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El Instituto Nacional de Vias - Invias, en el marco del mejoramiento y fortalecimiento
institucional continuo, articulado con el objetivo de dar cumplimiento con las metas
del Plan Nacional de Desarrollo 2022 - 2026 “Colombia Potencia Mundial de la Vida’,
cuenta con el Modelo de Atencién y Relacionamiento con el Ciudadano, fundado en
la implementacion y ejecucion de las politicas publicas pertinentes, coherente con los
valores institucionales, orientado a la mejora de sus trdmites y servicios, teniendo como
pilar la atencién integral de los requerimientos de los ciudadanos, asociados al propédsito
fundamental del Instituto y la satisfaccién de los ciudadanos y grupos de valor.

El Modelo de Atencidn y Relacionamiento con el Ciudadano en el Invias estd apoyado
principalmente en el Modelo Integrado de Planeacion y Gestidén - MIPG, que busca dirigir
a las entidades publicas a mejorar su desempeno institucional y a la consecucion de
resultados para la satisfaccion de las necesidades logrando asi el goce efectivo de
los derechos de los ciudadanos, y en la Politica Nacional de Eficiencia Administrativa
al Servicio del Ciudadano establecida en el Conpes 3785 de 2013, en el marco de la
legalidad e integridad.

Con ello, se pretende generar en los usuarios y grupos de valor:
1. Mayor confianza: Nuestros usuarios perciben seguridad en lo que hace el Instituto.
2. Cambio cultural: Totos los colaboradores (funcionarios y contratistas) que hacen
parte del INVIAS tengan mayor apropiacién por el servicio al ciudadano.
3. Eficiencia: Totos los colaboradores (funcionarios y contratistas) que aportan al
cumplimiento de la misién institucional contribuyen a ello con el cumplimiento
adecuado de sus funciones y actividades.



2024

4. Optimizacién de resultados: Que se atiendan con oportunidad y eficiencia las
necesidades de los ciudadanos, con integridad y calidad en el servicio, para generar
el valor de lo publico.

5. Fortalecimiento del valor de lo publico: A través de resultados medibles que el
Estado se ha propuesto para alcanzar y dar respuesta a las necesidades sociales.

Conbaseenloanterior, el Invias entiende enla gestion de la atenciény el relacionamiento
con el ciudadano, como una labor integral que requiere articulacién entre todas sus
dependencias, unidades ejecutoras, grupos y ho como una tarea exclusiva de aquellas
que interactuan directamente con los ciudadanos, o de quienes atienden sus peticiones,
quejas, reclamos, denuncias y solicitudes. Todo esto tiene el objetivo de garantizar el
cumplimiento de los derechos de los ciudadanos accediendo a la oferta institucional de
los tramites y servicios que brinda la Instituto a los grupos de valor.

La transversalidad del Modelo de Atencidn y el Relacionamiento con el Ciudadano
conlleva a que su progreso y desarrollo dependan de trabajar articuladamente con
los colaboradores (funcionarios y contratistas) de todas las dependencias, unidades
ejecutoras y grupos del Instituto, y a su vez con las entidades que conforman el Sector
Transporte, ademds de las entidades tanto oficiales como privadas que desarrollan
politicas publicas para fortalecer la atencién y el relacionamiento con la ciudadania
de manera integral, para lograr la prestacién del mismo con estdndares de excelencia,
en facilitar el acercamiento entre Estado y la Ciudadania propiciando confianza en
las relaciones, y para esto se debe tener en cuenta las siguientes variables para su
complimiento:

1. Se debe determinar las metas y resultados en términos de productos y servicios con
las que se espera resolver las necesidades o problemas en un periodo determinado
(cudndo y cudnto). Este proceso de decisién debe realizarse en forma participativa,
involucrando a los grupos de valor en el diagndstico y planeacién organizacional.

2. Se debe identificar las capacidades con las que cuenta en términos de recursos,
talento humano, procesos, y en general, todas las condiciones internas y externas que
la caracterizan, para desarrollar su gestion y lograr un desempeio acorde con los
resultados que se propone conseguir.

3. Se debe definir la manera de logar los resultados, teniendo en cuenta los insumos
necesarios, los mejores cursos de accién (estrategias, actividades, responsables, plazos
y puntos de control), los recursos que requiere (independiente de las fuentes de ingresos),
la forma en que se organizard y operard, el talento humano requerido y los indicadores a
través de los cuales llevard a cabo su seguimiento, control y evaluacion.
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Politicas que conforman
el Modelo de Atenciony
Relacionamiento con el
Ciudadano en el Instituto
Nacional de Vias - Invias

Afinde cumplir conlos mecanismos esenciales y adoptando las estrategias propuestas
para mejorar continuamente el servicio al ciudadano dentro de la entidad, es
importante sefalar las politicas que integran el modelo de atencidon y relacionamiento
con el ciudadano, apoyado en los lineamientos del Conpes 3785, en sus dos dreas de
intervencion (Fortalecimiento de la eficiencia administrativa y la atencién directa a
los requerimientos de los ciudadanos), e incorporando los tres componentes del
MIPG: institucionalidad, operacién y medicion. Asi se agrupan de manera integral
los mecanismos que conforman el modelo de atencién y relacionamiento con el
ciudadano en pro de fortalecer la confianza ciudadana y la legitimidad.

llustracion 1. Politicas e >
Modelo de Atenciény :
Relacionamiento con el o - S

i > Gobierno digital ortalecimiento
Ciudadano organizacional y

simplificaciéon
Fuente: elaboracion propia. de procesos

Gestion
presupuestal y
eficiencia delgasto
publico

Gobierno digital y
seguridad digital

Defensa
juridicay
mejora
normativa

4.
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Tabla 1. Elementos del modelo de gestion publica efectiva al
servicio de los ciudadanos de la ventanilla hacia adentro y

de la ventanilla hacia afuera.

Ventanilla hacia adentro

Refuerzo de la efectividad en la gestion

Gasto publico

administrativa

Fortalecer las capacidades de la Entidad
mediante la alineacion entre la estrategia
institucional y el Modelo de Operacién por
Procesos, la estructura y la planta de personal,
de manera que contribuyan a la generacion de
mayor valor publico en la prestacién de bienes
¥ servicios, para aumentar la productividad y se
omente el cumplimiento efectivo de un buen
;s,\?\l;\i/i%io y se generen resultados eficientes en el
AS.

Permitir que la Entidad utilice los recursos
presupuestales de que dispone de manera
apropiada y coherente con el logro de
metas y objetivos institucionales, ejecutar su
presupuesto de manera eficiente, austera 'y
transparente y llevar un adecuado control y
seguimiento de su labor.

Gobierno digital: Promover el uso y
aprovechamiento de las Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones — TIC,
fortaleciendo la relacién con el ciudadano, en
un entorno de confianza digital.

