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INTRODUCCION

La Politica de Servicio al Ciudadano se define como una politica publica
transversal cuyo objetivo es garantizar el acceso efectivo, oportuno y de calidad
de los ciudadanos a sus derechos en todos los escenarios de relacionamiento
con el Estado; dentro de los fines esenciales del Estado se encuentra servir a la
comunidad, razon por la cual, la implementacion de la Politica trasciende de la
atencidon oportuna y con calidad de los requerimientos de los ciudadanos; su
cabal cumplimiento implica que las organizaciones publicas orienten su gestién
a la generacién de valor publico y garanticen el acceso a los derechos de los
ciudadanos y sus grupos de valor.

El Modelo Integrado de Planeacion y Gestién - MIPG relne entonces todas las
politicas de gestion y desempenio institucional cuya implementacién permite que
las entidades entre ellas el Instituto Nacional de Vias - INVIAS, alcancen sus
objetivos misionales y generen valor publico; la Politica de Servicio al Ciudadano,
gue se desarrolla en la dimensién de “Gestion con Valores para Resultados” tiene
un enfoque transversal a todas las dimensiones de MIPG.

Teniendo en cuenta lo anterior, el Instituto Nacional de Vias - INVIAS busca
llevar el cumplimiento de esta politica por cada una de sus unidades ejecutoras,
dependencias y/o grupos para su adecuada implementacién en el marco de las
dimensiones establecidas en el MIPG y su articulacidon con otras politicas de
gestion y desempefio institucional, facilitando el acceso de los ciudadanos a sus
derechos, mediante la oferta institucional con que cuenta el Instituto, tanto en
las Direcciones Territoriales como en Planta Central, ademas poder realizar
consultas a través de los diferentes canales oficiales de atencidn al ciudadano.

Por tanto, para el Instituto, es de gran importancia contar con una estrategia de
servicio al ciudadano que oriente el servicio a la ciudadania y grupos de valor,
de tal manera que se atienda y resuelva las peticiones que interponen.

OBJETIVO GENERAL

Fortalecer la atencion y comunicacion entre el Instituto y la ciudadania, mediante
la mejora de los canales oficiales de atencidon, la difusion efectiva de los
mecanismos de atencidn, y el aumento de la satisfaccion de los usuarios.

OBIJETIVO ESPECIFICOS
1. Incrementar el nivel de satisfaccion de los usuarios, a través del

mejoramiento de la atencidn en los canales oficiales disponibles para la
ciudadania.
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2. Promover la difusién efectiva de los mecanismos de atencién y orientacion
ciudadana implementados por el Instituto, dirigidos a satisfacer las
necesidades de la ciudadania y sus grupos de valor.

3. Mejorar y fortalecer los canales de interaccidn entre el Instituto y la
ciudadania, asi como sus grupos de valor, con el objetivo de fomentar una
relacion mas sdlida y efectiva.

ALCANCE

La Estrategia de Servicio a las Ciudadanias del Instituto Nacional de Vias debe
darse por parte de todos los servidores publicos y contratistas que interactian
a nivel nacional con el fin de incrementar la satisfaccidén de los usuarios a través
del fortalecimiento de los procesos de atencidn, la optimizacién de los canales
oficiales de atencién disponibles, y la difusién efectiva de los mecanismos de
orientacién y servicio al ciudadano. Asimismo, se contemplara la mejora
continua de la relacidn entre el Instituto, la ciudadania y sus grupos de valor,
asegurando una comunicacidon mas cercana, accesible y eficiente.

MARCO NORMATIVO

A continuacidn, se relacionan algunas de las principales normas que contemplan
el marco juridico para la implementacion de la estrategia de servicio al
ciudadano:

1. Constitucion Politica de Colombia articulo 02. “Dentro de los fines esenciales
del Estado se encuentra: servir a la comunidad, promover la prosperidad
general y garantizar la efectividad de los principios, derechos y deberes
consagrados en la Constitucion; facilitar la participacion de todos en las
decisiones que los afectan y en la vida econdmica, politica, administrativa y
cultural de la Nacidn".

2. Ley 2052 de 2020 "por medio de la cual se establecen disposiciones,
transversales a la rama ejecutiva del nivel nacional y territorial y a los
particulares que cumplan funciones publicas y administrativas, en relacion
con la racionalizacidon de tramites y se dictan otras disposiciones”.

3. NTC 6047 de 2013 Establece los criterios y los requisitos generales de
accesibilidad y sefalizacion al medio fisico requerido en los espacios fisicos
de acceso al ciudadano.

4. Ley 1437 de 2011 "Por la cual se expide el Cddigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

5. Ley 1712 de 2014. “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”.
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6. Ley 1755 de 2015. "Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental
de Peticion y se sustituye un titulo del Coédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.

7. Ley 2195 de 2022 “Por medio de la cual se adoptan medidas en materia de
transparencia, prevencion y lucha contra la corrupcion y se dictan otras
disposiciones”.

8. Decreto Nacional 103 de 2015. “Por el cual se reglamenta parcialmente la
Ley 1712 de 2014 y se dictan otras disposiciones”.

9. Documentos CONPES 3649 de 2010 "Lineamientos generales y el alcance de
la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano”.

10.Documento CONPES 3785 de 2013. Politica Nacional de Eficiencia
Administrativa al Servicio del Ciudadano.

11.Decreto 1292 del 14 de octubre de 2021, la Resolucién Interna No. 3497 del
10 de noviembre de 2021 por la cual se crean y modifican unos Grupos
Internos de Trabajo en el Instituto Nacional de Vias, modificada por las
Resoluciones Internas No. 350 del 28 de enero de 2022 y 1701 de 24 de
mayo de 2023 y aquellas normas que la modifiquen y adicionen.

12.Resolucién Interna de PQRD del Instituto Nacional de Vias No0.6258 del 31 de
diciembre de 2024.

QUIENES SOMOS

El Instituto Nacional de Vias, tendra como objeto la ejecucion de las politicas,
estrategias, planes, programas vy proyectos de la infraestructura no
concesionada de la Red Vial Nacional de carreteras primaria y terciaria, férrea,
fluvial, maritima y sus infraestructuras conexas o relacionadas, de acuerdo con
los lineamientos dados por el Ministerio de Transporte.

MISION

El Instituto Nacional de Vias es una entidad del orden nacional, adscrita al
Ministerio de Transporte, encargada de ejecutar politicas, estrategias, planes,
programas y proyectos de infraestructura de transporte carretero, férreo, fluvial
y maritimo, de acuerdo con los lineamientos dados por el Gobierno Nacional,
para solucionar necesidades de conectividad, transitabilidad y movilidad de los
usuarios, con tecnologia sostenible y un talento humano calificado, integro,
visionario y comprometido, contribuyendo a la competitividad y modernizacién
de la infraestructura del pais.

VISION
Para el ano 2030 el Instituto Nacional de Vias sera reconocido a nivel

Latinoamericano, por su liderazgo en la estructuracion, ejecucién y operacion de
proyectos de infraestructura de transporte carretero, férreo, fluvial y maritimo
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a cargo, con procesos de desarrollo sostenible e innovacién tecnoldgica y
normativa, para el fortalecimiento del transporte intermodal, la conectividad
entre centros de produccion y de consumo; y la integracion territorial y regional,
contribuyendo a la competitividad del pais y aumentando la satisfaccion de los
grupos de valor.

