
Informe laboratorio 
de simplicidad Invías 
– lenguaje claro

Informe 
laboratorio de 
simplicidad

w
w

w
.i

n
v

i
a

s
.g

o
v

.c
o

P R I M E R A  E D I C I Ó N  -  2 0 2 2



2 0 2 2Informe laboratorio de simplicidad Invías – lenguaje claro

02

Primera edición - 2022

Informe laboratorio 
de simplicidad 
Invías - lenguaje 
claro

Instituto Nacional de Vías – Invías 
© Todos los derechos reservados

Andrés Felipe Lozano Villamizar 
Contratista Grupo de Atención al 
Ciudadano

Neiffeth Julieth Vargas Vargas 
Contratista Grupo de Atención al 
Ciudadano

Diseño: Grupo Gerencia de Comunicaciones

Juan Alfonso Latorre Uriza 
Director General

Edgar Leonel Carrillo      
Subdirector Administrativo

Andrés Felipe Pedraza Galindo 
Coordinador Grupo Atención al 
Ciudadano



2 0 2 2Informe laboratorio de simplicidad Invías – lenguaje claro

03

Tabla de Contenido
Informe percepción y satisfacción de la ciudadanía 2022 ..................................................2

Introducción .........................................................................................................................................................................4

Objetivo general ................................................................................................................................................................5

Ficha técnica ........................................................................................................................................................................6
Tabla 1. Ficha técnica ....................................................................................................................................6

Análisis de información ................................................................................................................................................ 7
Tabla 2 Cuadro Preguntas y Respuestas ...........................................................................................7
Gráfico 1 . Respuesta con referencia a la Dependencia SRT
(Subdirección Reglamentación Técnica) ............................................................................................8
Gráfico 2. Respuesta con referencia a la Dependencia SVR
(Subdirección Vías Regionales) ...............................................................................................................9
Gráfico 3. Respuesta con referencia a la Dependencia DT-SAN
(Dirección Territorial Santander) ..........................................................................................................10
Gráfico 4. Respuesta con referencia a la Dependencia DTE-GP
(Dirección Técnica de Estructuración – Grupo Peajes) ............................................................11

Conclusiones ......................................................................................................................................................................12



2 0 2 2Informe laboratorio de simplicidad Invías – lenguaje claro

04

Introducción
El presente laboratorio tiene como propósito estudiar y analizar mediante una metodología 
establecida por el Departamento Nacional de Planeación (DNP) cómo la interrelación 
entre ciudadanía, grupos de valor y la entidad, puede ayudar a una mejor y más fluida 
comunicación mediante el uso de lenguaje claro. Con este fin se realizó una encuesta 
para conocer qué tan claras son las respuestas emitidas por el Invías a través de los 
canales de atención telefónico, presencial y virtual (página web, correo electrónico).

Este documento contiene los resultados del laboratorio de simplicidad a la ciudadanía, que 
se publicará en la página web del Invías y del  cual se ha enviado también el enlace a los 
ciudadanos a través de los correos enviorespuestas@invias.gov.co  y atencionciudadano@
invias.gov.co. 

Los resultados contenidos son producto del consolidado de 299 respuestas a la encuesta, 
que fueron dadas por los usuarios de los servicios de Invías.

En este laboratorio se evaluó la simplicidad y claridad trasmitida por los funcionarios 
del INVÍAS en los siguientes Canales: 

Telefónico:

• Conmutador: (+57 1) 3770600
• Línea Gratuita Nacional: 018000117844
• Fax: (+57 1) 3770600 ext. 1511

Presencial: 

• Ubicado en la Calle 25g # 73B-90 Complejo empresarial Central Point – Bogotá D.C. 
y las instalaciones de las 26 Direcciones Territoriales.

Electrónico:  

• Página web:   http://pqrd.invias.gov.co:8080/eQual-Invias_18/e-Qual/qrsinterno/qrs-
internet/index.jsp  

• Correo electrónico: atencionciudadano@Invias.gov.co 
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Objetivo general
Analizar mediante una encuesta base los aspectos esenciales que se deben tener en 
cuenta a la hora de brindar una respuesta clara y simple a la ciudadanía, con el propósito 
de obtener un mejoramiento continuo en las respuestas emitidas por el Instituto Nacional 
de Vías.

Objetivos específicos

• Elaborar una encuesta a la ciudadanía por medio del aplicativo FORMS
• Determinar si la información entregada a la ciudadanía es clara.
• Establecer cuál es la ruta metodológica a seguir para el mejoramiento de la entidad 

a nivel de claridad en las respuestas.
• Conocer la opinión y aportes de la ciudadanía respecto a las respuestas emitidas 

por la entidad.
• Identificar y mejorar los aspectos que el ciudadano evidencie como susceptibles de 

avance.   
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Ficha técnica
Tabla 1. Ficha técnica

Población Grupos de valor, ciudadanía en general

Lugar
Se realizó de manera virtual a través del enlace enviado a los 
ciudadanos y de los correos enviorespuestas@invias.gov.co  y 
atencionciudadano@invias.gov.co.

Total, 
encuestados

299 usuarios

Preguntas 4

Formato

Encuesta en Forms, 

https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=K-
BkX6ykpLE-nWbXMKscq-_KBH0W1ZqJKoQVI5DTJroJUOFAwQzR-
QMEY3SFc4M0NTTUdKSENMUFBERC4u

Fuente: Elaboración de los autores.

