RESOLUCION 4592 DE 2017

(junio 21)

Diario Oficial No. 50.624 de 14 de junio de 2018
INSTITUTO NACIONAL DE VIAS

Por medio de la cual se reglamenta el procedimiento interno del Derecho de Peticion, las Quejas,
Reclamos y Denuncias (PQRD) en el Instituto Nacional de Vias y se establecen otras
disposiciones.

EL DIRECTOR GENERAL,

en ejercicio de las facultades legales y en especial las conferidas por el articulo 70 numeral 7.18
del Decreto 2618 de 2013, en cumplimiento de la Ley 1437 de 2011, la Ley 1755 de 2015,
Decreto 1166 de 2016, y

CONSIDERANDO:

Que la Constitucion Politica de Colombia en sus articulos 23 y 74 prevé el derecho que tiene
toda persona a presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o
particular y a obtener pronta resolucion, asi como a acceder a los documentos publicos, salvo los
casos que establezca la ley.

Que la Constitucién en su articulo 209 y el articulo 3o de la Ley 1437 de 2011 establece que las
acciones administrativas deben cefiirse a los principios de buena fe, igualdad, moralidad,
economia, celeridad, eficacia, imparcialidad, participacion, responsabilidad, transparencia,
coordinacion, publicidad y contradiccion.

Que de conformidad con el numeral 19 articulo 34 de la Ley 734 de 2002 es deber de todo
servidor publico dictar los reglamentos o manuales de funciones de la entidad, asi como los
internos sobre el tramite del derecho de peticion.

Que la Ley 1755 de 2015, “por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion”
sustituyo el Titulo 11, Derecho de Peticion, Capitulo I, Derecho de peticion ante autoridades-
Reglas Generales, Capitulo Il Derecho de Peticidn ante autoridades- Reglas Especiales y
Capitulo 111 Derecho de Peticidn ante organizaciones e instituciones Privadas, articulos 13 a 33,
de la parte primera de la Ley 1437 de 2011.

Que la mencionada Ley 1755 de 2015, sustituyd el articulo 22 de la Ley 1437 de 2011, el cual
sefiala que: “Las autoridades reglamentaran la tramitacién interna de las peticiones que les
corresponda resolver, y la manera de atender las quejas para garantizar el buen funcionamiento
de los servicios a su cargo”.

Que en la Sentencia C-951 de 2011, la Corte Constitucional advirtio sobre la improcedencia de
dar un tratamiento distinto a la peticion presentada en forma verbal, en relacién con los
elementos estructurales del derecho de peticién.

Que se hace necesario que el ejercicio del derecho de peticién verbal promueva el acceso de la
ciudadania a los servicios ofrecidos por el Estado, de manera que el requisito de la presentacion
por escrito no sea obstaculo para el ejercicio de los derechos individuales y, de la misma manera,



no afecte la celeridad de los traémites administrativos.

Que en cumplimiento del articulo 2.2.3.12.11 del Decreto 1166 de 10 de julio de 2016: “Las
autoridades deberan reglamentar de acuerdo al articulo 22 de la Ley 1437 de 2011 sustituido por
el articulo 1o de la Ley 1755 de 2015, la tramitacion interna de las peticiones verbales que les
corresponda resolver, y la manera de atenderlas para garantizar el buen funcionamiento de los
servicios a su cargo y en cumplimiento de los términos legales”.

Que laLey 1474 de 2011 dispuso los mecanismos de prevencion, investigacion y sancion de
actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestidn pablica.

Que se hace necesario establecer disposiciones en el procedimiento interno de los derechos de
peticion en las etapas precontractuales y contractuales adelantadas por la entidad.

Que por lo anterior, se hace necesario ajustar conforme a las nuevas disposiciones el reglamento
interno del Derecho de Peticion en el Instituto Nacional de Vias.

En mérito de lo expuesto,
RESUELVE:
CAPITULOI.

DISPOSICIONES GENERALES.

ARTICULO 1o0. OBJETO. La presente resolucion tiene por objeto reglamentar el tramite interno
de los Derechos de Peticion, Quejas, Reclamos y Denuncias que se formulen ante el Instituto
Nacional de Vias, de conformidad con las competencias legalmente conferidas, la normatividad
vigente y la reglamentacidn establecida para tal fin.

ARTICULO 20. DEFINICIONES. Los siguientes conceptos se definen teniendo en cuenta la
normatividad vigente que regula la atencién a los ciudadanos en las diferentes entidades
publicas:

1. Canales de Atencion: Son los medios o mecanismos de comunicacion establecidos por el
Instituto, a través de los cuales los usuarios pueden formular peticiones, sugerencias, recursos o
interrelacionarse con los funcionarios sobre temas de competencia de la entidad.

Los canales de atencién son los siguientes:

11.1 Canal Presencial: Permite la orientacion e informacion personalizada e inmediata (verbal)
en la gestion de los principales tramites y servicios del Instituto, en los horarios establecidos para
la atencion del ciudadano. Asi mismo, presentar en las ventanillas para la recepcion de
correspondencia de manera escrita (fisica) sus peticiones, consultas, quejas, reclamos o
denuncias.

1.2. Canal Electronico: Este canal esta compuesto, principalmente, por la pagina web de la
entidad, ademas del correo electronico destinado para la recepcion de peticiones, las redes
sociales y el chat.

1.3. Canal Telefonico: Canal que permite establecer un contacto con los clientes o usuarios



mediante un servicio telefénico centralizado.

2. Certificaciones: Son actos administrativos por medio de los cuales el responsable de la
dependencia competente da fe sobre la existencia de determinado convenio, contrato, via,
construccién o proceso administrativo que se haya encontrado a cargo de la entidad.