Segfuridad digital: Contrarrestar el incremento
delas amenazas informdticas que afecten
significativamente, y afrontar retos en aspectos
de seguridad cibernética.

Defensa Juridica: Dar solucion a los problemas
administrativos que generan litigiosidad e
implica el uso de recursos publicos para reducir
los eventos generadores del dafio antijuridico.
Asi mismo, permite el “uso consciente y
sistemdtico de los recursos publicos a través de
decisiones legales, administrativas, regulatorias
y sobre prioridades de gasto especifico que se
pretende solucionar”.

Mejora Normativa: Promover el uso de
herramientas y buenas prdcticas regulatorias
buscando que las normas resulten eficaces,
eficientes, transparentes, coherentes y simples,
en aras de fortalecer la seguridad juridica y

un marco regulatorio y reglamentario que
facilite el emprendimiento, la competencia,

la productividad, el desarrollo econémico y el
bienestar social.

Fuente: elaboracién propia.

Ventanilla Relacion

Estado — Ciudadano

Trato inmediato a las necesidades de

Participacion

Servicio al Ciudadano

Ciudadana
en la Gestién

Racionalizacion
de Tramites

Gobierno

Publica

los ciudadanos

Facilitar el acceso de los
ciudadanos a sus derechos
mediante los servicios de la
Entidad en todas sus sedes y a
través de los distintos canales.
El servicio al ciudadano se
enmarca en los principios de
informacién completa y clara, de
igualdad, moralidad, economia,
celeridad, imparcialidad,
eficiencia, transparencia,
consistencia, calidad y
oportunidad.

Orientar a la Entidad para que
garantice la participacion
ciudadana en todg el ciclo de
la gestion publica (diagnéstico,
formulacion, implementacion,
evaluacién y seguimiento).

Facilitarle al ciudadano el acceso
a los trdmites y a otros procesos
administrativos que brinda la
administracién publica, por lo
que la Entidad debe implementar
acciones orientadas a simplificar,
estandarizar, eliminar, optimizar
y automatizar sus trdmites y sus
procedimientos administrativos.

Promover elusoy
aprovechamiento de las
Tecnologias de la Informacion
las Comunicaciones — TIC,
ortaleciendo la relacién con el
ciudadano, en un entorno de
confianza digital.
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Este mecanismo muestra la importancia de fortalecer la atencién y el relacionamiento
con el ciudadano en el Instituto, representado en el compromiso de articularse por
parte de la Direccidon General para cumplir con las necesidades de los grupos de
valor de la entidad. Esto se evidencia en la organizacion, la asignacion de recursos y la
formulacién de planes de accidn, la adherencia a la horma, en términos de procesos,
procedimientos, documentacion, racionalizacién de trdmites, atencidén oportuna
de las peticiones que presentan los ciudadanos, ademds la mejora en los acuerdos
institucionales para que con las demds entidades del sector publico y privado se logre
el desarrollo de sinergias.

En la entidad se han adelantado actividades de difusién de los nuevos procesos, no
solo mediante los diferentes encuentros adelantados por la Direccion General, sino
también a través de los medios de comunicacién internos con que cuenta la entidad.

Para el progreso de este componente, el INVIAS adelanta las siguientes actividades:

1.1. Plan Anticorrupcién y de Atencion al Ciudadano

El Instituto de manera coordinada con las diferentes dependencias, unidades
ejecutoras y grupos con el Plan Anticorrupcion y de Atencién al Ciudadano, mediante
el cual se establece la estrategia formulada contra la corrupcidn, entre otros, los cuales
contiene los mecanismos para mejorarla. De ella surgid la tarea de crear el Modelo
de Atencidn y Relacionamiento con el Ciudadano, la caracterizacion de los usuarios y
grupos de valor del Instituto, la actualizacion de los protocolos de atencién al ciudadano
implementando mejoras en la atencidn a las peticiones de los ciudadanos, conforme
a los principios de informacioén clara, transparente, completa, coherente, con altos
niveles de calidad y oportunidad en el servicio, ajustando la oferta institucional a las
necesidades e intereses del ciudadano.
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1.2. Consecucion de recursos para la implementacion de

las iniciativas del Plan Anticorrupcioén y de Atencion all
Ciudadano

Con el propdsito de suministrar un servicio integral a todos los ciudadanos, incluida la
poblacién en condicion de discapacidad, el Instituto Nacional de Vias procura gestionar
la consecucion de recursos para la implementacion progresiva de las actividades
que contempla el Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano concertado por la
entidad.

Asi, el INVIAS intenta implementar mejoras en la accesibilidad de la poblacién en
condicién de discapacidad visual y auditiva, motivo por el cual la entidad realiza
auditorias a cargo de la Oficina de Control Interno en las cuales realizan evaluaciones
de accesibilidad en medio fisico en planta central y las direcciones territoriales,
tomando como referencia la siguiente normatividad: Norma Técnica Colombiana NTC
6047 de 2013, Ley 1712 de 2014 y Ley Estatutaria 1618 de 2013.

1.3. Optimizacién de procesos y procedimientos, sistema de
calidad KAWAK

Teniendo en cuenta la dlineacién a la nueva estructura organizacional y en
cumplimiento con las normas establecidas y los lineamientos de MIPG la Entidad ha
estado realizando mejoras en la optimizacién de los procesos, con un andlisis donde
se identifica los puntos deficientes para asi encontrar soluciones.

1.4. Difusion permanente de mensajes a todos sus
colaboradores

A través de los medios tecnolégicos con los que cuenta el INVIAS, se informa a los
colaboradores (funcionarios y contratistas), las decisiones concertadas por la
Direccion General en articulacién con el Grupo de Gerencia de Comunicaciones y
el Grupo de Atencidn y Relacionamiento con el Ciudadano. De manera constante se
envian mensajes de difusién de informacidn relacionada con la adecuada atencién y
servicio al ciudadano.

1.5. Grupo de Atencidén y Relacionamiento con el Ciudadano
El INVIAS cuenta con el Grupo de Atencién y Relacionamiento con el Ciudadano,
encargado de atender, registrar, direccionar y hacer seguimiento a las peticiones
que formulen los grupos de valor de la entidad a través de los diferentes canales de
atencion dispuestos por el Instituto.
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Algunas de sus funciones son:

1.5.1. Establece y controla las fechas para la respuesta oportuna de las peticiones,
quejas, reclamos y denuncias de acuerdo con lo estipulado en la Ley 1755 de 2015 y
la Resolucién Interna de PQRD del Instituto.

1.6.2.Recepciéna a través de los canales oficiales de atencién del Instituto aquellas
peticiones, quejas, reclamos y denuncias que los ciudadanos y grupos de valor
formulan.

