:20 AM 0:00:40 0:29:20
13 2 2 9:30:00 AM 9:59:25 AM 0:00:35 0:29:25
14 1 1 9:35:00 AM 10:05:33 AM 0:00:27 0:30:33
15 1 3 9:40:00 AM 10:10:38 AM 0:00:22 0:30:38
16 7 2 9:45:00 AM 10:16:50 AM 0:01:10 0:31:50
17 2 2 9:50:00 AM 10:22:15 AM 0:00:45 0:32:15
18 1 3 9:55:00 AM 10:28:31 AM 0:00:29 0:33:31
19 1 1 10:00:00 AM 10:33:40 AM 0:00:20 0:33:40
20 3 2 10:05:00 AM 10:39:05 AM 0:00:55 0:34:05
21 3 3 10:10:00 AM 10:45:16 AM 0:00:44 0:35:16
22 2 2 10:15:00 AM 10:50:27 AM 0:00:33 0:35:27
23 1 1 10:20:00 AM 10:56:32 AM 0:00:28 0:36:32
24 2 1 10:25:00 AM 11:02:13 AM 0:00:47 0:37:13
25 5 3 10:30:00 AM 11:08:40 AM 0:01:20 0:38:40
26 2 2 10:35:00 AM 11:13:50 AM 0:00:50 0:38:50
27 1 1 10:40:00 AM 11:19:22 AM 0:00:38 0:39:22
28 2 3 10:45:00 AM 11:25:14 AM 0:00:46 0:40:14
29 2 2 10:50:00 AM 11:31:08 AM 0:00:42 0:41:08
30 1 1 10:55:00 AM 11:36:43 AM 0:00:17 0:41:43
31 6 3 11:00:00 AM 11:44:50 AM 0:01:10 0:44:50
32 5 1 11:05:00 AM 11:50:34 AM 0:01:26 0:45:34
33 2 2 11:10:00 AM 11:56:24 AM 0:00:36 0:46:24
34 6 1 11:15:00 AM 12:02:50 PM 0:01:10 0:47:50
35 3 3 11:20:00 AM 12:08:01 PM 0:00:59 0:48:01
36 2 2 11:25:00 AM 12:14:13 PM 0:00:47 0:49:13
37 1 1 11:30:00 AM 12:20:00 PM 0:00:30 0:50:00
38 3 2 11:35:00 AM 12:28:15 PM 0:00:55 0:53:15
39 5 1 11:40:00 AM 12:35:48 PM 0:01:12 0:55:48
40 7 3 11:45:00 AM 12:41:19 PM 0:01:41 0:56:19

TOTAL 107 SUMAS 33:59 0:09:31 SUMA 455 SUMA 1820
40 40 PROMEDIOS 0:00:19 0:36:14 PROMEDIO 11 PROMEDIO 0

Cajero 1 Cajero 2 Cajero 3 Cajero 4 Cajero 5 Cajero 6 Cajero 7 Cajero 8 Cajero 9 Cajero 10
No 

Operacione
s

400 440 420

Tde R 
(Aprox)

0:55:00 0:40:30 0:50:00

(%) 31,7% 34,9% 33,3% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
3

ENTIDAD S/gnrals CODENSA ASEO ETB GAS EAAB TELECOM IMP. SHD OTROS
No.Operaci

ones 300 200 420 750

(%) 0,0% 18,0% 0,0% 12,0% 25,1% 44,9% 0,0% 0,0% 0,0% 4

Total Operaciones/Caj 1.260
No. Personas Atendidas 1820 Total Operaciones/Emp 1.670
No. Personas antes 7 am Prom op/Cajero 420
No. Personas sin atender 25 Total Tiempo Reposo 1:30:30
No. Personas Analizadas 40 TdeR/Cajero 0:45:15

Total No Recibos 1.670

BANCO OPERADOR DÍAS DE CICLO PARA LAS EMPRESAS EN EL MES 
CAJERO PRINCIPAL ETB TELECOM OTRO/ CUAL
TELEFONO PUNTO CODENSA GAS NAT.
DIRECCION ACTUAL EAAB IMP. SHD

CENTRO ANALIZADO: FECHA DE REALIZACION: 
BANCO OPERADOR: TUTOR  DEL PUNTO: GONZALO DELGADO No. DE CAJAS DEL PUNTO
ELABORADO POR: No. DE CAJEROS ASIGNADOS

TASA DE LLEGADA. TXLL 
(personas/15')

TASA DE LLEGADA. 
TXLL (personas/cada 

HORA) CONTEO 
GENERAL DE PERSONAS

 
 
 
 

ALCALDÍA MAYOR 
DE BOGOTÁ D.C. 