3. Consulta: Es la peticion mediante la cual el usuario somete a consideracion del Instituto un
caso 0 asunto, para que este emita su correspondiente opinién o concepto, en relacion con las
materias a su cargo.

4. Denuncia: La declaracion o manifestacion que informe de manera clara sobre la comision de
una conducta punible.

5. Dependencia responsable: Es aquella direccion, subdireccion o grupo en cabeza de un
funcionario determinado, que de conformidad con las normas vigentes tenga competencia en el
tema sobre el cual versa la peticion o esta facultada para conocer de ella.

6. Fecha estimada de respuesta: Tres (3) dias habiles anteriores el vencimiento del Derecho de
Peticion, cada jefe de dependencia debera tener un borrador de la respuesta para que proceda a su
revision, realice las adiciones o cambios que considere necesarios, para su posterior aprobacion y
envio.

7. Funcionario responsable: Es aquel servidor publico que de conformidad con las normas
vigentes y el manual descriptivo de funciones y competencias laborales, le esta asignada la
peticion.

8. Peticion de Informacion: Hace relacion a los registros, datos, informes y documentos que
posee el Invias, de los cuales puede consultar o solicitar el cliente o usuario, atendiendo los
protocolos establecidos por la entidad y las restricciones que enmarca la ley.

9. Peticiones Especiales: De conformidad con el articulo 20 de la Ley 1437 de 2011, sustituido
por la Ley 1755 de 2015, son peticiones especiales aquellas que versen sobre el reconocimiento
de un derecho fundamental o las que deban ser resueltas para evitar un perjuicio irremediable al
peticionario, quien sumariamente debera probar la titularidad del derecho y el riesgo invocado.

10. Tipo de peticion: Toda peticion que se presente ante el Instituto Nacional de Vias podra
corresponder a: Peticion de Informacidn, Peticion de Interés General, Peticion de Interés
Particular, Queja, Reclamo, Denuncia o Consulta.

11. Queja: Es toda manifestacion de inconformidad o insatisfaccion relacionada con la conducta
0 comportamiento de las personas vinculadas al Invias.

12. Radicacion: Procedimiento por medio del cual, a las comunicaciones recibidas se les asigna
un namero consecutivo, dejando constancia de la fecha y hora de recibo, con el propdsito de
oficializar su trdmite y cumplir con los términos de vencimiento que establezca la ley. Estos
términos, se empiezan a contar a partir del dia siguiente a la radicacion del documento.

13. Recepcion de Peticiones: Es el conjunto de operaciones de verificacion y control que realiza
el Instituto Nacional de Vias para la admision de documentos que son remitidos por una persona
natural o juridica.

14. Reclamo: Es toda manifestacion de inconformidad sobre el servicio que presta el Invias, ante



la situacién de un derecho insatisfecho.

15. Requerimientos: Solicitudes por parte del Grupo de Atencion al Ciudadano al Funcionario o
Dependencia responsable de atender las PQRD a fin de obtener respuesta oportuna de acuerdo al
término legal de resolucién.

16. Seguimiento y control a los derechos de Peticion: Procedimiento por medio del cual, el
Grupo de Atencidn al Ciudadano del Instituto Nacional de Vias realiza una continua revision, a
partir del aplicativo o canal correspondiente, del estado de cualquier solicitud, verificando la
dependencia y el funcionario responsable de dar respuesta y el término que tiene esta para su
resolucion dentro del plazo legal.

17. Término: Se entiende como el plazo maximo para responder la solicitud elevada ante el
Instituto, contado siempre en dias habiles.

PARAGRAFO: Las palabras acé no definidas se entenderan en su sentido natural y obvio segun
el uso general de las mismas.

ARTICULO 30. EL DERECHO DE PETICION. De acuerdo con la Constitucion Politica y
las leyes que reglamentan el derecho de Peticion, toda persona tiene derecho a presentar
solicitudes respetuosas en cualquier forma por motivos de interés general o particular al Instituto
Nacional de Vias y a obtener pronta resolucion.

Toda solicitud que interponga cualquier persona ante el Instituto implica el ejercicio del derecho
de peticion consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica, sin que sea necesario
invocarlo, siempre y cuando sea procedente de acuerdo al articulo 40 de esta resolucion.

ARTICULO 40. PROCEDENCIA DE LOS DERECHOS DE PETICION. El Instituto
Nacional de Vias, a través de sus dependencias, atendera y resolvera las solicitudes que versen
sobre los siguientes asuntos:

a) Las peticiones en interés general y particular que toda persona tiene derecho a presentar.

b) Las solicitudes de informacion sobre las acciones u omisiones del Instituto Nacional de Vias
y, en particular, peticiones sobre cualquier documento que el Instituto genere, obtenga, adquiera,
transforme o controle, atendiendo las especificaciones impartidas en la Ley 1712 de 2014.

c) Las consultas en relacion con las materias a cargo del Instituto Nacional de Vias, sin perjuicio
de lo que dispongan normas especiales.

d) solicitudes de certificacion que por disposicion legal o reglamentaria le correspondan.

e) Las Quejas, Reclamaciones y Denuncias presentadas, sobre el mal funcionamiento de los
servicios propios del Instituto Nacional de Vias o de funcionarios vinculados con la entidad.

f) Las peticiones que por sus caracteristicas sean especiales y deban atenderse prioritariamente,
cuando versen sobre el reconocimiento de un derecho fundamental o deban ser resueltas para
evitar un perjuicio irremediable al peticionario, segun lo dispone el articulo 20 del Cddigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, sustituido por la Ley 1755.

g) Cualquier otra solicitud que tenga que ver con el reconocimiento de un derecho, la



intervencion de la entidad o un funcionario, que se resuelva una situacion juridica, que se preste
un servicio o para interponer recursos, de acuerdo a las competencias del Instituto.

h) Las presentadas en otras entidades que sean trasladadas por competencia al Instituto Nacional
de Vias siempre y cuando tenga que ver con los asuntos de los literales anteriores.