Si desea consultar mas informacidn sobre el Instituto haga clic en el siguiente
enlace: https://www.invias.gov.co/index.php/informacion-institucional/quienes-
Somos

DIAGNOSTICO DE LA ESTRATEGIA - FURAG

De acuerdo a los resultados optenidos en el Formulario Unico de Reporte de
Avances de la Gestion 2024, el Instituto realiza el sigueinte diagnostico con el
fin de contruir la Estrategia de Servicio al Ciudadano a fin de buscar
herramientas necesarias para dar cumplimiento en aquellas actividades que
requieren atencion.

100

971
92,9 925
80 820 | 831 8538
76,4 e
723
60
r 576 577
111. Indice de s
las politicas de 40
.z 371
gestiony
desemperio 20
2023 100,0 957 93,9 93,0 821 809 809 89,1 89,0 86,9 815 81,0 78,7 774 724 62,8 60,8 521 378
2022 98,2 96,0 91,5 80,3 83,8 85,7 84,6 824 793 74,0 7.2 705 624 60,2 573 46,7 425 389 376

POL01 PQLO2 POLO3 POLO04 POLO5 POLO6 POLO7 POLO8 POLO9 POL10 POL11 POL12 POL13 POL14 POL15 POL16 POL17 POL18 POL19

Resultados Indices de las politicas de gestién y desempefio 2022, 2023 y 2024

Politicas INVIAS
POLO1: indice de Gestién Estratégica del , L L .
B Integridad Segun la evaluacion a la gestion del 2024 del Instituto

POLOS Indice de Planeaciin nsiwconal —— ragljizada por Funcidn Publica, el Instituto muestra un

POLO4: indice de Gestién Presupuestal y

e e cmaen INCremento y mejora en las politicas de Servicio al

POLUG ndice de Fortslacmiont Ciudadano y en la Politica de Participacion Ciudadana en la
PO e e ot Gestion  Publica realizando un comparativo entre las
POLOS. nice Delora Jurdica vigencias 2022, 2023 y 2024.

POL10: indice Mejora Normativa
POL11: Indice de Servicio a las ciudadanias

PoL1Z indice de Racionalizacién de Al revisar en detalle el comparativo de los afios 2022, 2023
POLT3: Indce ce Paricpacion cucadana Y 2024, se puede evidenciar que el Instituto Nacional de

en la Gestién Piblica

POL14: Indice de Sequimisntoy Evaluzcisn — \/[@S ha tenido un crecimiento en los ultimos tres afios.

del Desempefio Institucional
POL15: Indice Transparencia, Acceso a la

plormacin v lucha conlia s Cornupcn Esto muestra que las recomendaciones hechas por Funcion

E e 2 de Geslon nformacién Publica a las entidades han generado mejoras importantes
PoLio Indee de commarmene " para el Instituto.
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A continuacidn, se presenta los resultados obtenidos en cada politica para la
vigencia 2024:

Politica de Servicio al Ciudadano

1ll. Indices de las politicas de gestion y desempeiio Polticas
-
100 POLO1: Indice de Gestién Estratégica del
Talento Humano

POL02: Indice de Integridad
POL03: Indice de Planeacién Institucional
POL04: indice de Gestion Presupuestal y
Eficiencia del Gasto Piblico
POLO5: Indice de Compras y Contratacion
Publica
POLOS: indice de Fortalecimiento
Organizacional y Simplificacién de Procesos
POLO7: Indice de Gobierno Digita
POLO08: indice de Seguridad Digital
POL09: Indice Defensa Juridica
POL10: Indice Mejora Normativa
[POL11: Indice de Servicio a las ciudadanias
POL12: Indice de Racionalizacion de
Tramites

OL13: In

80

60

40

de Participacién Ciudadana
Publica

: Indice de Seguimiento y Evaluacion
del Desempefio Institucional
POL15: Indice Transpar

20

i
POL16: Indice de Gestio
POL1T: Gestion
18: Indice de Gestién del Conocimiento
POL19: Indice de Control Interno

POLO1 POLOZ POLD3 POLO4 POLOS POLOG POLOT POLOS POLOS POL10 POL11 POL12 POL13 POL14 POL15 POL16 POL17 POL18 POL18

Nota 1: La etigueta de valores en amarille, en cada columna, indica el valor promedio obtenido en |a politica especifica consultada.

Resultado Indice de la Politica de Servicio al Ciudadano 2024

En la Politica de Servicio al Ciudadano se obtuvo un resultado del 92,5% para la
vigencia 2024. Este resultado ubica a la entidad en un panorama favorable para
la implementacion de politicas publicas.

Puntaje consultado Promedio grupo par

B SERVICIO A LAS CIUDADANIAS

Accesibilidad para personas con discapacidad 1000 829
4 - Diagnéstico y planeacion del servicio y relacionamiento con la 91.4

IV. Indices ciudadania
deta”’a'd?s Evaluacién de la gestion del servicio y medicion de la experiencia - 722 899

por politica ciudadana
Oferta institucional de facil acceso, comprension y uso para la k! 916

ciudadania
Talento humano idoneo y suficiente al servicio y relacionamiento con la 833

ciudadania

Resultado Indices detallados en la Politica de Servicio al Ciudadano 2024

Revisando al detalle estos resultados detallados de la politica, se puede observar
que los resultados arrojados para el Instituto fueron por encima del promedio.
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B TRANSPORTE
AGENCIA NACIONAL DE INFRAESTRUCTURA. 98,7
AGENCIA NACIONAL DE SEGURIDAD VIAL 100,0
INSTITUTO NACIONAL DE VIAS 92,5
MINISTERIO DE TRANSPORTE 100,0
SUPERINTENDENCIA DE TRANSPORTE 90,3
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE AERONAUTICA CIVIL 88,1
UNIDAD DE PLANEACION DE INFRAESTRUCTURA DE TRANSPORTE 89,5

Comparativo Politica de Servicio al Ciudadano Sector Transporte 2024

Con relacion al sector transporte en la Politica de Servicio al Ciudadano y del
cual el Instituto hace parte, se evidencia que la puntuacién obtenida mantiene
al Instituto dentro de los 4 primeros lugares con relacién a las demas entidades.

Politica de Participacion Ciudadana en la Gestién Publica

1w Gestién Estratégica del

Indlce de Integridad
POLO3: Indice de Planeacion Institucional
POLM Indlce de Gestion Presupuestal y
Eﬂcwencwa del Gasto Publice
5: Indice de Compras y Contratacion

POLOG indice de Fortalecimiento
Organizacional y Slmpllﬁcacmn de Procesos
POLOT: In e

POUZ indice de Racmnallzacmn de
Tramites
POL13: Indice de Participacién Ciudadana
n la Gestidn Publica

POL14: Indice de Seguimiento y Evaluacidn
del Desempefio Insmuaonal

) dice Transparencia, A
5n y lucha contra la Corrupcid
de Gest\on Documemal
nformacién

ice de Gestion del Conocimiento
e de Control Interno

0
POLO1 POLOZ POLO2 POLO4 POLOS POLOG POLO7 POLOE POLO2 POL10 POL11 POL12 POL12 POL14 POL15 POL16 POL1T POL12 POL1D

Nota 1: La etiqueta de valores en amarillo, en cada columna, indica el valor promedio obtenido en la politica especifica consultada.