1.6.3.Implementay promueve procesos, procedimientosy guias como herramientas
e instrumentos desarrollados por la entidad para la atencidn de las peticiones
que formulen los grupos de valor y que las dependencias, unidades ejecutoras y
grupos usan para emitir su respuesta de fondo.

1.5.4. Recibe, tramita y direcciona las peticiones, quejas, reclamos y denuncias que
presenten los grupos de valor respecto de los servicios que presta la entidad y
del comportamiento de sus servidores, de conformidad con lo establecido en las
normas que regulan la materia.

1.5.5. Brinda atencién personalizada y direcciona al ciudadano en los trdmites
concernientes a la misién de la entidad.

Este médulo comprende los requerimientos que debe cumplir la entidad en adherencia
ala norma, en términos de procesos, procedimientos, documentacion, racionalizacion
de trdmites, atencién oportuna de las peticiones que presenta la ciudadania y, en
general, la existencia e implementacién de protocolos y estdndares para la prestacion
eficiente del servicio. Para este componente se han identificado las siguientes
estrategias:

1.6. Modelo de operacién por procesos

Con ocasion del Plan anticorrupcién y de Atencién al Ciudadano de la entidad para la
vigencia 2020 en el marco hormativo se establecié incluir en el modelo de operacién
de la entidad (mapa de procesos) un proceso de Atencién y Relacionamiento con
el Ciudadano con su respectiva caracterizacion, sus respectivos procedimientos,
formatos, protocolos basados en la oferta y la demanda de los servicios que
requieren o solicitan los grupos de valor. Con fundamento a lo anterior, se
continuard actualizando los procesos institucionales. Consulta en el siguiente enlace:
http://kawak.com.co/invias/consulta.php
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1.7. Reglamentacion del tramite interno de las peticiones,
quejas, reclamos y denuncias (PQRD)

El Instituto adopto y reglamento a través de la Resolucién Interna de PQRD No.4592 del 21
de junio de 2017, mediante el cual se regula el trdmite que se debe tener en cuenta por
los colaboradores para atender de forma oportuna y eficiente las peticiones, quejas,
reclamos y denuncias que formulan los grupos de valor a través de los diferentes
canales de atencion.

Instituto Nacional de Vias - Invias
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1.8. Informe Semestral de Evaluaciéon Independiente del
Estado del Sistema de Control Interno

En atencion a lo estipulado en el Decreto 2106 de 2019 “Por el cual se dictan normas
para simplificar, suprimir y reformar trémites, procesos y procedimientos innecesarios
existentes en la administracion publica” (articulo 156), sefala que el jefe la Oficina de
Control Interno o quien haga sus veces, deberd publicar cada seis (6) meses, en el sitio
web de la entidad, un Informe de evaluacién independiente del estado del Sistema
de Control Interno, de acuerdo con los lineamientos que imparta el Departamento
Administrativo de la Funcién Publica. https://www.invias.gov.co/indexphp/normativa/

politicas-y-lineamientos/atencion-al-ciudadano/14055-protocolo-de-atencion-por-

canales-2022

1.9. Protocolo de Atencion por Canales

El protocolo de atencidon por canales contiene las pautas de formalidad que se
deben tener en cuenta en la atencidn, permitiendo optimizar la gestion realizada
por las personas vinculadas al Instituto Nacional de Vias, a través de los diferentes
canales dispuestos para realizar el acercamiento del usuario con la administracion. Se
encuentra publicado en la péagina web del INVIAS, para consultar por nuestros grupos
de valor has clic en el siguiente enlace: https://www.invias.gov.co/indexphp/normativa/

politicas-y-lineamientos/atencion-al-ciudadano/14055-protocolo-de-atencion-por-
canales-2022

W Conozca el Protocolo de

Atencidon por Canales

o4 \ y los diferentes medios que dispone el INVIAS
| - ) para que los ciudadanos se pueden acercar a
1 o la entidad.

1.10. Protocolo de Lenguaje Claro

Esta guia se plantea de forma transversal a la entidad como parte del trabajo de
fortalecimiento de la cultura del servicio y la adecuacién de los canales de atencion
El Instituto Nacional de Vias — INVIAS- entiende la integracién de servicios como una
respuestaalanecesidad de acercamiento delaadministracion publica ala ciudadania.
Asi, la accesibilidad a todos los medios de atencidn se debe realizar a través de la
implementacion progresiva de directrices para que las respuestas y comunicaciones
se den en un lenguaije claro y de fécil comprension para todos, este protocolo dispone
las pautas que deben poner en prdctica los colaboradores del Instituto para lograr una
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comunicacién mds clara con los usuarios externos e internos a través de los diferentes
canales de atencién. Consulta el Protocolo de lenguaje Claro en el siguiente enlace:
https://www.invias.gov.co/index.php/normativa/politicas-y-lineamientos/atencion-al-

ciudadano/1603I-protocolo-lenguaje-claro-2023

P mvias

Conczoa el

Protocolo de lenguaje claro

2023 - 2024

del Instituto Macional de Vias - Invias

Cic aqui 3

1.11. Metodologia de Lenguaje Claro — Laboratorio de
Simplicidad

Con el objeto de atender las peticiones, el modelo de servicio se encuentra dividido en
niveles de complejidad bajo, medio y alto. Aquellas peticiones de nivel de complejidad
bajo son las que poseen una sola solicitud dentro del cuerpo de la peticion; las de
nivel medio son peticiones que cuentan con dos o mds solicitudes dentro de la misma
peticion; las de nivel alto de complejidad son aquellas que requieren tareas o consultas
muy especializadas que pueden llevar a intervenir a un grupo plural de dreas de la
entidad y toman tiempos considerables de respuesta. https://www.invias.gov.co/index.

php/normativa/politicas-y-lineamientos/atencion-al-ciudadano/15948-informe-del-

laboratorio-de-simplicidad-invias-lenguaje-claro-e-incluyente-2023/file
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1.12. Guia de Comunicacion y Atencion Incluyente

Esta guia se plantea de forma transversal a la entidad como parte del trabajo de
fortalecimiento de la cultura del servicio y la adecuacion de los canales de atencion
a las necesidades de la poblacién, en este documento se establecen las pautas que

Instituto Nacional de Vias - Invias
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deben poner en prdctica los colaboradores del Instituto Nacional de Vias para una
comunicacién y atencién incluyente con personas en condicidén de discapacidad,
para garantizar una participacion efectiva de los bienes y servicios en igualdad de
condiciones.  https://www.invias.gov.co/indexphp/archivo-y-documentos/atencion-
al-ciudadano/11718-guia-de-comunicacion-y-atencion-incluyente-invias-2021

1.13. Acuerdos de niveles de complejidad

Con el objeto de atender las peticiones, el modelo de servicio se encuentra dividido en
niveles de complejidad bajo, medio y alto. Aquellas peticiones de compilejidad baja son
las que poseen una sola solicitud dentro del cuerpo de la peticion; las de nivel medio
de complejidad son peticiones que cuentan con dos o mds solicitudes dentro de la
misma peticion; las de nivel alto de complejidad son aquellas que requieren tareas
o consultas muy especializadas que pueden llevar a intervenir a un grupo plural de
dreas de la entidad y toman tiempos considerables de respuesta. (eliminar modificar
por gue aun no estd en la resolucion).