PARAGRAFO 1o. Las peticiones allegadas de organismos de control son denominadas
“Requerimientos” y no se regulan en este acto administrativo. Corresponde hacer seguimiento de
estos requerimientos a la Oficina de Control Interno.

PARAGRAFO SEGUNDO: Los tramites de la entidad, descritos en el Sistema Unico de
Informacion de Tramites (SUIT), tienen un procedimiento institucional especial y seran
reglamentados por resoluciones especiales. Debido a que tienen una serie de pasos establecidos y
un término de cumplimiento diferente, las solicitudes de trdmites no seran considerados
Derechos de Peticion y su actividad no se regula en la presente resolucion.

ARTICULO 50. TEMAS DE LOS DERECHOS DE PETICION. Dentro de los diferentes
tipos de peticiones descritos en el articulo 40 de esta resolucidn, para que se tenga una especial y
mejor clasificacion de las solicitudes y con base en ellas llevar un registro detallado, el Instituto
Nacional de Vias distingue los siguientes temas:

a) Traslados por competencia provenientes de otras entidades.

b) Temas Contractuales.

c) Peticiones Especiales.

d) Apoyo debido a accidentes (derrumbes, falta de sefializacion, etc.).

e) Solicitudes de otras autoridades administrativas.

f) Informacion de contratos, convenios, licitaciones, contratistas, predios y/o ejecucion de obras.
g) Informacion de la red vial nacional, terciaria, maritima y/o fluvial.

h) Solicitud de obras, servicios, intervencidn en vias y apoyo.

i) Temas juridicos, administrativos o presupuestales.

Jj) Reconocimiento de derechos laborales y pensionales.

k) Pagos de actas, facturas, reembolsos, sanciones, indemnizaciones, etc.
I) Solicitud de visitas e inspecciones.

m) Solicitud de copias y documentos.

n) Peticiones debido a muertes en las vias.

0) Certificados, constancias y paz y salvos.

p) Solicitud de informacidn sobre la entidad, sus caracteristicas, tramites y servicios,
funcionarios, etc.



q) Reiteracion de solicitudes.
r) Peticiones relacionadas con control social o,

s) Cualquier otro que este dentro de la competencia del Instituto.

ARTICULO 60. CONTENIDO DE LAS PETICIONES. De acuerdo con lo establecido con el
articulo 16 de la Ley 1437 de 2011, sustituida por la Ley 1755 de 2015, las peticiones escritas
deberan contener, por lo menos:

a) La designacion de la entidad o dependencia a la que se dirige.

b) Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y o apoderado, si es el
caso, con indicacion de su documento de identidad y de la direccion donde recibira
correspondencia. El peticionario podra agregar el nimero de fax o la direccién electrénica. Si el
peticionario es una persona privada que deba estar inscrita en el registro mercantil, estara
obligada a indicar su direccion electronica.

c) El objeto de la peticion.
d) Las razones en que se fundamenta su peticion.

e) La relacion de los requisitos exigidos por la Ley y de los documentos que desee presentar para
iniciar el tramite.

f) La firma del peticionario, cuando fuere el caso.

PARAGRAFO. El Funcionario responsable de recibir los Derechos de Peticion tiene la
obligacion de examinar integralmente el documento y en ningun caso la estimaré incompleta por
falta de requisitos o documentos que no sean necesarios para resolverla o que se encuentren
dentro de los archivos del Instituto. Solo se rechazara y devolvera al remitente si el objeto de la
peticion no este claramente definido o no pueda deducirse de su lectura, caso en el cual asi se le
haré saber al peticionario para que la corrija o aclare.

ARTICULO 70. TERMINO PARA RESOLVER LAS PETICIONES. Salvo norma legal
especial, toda peticion debera resolverse dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a su
radicacion. La dependencia a la que se le asigne la responsabilidad de resolver la peticién
dispone de los siguientes términos:

a) El derecho de peticidn de interés general o particular se resolvera dentro de los quince (15)
dias siguientes a su recepcion.

b) Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los diez (10) dias
siguientes a su recepcion.

c) Asi mismo, las quejas, reclamos y denuncias, que requieren de una respuesta, previa actuacion
administrativa del Instituto Nacional de Vias con el propoésito de subsanar la inconformidad,
deberan responderse dentro de los quince (15) dias siguientes a su recepcion.

d) Las peticiones de consulta que versen sobre temas de competencia del Invias deberan
responderse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.



e) Las solicitudes provenientes de otras autoridades administrativas deberan resolverse dentro de
los diez (10) dias siguientes a su radicacion.

f) Las solicitudes que se presenten en el curso de la ejecucién de un contrato, deberan
responderse dentro de los tres (3) meses siguientes, so pena de entenderse que la decision es
favorable a las pretensiones del solicitante, de conformidad con el numeral 16 del articulo 25 de
la Ley 80 de 1993. EI Grupo de Atencién al Ciudadano dictard las directrices que sean necesarias
para controlar este tipo de peticiones.

g) Las peticiones especiales, o denominadas por la Ley 1755 de 2015 como “atencion prioritaria
de peticiones”, deberan resolverse antes de los quince (15) dias siguientes a su radicacion.

h) De acuerdo a la Ley 52 de 1992, las solicitudes de informacion por parte del Congreso de la
Republica, deberdn tramitarse dentro de los cinco (5) dias siguientes al radicado de las mismas,
de conformidad con el articulo 258 de la citada ley.

i) Los derechos de peticion presentados por periodistas u organizaciones destinadas a la
divulgacion de informacion en medios masivos de comunicacion tendran tramite preferencial en
su contestacion.

