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@ MINISTERIO DE TRANSPORTE

INTRODUCCION

El presente informe tiene como finalidad dar a conocer a la ciudadania el
seguimiento trimestral que se realiza en el Instituto Nacional de Vias a las
PQRD (Peticiones, Quejas Reclamos, Denuncias) que han sido radicadas, lo
anterior expresado en términos cuantitativos y cualitativos, dando cuenta
de los registros por canales de atencion, por naturaleza de la peticion, por
tematica y con un énfasis especial en aquellas relacionadas a la solicitudes
de informacion.

La informacion contenida en este documento corresponde a la existente
para la fecha de su elaboracion y evidencia el seguimiento realizado con
corte al 18 de octubre de 2022, por lo que se encuentra sujeta a cambios
segun la actualizacion periddica realizada por el Grupo de Atencion y
Relacionamiento al Ciudadano.
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i MINISTERIO DE TRANSPORTE

Presencial:

En Bogot3, Calle 25g # 73B-90 Complejo empresarial Central Point
En las 26 Direcciones Territoriales

Virtual:

Pagina web: http:
internet/index.jsp

Correo electrénico: atencionciudadano@lnvias.gov.co

Telefénico:
Conmutador: (+57 ) 601 3770600
Linea Gratuita Nacional: 018000117844
Lineas telefénicas Direcciones Territoriales
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@ MINISTERIO DE TRANSPORTE

Presencial 125
Virtual 3055
Telefdnico 0

Tabla 1. Peticiones recibidas por canal de atencion.

La tabla 1 da cuenta de la cantidad de peticiones que se recibieron por
cada uno de los canales que tiene habilitado el INVIAS siendo el canal
Virtual el mas utilizado con 3055 peticiones.
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Interés Particular
Interés General

Peticion de Informacion
Queja

Reclamo

Denuncia

Consulta

Tabla 2. Peticiones recibidas por naturaleza.
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En la tabla 2 podemos observar la cantidad de peticiones que se recibieron teniendo en cuenta su
naturaleza, la oportunidad de respuesta y su porcentaje de cumplimiento, siendo las peticiones de
informacion las que mas se recibieron con 1524 respectivamente, en cuanto a los porcentajes de
cumplimiento encontramos que los mas altos se representan en las quejas con un 83,33%, seguido
de las peticiones de los reclamos con un 81,29% los de cumplimiento segun el volumen de recepcion.
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Grafica 1.Peticiones por naturaleza

Es la representacion grafica que contrasta la cantidad de peticiones recibidas con
las que han sido respondidas oportunamente para el periodo informado.
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En Tramite 71 2,23%

esualies e 2418 76,04%
Termino

Resueltos fuera de 463 14.56%
Termino

No resueltos 147 4,62%

Sin Evidencia 81 2,55%

Total 3180 100%

Tabla 3. Peticiones por estado.

La tabla 4 indica el promedio de dias
que se tarda el INVIAS en dar
respuesta a una peticion, el cual
para el trimestre fue de 4,35 dias.

En la tabla 3 se puede observar la
cantidad de peticiones que se
recibieron teniendo en cuenta el
estado en que se encuentran, el
76,04% de las peticiones recibidas
fueron resueltas en término y un
2,23% se encuentran en tramite
actualmente.

Dias dentro del término 5,04
Dias fuera de término 0,96
Total de dias 4,35

Tabla 4. Promedio de dias de respuesta por estado.
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Solicitud de obras, intervencién en vias y apoyo

Certificados, constancias, y paz y salvo

Informacion de la red vial nacional, terciaria,
maritima y/o fluvial

Informacién de contratos, convenios, licitaciones,
contratistas, predios y/o ejecucion de obras

Solicitud de copias y documentos

Tabla 5. Peticiones de acuerdo a tematica.

645

427

278

258

256

En la tabla 5 se puede observar la cantidad de peticiones que se recibieron en la entidad
teniendo en cuenta la tematica, en esta se expresan las mas representativas, para el periodo se
recibieron 645 peticiones relacionadas con “Solicitud de obras, intervencion en vias y apoyo,”

siendo este el mas representativo.
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Interés Particular 63
Interés General 48
Peticion de Informacion 140
Queja 6
Reclamo 32
Denuncia 0
Consulta 0
Total 289

Tabla 6. Traslados realizados por tipo de peticidon

En la tabla 6 se puede observar la cantidad de peticiones que se trasladaron a otras
entidades discriminadas por tipo, el total de traslados realizados en el periodo fue de
289, de los cuales 140 correspondieron a peticiones de informacion.
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Solicitudes atendidas 175
No se entrego la

: - 67
informacion

Solicitudes trasladadas 140
Negadas por reserva 4
Pendientes 138
Total Solicitudes 1524

Tabla 7. Peticiones relacionadas con acceso a la
informacion.

La tabla 8. indica el promedio de dias
gue se tarda el INVIAS en dar respuesta
a las peticiones relacionadas con las
solicitudes de acceso a la informacion, el
cual para el trimestre fue de 2,56 dias.

En la tabla 7. se puede observar la
cantidad de peticiones relacionadas
con las solicitudes de acceso a la
informacién que se recibieron en el
trimestre, las cuales fueron un total
de 1524 donde 1175 de ellas fueron
atendidas y 138 se encuentran
pendientes de respuesta.

Dias dentro del término 3,56
Dias fuera de término 0,79
Total de dias 2,56

Tabla 8. Promedio de dias de respuesta respecto al
acceso a la informacion.
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CONCLUSION

El informe anterior presenta un trabajo exhaustivo en
el seguimiento a las PQRD (Peticiones, Quejas
Reclamos, Denuncias) ligado a una estrategia de
mejora continua en toda la entidad, encaminada a
reducir los tiempos de respuesta de las peticiones
gue son radicadas en el Instituto Nacional de Vias.

Asi mismo, esta estrategia busca que las respuestas a
las peticiones se encuentren dentro de los términos
de ley y proporcionar informacion suficiente para que
la ciudadania realice el control y vigilancia a la gestidn
de la entidad.
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