REGISTRE SU SOLICITUD, PETICION,

l
QUEJA, RECLAMO Y/0 DENUNCIA 'ﬂ‘

- INVIAS CERCA
AQUI A LA CIUDADANIA

1.14. Formulario de PQRD

El Instituto tiene en el portal https://www.invias.gov.co/ el formulario de registro de PQRD
el cual hace parte del SG, Para facilitar a los grupos de valor el diligenciamiento, trdmite
y registro de las PQRD a través de los diferentes aplicativos electronicos y el usuario
pueda identificar el estado en que se encuentra el servicio solicitado sobre los temas
de competencia del INVIAS, se realizé ajustes al formulario que debe llenar el interesado
para incluir en el mismo el cumplimiento de la politica para el uso y tratamiento de datos
personales. Este se encuentra a disposicion en la pagina web del INVIAS. https://www.
invias.gov.co/index.php/servicios-al-ciudadano/peticiones-quejas-y-reclamos

1.15. Informe de PQRD

Con el propdsito de realizar seguimiento y andlisis a las peticiones, quejas, reclamos y
denuncias (PQRD) que los grupos de valor presentan ante el Instituto Nacional de Vias,
a través de los distintos canales de atencidn, para determinar la oportunidad de las
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respuestas y formular las recomendaciones a la Direccion General coadyuvando a los
responsables de los procesos que conlleven al mejoramiento continuo de la entidad,
se cred a partir del afo 2015 el informe de PQRD que debe ser elaborado en forma
trimestral por el Grupo de Atencidn y Relacionamiento con el Ciudadano. Este informe
es publicado en el portal web de la entidad. https://www.invias.gov.co/index.php/

servicios-al-ciudadano/peticiones-quejas-y-reclamos/informe-de-seguimiento-pgr

1.16. Talento humano y cultura de servicio al Ciudadano

Este componente promueve espacios de sensibilizacién para la cultura del servicio en
INVIAS a través de la ejecucion de los planes de capacitacion y bienestar social y, en
articulacién con el trabajo del Grupo de Atencién y Relacionamiento con el Ciudadano,
consolidar asi una cultura ética y transparente en los funcionarios, para fortalecer el
servicio al usuario y grupos de valor, con el cual se facilite el ejercicio de los derechos
de los ciudadanos en relacién con los servicios que presta nuestra entidad. Para el
desarrollo de este componente, el Instituto Nacional de Vias adelanta las siguientes
estrategias:

1.17. Jornadas de induccion y reinduccioén a sus
colaboradores

Con el fin de ilustrar a los servidores vinculados a la entidad sobre el objeto que
desarrolla el INVIAS, su estructura y las funciones generales de la entidad incluyendo
las dependencias que la conforman, la Subdireccién de Gestion Humana, en
coordinacion con la Escuela Corporativa Guillermo Gaviria Correa, organiza jornadas
de induccidn y reinduccion dirigidas a familiarizar a los nuevos funcionarios con la
cultura organizacional de la entidad, proporciondndole los medios necesarios para su
adaptacién y comprensién del nuevo rol que adquiere, para que dentro del marco de
sus competencias puedan desempenar las funciones asignadas al cargo brindando
una adecuada prestacién del servicio.

1.18. Espacios de cualificacion

En el Plan Institucional, se incluyeron capacitaciones en temas de Atencion y
Relacionamiento con el Ciudadano para el fortalecimiento de las competencias

y conocimientos de los servidores; con la participacién de la Secretaria General

y el Grupo de Atencién y Relacionamiento con el Ciudadano se han realizado
capacitaciones, talleres y mesas de trabajo en temas como: Servicio al Ciudadano,
derechos de peticion, responsabilidad de los servidores publicos (deberes, derechos,
obligaciones), andlisis comparativos de efectividad en el trdmite de respuesta a las
PQRD, Lenguaje Claro, etc. De igual forma, se tienen programadas a lo largo del aio
capacitaciones en temas relacionados con la atencidn al ciudadano participando
en los seminarios y demds espacios técnicos de formacion que sean propuestos por
otras entidades.
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1.19. Actividades de bienestar para los servidores publicos
Dentro de los programas de bienestar dirigido a los servidores del INVIAS, la entidad
establece planes de estimulo encaminados a reconocer a los servidores cuyo
desempeno ha sido distinguido, ademds de las diferentes actividades que generan
mayor acogimiento en el interior de la institucion; en la prdctica, estas actividades
propician la evolucién en la gestién del conocimiento y aportan a la mejora de los
niveles de integridad, eficiencia y efectividad en el servicio como parte del quehacer
de la entidad.

Para la entidad es importante realizar la programacién anual presupuestal la cual
permite establecer los topes presupuestales de gasto publico, de tal manera que la
planeacion estratégica sea presupuestalmente viable y sostenible, por eso la entidad
realiza un andlisis sobre los resultados obtenidos en programas, planes o proyectos
anteriores, donde identifica las metas estratégicas y se priorice la asignacion de
recursos para la siguiente vigencia fiscal (tanto de inversién como de funcionamiento),
lo cual permite viabilizar desde el punto de vista presupuestal, los resultados esperados,
teniendo en cuenta los lineamientos que imparte el Ministerio de Hacienda, el DNP y la
austeridad del gasto, a fin de garantizar la prevalencia del principio de economia y el
uso racional de los recursos publicos en la ejecucién del gasto publico.

El Plan Estratégico de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones — PETI
del INVIAS, propende por desarrollar e implementar una estrategia de tecnologias
de informacién y las comunicaciones — TIC, que habilite la transformacion digital
de la entidad, para que la Oficina TIC se fortalezca como el aliado institucional,
que modernice, integre e implemente plataformas y servicios de informacién que
generen valor para las demds dependencias del INVIAS, las entidades del sector y
especialmente para los ciudadanos, alineando los objetivos trazados desde el Plan
Nacional de Desarrollo, el modelo integrado de planeacion y gestion MIPG, la Politica
de Gobierno Digital, la estrategia del sector, los planes institucionales y estratégicos del
INVIAS. Lo anterior, se logra con el apoyo y compromiso de la alta gerencia y directivas,
para definir, establecer e implementar de manera arménica, proyectos de inversion
de TIC para la vigencia 2024 y asi apoyar al cumplimiento de los planes institucionales
y estratégicos del INVIAS.
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La actualizacion del Plan Estratégico de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones 2024-2026 del INVIAS, se desarrollé adaptando la metodologia
propuesta por el Ministerio de las Tecnhologias de la Informacién y las Comunicaciones,
en sus cuatro fases: Revision del Entendimiento de la Entidad, Andlisis de la situacion
actual, Actualizacién del PETI y Divulgacion. (ver llustracién).