PARAGRAFO. Si el Instituto Nacional de Vias no es competente para atender y resolver la
peticion, informara inmediatamente al peticionario, si este actua verbalmente, o dentro de los
cinco (5) dias siguientes a la recepcion si lo hizo por escrito. Dentro del término sefialado,
remitira la peticion al competente y enviara copia del oficio remisorio al peticionario. Los
términos para decidir se contaran a partir del dia siguiente a la recepcion de la peticion por el
funcionario competente.

ARTICULO 80. SEGUIMIENTO Y CONTROL A LOS DERECHOS DE PETICION. La
Secretaria General del Instituto, a través del Grupo de Atencion al Ciudadano, realizara
seguimiento a todos los Derechos de Peticion recibidos a través de cualquiera de los canales de
atencion. Para ello, llevara un registro detallado de todas las PQRD que serd actualizado
diariamente conforme al recibo de estas, gracias al cual realizara el seguimiento conforme a los
términos legales establecidos y en el que se apoyara para realizar los respectivos requerimientos a
los funcionarios y/o dependencias responsables.

El control seré efectuado por el mismo Grupo en coordinacion con la Secretaria General
directamente, a través de requerimientos realizados a cada responsable de atender las PQRD
asignadas, asi:

- Una alerta informativa, dirigida al responsable actual del Derecho de Peticion, por correo
electronico, cuatro (4) dias después de recibido, en la que se informe el nimero de radicacion y
fecha, con el cual el funcionario encargado sabra o recordara que tiene una peticion a su cargo y
que la debe responder en término legal.

- Un Primer Requerimiento, enviado al jefe de la dependencia responsable a través del aplicativo
de correspondencia, informando los funcionarios responsables que tienen asignado uno o varios
Derechos de Peticion que se encuentran sin resolver. Este primer requerimiento se enviara: siete
(7) dias después de radicado para las peticiones de copias, doce (12) dias despues para las
peticiones de interés general y particular, quejas, reclamos y denuncias y veinticinco (25) dias
para las consultas.



- Un Segundo Requerimiento, enviado por la Secretaria General previa revision e informe del
Grupo Atencion al Ciudadano, al jefe de la dependencia responsable por el aplicativo
correspondiente, en donde se relacionaran los nombres de los funcionarios responsables,
nameros de radicacion y fecha de las peticiones que no han sido resueltas. Este requerimiento se
enviara dos veces por mes.

PARAGRAFO PRIMERO. Dependiendo del aplicativo de correspondencia utilizado, se podran
crear alertas automaticas y electrdénicas sobre los Derechos de Peticidn, sin perjuicio de las
anteriormente nombradas.

PARAGRAFO 20. Ademas de los requerimientos ordinarios descritos en este articulo, el Grupo
de Atencion al Ciudadano enviara informes a las principales dependencias responsables sobre
sus Derechos de Peticion mensualmente, informando la cantidad de peticiones asignadas,
responsables y la fecha estimada de respuesta de cada una.

PARAGRAFO 30. En razon a la actualizacion diaria de las peticiones, los datos presentados en
los diferentes informes se encuentran sujetos a cambios segun la actualizacion periddica
realizada por el Grupo de Atencién al Ciudadano.

CAPITULOII.

RECEPCION DE LAS PQRD.

ARTICULO 90. CANALES DE ATENCION. El Instituto Nacional de Vias dispone de los
siguientes canales de atencion para sus clientes y/o usuarios, para que se puedan formular
Peticiones, Consultas, Quejas, Reclamos o Denuncias.

a) Canal Presencial: Compuesto por las ventanillas para la recepcion de correspondencia y para
las solicitudes elevadas de manera verbal o escrita. Asi como de manera directa o verbal con el
funcionario encargado del Grupo de Atencidn al Ciudadano en las instalaciones fisicas de la
Planta Central del instituto, ubicado en la carrera 59 No 26-60 - edificio Invias CAN, Bogota; o
en cualquiera de las instalaciones de las 26 Direcciones Territoriales.

b) Canal Electrdnico: Este canal esta compuesto:

- Pagina web de la entidad: www.invias.gov.co. Para realizar peticiones a través de este canal, el
cliente y/o usuario podra hacerlas en la opcion “Peticiones, quejas reclamos y denuncias” del
menu “Atencion al Ciudadano”, llenando los datos necesarios para el respectivo tramite tras
acceder al icono “Registre su solicitud, peticion, queja reclamo o denuncia”.

- Correo electrénico institucional: atencionciudadano@invias.qov.co

- Redes Sociales: Twitter @InviasOficial - @numeral767

- Chat: Para participar en el chat ingrese a la pagina del Invias: www.invias.gov.co en el mend
“Atencidn al Ciudadano” - Participacién en Linea - Chat Ciudadano.

c) Canal Telefonico: Este canal dispone:

- Conmutador: (+057 1) 7056000 ext. 1158 - 1010 - 1439



- Linea Gratuita Nacional: 01 8000 971 097
- Fax: (+057 1) 7056000 ext. 1511
- Desde moviles: #767

PARAGRAFO. Independientemente del canal de recepcion de la peticion, esta debera ser
registrada en un aplicativo para obtener un nimero de radicacion gracias al cual se podra
adelantar un eficaz seguimiento y control a fin de garantizar una respuesta oportuna a la
solicitud. Asi mismo, con el nimero de radicaciéon el peticionario podra, en cualquier momento,
requerir informacion sobre el estado de su solicitud.