Resultado Indice de la Politica de Participacién Ciudadana en la Gestién Publica
2024

En la Politica de Participacion Ciudadana en la Gestion Publica se obtuvo un
resultado del 91.6% para la vigencia 2024. Este resultado ubica a la entidad en
un panorama favorable para la implementacion de politicas publicas.
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indice consultado Puntaje consultado Promedio grupo par
-
© PARTICIPACION CIUDADANA EN LA GESTION PUBLICA
Rendicion de cuentas en la gestion pablica | s 91,9
Evaluacion de los resultados de la estrategia anual de participacion 79,2 89.0
. . ciudadana y su aprovechamiento en acciones de mejora institucional
IV. Indices ) .
Capacidades institucionales instaladas para la promocion de la t 889
detallados participacion

por po litica Planeacion anual de la estrategia de participacion ciudadana en la
gestion plblica

Capacidad de involucrar efectivamente a los diferentes grupos 7 86,5
poblacionales en las acciones de participacion garantizando el
enfoque diferencial

87.6

Implementacién de acciones de participacion ciudadana en las
diferentes fases del ciclo de gestion

844

Resultado Indices detallados en la Politica de Participacién Ciudadana en la
Gestion Publica 2024

Revisando al detalle estos resultados detallados de la politica, se puede observar
que los resultados arrojados para el Instituto fueron por encima del promedio

en general.

= TRANSPORTE
AGENCIA NACIONAL DE INFRAESTRUCTURA. 953
AGENCIA NACIONAL DE SEGURIDAD VIAL 98,6
INSTITUTO NACIONAL DE VIAS 91,6
MINISTERIO DE TRANSPORTE 100,0
SUPERINTENDENCIA DE TRANSPORTE 97,2
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL DE AERONAUTICA CIVIL 82,6
UNIDAD DE PLANEACION DE INFRAESTRUCTURA DE TRANSPORTE 90,9

Comparativo Politica de Participacion Ciudadana en la Gestion Publica 2024

Con relacion al sector transporte en la Politica de Servicio al Ciudadano y del
cual el Instituto hace parte, se evidencia que la puntuacién obtenida mantiene
al Instituto dentro de los 5 primeros lugares con relacién a las demas entidades.

RECOMENDACIONES IDENTIFICADAS EN LOS INFORMES DE GESTION Y DE
PERCEPCION CONSOLIDADOS POR EL GRUPO DE ATENCION Y
RELACIONAMIENTO CON EL CIUDADANO INVIAS

e Optimizar los recursos en los canales digitales: Mejorar la experiencia del
usuario en el correo y pagina web, dado que concentran la mayoria de las
atenciones, asegurando rapidez y trazabilidad.

e Enfocar acciones en temas recurrentes: Priorizar estrategias de comunicacién
proactiva sobre certificados, constancias y obras en vias, que son los temas
mas consultados, reduciendo asi la presiéon sobre los canales de atencidn.

e Fortalecer la gestion de tiempos de respuesta a PQRDSF: Implementar
alertas internas mas tempranas y seguimiento preventivo para reducir el
porcentaje de respuestas fuera de término.

Instituto Nacional de Vias - INVIAS Pagina 10| 29
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e Fortalecer prioritariamente los mecanismos que fomentan la cultura del
servicio y buenas practicas en el momento de generar las respuestas,
cumpliendo con los términos establecidos en la ley, involucrando a todos los
niveles del Instituto,esto incluye un liderazgo comprometido, una
comunicacién abierta, capacitacion continua, reconocimiento, y la
implementacion de sistemas de retroalimentacion; lo anterior a que bastante
porcentaje de los encuestados estan inconformes en el tiempo empleado en
responder las PQRDSF.

e Continuar con las campafas de sensibilizacién para el uso de los lenguajes
claros, comprensibles e incluyentes.

e Recordar a las partes interesadas los términos de respuesta de las peticiones,
quejas, reclamos, denuncias, sugerencias y felicitaciones establecidos en la
Ley 1755 de 2015 y en la resolucion interna de PQRDSF vigente.

e Identificar los puntos criticos con los cuales podemos identificar la percepcién
de la ciudadania para la tomar acciones de mejora y asi mismo dar
cumplimiento a sus expectativas y garantizar el cumplimiento de los
requerimientos establecidos.

e Fortalecer prioritariamente los mecanismos que fomentan la cultura del
servicio y buenas practicas en el momento de generar las respuestas,
cumpliendo con los términos establecidos en la ley, involucrando a todos los
niveles de la Entidad, esto incluye un liderazgo comprometido, una
comunicacién abierta, capacitacion continua, reconocimiento, y la
implementacidn de sistemas de retroalimentacion; lo anterior a que bastante
porcentaje de los encuestados estan inconformes en el tiempo empleado en
responder las PQRDSF.

e Capacitar a los funcionarios y colaboradores que presta atencién presencial
y telefénica en atencién al ciudadano, haciendo énfasis en el tiempo de
atencidon y modo de trato hacia el ciudadano.

SISTEMA DE GESTION INVIAS - INDICADORES DE GESTION ATENCION Y
RELACIONAMIENTO CON EL CIUDADANO

En el nivel central se cuenta con indicadores generales que evallan la gestién y
la atencidn a la ciudadania, los cuales seran aplicados para la medicidén de la
estrategia, a saber:

ID Nombre Tipo Vallr;rril(_ljglm Estado Proceso
284  Oportunidad en la respuesta de PQRD_C y RC Eficiencia - v QTSBJEE?E‘:S RELACIONAMIENTO
285  Satisfaccion ciudadana Efectividad 84.98 v éTEB‘fBOA:g e
390 Promedio mensual de novedades de tipologia y Eficaci ATENCION Y RELACIONAMIENTO
direccionamiento de las PQRDS_RC icacia 4.00 v CIUDADANO
Instituto Nacional de Vias - INVIAS 1129
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ESTRATEGIA DE SERVICIO AL CIUDADANO EN EL INSTITUTO NACIONAL DE
VIAS

De acuerdo con el Modelo Integrado de Planeacion y Gestién (MIPG) que indica
“dentro los fines del Estado se encuentra servir a la comunidad, razén por la
cual, la implementacion de la politica trasciende de la atencién oportuna y con
calidad de los requerimientos de los ciudadanos; su cabal cumplimiento implica
qgue las organizaciones publicas orienten su gestion a la generacion de valor
publico y garanticen el acceso a los derechos de los ciudadanos y su grupo de
valor”, el Instituto Nacional de Vias concibe la gestién del servicio al ciudadano
no como una tarea exclusiva del Grupo de Atencién y Relacionamiento con el
Ciudadano o de quienes atienden sus peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
denuncias y consultas, sino como una labor transversal de todo el Instituto, lo
cual es un compromiso para garantizar el ejercicio de los derechos de los
ciudadanos y su acceso real y efectivo a la oferta de los servicios, y tramites que
brinda el INVIAS a los grupos de valor y/o ciudadanos.