https://www.invias.gov.co/index.php/normativa/politicas-y-lineamientos/tecnologias-

de-la-informacion-y-la-comunicacion/plan-estrategico-de-tecnologias-de-

informacion-y-comunicaciones-peti

llustracion 1. Metodologia para actualizar el PETI del Invias

Revision del Andlisis de
entendimiento la situacion
de la entidad actual

Fuente: elaboracién propia a partir de la propuesta de MinTIC.
) ) °
4.Seguridad digital

Para la entidad es importante una adecuada gestion y seguridad de la informacion por
eso comprometida con la implementacion del Sistema de Gestidon de Seguridad de la
Informacién - SGSI, donde busca establecer un marco de confianza para el ejercicio de
sus deberes con el Estado y los ciudadanos, todo con base en el estricto cumplimiento
de las leyes y en concordancia con la misién y vision de la entidad.

Para el Instituto Nacional de Vias - INVIAS, la proteccion de la informacion busca la
disminucién del impacto generado sobre sus activos, por los riesgos identificados
de manera sistemdtica con objeto de mantener un nivel de exposicién que permita
responder por la integridad, confidencialidad y la disponibilidad de esta, acorde con
las necesidades de los diferentes grupos de interés identificados.

Instituto Nacional de Vias - Invias
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5. Defensa Juridica 'y
Mejora Normativa

5.1. Documentos técnicos y formularios para observaciones

El Instituto Nacional de Vias, en marco de la gestion para la actualizaciéon
normativa, invita al pudblico interesado a participar con sus comentarios,
observaciones, recomendaciones y/o aportes acerca de los cambios,
complementacion, ajustes y/o mejoras que requieran los documentos para su
actualizacién conforme al estado del arte y aplicacion de nuevas tecnologias:
https://www.invias.gov.co/index.php/normativa/proyectos-norma-documentos-

tecnicos

6. quionqlizqcién de
tradmites

Desde el Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano se han propuesto estrategias
para ser adoptadas por el INVIAS, tendientes a reducir requisitos, formularios,
documentos y desplazamientos en los diferentes trdmites que tiene adscritos la
entidad en el Sistema Unico de Informacion de Trdmites, implementando mejoras
tecnolégicas, normativas y administrativas que tienen en cuenta la interoperabilidad
con el fin de atender de forma dgil las PQRD que presentan los grupos de valor. https://
www.invias.gov.co/index.php/servicios-al-ciudadano/tramites-y-servicios/tramites

Instituto Nacional de Vias - Invias
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Este mecanismo busca comprobar que la gestion de la entidad apunta a cumplir
con las necesidades, caracteristicas de su poblacién objetivo y/o grupos de valor
determinando a través de diferentes mecanismos de medicion las expectativas,
intereses y percepcion congruentes con el servicio recibido, con el fin de utilizar esta
informacidn para la implementacion de mejoras. Para cumplir con el proceso de este
componente, el INVIAS adelanta las siguientes actividades:

7.1. Caracterizacion de los grupos de valor

Con el fin de establecer estrategias de fortalecimiento en los diferentes canales de
atencién al ciudadano (presencial, electrénico y telefénico), se hace necesaria la
recopilacion de datos de las principales dependencias del INVIAS que contenga
informacion demogrdfica y de localizacién, entre otras, que a su vez permita la
identificacion de los grupos de valor que son objeto de los trdmites de PQRD, de esta
maneraidentificary agrupar las caracteristicas de los diferentes usuarios de la entidad.

El puente de comunicacion que se genera entre los distintos niveles territoriales a
partir de la caracterizacién de datos objetivos previamente definidos permite que la
actividad de la entidad sea dirigida en forma concreta a las necesidades de cada
grupo, lo que permite no solo un mayor nivel de satisfaccién del usuario, sino también
la racionalizacidn de los recursos econdmicos y tecnolégicos de la entidad de manera

eficiente.
E I:N:I El Grupo de Atencion y Relacionamiento al Ciudadan
o los invita a diligenciar la siguiente

la cual nos ayudara
] mejorar las acciones, procesos y tramites que realizala entidad, e

® aras de solucionar las necesidades que tenga los grupos de valc
i A asociados al Invias.

(LY

W]
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7.2. Medicidn de la percepcion y satisfaccion a través de los
sistemas dispuestos por la entidad

El INVIAS implementa herramientas para medir la satisfaccion y percepcién del servicio,
através de encuestas en linea y pdgina web.

Las encuestas son analizadas por el Grupo de Atencién y Relacionamiento con
el Ciudadano a través de un informe que detalla los resultados obtenidos por la
calificacién de cada uno de los aspectos contemplados en la verificacién del servicio
prestado por la entidad.

Con la medicidn realizada y los resultados de esta se pretende corregir las falencias
que pudieran presentarse en la atencidon de cualquiera de los canales de servicio o
por cualquier dependencia de la entidad realizando las acciones de mejora a que
haya lugar, los resultados de la percepcion y satisfaccion de los grupos de valor
son fundamentales para identificar aspectos a mejorar en el servicio, implementar
acciones de progreso en la prestacién de los servicios ofrecidos por la entidad y
promover la modernizacién de esta.

El Instituto Nacional de Vias — Invias. invia a |2 cudadaniz a
participar de la encussta sobre su percapcion con respecto a la
atencicén de los tramites y/o senvicios, y la salisfaccion respecto al Invias.

W [:iligund::‘mmla l

7.3. Mediciones de las necesidades, expectativas e intereses
en la calidad del servicio

Con el propdsito de asegurar una gestion publica moderna, eficiente, transparente y
participativa al servicio de nuestros ciudadanos, el Instituto Nacional de Vias — INVIAS,

dio a conocer el informe para dar a conocer los resultados de la encuesta para
identificar las necesidades, expectativas e intereses de los ciudadanos para gestionar
la atencién adecuada y oportuna a los trdmites y servicios que brinda la entidad.

Es asi como se muestran los resultados de la encuesta, la cual se ha enviado a los
ciudadanos a través del correo Institucional atencionciudadano(@invidas.gov.co.