Secretaría 
GENERAL 
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Anexo 2: Formato de encuesta 

Cuestionario No.
Fecha de Realización
Punto de atención/ Entidad

Día
Hora 7 a.m. a 12 p.m.

2 p.m. a 5 p.m.

1)solicitud de información 4) Otro 1) Ubicación
2) pago de servicios 2) Vías de acceso
3) hacer reclamo (s) Cuál? 3) Organización                     
99) NS/NR 4) Seguridad                                                                                                          

1) Etb 2) Codensa 3) Gas Natural 1) Línea 195 3) Televisión Página Web
4) Agua 5) Otro:  Cuál? 2) Línea 113 4) Radio Otro: Cuál 

1) SI 2) NO  1) SI 2) NO
99) NS/NR ¿Cuales?

    1) SI 2) NO 1) Personal
99) NS/NR ¿Por qué? 

______________________
2) Empresarial

1) Menos de 15 minutos 4) Entre 46 y 60 minutos
2) Entre 15 y 30 minutos 5) Mas de 1 hora
3) Entre 31 y 45 minutos 99) NS/NR

1) Menos de 15 minutos 4) Entre 46 y 60 minutos
2) Entre 15 y 30 minutos 5) Mas de 1 hora
3) Entre 31 y 45 minutos 99) NS/NR

1) Menos de 15 minutos 4) Entre 46 y 60 minutos
2) Entre 15 y 30 minutos 5) Mas de 1 hora
3) Entre 31 y 45 minutos 99) NS/NR 1) Masculino

2) Femenino
1) Diariamente 4) Semestralmente

5) Anualmente
99) NS/NR

2) Entre 26 y 35 años
1) Tres semanas de anterioridad

             5) Posterior a la fecha de vencimiento
5) Más de 55 años

1 4
1) Información suministrada 2 5
2) Documentación solicitada 3 6
3) Tiempo de atención
4) Tiempo para dar respuesta 1) Soltero
99) NS/NR 2) Casado

3) Unión Libre
5) Viudo

1) Amabilidad en la atención 1) Empleado
2) Conocimiento del tema 2) Desempleado
3) Disposición para atenderlo 3) Independiente
4) Solución a inquietudes 4) Ama de casa
5) Presentación personal 5) Estudiante
99) NS/NR 6) Pensionado

Nombre responsable encuesta: 

                                                                                                                                  ¡GRACIAS POR SU COLABORACIÓN!

3) Entre 36 y 45 años 
4) Entre 46 y 55 años 

IX. ¿ Con qué frecuencia realiza sus trámites en este punto?

X. Con qué tiempo acostumbra a realizar los trámites o pagos:

2) Semanalmente
3) Mensualmente

EDAD

1) Entre 15 y 25 años

2) Dos semanas de anterioridad

XII. Cómo califica cada uno de los siguientes aspectos del servicio que recibió? 
(donde 1 es pésimo y 5 es excelente)

ESTADO CIVIL

ESTRATO

SEXO

AGRADECEMOS SUMINISTRARNOS LA SIGUIENTE INFORMACIÓN
DATOS DEMOGRÁFICOS

XIX. ¿Cuál de los servicios que se prestan en este punto cree que no es 
necesario?

OCUPACIÓN

XV. ¿Conoce otros sitios en los que Ud. puede realizar estos trámites?

VI. ¿Cuánto tiempo tardó en desplazarse para llegar a este punto de atención? XVIII. ¿Qué le cambiaría a este punto de atención al ciudadano?

III. Terminó el trámite que vino a realizar?

XVI.  Los trámites que vino a realizar son de carácter:

3) Una semana de anterioridad

  4) El día del vencimiento.

XI. Qué calificación dá a los siguientes aspectos relacionados con el trámite que 
realizó: (donde 1 es pésimo y 5 es excelente)

VIII. ¿Cuánto tiempo duró  su consulta?

    5) Distribución
    6) Aseo
    7) Señalización
    8) Comodidad

1) SI                                  2) NO                                           99) NS/NR

II. Si vino a pagar servicios públicos, mencione cuál: XIV.  A través de que medio se enteró de la existencia de este punto de 
atención:

V. ¿ Sabe usted, qué otros servicios se prestan en este punto de atención?

CONVENIO UNIVERSIDAD DE LA SALLE -
ALCALDÍA MAYOR DE BOGOTÁ D.C.

DIRECCIÓN DISTRITAL DE SERVICIO AL CIUDADANO
SUBDIRECCIÓN DE CALIDAD

DIAGNÓSTICO PUNTOS DE SERVICIO CIUDADANO

VII. ¿Cuánto tiempo tuvo que esperar para ser atendido?

¿Por qué ? 