ARTICULO 10. RECEPCION Y RADICACION DE PETICIONES. Las peticiones podréan
realizarse verbalmente, por escrito, o a través de cualquier medio idoneo para la transferencia de
datos. El Grupo de Atencion al Ciudadano recibira las peticiones a través de cualquiera de los
canales de atencion descritos en el articulo 9o de la presente Resolucién, las radicara en el
aplicativo destinado para el registro de solicitudes y luego las remitira a la dependencia que le
corresponda dar respuesta.

Si la peticion es presentada por via fax, teléfono o correo electronico en otra dependencia de la
entidad, esta debera enviarla a mas tardar al dia siguiente de su recepcién al Grupo de Atencion
al Ciudadano para que se realice el trdmite correspondiente.

ARTICULO 11. PRESENTACION Y ATENCION DE PQRD POR PARTE DE LOS
NINOS, NINAS, ADOLESCENTES, MUJERES GESTANTES, PERSONAS EN SITUACION
DE DISCAPACIDAD, ADULTOS MAYORES Y VETERANOS DE LA FUERZA PUBLICA.
De acuerdo con lo establecido con el articulo 12 del Decreto 019 de 2012, los nifios, nifias y
adolescentes podran presentar directamente solicitudes, quejas o reclamos en asuntos que se
relacionen con un interés superior, su bienestar personal y su proteccion especial, las cuales
tendran prelacion en el turno de radicacion sobre cualquier otra.

El Instituto Nacional de Vias, para efectos de sus actividades de atencion al publico cumplira, a
través del Grupo de Atencién al Ciudadano, con mecanismos de atencion preferencial a infantes,
personas con algun tipo de discapacidad, mujeres gestantes, adulto mayor y veteranos de la
Fuerza Publica, especialmente para el Canal Presencial, en donde estas personas tendran
prioridad de atencion sobre los demas en una ventanilla especial (ventanilla numero 7), con el
propdsito de radicar sus peticiones en el menor tiempo posible.

Ademas, se tendran espacios fisicos adecuados para el ingreso, espera y uso de las personas en
situacion de discapacidad y asientos para las mujeres en estado de embarazo y adultos mayores.

ARTICULO 12. BUZON DE PQRDS. Ademas de los canales de atencion establecidos para
la recepcion de Derechos de Peticion, en la Planta Central del Instituto como en cada una de las
26 Direcciones Territoriales se dispondra de un Buzon de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Denuncias y Sugerencias (PQRDS) en un 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 al Ciudadano luego de la respectiva revision del buzén y registradas en el
canal de mas facil acceso para garantizar su respuesta.



En tratdndose de las Direcciones Territoriales, estas deberan realizar la revision del buzén
mensualmente e informaran al Grupo de Atencién al Ciudadano aquellas que fueran encontradas,
enviandolas inmediatamente a la Planta Central a través de las valijas de correspondencia para
que sean registradas.

El término para resolver estas peticiones se empezara a contar una vez sean registradas por el
Grupo de Atencion al Ciudadano, de acuerdo al tipo y tema de la peticién.

ARTICULO 13. HORARIO DE ATENCION. El horario de atencion al ptblico, de manera
presencial y telefonica, sera de lunes a viernes desde las 8:00 a. m., hasta las 4:30 p. m., en
jornada continua. Sin embargo, y a pesar de haberse cumplido la hora establecida, no se podra
desatender a los ciudadanos si estos hubieren ingresado dentro del horario normal de atencion.

El horario de atencion presencial en cada Direccion Territorial seré establecido por cada una de
ellas.

CAPITULOIII.

LA ACTUACION ADMINISTRATIVA.

ARTICULO 14. PETICIONES IRRESPETUOSAS O REITERATIVAS. Para las peticiones
reiterativas ya resueltas, el Invias podra remitirse a las respuestas anteriores, respondiendo de la
misma forma o con el mismo acto siempre que la informacidn continue vigente.

En lo que respecta a las peticiones irrespetuosas o en donde se utilicen amenazas, improperios,
insultos, ofensas o provocaciones, entre otros, Invias podra rechazarlas o no resolverlas, sin
perjuicio de dar traslado a las demas autoridades respectivas para lo de su competencia.

ARTICULO 15. PETICIONES INCOMPLETAS. Si al presentar un Derecho de Peticion el
funcionario responsable de responder encuentra que la informacién o los documentos
proporcionados no son suficientes para decidir, requerira al interesado por una sola vez, con toda
precision y en la misma forma verbal o escrita en que haya actuado, dentro de los diez (10) dias
siguientes a la fecha de radicacion, para que aporte lo que haga falta en el término maximo de un
(1) mes.

De esa solicitud de informacion o documentos adicionales se debera realizar la anotacion
respectiva en el aplicativo correspondiente a fin de que se deje la constancia o informar al Grupo
de Atencion al Ciudadano sobre lo ocurrido para que este lo tenga en cuenta en su seguimiento.
La solicitud realizada por el responsable de dar respuesta interrumpira los términos establecidos
para decidir y se podra tomar la peticion como respondida parcialmente. Desde el momento en
que el peticionario aporte los documentos o informaciones requeridos, comenzaran otra vez a
correr los términos para dar respuesta.