Losresultados contenidos son producto del consolidado delas respuestas alaencuesta,
que fueron dadas por los usuarios de los servicios de INVIAS. https://www.invias.gov.

co/index.php/normativa/politicas-y-lineamientos/atencion-al-ciudadano/16084-

informe-para-identificar-las-necesidades-expectativas-e-intereses-de-la-
ciudadania-2023/file
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Los Invitames a diligenciar la sigulente encuesta,
la cual nos oyudard a mejorar los occlones, procesos y tramites

qué realira la entidod, en anos de soluclonar los neacesidades
qua tenga los grupos de valor asociodos al invias
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7.4.Rendicién de Cuentas

La Rendiciéon de Cuentas es el evento que se redliza para informar a la comunidad
los avances y los resultados de la gestion del INVIAS, a través de espacios de didlogo
publico. Esta se hace a través de una trasmisién en vivo que se anuncia en la pagina
web, y permanece almacenada en el portal para la consulta de la ciudadania en
cualquier momento, también se realiza encuestas de participacion para saber qué
intereses tiene la ciudadania, esto con el fin de darles informacién a lo que requirieron.

= Y=l s
t@' VIDA ‘m RENDICIGN .. CUENTAS
Te invitamos a la Tu opinién es Diligencia la encuesta
RENDICION i e i
nierés para ser abordados
Importunte en el principal espacio de

““CUENTAS
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Parﬂ nnsotros nuestra Rendicion de

Cuentas 2023,
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Participa, inférmate y conoce lo que
hemos hecho por la infroestructura

del pais /é:,’

Z e 4” E
Via Streaming - 7 ‘_'" {

desde el municipio
de Chiquiza - Boyaca \

30 |

#NosMovermosPorColombia

e ey
0 Instituto Nacional de Vias - Invias © (£ ]

Para conocer como #NosMovemosPorColombia en este 2023, 1e
invitamos a que te conectes a nuestra Rendicion de Cuentas el 30 de
noviembre,

8. Servicio al Ciudadano

Este mecanismo opera con la gestién, modernizacién y fortalecimiento de los canales
de atencién con los que cuenta la entidad para interactuar con sus diferentes grupos
de valor, con el fin de brindar informacién y proporcionar atencién a los tradmites,
servicios y demds requerimientos de forma adecuada.

En virtud de lo anterior, en el Instituto se propuso implementar dentro del Plan
Anticorrupcién 2024, en correlaciéon con la Politica de Servicio al Ciudadano y las
directrices de la administraciéon, nuevos mecanismos para mejorar la atencion al
ciudadano que faciliten la comunicacion y eviten los desplazamientos. Para el avance
de este componente, el INVIAS desarrolla las siguientes estrategias:

Instituto Nacional de Vias - Invias
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8.1. Infraestructura fisica

Con el objeto de dar cumplimiento a la normativa sobre los derechos de las personas
con discapacidady con el interés de ajustar sus espacios para la adecuada prestacion
del servicio a las personas en condicién de discapacidades (visual, motora, auditiva,
cognitiva, psicosocial.), nifos nifas , adolescentes, madres gestantes, personas
mayores, personas de talla baja o algun otro tipo de limitacion, el INVIAS se encuentra
readlizando adecuaciones progresivas en las diferentes instalaciones con las que
cuenta la entidad.

8.2. Mecanismos de atencion

En el INVIAS entendemos la atencién y relacionamiento con el ciudadano como nuestra
razon de ser, nuestros grupos de valor son el eje principal de nuestra gestidn publica;
por lo tanto, cada uno de nuestros esfuerzos estd dirigido a satisfacer sus necesidades
y garantizar el bienestar individual y colectivo.

Actualmente, el INVIAS cuenta con canales de comunicacién que promueven la
vinculacién a través de las multiples plataformas digitales disponibles para encaminar
la participacién de los ciudadanos y la recepcion de oficios o derechos de peticidn,
con el propdsito de brindar atencién, informacién y orientacién que permita otorgar
una respuesta oportuna y adecuada:

El Instituto Nacional de vias le recuerda a la
ciudadania los

que tenemos a su disposicion en la pagina web
o por el ﬂﬂol‘l‘hﬂlhﬂl'&

8.2.1. Atencion virtual:

a) Buzén de Contacto: Por este medio electrénico se reciben y responden los
requerimientos de las entidades, servidores publicos y ciudadania que llegan a través
del correo electrénico atencionciudadano@invias.gov.co

b) Pagina Web: Para facilitar la interaccién con el INVIAS, también se encuentra
dispuesto en la pdgina web un formulario para registrar derechos de peticion (https://
invitramites.invias.gov.co/PQRSD/Publica/index.php).

8.2.2. Atencién Telefénica:
« PBX: Medio por el cual se realiza la recepcion de las llamadas de los ciudadanos y se
atienden sus requerimientos en el nUmero telefénico: (057)1 377 06 00.
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+ Punto de Atencién al Ciudadano: Area donde se presta atencién telefénica, se
resuelven y se direccionan las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y trdmites en la
linea telefénica (057) 1377 06 00, ext. 1158 y 1300. Para esto se debe diligenciar el formato
de PQRD en el aplicativo de la entidad, donde se radica de forma digital la solicitud del
requerimiento.

* #767 (desde m6viles): en el cual se brinda al ciudadano la informacion en tiempo real
sobre el estado de las vias nacionales de primer orden.

8.2.3. Atencién presencial:

La entidad cuenta con un punto de atencidn presencial en la ciudad de Bogotd donde
se interactida de manera directa con la ciudadania ubicado en la planta central (calle
25 G No 73B-90, Centro Empresarial Central Point), ademds de las instalaciones de las
26 direcciones territoriales a nivel nacional.

Horario de atencidn en planta central: Lunes a viernes de 8:00 a. m. a 4:30 p. m., jornada
continua.
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8.3. Canales de interaccion
El INVIAS cuenta con canales de interaccion con los grupos de valor que cumplen con el

PARA SUTENCIIN PREFERENCIAL

rol de comunicacién y divulgacién de informacion de la entidad: Instagram, Facebook,
Twitter (@inviasoficial) y el chat dispuesto en la pégina web de la entidad a través de
las redes sociales.Actualmente, el INVIAS cuenta con canales de comunicacién que
promueven la vinculacion a través de las multiples plataformas digitales disponibles
para encaminar la participacion de los ciudadanos y la recepcidon de oficios o
derechos de peticion, con el propdsito de brindar atencién, informacién y orientacion
que permita otorgar una respuesta oportuna y adecuada:
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8.4. Atencion de ciudadanos en condicién de discapacidad
visual

La Secretaria General — Grupo de Atencién y Relacionamiento con el Ciudadano
del Instituto Nacional de Vias se encuentra comprometida con el objeto de que las
personas que se encuentren con discapacidad visual puedan presentar sus peticiones
ante el INVIAS. Ademds, busca que de manera constante se comuniquen boletines de
prensa de la entidad a través de la pdgina web con apoyo del enlace de Convertic.

ConVerTIC
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8.4.1. Atencion a poblacion en condicién de discapacidad
visual y auditiva
El Grupo de Atencién y Relacionamiento con el Ciudadano del INVIAS se encuentra

El Instituto Macional de Vias pensado siempre en
el bienestar de nuestros usuarios en condicion de
t:"'::" discapacidad VISUAL y AUDITIVA, da a conocer el
dispositivo DIGIEEEP para la atencidn preferencial
@ en el canal presencial cumpliendo con los
protocolos de Bioseguridad dispuestos por el
Gobierno Nacional.