De esta manera, la estrategia tiene por objetivo proyectar y dirigir las acciones
necesarias para cumplir con el compromiso en el servicio a nuestros ciudadanos
y/o grupos de valor por medio de los canales de atencion que tiene el Instituto,
con el fin de incrementar el nivel de satisfaccién de los usuarios, promoviendo
la difusién efectiva de los mecanismos de atencién y orientacidén ciudadana,
mejorando y fortaleciendo los canales de interaccion.

Dentro de la definicién del compromiso y actividades, anualmente se publica y
actualiza el Plan de Transparencia y Etica Publica - PTEP de la entidad
promoviendo los espacios y mecanismos para mejorar la atencion a partir de la
planificacion de actividades en el componente de gestién de racionalizacion de
tramites, participacion ciudadana en la gestion publica, transparencia, lucha
contra la corrupcién y acceso a la informacién publica, con el cual, se fortalece
la interaccion y el acceso a la informacion con la ciudadania.

El Instituto esta trabajando para mejorar los tiempos de respuesta a las PQRDSD
y asi cumplir con lo establecido en la norma interna y la Ley 1755 de 2015.
Ademas, esta reforzando el manejo responsable de los datos personales, de
acuerdo con lo establecido en la Ley 1581 de 2012 de Habeas Data.

A continuacion, se relacionan los tiempos de respuesta establecidos para dar
respuesta oportuna a las PQRDSF que ingresan al Instituto:

Direccion: Calle 25G # 73B-90, Bogota D.C., Colombia
Conmutador: (+57) 601 377 0600
Linea Gratuita: (+57) 01 8000 117844
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Segun su naturaleza

Término para resolver las peticiones en
dias habiles

Peticiones de Informacion

Dentro de los diez (10) dias habiles
siguientes a su recepcion.

Peticion en Interés General

Dentro de los quince (15) dias habiles
siguientes a su recepcion.

Peticion en Interés Particular

Dentro de los quince (15) dias habiles
siguientes a su recepcion.

Queja, Reclamo, Denuncias,
Sugerencias y Felicitaciones

Dentro de los quince (15) dias habiles
siguientes a su recepcion.

Peticiones de consulta

Dentro de los treinta (30) dias habiles
siguientes a su recepcion.

DERECHOS COMO CIUDADANO

Presentar peticiones en cualquiera de sus modalidades, verbalmente, o por
escrito, o por cualquier otro medio idéneo y sin necesidad de apoderado, asi
como a obtener informacién y orientacidon acerca de los requisitos que las
disposiciones vigentes exijan para tal efecto. Las anteriores actuaciones
podran ser adelantadas o promovidas por cualquier medio tecnoldgico o
electrénico disponible en la entidad, aun por fuera de las horas de atencion
al publico.

Conocer, salvo expresa reserva legal, el estado de cualquier actuaciéon o
tramite y obtener copias, a su costa, de los respectivos documentos.

Salvo reserva legal, obtener informacién que repose en los registros y
archivos publicos en los términos previstos por la Constitucién y las leyes.
Obtener respuesta oportuna y eficaz a sus peticiones en los plazos
establecidos para el efecto.

Ser tratado con el respeto y la consideracidon debida a la dignidad de la
persona humana.

Recibir atencidn especial y preferente si se trata de personas en situacion de
discapacidad, nifios, nifas, adolescentes, mujeres gestantes o adultos
mayores, y en general de personas en estado de indefensién o de debilidad
manifiesta de conformidad con el articulo 13 de la Constitucién Politica.
Exigir el cumplimiento de las responsabilidades de los servidores publicos y
de los particulares que cumplan funciones administrativas.

. A formular alegaciones y aportar documentos u otros elementos de prueba
en cualquier actuacién administrativa en la cual tenga interés, a que dichos
documentos sean valorados y tenidos en cuenta por las autoridades al
momento de decidir y a que estas le informen al interviniente cual ha sido el
resultado de su participacién en el procedimiento correspondiente.
Cualquier otro que le reconozca la Constitucion y las leyes.

Instituto Nacional de Vias - INVIAS
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DEBERES COMO CIUDADANO

[N

Acatar la Constitucién y las leyes.

2. Obrar conforme al principio de buena fe, absteniéndose de emplear
maniobras dilatorias en las actuaciones, y de efectuar o aportar, a sabiendas,
declaraciones o documentos falsos o hacer afirmaciones temerarias, entre
otras conductas.

3. Ejercer con responsabilidad sus derechos, y en consecuencia abstenerse de
reiterar solicitudes evidentemente improcedentes.

4. Observar un trato respetuoso con los servidores publicos.

INFORMACION DISPONIBLE PARA LA CIUDADANIA Y GRUPOS DE VALOR DEL
INVIAS

En la pagina oficial del Instituto https://www.invias.gov.co se encuentra los
siguientes menus para conocimiento y consulta de la ciudadania:

MenU Atencion al Ciudadano

frecuentes,
Convocat

@~VALORIZACION % S
g Audiencia

it
i '¥I

En este espacio se resalta las principales pestafias que el ciudadano
permanentemente usa y consulta y de las cuales agilizan los procesos de
consulta sin necesidad de intermediaros, estos son:

Direccion: Calle 25G # 73B-90, Bogota D.C., Colombia
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Linea Gratuita: (+57) 01 8000 117844

Instituto Nacional de Vias - INVIAS Pagina 14|29 '


https://www.invias.gov.co/

INVIAS

INSTITUTO NACIONAL DE VIAS

Oferta Institucional

Oferta
Institucional

En el relacionamiento con la ciudadania, la oferta institucional se compone de informacion publica,
tramites y otros procedimientos administrativos y de los espacios de interaccion a través de los

canales de atencion, rendicion de cuentas y participacion ciudadana. Desde el Instituto Nacional de
Vias, invitamos a toda la ciudadania a consultar la oferta institucional, que facilite el acceso al goce

efectivo de sus derechos.

Preguntas Frecuentes

Preguntas Frecuentes

09 ENERO 2013 / ULTIMA ACTUALIZACION: 11 SEPTIEMBRE 2025

TIPOGRAFIA A continuacion se relaciona el listado de preguntas mas frecuentemente consultadas por los
- wmeowm  + ciudadanos con su respectiva respuesta, de acuerdo con la informacién suministrada por nuestro

< oerur >  Grupo de Atencidn al Ciudadano.

Consulte aqui el listado de preguntas frecuentes del Instituto:
https://www.invias.gov.co/index.php/servicios-al-ciudadano/fags

Instituto Nacional de Vias - INVIAS Pagina 15|29
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Tramites

Tramites

24 DICIEMERE 2012 J UILTIMA ACTUALIZACIGN:

EMERE 1023

HIGGHAF A

Participacién Ciudadana

Estrategia de Participacion Ciudadana

11 DICIEMBRE 2017 / ULTIMA ACTUALIZACION: 26 SEPTIEMBRE 2025

TIPOGRAFIA La estrategia de Participacion Ciudadana busca incentivar la planeacién, seguimiento, vigilancia y

- wmemwm  + control de la gestién de INVIAS. Ademas, facilitar las herramientas dispuestas por la entidad para
< ommur > que laciudadania ejerza su derecho constitucional y apoye en la construccién de planes, programas
@I v proyectos de infraestructura de la red vial carretera, férrea, fluvial y maritima de manera conjunta

COMPARTIR con el Instituto Nacional de Vias.