ARTICULO 16. SUSPENSION DE TERMINOS. Cuando de manera excepcional no sea
posible resolver la peticion por parte del responsable dentro de los términos sefialados en el
articulo 7o de la presente resolucion, se informara inmediatamente al peticionario y antes del
término estipulado, indicando las razones de la demora y expresando el plazo razonable en el que
se daré respuesta; el cual no podra exceder del doble del inicialmente previsto.



ARTICULO 17. CITACION A TERCEROS. Cuando el funcionario responsable de atender la
peticion observe que existen terceros determinados que tengan interés en la peticion y/o resulten
directamente afectados por la decision, procedera a la comunicacion de la existencia de la
actuacion, el objeto de la misma y el nombre del peticionario, si lo hubiere, para que de esta
manera puedan constituirse como parte y hacer valer sus derechos en los términos de los articulo
37y 38delaley 1437 de 2011.

ARTICULO 18. PETICIONES VERBALES. Los derechos de peticion recepcionados
verbalmente serén centralizados en el Grupo de Atencion al Ciudadano y de ella se dejara
constancia de radicacion.

ARTICULO 19. PRESENTACION DE PETICIONES VERBALES. El funcionario receptor
de la informacidn debera dejar constancia de recibo de las peticiones verbales que se alleguen por
cualquier medio idoneo que garantice la comunicacion o transferencia de datos de la informacion
al interior de la entidad.

La constancia de la recepcion del derecho peticion verbal se radicara de inmediato, dentro del
horario de atencién al publico y debera contener, como minimo, los siguientes datos:

a) Numero de radicado o consecutivo asignado a la peticion.
b) Hora de recibido.

c) Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y/o apoderado, si es el
caso, con indicacién de los documentos identidad y de la direccién fisica o electronica donde se
recibiré la correspondencia y se haran las notificaciones. El peticionario podra agregar nimero de
celular, fax o la direccion electrénica. Si el peticionario es una persona privada que deba estar
inscrita en el registro mercantil, estara obligada a indicar su direccion electronica.

d) Objeto la peticion.

e) Las razones en las que fundamenta la peticidon, la no presentacion de razones en que se
fundamenta no impedira su radicacion.

f) La relacion de los documentos que se anexan para iniciar la peticion. Cuando una peticion no
se acomparie de los documentos e informaciones requeridos por la ley, en el acto la autoridad
deberd indicar al peticionario los documentos o la informacion que falten, sin que su no
presentacion o exposicion pueda dar lugar al rechazo de la radicacion de la misma.

ARTICULO 20. RESPUESTA AL DERECHO DE PETICION VERBAL. La respuesta al
derecho de peticion verbal debera darse en los plazos establecidos en la ley. En el evento que se
dé repuesta verbal a la peticidn, se deberd indicar de manera expresa la respuesta suministrada al
peticionario en la respectiva constancia de radicacion. No sera necesario dejar constancia ni
radicar el derecho peticion de informacion cuando la respuesta al ciudadano sea una orientacion
del servidor publico acerca del lugar al que aquél puede dirigirse para obtener la respuesta
solicitada.



ARTICULO 21. PETICIONES ANALOGAS. Cuando diez (10) o mas ciudadanos formulen
peticiones analogas, es decir, soliciten la misma informacion o beneficio propio o colectivo, el
Instituto Nacional de Vias podra dar una Unica respuesta que se publicara en un diario de amplia
circulacion, la pondra en su pagina web y entregara copias de la misma a los interesados o
quienes la soliciten.

CAPITULOIV.

PETICIONES DE INFORMACION.

ARTICULO 22. GESTION DE LAS PETICIONES DE INFORMACION Y SU
CONTENIDO. En ejercicio del derecho de peticion de informacion, toda persona tiene derecho a
pedir informacién de los documentos que reposan en el Instituto Nacional de Vias, pedir copias
de documentos, obtener cualquier informacidn que el Instituto genere, obtenga, adquiera,
transforme o controle e informacion sobre las funciones, actuaciones u omisiones de la entidad,
dentro de los diez (10) dias siguientes a su radicacion, salvo los que tengan reserva constitucional
0 legal. A estos documentos reservados no podran tener acceso los peticionarios.

El contenido bésico del derecho de peticion de informacion para su presentacion se sujeta a los
mismos requisitos sefialados en el articulo 60 de esta resolucion.

PARAGRAFO. Cuando el peticionario considere que la solicitud de informacion pone en riesgo
su integridad o la de su familia, podra solicitar ante el Ministerio Publico el procedimiento
especial de solicitud con identificacion reservada reglado por el articulo 18 del Decreto 103 de
2015.

ARTICULO 23. INFORMACION CON RESERVA CONSTITUCIONAL O LEGAL. La
informacidn reservada es aquella cuyo acceso debera ser rechazado o denegado de manera
motivada y por escrito, siempre que la informacion tenga el caracter de reservado y sea definido
como tal por la Constitucion o la ley.

El caracter de reservado no serd oponible a las autoridades judiciales ni a las autoridades
administrativas que siendo constitucional o legalmente competentes para ello, lo soliciten para el
debido ejercicio de sus funciones. Corresponde a dichas autoridades asegurar la reserva de las
informaciones y/o documentos que lleguen a conocer.

ARTICULO 24. RESPONSABLE DE LA CALIFICACION DE LA RESERVA. La
calificacion de la informacion como reservada corresponderd al jefe de la dependencia
responsable de la generacion, posesion, control y custodia de esta informacion, o al funcionario o
empleado de nivel directivo que, por su completo e integral conocimiento de la informacion
publica, pueda garantizar que la calificacidn sea razonable y proporcionada.