Instituto Nacional de Vias - Invias
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comprometido con la atencidon oportuna a las personas con discapacidad visual y
auditiva como una forma de garantizar la prestacion de la atencién en el pais. Ademds,
busca que se comunique de manera constante informacién del INVIAS a través de la
pdgina web con apoyo del enlace del Centro de Relevo y da a conocer el dispositivo
DIGIBEEP para la atencién preferencial en el canal presencial cumpliendo con los
protocolos de bioseguridad despuestos por el Gobierno Nacional.

Accesibilidad Web

CENTRO DE
%% RELEE,-’:::} TIC y Discapacidad

ST B

8.5. Médulos de atencion del Grupo de Atenciény
Relacionamiento con el Ciudadano

Con el objeto de demarcar las actividades que realizan cada uno de los integrantes
del Grupo de Atencion y Relacionamiento con el Ciudadano, cuenta con médulos de
atencién sefalizados, lo que permite a los usuarios que utilizan el canal presencial
identificar cudl de los servidores estd disponible para atender el servicio o asesoria que
requiere, y en pro de mejorar la prestacion del servicio presencial se tiene la ventanilla
de atencién preferencial.

8.6. Médulos de atencion del Grupo de Atenciény
Relacionamiento con el Ciudadano

De conformidad con los lineamientos y en cumplimiento a la Ley 1712 del 6 de marzo
de 2014 el Instituto Nacional de Vias - INVIAS pone a disposicién de la ciudadania la
siguiente informacién, reorganizada a través del Anexo 2 Estdndares de publicacion y
divulgacion informacién, de la Resolucion 1519 del 24 de agosto de 2020 del Ministerio
de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones y confirmada a través de la
Circular 18 del 22 de septiembre de 2021 de la Procuraduria General de la Nacién, con el
objeto de mejorar la eficiencia en la prestacion de los servicios a través del portal web.
Se puede acceder a ella en el siguiente vinculo: https://www.invias.gov.co/indexphp/

informacion-institucional/transparencia-y-acceso-a-la-informacion-publica
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8.7. Atencion de ciudadanos en condicion de discapacidad
visual

Con el fin de renovar la informacién publicada por el INVIAS a través de la pdgina web
y los diferentes canales de atencién habilitados, se analiza el contenido de esta a
efectos de evaluar que sea pertinente, fiable y actualizada. La Direccién General de
la entidad, en coordinacion con el Grupo de Gerencia de Comunicaciones, redliza un
andlisis sobre el particular, determinando en el evento de requerirse, los ajustes a que
haya lugar a efectos de atender las necesidades del usuario e igualmente determinar
si el esquema de difusion es el adecuado.

Para el Instituto Nacional de Vias - INVIAS, la proteccién de la informacién busca la
disminucién del impacto generado sobre sus activos, por los riesgos identificados
de manera sistemdtica con objeto de mantener un nivel de exposicion que permita
responder por la integridad, confidencialidad y la disponibilidad de esta, acorde con
las necesidades de los diferentes grupos de interés identificados.

8.8.Lineamientos para la proteccion datos personales

La politica para el tratamiento de datos personales en el INVIAS constituye el documento
marco para el cumplimiento de los estdndares legales establecidos por el Gobierno
nacional relacionados con la proteccidn a los datos personales, obedece al mandato
legal relacionado con el derecho constitucional que tienen todas las personas a
conocer, actualizar y rectificar la informaciéon que se hayan recogido sobre ellas en
bases de datos o archivos y los demds derechos, frente a la materia que desarrolla el
ordenamiento juridico colombiano.

EI INVIAS garantiza al titular de datos personales el pleno ejercicio de los derechos que
se relacionan a continuacion:

a) Acceder de forma gratuita a sus datos personales que hayan sido objeto de
tratamiento.

b) Conocer, actualizar y rectificar sus datos personales. Este derecho se podrd ejercer
también frente a datos parciales, inexactos, incompletos, fraccionados que induzcan
a error, o aquellos cuyo tratamiento esté expresamente prohibido o no haya sido
autorizado.

c) Solicitar prueba de la autorizacién otorgada a INVIAS para el tratamiento de sus datos
personales, salvo los casos en los que la ley exceptua la autorizacién y de acuerdo con
las condiciones y caracteristicas de la autorizacion de la entidad.
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d) Presentar ante la Superintendencia de Industria y Comercio quejas por infracciones a
lodispuestoenlaleyylasdemdsnormas quelamodifiquen,adicionen ocomplementen.

e) Revocar la autorizacién y/o solicitar la supresién de uno a mds datos cuando en
el tratamiento no se respeten los principios, derechos y garantias constitucionales
y legales. La revocatoria y/o supresién procederd cuando la Superintendencia de
Industria y Comercio haya determinado que en el tratamiento de los datos se ha
incurrido en conductas contrarias a la ley y a la Constitucion.

f) Ser informado de la politica para el tratamiento de datos personales de la entidad y
la finalidad que se les dard a sus datos, previa solicitud elevada a través de los canales
de atencién.

g) Identificar al responsable en INVIAS que dard trdmite y respuesta a sus solicitudes.

Los derechos antes descritos solamente se reconocen y garantizan sobre los datos
de cardcter personal de las personas naturales que se encuentren almacenados en
bases de datos diferentes de la de los registros publicos. Posteriormente, se definen los
procedimientos implementados para garantizar estos derechos.

https://www.invias.gov.co/index.php/archivo-y-documentos/politicas-y-
lineamientos/14593-politica-para-el-tratamiento-de-datos-personales-2022/
file#:~:text=EI1%20Inv%C3%ADas%20garantiza%20al%20titular.que%20se%20
relacionan%20a%20continuaci»C3%B3n%3A&text=Acceder%20de%20forma%20
gratuita%20a.,hayan%20sido%200bjeto%20de%20tratamiento.&text=Conocer%2C%20
actualizar¥%20y%20rectificar’%20sus%20datos%20personales.
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Marco normativo

A continuacion, se presenta el marco regulatorio con el cual el Gobierno nacional ha
buscado garantizar el goce efectivo del servicio al ciudadano y en el que estd apoyado
el modelo de servicio del Instituto Nacional de Vias:

Articulo 1o
Articulo 2.0
Articulo 13.0
Articulo15.0
Articulo 20.0
Articulo 23.0
Articulo 40.0
Articulo 45.0

Articulo 46.0
Constitucion Politica

de Colombia Articulo 74.0

Articulo 79.0
Articulo 88.0
Articulo 95.0
Articulo 150.0
Articulo189.0
Articulo 209.0
Articulo 210.0