Los responsables de la implementacion, orientacion y vigilancia de la Estrategia de Participacion
Ciudadana en el Instituto Nacional de Vias son: La Subdireccion General, Direccion de Ejecucion y
Operacion, Direccion Técnica y de Estructuracion, Oficina Asesora de Planeacion (Rendicion de
Cuentas), Subdireccion Modernizacion Carreteras Nacionales, Subdireccion Gestion Integral de
Carreteras, Subdireccion de Vias Regionales, Subdireccion Maritima, Fluvial y Férrea, Subdireccion
Reglamentacion Técnica E Innovacion, Subdireccion de Sostenibilidad, Subdireccion Gestion del

Riesgo, Grupo Gerencia de Peajes y Grupo Gerencia Vias Comunitarias de la Paz Total.
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Menu Participa

Participa

06 JUNIO 2022 / ULTIMA ACTUALIZACION: 23 SEPTIEMBRE 2025

TIPOGRAFIA &£Qué es el menii participa?
T "™ % Elinstituto Nacional de Vias de conformidad con la Resolucién 1519 del 2020 ha destinado este
¢ oERAULT > . . . ) . I .
espacio, para dar a conocer y permitir a la ciudadania las actividades de participacién y demas
mecanismos que permiten la interaccion, el conocimiento y control dentro de las fases de la
COMPARTIR

gestion publica buscando asi que los ciudadanos se hagan participes en las decisiones y acciones

publicas durante el diagndstico, formulacién, implementacion tal y como lo parametriza el DAFP.

A continuacién, conozca y explore los mecanismos, espacios o instancias para la promocién de la
participacién en nuestra entidad:

Menu Transparencia

Transparencia y Acceso a la Informacién Publica

15 MARZO 2018 / ULTIMA ACTUALIZACION: 29 AGOSTO 2025

TIPOGRAFiA
- meowm 4 Para nosotros es importante conocer
< oEmmur > tu opinién frente al portal web sobre
.Trcmspcxrgpcm‘y acceso a |G‘
informacién pulblica del Invias.
COMPARTIR

Diligencia la encuesta aqui

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 informacion, reorganizada a través del Anexo 2 Estandares
de publicacién y divulgacién informacién, de la del
Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones y confirmada a través de la

de la Procuraduria General de la Nacion.

Adicionalmente el Instituto cuenta con informacidn que es de conocimiento
publico para el ciudadano, como protocolos, guias, informes, cartas entre otros
documentos que permiten ser consultados como son:
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Protocolo Canales de Atencion al Ciudadano

Es una herramienta que permite mejorar la gestion

Protocolo canales ) ) . _
realizada por los funcionarios y contratistas, con el

de atencion al

ciudadano propdsito de atender a través de los diferentes canales

> @
r |

2 ;
o ¢

oficiales de atencidn y romper las brechas que existen
entre los ciudadanos y el Instituto.

Se definen en este documento las pautas de
comportamiento, que orientan el actuar de los
funcionarios y contratistas para atender al ciudadano,
previniendo asi comportamientos no adecuados vy
evitando que se preste un mal servicio, pues las
actuaciones estaran enmarcadas en los valores de la
entidad, evitando asi la improvisacidon, generando
seguridad, claridad y certeza y fortaleciendo la atencién a la ciudadania.

r*)‘ N
o

4 mvias

La aplicacion de los parametros de atencidn contenidos en este documento, permiten
el fortalecimiento de los servicios de la entidad al establecer un trato respetuoso y
cordial con el usuario, se genera un servicio con calidad que contribuye a satisfacer las
necesidades del usuario, siendo este un factor primordial para la imagen del Instituto
y el cumplimiento de los deberes constitucionales y misionales.

En este documento también se incluyen Atributos del buen Servicio en donde se
reconoce y pone en practica: El respeto, el trato digno, la confiabilidad, la empatia, el
ser incluyente, el ser efectivo, ser preferente y el ser oportuno, ademas de los valores
institucionales de conformidad con el Cddigo de Integridad y Buen Gobierno del
Instituto como son: Honestidad, respeto, compromiso, diligencia, justicia y la igualdad.

Consulta aqui el Protocolo Canales de Atencién al Ciudadano:
https://www.invias.gov.co/index.php/normativa/politicas-y-lineamientos/atencion-al-
ciudadano/18926-protocolo-canales-de-atencio-n-al-ciudadano-2024/file

Canales de Atencion al Ciudadano

El Instituto Nacional de Vias - INVIAS dispone de los
siguientes canales oficiales de atencién para sus usuarios,
a través de los cuales estos pueden formular Peticiones,
Quejas, Reclamos, Denuncias, Sugerencias, Felicitaciones
y/0 Recursos o interrelacionarse con los Servidores
Publicos o colaboradores sobre temas de competencia del
Instituto.

Direccion: Calle 25G # 73B-90, Bogota D.C., Colombia
Conmutador: (+57) 601 377 0600
Linea Gratuita: (+57) 01 8000 117844
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Canal Presencial: Es el canal dispuesto en las instalaciones fisicas del Instituto Nacional
de Vias - INVIAS a nivel nacional:

e Centro de Atencion al Ciudadano (Sede Central) ubicado en la Calle 25 G # 73B
- 90 Centro Empresarial Central Point, Piso 7, Bogota D.C.
e Direcciones Territoriales.

En este punto de atencién se brinda orientacion e informacidén personalizada e
inmediata a los usuarios por parte de los Servidores Publicos y colaboradores, de forma
verbal en la gestién de los principales tramites y servicios ofrecidos, en los horarios
establecidos para la atencién al ciudadano. Asi mismo, permite presentar en las
ventanillas de radicacién, la recepcién de correspondencia de manera escrita (fisica),
peticiones, quejas, reclamos, denuncias, sugerencias o recursos de una forma mas
directa.

Ventanilla preferencial: Ventanilla dispuesta en la
Sede Central del Instituto Nacional de Vias, para la
atencidn a personas en situaciones particulares,
como adultos mayores, mujeres gestantes, nifos,
ninas y adolescentes, poblacidn en situacién de
vulnerabilidad (victimas de la violencia, desplazados
y personas en situacion de pobreza extrema),
grupos étnicos minoritarios, personas en condicion
de discapacidad fisica, motora, mental y de talla
baja, la cual esta enlazada con un sistema de
digiturno para la atencién preferencial, con el fin de
radicar Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias,
Sugerencias y Felicitaciones.

Buzon de PQRDSF. Ademas de los canales oficiales de atencion establecidos para la
recepcién de PQRDSF, en la sede central del Instituto y en cada una de las Direcciones
Territoriales, se dispone de un Buzdn de Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias,
Sugerencias y Felicitaciones - PQRDSF en lugar visible y de facil acceso para que los
ciudadanos puedan registrar e ingresar sus solicitudes, las cuales seran registradas
semanalmente por el Grupo de Atencion y Relacionamiento con el Ciudadano luego de
la respectiva revision del buzdn y levantamiento de acta, en lo que compete a la sede
central.