ARTICULO 25. RECHAZO DE LAS PETICIONES DE INFORMACION POR RESERVA
CONSTITUCIONAL O LEGAL. Cuando la dependencia responsable niegue la consulta de los
documentos en razén de la reserva legal, su decision debe ser motivada. Mediante acto
administrativo, indicara el rechazo en forma precisa siguiendo las directrices del articulo 33 del
Decreto 103 de 2015.



ARTICULO 26. RECURSO DE INSISTENCIA. Si pese a la declaracion de reserva la
persona interesada insistiere en su peticion de informacion o de documentos, corresponderé al
Tribunal Administrativo con jurisdiccion en el lugar donde se encuentren los documentos decidir
en Unica instancia si se niega o se acepta, total o parcialmente, la peticion formulada. Para ello, el
funcionario respectivo enviara la documentacion al Tribunal Administrativo, el cual decidira
dentro de los diez (10) dias siguientes, cuyo término se interrumpira en los casos sefialados por el
articulo 26 de la Ley 1437 de 2011, sustituido por el articulo 1o de la Ley 1755 de 2015.

CAPITULOV.

PETICIONES RELACIONADAS CON ANTICORRUPCION.

ARTICULO 27. LAS DENUNCIAS. Cualquier informacion sobre la comision de un
presunto delito que se presente ante el Instituto Nacional de Vias, debera ser atendido y/o
respondido en debida forma dentro de los quince dias (15) siguientes conforme lo establece el
literal c) del articulo 70 de esta resolucion, atendiendo también lo establecido en la Ley 1474 de
2011. Si el instituto no es competente para conocer y/o responder, la dependencia o funcionario
responsable debera remitirlo a la autoridad judicial que pueda iniciar la correspondiente
investigacion, dentro de los cinco (5) dias siguientes a su recepcion.

En relacion con las Denuncias que deban ser de conocimiento del Instituto, correspondera
adelantar las investigaciones pertinentes al Grupo Control Disciplinario Interno adscrito a la
Secretaria General.

ARTICULO 28. LAS QUEJAS Y LOS RECLAMOS. Las solicitudes recibidas en donde se
informe la inconformidad sobre la prestacion de cualquier servicio de Invias (Reclamos), o sobre
la deficiente atencién de un funcionario (Queja), seran recibidas y centralizadas en el Grupo de
Atencion al Ciudadano, quien reasignara por competencia funcional o jerarquica, segun
corresponda.

En caso de ser necesario segun la informacion suministrada por el quejoso, cuando la
inconformidad tenga que ver con conductas relativas a actos de corrupcion, delitos contra la fe
publica, contra el orden econémico y social, contra los recursos naturales y el medio ambiente o
delitos contra la administracion publica, seran asignados directamente al Grupo de Control
Disciplinario Interno para que de alli se adelanten las investigaciones pertinentes.

ARTICULO 29. PROCEDENCIA Y CONTENIDO. Las Quejas, Reclamos o Denuncias que
deba conocer el Instituto Nacional de Vias en razédn a sus funciones, las de sus empleados o la
ejecucion de sus contratos, se presentaran por escrito o de manera electronica en el aplicativo
destinado para ello. De ser recibida verbalmente o a través de la linea telefonica, el funcionario
responsable del Grupo de Atencién al Ciudadano, o quien la reciba, debera realizar el registro
correspondiente para su atencion. En cualquier caso, la informacion minima que debe contener
es:

- La identificacion del autor de la inconformidad o presunto delito.

- Descripcion clara y detallada del lugar en que sucedieron los hechos y de las personas que



tuvieron relacion con estos, en caso de que hubieran.
- Relacion clara y detallada de los presuntos hechos irregulares, y

- Documentos o pruebas en que se sustente, si se poseen.

ARTICULO 30. PRESENTACION DE PQRD DE MANERA ANONIMA. Se podran
presentar Quejas, Reclamos o Denuncias de manera andnima, o cualquier otro tipo de solicitud,
para que el Instituto tenga conocimiento y realice las actuaciones pertinentes, caso en el cual se le
dara igual tratamiento siempre que les acompafie la relacion detallada de los hechos
presuntamente irregulares y el autor sea determinado o determinable, que en principio den cuenta
de que se trata de un hecho irregular, o cuando de los datos ofrecidos o del sefialamiento de las
pruebas se permita inferir su seriedad.

CAPITULO VI.

OTROS TIPOS DE PETICIONES.

ARTICULO 31. PETICIONES EN ETAPA PRECONTRACTUAL. El Instituto Nacional de
Vias respondera los derechos de peticion presentados por los proponentes en los procesos de
contratacion pablica que adelante la entidad dentro de los términos sefialados para cada etapa
precontractual en el cronograma del pliego de condiciones respectivo.

Cuando la peticion sea presentada, precluida la etapa precontractual de que se trate la peticion, la
entidad procedera a responderla dentro de los terminos estipulados legalmente de acuerdo a la
modalidad de peticion invocada.

Para los efectos de control sobre estas peticiones, el Grupo de Atencion al Ciudadano requerira
respuesta segun los literales a, b y ¢ del articulo 8o de la presente resolucién.

ARTICULO 32. PETICIONES EN DESARROLLO DE LA EJECUCION CONTRACTUAL.
Las peticiones presentadas por contratistas y/o su interventoria en el curso de la ejecucion de un
contrato, deberan responderse dentro de los tres (3) meses siguientes, so pena de las
consecuencias juridicas establecidas en el articulo séptimo, literal f) de esta resolucion, salvo que
la respectiva relacion contractual establezca un plazo expreso diferente para tiempo de respuesta
y siempre que este sea inferior al plazo maximo legal de los tres (3) meses.

