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RESOLUCION N° 076
06 de marzo de 2020

“Por la cual se Adopta el Protocolo de Atencidn Al ciudadano del Instituto de Vivienda de Interes Social y Reforma
Urbana del Municipio de Bucaramanga - INVISBU"

LA DIRECTORA DEL INSTITUTO DE VIVIENDA DE INTERES SOCIAL Y REFORMA URBANA DEL MUNICIPIO DE
BUCARAMANGA -INVISBU- en cumplimiento de sus atribuciones constitucionales y legales, en especial las conferidas
por los articulos 209 de la Carta Politica, el Acuerdo Municipal No. 048 de 1.995 y el Decreto 0254 de 2.001 y demas
normas concordantes,

CONSIDERANDO

Que la Constitucién Politica de Colombia, en su articulo 2, consagra los fines esenciales del Estado, entre los que estan
servir a la comunidad, facilitar la participacion de todos en las decisiones que los afectan en la vida econdmica, politica,
administrativa y cultural de la Nacion; articulo 20 (Libertad de expresion) menciona que toda persona tiene derecho a recibir
informacion veraz e imparcial.

Que, el articulo 23 de la Constitucion Politica de Colombia, dispone: “Toda persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucion. El legislador podréa
reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales.”

Que, el articulo 74 de la Carta, sefiala que: “Todas las personas tienen derecho a acceder a los documentos plblicos salvo
los casos que establezca la ley. El secreto profesional es inviolable."

Que el articulo 209 de la Constitucion Politica de Colombia, establece que: “La funcién administrativa esta al servicio de
los intereses generales y se desarrolla con fundamento en los principios de igualdad, moralidad, eficacia, economia,
celeridad, imparcialidad y publicidad, mediante la descentralizacion, la delegacion y la desconcentracion de funciones. Las
autoridades administrativas deben coordinar sus actuaciones para el adecuado cumplimiento de los fines del Estado. La
administracion publica, en todos sus érdenes, tendré un control interno que se ejerceré en los términos que sefiale la ley.”

Que, de conformidad con los articulos anteriormente indicados, toda persona tiene derecho a presentar peticiones
respetuosas ante autoridades publicas por motivos de interés general o particular y a obtener una pronta resolucion de las
mismas.

Que el Decreto 0254 de 2.001, en su articulo 7, numeral 8, establece como funciones de la Direccion General del Instituto
de Vivienda de Interés Social y Reforma Urbana del Municipio de Bucaramanga -INVISBU-, suscribir los actos
administrativos necesarios para el cumplimiento de las funciones y la ejecucioén de los programas de la Entidad, conforme
a las disposiciones legales reglamentarias y estatutarias.

Que teniendo en cuenta la estratégica y politica publica de Gobiemo en linea dada por el Gobiero Nacional en Colombia
con el fin de contribuir a la transparencia en la gestion estatal y la apertura de espacios de participacion para el ciudadano,
propiciandoles un gobiemo mas cercano y eficiente, se hace necesario adoptar el protocolo de atencion al ciudadano en
el Instituto de Vivienda de Interés Social y Reforma Urbana del Municipio de Bucaramanga — INVISBU, con el fin de darle
a conocer a los habitantes del Municipio de Bucaramanga nuestros centros y canales de servicio para todos los
ciudadanos. .

Que con el proposito de dar cumplimiento a lo establecido en la Ley 1474 de 2011, que establece que cada entidad del
orden municipal debera elaborar anualmente una estrategia para la atencién al ciudadano, que contemplara, entre otras
cosas, las estrategias anti tramites y los mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano; en concordancia con lo
establecido en los Decretos 124 del 26 de enero de 2016, relativo al "Plan Anticorrupcion y de Atencion al Ciudadano" y
1499 de 2017 del 11 de septiembre de 2017, que actualiza el Modelo Integrado de Planeacion y Gestion, atendiendo las
recomendaciones del Departamento Administrativo de la Funcién Publica — DAFP.
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Que, el inciso primero del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, establece, en toda entidad publica debera existir por lo menos
una dependencia encargada de resolver las peticiones, quejas, reclamos y denuncias que los ciudadanos formulen y que
se relacionen con el de la misién de la entidad.

Que, de conformidad con el articulo primero de la Ley 1755 de 2015, es un deber de la entidad reglamentar la tramitacion
interna de las peticiones que le corresponda responder y la manera de atender las quejas para garantizar el buen
funcionamiento de los servicios a su cargo.

Que teniendo en cuenta la anterior normatividad, se hace necesario adoptar el Protocolo de Atencion al Ciudadano como
instrumento preventivo, el cual define las acciones que buscan desarrollar una gestion transparente e integra al servicio de
la comunidad en el Instituto de Vivienda de Interés Social y Reforma Urbana del Municipio de Bucaramanga -INVISBU-, de
acuerdo a la metodologia establecida en el documento que hace parte integral de la presente; disposiciones que permitiran
realizar una gestién de manera mas eficiente y transparente de conformidad con el Sistema Integrado de Gestion y las
Politicas del Buen Gobierno.

En mérito de lo anterior, .

RESUELVE

ARTICULO PRIMERO: ADOPTESE el Protocolo de Atencion al Ciudadano como instrumento preventivo e herramienta
para definir y aplicar protocolos con el fin de garantizar una gestion eficiente, efectiva y de calidad para la ciudadania en la
prestacion de cada uno de los servicios que ofrece el Instituto de Vivienda de Interés Sccial y Reforma Urbana del Municipio
de Bucaramanga —INVISBU, que busca garantizar una gestion transparente e integral al servicio de toda la comunidad.

ARTICULO SEGUNDO: Hara parte integral de la presente resolucion, el Protocolo de Atencion al Ciudadano
(G.02.PO.SIG) que regula la atencién, canales de servicio y respuestas de las peticiones, quejas y reclamos sobre los
temas de competencia de la Entidad que rige a partir de su aprobacién y aplica para todos los funcionarios publicos y
contratistas que presten sus servicios ante el Instituto de Vivienda de Interés Social y Reforma Urbana del Municipio de
Bucaramanga —INVISBU.

ARTICULO TERCERO: PUBLICACION Y COMUNICACION: Publiquese el Protocolo de Atencién al Ciudadano, adoptado
por el Instituto de Vivienda de Interés Social y Reforma Urbana del Municipio de Bucaramanga -INVISBU, en la pégina
Web de la Entidad y comuniquese al interior de la entidad a través de los canales de comunicacion disponibles.

ARTICULO CUARTO: CONTROL DEL PROTOCOLO DE ATENCION AL CIUDADANO: El Instituto de Vivienda de
Interés Social y Reforma Urbana del Municipio de Bucaramanga -INVISBU, podra en cualquier momento, cuando lo
considere pertinente, revisar, actualizar o modificar el siguiente protocolo de acuerdo a la normatividad legal en materia.

ARTICULO QUINTO: VIGENCIA: El presente acto administrativo rige a partir de la fecha de su expedicion y publicacion.

Se expide en Bucaramanga a los

PUBLIQUESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE

DIRECTORA INVISBU

Proyectd y revisé aspectos juridicos: Yurley Patricia Villamizar Suarez — Asgspra J uridiw
Revisé y aprob6; Ing. Pilar Patricia Parodi Gamez — Asesora Planeacion .

Revist aspectos administrativos: Wilson Rios Quintero — Subdirector Operati o%uﬂ;
Proceso: Proceso Trabajo Social y Desarrollo Comunitario — SIG Gestién de Calidad.
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