XVII. ¿Qué otros servicios le gustaría encontrar en este punto de 
atención (celular, televisión por cable, otros)? 

IV. ¿Identificó  a qué módulo de atención  dirigirse para realizar su trámite?

SONDEO DE OPINIÓN A LOS CIUDADANOS QUE VISITAN LOS PUNTOS DE SERVICIO AL CIUDADANO

¿En caso afirmativo, cuáles?

La  Universidad De La Salle y la Alcaldía Mayor de Bogotá, D.C., agradecen  sus opiniones como usuari@ de este punto de servicio al ciudadano.  
Con esta información, se pretende mejorar los servicios ofrecidos en este punto de atención.

I. ¿Qué trámite  vino a realizar el día de hoy? (Marque con X una sola opción) XIII. ¿Cómo califica usted los siguientes aspectos del punto de servicio? 
(donde 1 es pésimo y 5 es excelente)

D M A
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Anexo 3: Propuesta Seminario de Actualización 

 

MODULO I 
 
ASPECTOS 
GENERALES SOBRE 
LA ATENCIÓN AL 
USUARIO EN 
ENTIDADES 
PÚBLICAS. 
(RAPICADES)   
 
Intensidad: 
 
8 Horas semanales. 

Objetivo:  
 
Explicar los aspectos generales 
alrededor de la atención del 
usuario en la capital del país, 
resaltando los avances y las 
dificultades desde la conformación 
de los RapiCADES. 
 

Temas: 
 
- El usuario o ciudadano y la 
Constitución Política de 
Colombia 
- Los servicios públicos 
- Los RapiCADES 
- Metodología internacional 
sobre atención al usuario 
 
 

Observaciones: 
 
Este módulo de instrucción e 
información puede ser 
dictado los fines de semana. 
 
Se dará una constancia de 
asistencia a los cursos y 
conferencias de este módulo. 
 

 
MÓDULO  II 
 
ESTUDIO DE LA 
NORMATIVIDAD 
EXPEDIDA SOBRE 
ATENCIÓN AL 
USUARIO 
 
 
Intensidad:   
 
12 Horas, los fines de 
semana. 
 

 

Objetivo: 
 
Mostrar y explicar las diferentes 
normas expedidas tanto en el país 
como en la capital del país 
alrededor de la atención 
eficientemente y segura a los 
usuarios que pagan los servicios 
públicos. 
 

Temas: 
 
Decreto Distrital 150 de 
1997 Alcalde Mayor. 
 
Decreto 749 de 2000 Alcalde 
Mayor. 
 
Decreto 335 de 2006 Alcalde 
Mayor, por la cual se 
estructura la Red CADE. 
 
Directiva 02 de 2005, de la 
Alcaldía Mayor de Bogotá. 
 
Decreto Distrital 335 de 
2006:  RapiCADES. 
 

Observaciones: 
 
Se contará con la ayuda 
bibliográfica del Banco de 
Datos sobre este delito, que 
estará disponible para los 
usuarios (estudiantes), y 
servidores públicos del 
Distrito Capital. 
 

 
MÓDULO  III 
 
PROYECTOS E 
INVESTIGACIONES 
REALIZADOS EN EL 
DISTRITO CAPITAL 
SOBRE LOS 
USUARIOS QUE 
PAGAN LOS 
SERVICIOS 
PUBLICOS 
 
 
Intensidad:  
 
10 horas, los fines de 
semana. 
 
 

Objetivo: 
 
Se definirán varios planes o 
investigaciones en curso sea por 
la Alcaldía Mayor o por facultades 
de administración, economía u 
otras, sobre las dificultades, 
problemas y en especial las 
propuestas de metodología para 
actualizar o mejorar el servicio 
que se presta actualmente al 
usuario.  
 
 

Temas: 
 
Este módulo tomará como 
materia prima, los 
proyectos, estudios e 
investigaciones realizados 
por la Alcaldía Mayor, las 
instituciones universitarias y 
privadas y del gobierno 
sobre la Atención al usuario 
en el Distrito Capital. 
 
 
Se contará con la ayuda 
bibliográfica del Banco de 
Datos sobre la atención al 
usuario, sus derechos y sus 
deberes, y la normatividad 
nacional e internacional, que 
estará disponible para los 
funcionarios públicos, 
estudiantes e investigadores. 
 

Observaciones: 
 
Se tendrá la asesoría, muy 
importante del Centro de 
Investigaciones  de la 
facultad de Ciencias 
Administrativas y Contables, 
para la evaluación de los 
planes y proyectos de 
investigación que se estén 
llevando a cabo alrededor de 
este tema. 
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