En el caso de las Direcciones Territoriales, estas deberan realizar la revisidn del buzon
semanalmente y en el caso de encontrarse alguna peticién, ésta deberd radicarse de
manera inmediata. Mediante memorando dirigido al Grupo de Atencion vy
Relacionamiento con el Ciudadano, la Direccidén Territorial informara sobre la apertura
semanal del buzén y relacionard en este, los numeros de radicado con los cuales
guedaron registradas las solicitudes o si el buzén se encontrd vacio.
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Canal Virtual: Este canal estd compuesto por:

e Formulario Web de PQRDSF: Con el fin que el usuario pueda a la distancia
registrar su Peticion, Queja, Reclamo,
QUEJA, RECLAMO, DENUNCIA, Denuncia, Sugerencia y Felicitacién; el Instituto
SUGERENCIA Y/0 FELICITACIONES Nacional de Vias estableci6 una opcién se
AN INVIAS CERCA encuentra ubicada en la pagina oficial del
—— VU Instituto  www.invias.gov.co en el menu
“Atencion al Ciudadano”, en la pestafia “Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias,
Sugerencias y Felicitaciones”, alli hara clic en el botén “Registre su Solicitud,
Peticion, Queja, Reclamo y/o Denuncia” diligenciando todos los datos necesarios
para el respectivo tramite de conformidad con lo establecido por el articulo 16° de
la Ley 1437 de 2011 sustituido por el articulo 1° de la Ley 1755 de 2015
“Contenido de las peticiones”.

REGISTRE SU SOLICITUD, PETICION,

e Correo electronico institucional: Atencion al Ciudadano
atencionciudadano@invias.gov.co

Canal Telefonico: Este canal dispone de las siguientes lineas:

= Conmutador: (+57) 601 377 0600 Ext. 1158, 1300
* Linea Gratuita Nacional: (+57) 01 8000 117844
= Desde mdviles: #767 opcién 2y 3

Los canales de atencién telefonico y presencial estan habilitados de lunes a viernes
de 8:00 a.m. a 4:30 p.m. en jornada continua y el canal virtual se encuentra
habilitado permanentemente.

Consulta aqui los Canales de Atencion al Ciudadano del INVIAS:
https://www.invias.gov.co/index.php/servicios-al-ciudadano/derechos-del-ciudadano-
y-canales-de-atencion#2024
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Guia de Comunicacién y Atencién Incluyente

Dentro de los fines del Estado se encuentra ofrecer
y brindar servicio de calidad oportuno y eficiente en
aras de garantizar el acceso a la informacién
institucional, los servicios y tramites que la
ciudadania requiera sin importar condicién fisica,
psicoldgica o sociocultural.

Es interés del Instituto Nacional de Vias fundandose
en el principio constitucional de Ila igualdad
orientarse en garantizar que todo ciudadano tenga
la posibilidad de ser atendido en los requerimientos
que solicite, como derivacién de esto es necesario
plasmar e implementar una guia de atencién y

rE 7=

Guia de Comunicaciony
Atencion Incluyente

comunicacién para atender a las personas que se encuentran en condicién de
discapacidad intelectual, fisica o linglistica.

Esta guia fue elaborada basandose en el protocolo de lenguaje claro y es para todos los
colaboradores de la entidad como parte del trabajo de fortalecimiento de la cultura del
servicio y la adecuacion de los diferentes canales de atencion a las necesidades de la

poblacion.

Consulta aqui la Guia de Comunicacién y Atencion Incluyente:
https://www.invias.gov.co/index.php/normativa/politicas-y-lineamientos/atencion-al-

ciudadano/19317-qguia-de-comunicacion-y-atencion-incluyente-2024-2025/file

Carta de Trato Digno a la Ciudadania

A LA
CIUDADAD

El Instituto Nacional de Vias - INVIAS tiene como
objeto la ejecucién de las politicas, estrategias,
planes, programas y proyectos de la infraestructura
no concesionada de la Red Vial Nacional de
carreteras primaria y terciaria, férrea, fluvial y de
la infraestructura maritima, de acuerdo con los
lineamientos dados por el Ministerio de Transporte.

Para el cumplimiento de sus objetivos el Instituto desarrolla las siguientes

funciones:

1. Ejecutar la politica del Gobierno Nacional en relaciéon con la infraestructura
de transporte de su competencia, de conformidad con los lineamientos
establecidos por el Ministerio de Transporte.

2. Elaborar conjuntamente con el Ministerio de Transporte los planes, programas
y proyectos tendientes a la construccion, reconstruccién, mejoramiento,
rehabilitacién, conservacién operacion y mantenimiento, atencidon de

Instituto Nacional de Vias - INVIAS
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emergencias y demas obras que requiera la infraestructura de su
competencia.

3. Coordinar con el Ministerio de Transporte la ejecucion de los planes y
programas de su competencia.

4. Adelantar investigaciones, estudios, analisis y proyectos para aportar
lineamientos técnicos al Sector.

5. Asesorar y prestar apoyo técnico, asi como en la ejecucién de proyectos a las
entidades territoriales 0 a sus organismos descentralizados encargados de la
construccién, mantenimiento y atencion de infraestructuras a su cargo,
cuando ellas lo soliciten, se cuente con recursos o se acuerde con el INVIAS.

6. Recaudar los peajes y demas cobros sobre el uso de la infraestructura de
transporte de su competencia o a su cargo.

7. Realizar operaciones financieras que permitan anticipar recursos futuros u
otros esquemas tendientes a la obtencién de nuevas fuentes de financiacioén.

8. Celebrar todo tipo de negocios, contratos y convenios que se requieran para
el cumplimiento de su objetivo.

9. Elaborar, conforme a los planes del sector y de la entidad la programacion de
compra de terrenos y adquirir los que se consideren prioritarios para el
cumplimiento de sus objetivos.

10.Llevar a cabo todas las acciones relacionadas con: la contribucién nacional
de valorizacién, obras por impuestos, regalias, cooperacién, de conformidad
con la normatividad vigente y/o los lineamientos del Ministerio de Transporte.

11.Dirigir y supervisar la elaboracién de los proyectos para el anélisis,
liquidacion, distribucién y cobro de la contribuciéon nacional de valorizacién,
causada por la construccidon y mejoramiento de la infraestructura de
transporte de su competencia.

12.Adelantar los conceptos, estudios técnicos y juridicos de viabilidad del cobro
de la contribucidn nacional de valorizacion en relacidon con la infraestructura
del sector transporte, de conformidad con la ley.

13.Ejercer como administrador tributario de la contribucién nacional de
valorizacion conforme a las normas vigentes.

14.Prestar asesoria en materia de valorizacion, a los entes territoriales vy
entidades del Estado que lo requieran.

15.Proponer los cambios que considere convenientes para mejorar la gestién
administrativa.

16.Definir las caracteristicas técnicas de la demarcacién y senalizacion de la
infraestructura de transporte de su competencia, asi como las normas que
deberan aplicarse para su uso.

17.Ejecutar los planes, programas y proyectos relacionados con el desarrollo de
la infraestructura a su cargo y prioridades nacionales.

18.Supervisar la ejecucidon de las obras y proyectos conforme a los planes vy
prioridades nacionales.
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19.Controlar y evaluar la ejecucion de las politicas, planes, programas vy
proyectos relacionados con el desarrollo de la infraestructura a su cargo.