ARTICULO 33. LAS SOLICITUDES DE CONSULTA. El Instituto Nacional de Vias
atenderd y resolvera consultas verbales o escritas, relacionadas con las materias a su cargo. Las
consultas formuladas por escrito seran absueltas por la dependencia competente, dentro de un
plazo méaximo de treinta (30) dias, conforme lo establece el literal d) del articulo 70 de esta
resolucion.

ARTICULO 34. CARACTER DE LA RESPUESTA A LAS CONSULTAS. Los Conceptos
emitidos por los funcionarios del Instituto en respuesta a las consultas no comprometeran la
responsabilidad de esta, ni seran de obligatorio cumplimiento o ejecucion.

CAPITULO VII.



DE LAS RESPUESTAS.

ARTICULO 35. RESPUESTA A LOS DERECHOS DE PETICION. El funcionario de la
dependencia responsable debera responder de fondo la peticion y esta obligado a pronunciarse de
manera completa y detallada sobre todos los asuntos indicados, excluyendo referencias evasivas
0 que no guarden relacion con el tema. Esto, independientemente de que el sentido de la
respuesta sea favorable o no a lo solicitado. En caso de una desatencion a lo anterior, se podra
tomar la peticion como no resuelta y procederan los mecanismos legales correspondientes para
garantizar una efectiva respuesta.

Para todos los efectos legales y tramites internos, se tendrd como fecha de respuesta aquella que
quede registrada en el aplicativo correspondiente o en la base de datos del Grupo de Atencion al
Ciudadano. Cualquier retraso o inconveniente con el envio provocado por la empresa de
mensajeria, eximira de cualquier responsabilidad al Instituto.

ARTICULO 36. COMPETENCIA PARA DAR RESPUESTA A LAS PETICIONES. Son
competentes para atender los derechos de peticion elevados ante el Instituto Nacional de Vias,
los jefes de las dependencias que por sus funciones tengan relacion directa con la peticion o que
estén en la facultad de dar una respuesta de fondo al peticionario.

ARTICULO 37. RESPONSABILIDAD DISCIPLINARIA. La no atencion o la demora
injustificada en el tramite a los Derechos de Peticion, serd causal de acciones disciplinarias para
los jefes de las dependencias, 0 quien haga sus veces, encargados de dar respuesta y para los
funcionarios o contratistas a quienes se les haya asignado proyectar la repuesta de las solicitudes
allegadas a su grupo de trabajo.

ARTICULO 38. COMUNICACION DE LA RESPUESTA. La respuesta a las peticiones de
cualquier tipo se hara, por regla general, por comunicacion a través de correo certificado a la
direccion sefialada por el peticionario o por el mismo canal de atencion en que se interpuso ante
el Instituto.

Cuando no se tenga informacion sobre el destinatario suficiente para hacer llegar por cualquier
medio la comunicacion de la respuesta a su solicitud, o el peticionario haya participado de forma
anonima, esta se publicara en la pagina web por el término de cinco (5) dias, asi como aquellos
que tras su intento no se pudo efectuar la entrega, con la advertencia de que la comunicacion se
considera surtida al finalizar el dia siguiente al retiro del aviso.

CAPITULOVIIL.

DISPOSICIONESESPECIALES.

ARTICULO 39. SILENCIO ADMINISTRATIVO NEGATIVO. Trascurridos tres (3) meses
contados a partir del dia siguiente de la presentacidn de una peticidn sin que se haya notificado la
respuesta, se entendera que esta ha sido decidida de manera negativa.

La ocurrencia del silencio administrativo negativo no eximira de responsabilidad a los



funcionarios del Instituto Nacional de Vias. Tampoco los excusara del deber de decidir sobre la
peticion inicial, salvo que el interesado haya hecho uso de los recursos contra el acto presunto, o
que habiendo acudido ante la jurisdiccion de lo contencioso administrativo se haya notificado
auto admisorio de la demanda.

ARTICULO 40. SILENCIO ADMINISTRATIVO POSITIVO. Si transcurridos diez (10) dias
no se ha dado respuesta a una solicitud de informacién o de documentos, se entenderd, para todos
los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y el Instituto ya no podra negar la
entrega de informacion al peticionario y como consecuencia las copias se entregaran dentro de
los tres (3) dias siguientes. Ademas, sera positiva la respuesta en los demas casos previstos en las
disposiciones legales especiales.

Los términos para que se entienda producida la decision positiva presunta comienzan a contarse a
partir del dia en que se presentd la peticion. El acto positivo presunto podra ser objeto de
revocacion directa en los términos del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

ARTICULO 41. DESISTIMIENTO TACITO. Se entendera que el peticionario ha desistido
de su solicitud o de la actuacién, cuando no satisfaga el requerimiento expresado en el articulo 15
de la presente resolucion sobre informacion o documentos adicionales, salvo que antes de vencer
el plazo concedido solicite prérroga hasta por un término igual.

Vencido el término de un (1) mes de que trata el articulo 15 de esta resolucién, el Instituto
Nacional de Vias determinara el desistimiento y el archivo de la solicitud mediante acto
administrativo motivado que se notificara al peticionario. Ello, sin embargo, no obsta para que la
respectiva solicitud pueda ser presentada de nuevo con el lleno con los requisitos legales.

ARTICULO 42. DESISTIMIENTO EXPRESO DE LA PETICION. Los interesados podran
desistir en cualquier tiempo de sus peticiones; sin embargo, el Instituto Nacional de Vias podra
continuar de oficio con la actuacion, si la considera necesaria para el interés publico, caso en el
cual se expedira Resolucion motivada.
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