Criterios de exclusión: Datos no categóricos ni medibles, por ejemplo, términos como 
“no aplica” o “ninguno”, datos irrelevantes para realizar el informe que pueden llegar a 
viciar las estadísticas, se excluirán de este informe.
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Análisis de información
Para el siguiente informe se realizó una encuesta en la que se discriminaron varias 
preguntas las cuales de dividieron en 4, estas contienen las respuestas emitidas por 
la ciudadanía. En el siguiente cuadro se relacionan dichas preguntas y las respuestas:

Tabla 2 Cuadro Preguntas y Respuestas

ITEMS (PREGUNTAS) RESPUESTAS

De la respuesta emitida, ¿Para 

usted qué es lo más importante o 

esencial?

Que sea concreta la respuesta

Dónde considera que debe ir la 

respuesta emitida por Invías:

Al inicio del documento

Qué elementos debe fortalecer el 

Invías en las respuestas emitidas 

para que estas sean más claras 

(Max 2 opciones)

Que los enlaces de los anexos se encuentren en el 

mismo documento;

Del documento de respuesta 

indique ¿Qué palabras o frases 

no fueron claras o de fácil 

comprensión?

Todo fue Claro

Fuente: Elaboración de los autores.

Así mismo en la encuesta se realizó una pregunta especifica a la ciudadanía donde 
se reflejaba la dependencia por el cual dieron respuesta, por medio de las siglas que 
componen la dependencia Ej. (SA-GARC) 

En el presente informe se dividieron y se tuvo en cuenta las áreas más relevantes, es 
decir las que, por defecto, tuvieron mayor sumatoria.  A continuación, se relacionan las 
siguientes dependencias:
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• SRT (Subdirección Reglamentación Técnica e Innovación)
• SVR (Subdirección Vías Regionales)
• DT-SAN (Dirección Territorial Caldas) 
• SGH (Subdirección Gestión Humana)
• GP (Grupo Peajes)

Ahora bien, en las presentes gráficas se relacionan las dependencias mencionadas 
anteriormente, cada una de estas presentan las respuestas de la tabla No. 2 y sus 
respectivos porcentajes. 

Cabe aclarar que, las respuestas que se evidencian en las graficas mencionadas a 
continuación, aluden características sobre cómo espera la ciudadanía que las diferentes 
dependencias respondan sus peticiones, y cómo estas deben ser estructuradas. Además 
mejoran dichas características con el propósito de cumplir con las expectativas y 
necesidades del publico dirigido al Instituto Nacional de Vías.

Gráfico 1 . Respuesta con referencia a la Dependencia SRT (Subdirección 
Reglamentación Técnica)

Fuente: Elaboración de los autores.
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En la Gráfica 1 se evidencian las respuestas que recibieron por parte de la ciudadanía 
la dependencia en SRT (Subdirección de Reglamentación Técnica) con referencia a las 
condiciones de cómo se debe responder las peticiones. En ellas el 38 % respondió que, lo 
esencial, es que la dependencia emita una respuesta concreta y precisa; un 30% consideró 
que la repuesta debía ir al inicio del documento y el 11% dijo que la respuesta fue clara.

Gráfico 2. Respuesta con referencia a la Dependencia SVR (Subdirección 
Vías Regionales)

Fuente: Elaboración de los autores.

La Gráfica 2, refleja las opiniones emitidas por los encuestados con relación a la  
Subdirección de Vías Regionales (SVR) donde el 26% consideró importante que las 
respuestas sean concretas y un 23% opinó que éstas deben ser emitidas al inicio del 
documento. Lo anterior pone de presente que la ciudadanía valora las respuestas claras 
al inicio de los textos, para facilitar su comprensión.
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Gráfico 3. Respuesta con referencia a la Dependencia DT-SAN (Dirección 
Territorial Santander)

Fuente: Elaboración de los autores.

Gráfico 3. Para el caso de quienes se refirieron a las respuestas de la Dirección Territorial 
Santander (DT Santander) el 12 % de los encuestados expresó la importancia de que los 
enlaces de los anexos se encuentren en el mismo documento, mientras que un 38% le 
dio más valor a una respuesta concreta.
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Gráfico 4. Respuesta con referencia a la Dependencia DTE-GP (Dirección 
Técnica de Estructuración – Grupo Peajes)

Fuente: Elaboración de los autores.

Gráfica 4. El 34 % de quienes fueron encuestados por el Grupo Peajes (DTE-GP) afirmaron 
que es esencial que la respuesta sea concreta; un 22% aseguró  que no tienen ningún 
elemento que facilite la claridad de las respuestas que emite el Invías.
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Conclusiones
A partir del análisis de la información obtenida en el laboratorio de simplicidad en lenguaje 
claro se puede identificar lo siguiente: 

Primero, la entidad tiene la oportunidad de una mejora continua gracias a los comentarios 
y aportes de la ciudadanía lo que brinda una perspectiva distinta que permite mejorar a 
la entidad a la hora de entregar información siendo más claros y precisos.

Además de esto la ciudadanía espera que por medio del análisis de la información recibida 
las comunicaciones de la entidad sean cortas, concretas y de fácil comprensión, evitando 
formalismos que en consideración no son de entendimiento y generan confusión.

El segundo aspecto es la claridad de las respuestas emitidas por la entidad. Este ítem 
tuvo una respuesta por parte de la ciudadanía con porcentajes altos en cuanto al manejo 
que se le da a la claridad de las respuestas respondiendo en su mayoría que estas 
deben mejorar en cuanto a ser concretos con lo que se quiere responder para brindar 
una comprensión sencilla.

Como tercer aspecto destacable, está el interés demostrado por parte de la comunidad 
para retroalimentar al Invías, ya que se evidencia que mediante un trabajo articulado es 
posible la mejora continua.

Finalmente se recomienda, actualizar la encuesta con la información obtenida por parte 
de la ciudadanía, incluyendo nuevos elementos para tener en cuenta en las respuestas 
de la entidad. 
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