20.Definir, expedir y adoptar la regulaciéon técnica relacionada con la
infraestructura de los modos de transporte carretero, fluvial, férreo vy
maritimo.

21.Impulsar la innovacién y sostenibilidad por medio de la investigacién e
implementacion de nuevas tecnologias, proponiendo soluciones a las
problematicas de infraestructura de transporte.

22.Coordinar con la Agencia Nacional de Infraestructura la entrega, mediante
acto administrativo de la infraestructura de transporte y bienes conexos, en
desarrollo de los contratos de concesidn e igualmente el recibo de esta, una
vez se den las reversiones. Esta infraestructura pasa a ser competencia del
INVIAS, exceptuando los pasos urbanos por ciudades capitales, conforme con
el Decreto 2171 de 1992.

Adicionalmente, en cumplimiento de la Politica Pablica de Servicio al Ciudadano
difunde en la Carta de Trato Digno a la Ciudadania sus derechos y deberes, como
también los diferentes canales oficiales de atencidn al ciudadano que el Instituto
dispone.

Consulta aqui la Carta de Trato Digno a la Ciudadania:
https://www.invias.gov.co/index.php/archivo-y-documentos/atencion-al-
ciudadano/16908-carta-de-trato-digno-al-usuario-2024/file

Protocolo de Lenguajes Claros, Comprensibles e Incluyentes

N , En el Instituto Nacional de Vias
Producir mensajes de acuerdo con las normas y canones del
lenguaje oral o escrito occidental: - INVIAS se promueve el uso
del lenguaje claro ya que es la
" forma de expresion precisa,
sContextualizados, que hagan sentido con las Comprens|b|e y l:|t|| de Ias
practicas y formas culturales parficulares. . .
-|||||-|- _ comunicaciones del Estado,
Lenginaies ™ *Reconocer, respetar y poner en dialogo los .
guay = : diversos mundos posibles. para que IOS ClUdadal"IOS,
— independientemente de su
condicion socioeconémica o
‘iﬁfj’{iﬂ Que reconozca las diversidades de género, cultura, nlvel educatlvol eJerZan sus
\ capacidades, , procedencias, etc.
’ ’ derechos y cumplan sus
deberes.
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Esta, mas que una expresion, es una metodologia innovadora que tiene como
proposito ultimo establecer parametros de manera transversal en las entidades
buscando que la ciudadania tenga un mayor nimero de herramientas para
participar activamente. Esto se traduce en beneficios tangibles como la
disminucidn de reiteracion por parte de la ciudadania, la optimizacion de tramites
y procedimientos y el cambio a una cultura de servicio.

El Instituto estd en constante actualizacion con relacion a el uso de los lenguajes

claros, comprensibles e incluyentes que desde el Departamento Administrativo
de la Funcién Publica con el apoyo del DNP se lidera.

Percepcion y Satisfaccion de la Ciudadania

Informe percepciony Con el proposito de asegurar una gestion publica

sati-sfaccién_de moderna, transparente y participativa al servicio de la
la ciudadania ciudadania, el Instituto Nacional de Vias - INVIAS
(o establece herramientas de medicién para evaluar la
o calidad, eficiencia y eficacia en la atencidn de los tramites
/ 5 y servicios proporcionados a través de los diferentes
‘ canales oficiales de atencion: presencial, telefonico vy

: virtual.

Por ello, ha identificado el nivel de percepcidon y de

satisfaccion que percibe la ciudadania frente la atencién y
la prestacion del servicio a través de los canales, asi como identificar aquellas
necesidades y aspectos que sean sefialados como areas de mejora, en pro de
fortalecer la relacion entre el Estado y la ciudadania.

Para el cumplimiento de esta actividad Instituto a estipulado:

1. Identificar el grado de satisfaccion y las necesidades de la ciudadania en
relacion con el tiempo de espera, la amabilidad y el respeto recibido durante
el proceso de atencidén en los diferentes canales, para mejorar estos aspectos
y brindar una atencién mas satisfactoria.

2. Determinar si la informacidon proporcionada por los diferentes canales de
atencion (telefénico, presencial y virtual) es precisa, completa, oportuna y de
facil comprensién, evaluando la calidad de la informacidon brindada a la
ciudadania y asegurando la entrega de la informacion en el momento
adecuado para satisfacer sus necesidades.

3. Identificar el acceso y la utilizacién del formulario de PQRDSF (Peticiones,
Quejas, Reclamos, Denuncias, Sugerencias y Felicitaciones) dentro de la
pagina web, donde realizan sus solicitudes y/o expresan sus opiniones sobre
los servicios de la Entidad. Esto permitira evaluar la eficacia de la plataforma
y tomar medidas para mejorar su accesibilidad y uso.
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4. Conocer y recopilar la opinién y los aportes en relacion con los servicios
brindados a través de los canales de atencion para conocer sus necesidades,
guejas o comentarios sobre la atencion en los tramites y servicios,
permitiendo tener una vision mas completa de la experiencia y la toma de
acciones para mejorar los aspectos sefalados por la ciudadania.

Consulta aqui los informes de Percepcion y Satisfaccion de la Ciudadania:
https://www.invias.gov.co/index.php/servicios-al-ciudadano/derechos-del-
ciudadano-y-canales-de-atencion#2024

Laboratorio de Simplicidad

En el Instituto Nacional de Vias -
INVIAS viene trabajando un
laboratorio de simplicidad que tiene
como proposito estudiar y analizar,
mediante una metodologia
establecida por el Departamento
Nacional de Planeacién - DNP, cémo la
interrelacion entre ciudadania, grupos
de valor y la entidad, pueden ayudar
a una mejor, mas fluida y asertiva
comunicacién, mediante el uso del
lenguaje claro, comprensible e
incluyente.

Para ello se ha analizado los datos obtenidos sobre los aspectos esenciales que
deben tener en cuenta los funcionarios y contratistas a la hora de brindar una
respuesta, con el propdsito de estar en continuas mejoras en las respuestas
emitidas por el Instituto Nacional de Vias - INVIAS al ciudadano, por eso se
emplearon dos encuestas; una para la ciudadania en general (grupos de valor)
y otra para los usuarios internos del Instituto (funcionarios y contratistas) para
conocer qué tan claras son las respuestas emitidas a través de los canales
oficiales de atencion de atencidn que son: Telefdnico, presencial y virtual
(Formulario Web de PQRDSF y correo electrénico).

Finalmente, se lleva a cabo un comparativo relacionando las preguntas que
contestaron los ciudadanos y grupos de valor con las respuestas de los
funcionarios y contratistas del INVIAS, para identificar la perspectiva del usuario
externo frente a las respuestas emitidas por parte de la entidad con el usuario
interno con referencia a las respuestas realizadas hacia los ciudadanos
relacionado con el lenguaje claro, sencillo e incluyente.
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Consulta aqui el informe del Laboratorio de Simplicidad INVIAS:
https://www.invias.gov.co/index.php/normativa/politicas-y-
lineamientos/atencion-al-ciudadano/18557-Laboratorio-de-Simplicidad-

2024/file

Caracterizacion de Usuarios

Con el fin de establecer estrategias para mejorar la

© calidad en el servicio y como medio para este fin

g utilizando los canales de atencion dispuestos por la

entidad (Presencial, Virtual y Telefénico) se hace

. necesario observar los cambios generados por las

, nuevas realidades del pais en nuestra oferta de

' tramites y servicios, por lo que se han recopilado

datos de diferentes dependencias de la entidad con el

fin de observar los cambios generados por factores

externos e internos que permiten caracterizar mejor

a la ciudadania que estd en contacto con el INVIAS y de esta forma brindar una
mayor calidad en el servicio.