Articulo 211.0

Articulo 270.0
LEYES
"Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno en
Ley 87 de 1993 . . . . I "
las entidades y organismos del estado y se dictan otras disposiciones
Ley 134 de 1994 Por la cual se dictan hormas sobre mecanismos de participacion

ciudadana’”



Ley 152 de 1994

Ley 190 de 1995

Ley 393 de 1997

Ley 472 de 1998

Ley 489 de 1998

Ley 720 de 2001

Ley 850 de 2003

Ley 962 de 2005

Ley 1437 de 20T

Ley 1346 de 2009

Ley 1474 de 2011

Ley 1618 de 2013

Ley 1712 de 2014

Ley 1757 de 2015

Ley 2294 de 2023

Ley 1581 DE 2012
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“Por medio de la cual se establecen los procedimientos para la
elaboracion, aprobacién, ejecucién, seguimiento, evaluacion y control
de los planes de desarrollo”

Articulo 58.°. Todo ciudadano tiene derecho a estar informado
periédicamente acerca de las actividades que desarrollen las entidades
publicas y las privadas que cumplan funciones publicas o administren
recursos del Estado.

“Por la cual se desarrolla el articulo 87 de la Constitucidn Politica™

“Por la cual se desarrolla el articulo 88 de la Constitucion Politica de
Colombia en relacion con el ejercicio de las acciones populares y de
grupo y se dictan otras disposiciones”

“Por la cual se dictan normas sobre la organizacion y funcionamiento de
las entidades del orden nacional, se expiden las disposiciones, principios
y reglas generales para el ejercicio de las atribuciones previstas en los
numerales 15 y 16 del articulo 189 de la Constitucién Politica y se dictan
otras disposiciones”

“Por medio de la cual se reconoce, promueve y regula la accién
voluntaria de los ciudadanos colombianos”

“Por medio de la cual se reglamentan las veedurias ciudadanas”

“Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de trdmites
y procedimientos administrativos de los organismos y entidades del
Estado y de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan
servicios”

“Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo”

“Por medio de la cual se aprueba la ‘Convencién sobre los Derechos de
las personas con Discapacidad’, adoptada por la Asamblea General de
la Naciones Unidas el 13 de diciembre de 2006”

“Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos
de prevencidn, investigacion y sancién de actos de corrupciony la
efectividad del control de la gestién publica”

“Por medio de la cual se establecen las disposiciones para garantizar el
pleno ejercicio de los derechos de las personas con discapacidad”

“Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho
de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras
disposiciones”

“Por la cual se dictan disposiciones en materia de promocion y
proteccioén del derecho a la participaciéon democrdtica”

por el cual se expide el plan nacional de desarrollo 2022- 2026
“Colombia potencia mundial de la vida'™.

Por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccion de
datos personales.



Decreto 2232 de 1995

Decreto 2623 de 2009

Decreto 2106 de 2019

Decreto 2641 de 2012

Decreto 2573 de 2014

Decreto 103 de 2015

Decreto 1081de 2015

Decreto 270 de 2017

Decreto 1499 de 2017

CONPES 3072 de 2000

CONPES 3649 de 2010
CONPES 3650 de 2010

CONPES 3654 de 2010

CONPES 3785 de 2013

Resolucion 4592 de
2017 INVIAS
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Decretos

“Por medio del cual se reglamenta la Ley 190 de 1995 en materia de
declaracion de bienes y rentas e informe de actividad econémica y asi
como el sistema de quejas y reclamos”

“Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano”

“Por el cual se dictan normas para simplificar, suprimir y reformar
trédmites, procesos y procedimientos innecesarios existentes en la
administracién publica”

“Por el cual se reglamentan los articulos 73y 76 de la Ley 1474 de 201"

“Por el cual se establecen los lineamientos generales de la Estrategia de
Gobierno en Linea, se reglamenta parcialmente la Ley 1341 de 2009 y se
dictan otras disposiciones”

“Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1712 de 2014 y se dictan
otras disposiciones”

“Por medio del cual se expide el Decreto Reglamentario Unico del Sector
Presidencia de la Republica”

“Por el cual se modifica y se adiciona el Decreto 1081 de 2015, Decreto
Unico Reglamentario de la Presidencia de la Repblica, en relacién
con la participacion de los ciudadanos o grupos de interesados en la
elaboracién de proyectos especificos de regulacion’

“Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico
Reglamentario del Sector Funcién Pdblica, en lo relacionado con el
Sistema de Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015”

Conpes

“Por medio del cual se reglamenta la Ley 190 de 1995 en materia de
declaracion de bienes y rentas e informe de Actividad econémica y asi
como el sistema de quejas y reclamos” (el articulo 8 asigna funciones a
la dependencia de quejas y reclamos)

Politica Nacional de Servicio al ciudadano

Importancia estratégica de la Estrategia de Gobierno Digital en
Colombia

Politica de rendicién de cuentas de la rama ejecutiva a los ciudadanos

Politica Nacional de eficiencia administrativa al servicio del ciudadano
y concepto favorable a la nacién para contratar un empréstito
externo con la Banca Multilateral hasta por la suma de USD 20
millones destinados a financiar el proyecto de Eficiencia al Servicio del
ciudadano.

Resoluciones

“Por medio de la cual se reglamente el trdmite interno del derecho
de Peticidn, las Quejas, Reclamos y Denuncias — PQRD en el Instituto
Nacional de Vias y se dictan otras disposiciones”
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“Por la cual se establecen lineamientos generales para la autorizacion
Resolucién 455 de 2021 de trdmites creados por la ley, la modificacion de los tramites existentes,
el seguimiento a la politica de simplificacién, racionalizacion y
estandarizacion de trdmites y se reglamenta el Articulo 25 de la Ley 2052
de 2020”

DAFP

Otros

Dirigida a todas las instituciones del orden nacional de la rama
ejecutiva, establece responsabilidades, fases, plazos, obligaciones
puntuales y se acompafnd de un manual de “politicas y estédndares
para publicar informacion del Estado en Internet”. Presenta el portal
gobiernoenlinea.gov.co con la finalidad de facilitar a los ciudadanos,
empresas, funcionarios y otras entidades estatales el acceso a

la informacion de las entidades publicas e iniciar la integracion 'y
coordinacion de los esfuerzos de las entidades en este propdsito.

Introduce el Programa de Renovacion de la Administracion Pablica,
establece que “Cada entidad, dentro de la organizacion existente y con
su capacidad actual, deberd crear un sistema que garantice el acceso
permanente a la informacién por parte del ciudadano™

Directiva Presidencial

Guia de lenguaje Claro DNP

Manual Operativo del

Modelo Integrado de . . N o
.. .. Consejo para la Gestion y Desempeno Institucional

Planeacion y Gestion

(MIPG) diciembre 2023
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