La caracterizacion de los grupos de valor, parte fundamentalmente de conocer
gué tipo de usuarios y de servicios son requeridos, para implementar acciones
de mejora en la prestacion de sus servicios. De esta forma es posible determinar
condiciones particulares de los grupos de valor, logrando de este modo
identificar, geolocalizar y definir las caracteristicas principales de nuestros
usuarios.

Como insumo principal para el desarrollo del analisis se tomaron los registros
obtenidos en la encuesta de caracterizacién que tiene la entidad, la cual fue
divulgada masivamente con la finalidad de que tuviera un mayor alcance de
poblacion, adicionalmente se estudiaron las caracteristicas mencionadas
llevando a cabo un andlisis descriptivo y cuantitativo, dado que se debe
retroalimentar a la entidad con la informacion obtenida para asi cumplir de una
manera mas adecuada los principios misionales del INVIAS.

En esta caracterizacion de usuarios se priorizan los criterios demograficos,
geolocalizacion, psicosociales y de escolarizacién igualmente el presente
documento se escribe utilizando la metodologia de lenguaje claro para tener un
mayor impacto entre nuestros grupos de valor.

Consulta aqui el informe de Caracterizacién de usuarios 2024.
https://www.invias.gov.co/index.php/normativa/politicas-y-
lineamientos/atencion-al-ciudadano/18456-caracterizacion-de-usuarios-2024
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Micrositios

SN,

Caminos Comunitarios Sostenibilidad Equidad de Género Vias del Samén Cruce Cordillera Central Contribucién Nacional de

Valorizacién

Los Curos - Malaga Reporte de emergencias Viaducto K-58 Vias de la Cigarra
en tiempo real

El Instituto Nacional de vias - INVIAS cuenta con un micrositio disenado para
dar complemento a la oferta institucional, es una herramienta construida para
la consulta de los ciudadanos y grupos de valor que interactlan con el Instituto,
en él se presentan de manera detallada los ultimos proyectos, facilitando el
acceso de la informacion por parte de la ciudadania y grupos de valor.

Consulta aqui el micrositio: https://www.invias.gov.co/index.php

Politica para el Tratamiento de Datos Personales

Politica para el La Politica para el tratamiento de datos personales
e L e e [ -0 constituye el documento marco para el cumplimiento
personales en el Instituto Nacional de Vias - INVIAS de los
estandares legales establecidos por el Gobierno
nacional relacionados con la proteccion de los datos
personales. Su formulacién obedece al mandato legal
relacionado con el derecho constitucional que tienen
todas las personas a conocer, actualizar y rectificar la
informacidn que haya sido recolectada sobre ellas en
bases de datos o archivos y los demas derechos,
libertades y garantias frente a la materia protegidos
por la ley y la Constitucion Politica de Colombia.

La Constitucion establece, en el articulo 20, el derecho fundamental de acceso a
la informacion y, en el articulo 15, a quienes ostentan la titularidad de dicha
informacién consagra derechos y garantias tales como la protecciéon a la
intimidad personal y familiar, al buen nombre, y a conocer, actualizar y rectificar
la informacion que sobre ellas se haya recolectado, almacenado, o haya sido
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objeto de uso y circulacién en las bases de datos y archivos de entidades publicas
y privadas, respetando la libertad de las personas de modificacion y/o supresién
de sus datos y demas garantias consagradas en la constitucion. De conformidad
con el referido articulo 15 de la Constitucion, se expidid la Ley Estatutaria 1581
del 17 de octubre de 2012, la cual establece los principios y disposiciones
aplicables al tratamiento de datos personales. En esta se menciona el deber de
los responsables y encargados del tratamiento de los datos de adoptar politicas
y procedimientos para garantizar el adecuado cumplimiento de la ley y en
especial, para la atencién de consultas y reclamos por parte de los titulares.

Este documento presenta el conjunto de lineamientos generales relacionados
con el registro, custodia, proteccion, entrega, modificacion y/o supresion de los
datos personales capturados por el INVIAS, en cumplimiento de su gestidn
misional y administrativa y, en especial, para la atencidon de consultas y reclamos
por parte de los titulares de los datos personales, de conformidad con la Ley
1581 de 2012 y su Decreto Reglamentario 1377 de 2013, asi como de las
garantias legales que deben cumplir todos los ciudadanos y usuarios para el
debido tratamiento de dicha informacién. Los principios y disposiciones
contenidas en la presente politica son aplicables a los datos personales, de
naturaleza publica o privada, registrados en cualquier base de datos que los haga
susceptibles de tratamiento por parte del INVIAS.

Consulta aqui la Politica para el Tratamiento de Datos Personales:
https://www.invias.gov.co/index.php/normativa/politicas-y-
lineamientos/politicas-y-lineamientos/18521-politica-para-el-tratamiento-de-
datos-personales-2024/file

ESTANDARIZACION DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

En el Instituto Nacional de Vias - INVIAS se cuenta
desde el proceso de Atencidn y Relacionamiento con el
Ciudadano con diferentes procedimientos y protocolos
documentados y formalizados en el sistema de
gestién, lo que permite estandarizar la atencién y
cumplir con los lineamientos normativos vigentes para
las entidades publicas:

A continuacion, se relacionan aquellos documentos
que el Instituto dispone en el aplicativo KAWAK para
dar cumplimiento a la politica de Servicio al Ciudadano:

1. Caracterizacion:
e Atencién y Relacionamiento Ciudadano Cddigo: ARCI-CP-1

Direccion: Calle 25G # 73B-90, Bogota D.C., Colombia
Conmutador: (+57) 601 377 0600
Linea Gratuita: (+57) 01 8000 117844
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2. Procedimiento:
e Tramite y Respuesta a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias,
Sugerencias y Felicitaciones Cédigo: ARCI-PR-1

3. Protocolos:

e Seguimiento y Control a las Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias.
Codigo: ARCI-PT-2

e Canales de Atencion al Ciudadano Cédigo: ARCI-PT-1

e Ingreso y Salida de Visitantes al Centro de Atencidén al Ciudadano Piso 7:
ARCI-PT-4

e Lenguaje Claros, comprensibles e incluyentes. Cédigo: ARCI-PT-3

4. Guias

e Comunicacion y Atencién Incluyente en los Puntos de Atencion Ciudadana.
Cddigo: ARCI-GUI-1

e Participacion Ciudadana. Cddigo: ARCI-GUI-2

Consulta los documentos en el aplicativo KAWAK:
http://kawak.com.co/invias/consulta.php

Nota: La Resolucidon Interna de PQRD No. 6258 del 31 de diciembre de 2024
“Por medio de la cual se reglamenta el tramite de las Peticiones, Quejas,
Reclamos y Denuncias - PQRD en el Instituto Nacional de Vias - INVIAS y se
establecen otras disposiciones”, hace parte de los documentos que dan soporte
a la gestion.
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