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Siendo las 09:30 a.m., del 24 de enero de 2025, se dio inicio a la reunión convocada para los 
profesionales psicosociales de las Comunidades de Cuidado, con el fin de brindar una tercera 
cualificación sobre el procedimiento de apertura de buzón de sugerencias. Durante la reunión 
estuvo presente Oscar Ríos, líder del Servicio Comunidad de Cuidado; Miguel Ángel Medina, líder 
del equipo de Apoyo a la Supervisión; Yolanda Sierra, responsable del Sistema de Gestión; y 
Julián Ariza, profesional de apoyo del Sistema de Gestión. Asimismo, se contó con la presencia 
del equipo de asistencia técnica. 
 
Inicialmente se les comunicó a los profesionales psicosociales sobre la pertinencia de realizar esta 
cualificación directamente con los responsables de las aperturas del buzón de sugerencias, dados 
los errores presentados en los formatos apertura de buzón de sugerencias FOR-ATC-009 
cargados en el drive sobre la vigencia 2024, así como el cargue extemporáneo cuando la 
información fue solicitada desde el mes de diciembre de 2024, y a la fecha, hay centros que no 
han presentado lo solicitado. 
 
Frente a este punto, se proyectó la revisión realizada de este drive y se socializaron las 
observaciones al respecto, las cuales se relacionan a continuación: 
 

 
 

• Algunas Comunidades de Cuidado utilizaron el FOR-ATC-009 desactualizado. 

• Algunas Comunidades de Cuidado no presentaron las 4 aperturas correspondientes en el 
mes. 

• Algunas Comunidades de Cuidado presentaron las 4 aperturas de manera seguida, sin 
respetar el tiempo considerado para la misma (una vez a la semana). 

• Se evidenciaron 200 peticiones en la vigencia 2024, sin embargo, la mayoría de las 
Comunidades de Cuidado no enviaron estos escritos y no fueron registrados ante la 
plataforma SDQS. 

• La indicación al momento del cargue en el drive fue: cargar las 4 aperturas del buzón, y en 
un documento aparte subir los escritos y sus respectivas respuestas. 

• Hogar Casa Santa María, Hogar San José Sasaima y Hogar Nazareth Chinauta no 
reportaron la información en los tiempos establecidos. 

 
Posterior a presentar esta información, se proyectó la presentación en donde se socializaron los 
canales de interacción a la ciudadanía y, puntualmente, sobre el procedimiento de la apertura del 
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buzón de sugerencias. En vista de que algunos centros utilizaron el formato desactualizado, se 
indicó nuevamente la ruta en el mapa de procesos: 

1. Ingresar al mapa de procesos de la Entidad. 
2. Ingresar a “soporte” 
3. Ingresar a “atención a la ciudadanía” 
4. Ingresar en “documentos asociados” 
5. Descargar “Instructivo Canales de interacción para atención de la ciudadanía INS-ATC-

001” y “Formato Apertura buzón de sugerencias FOR-ATC-009”. 
 
De acuerdo con las anteriores cualificaciones sobre esta temática, se había establecido como 
compromiso el envío por correo electrónico de la socialización a las personas mayores sobre los 
canales de interacción que tiene la Entidad para atender a la ciudadanía. No obstante, solo tres 
centros hicieron el envío de esta información. Por lo anterior, nuevamente se solicitó el envío de 
esta información y recordar que deben reportar en la línea de Participación del Plan de Atención 
Institucional – PAI. Cabe señalar que las aperturas semanales del buzón de sugerencias NO se 
reportan en el PAI. 
 
Teniendo en cuenta que uno de los canales que tiene la Entidad con la ciudadanía, y sobre todo 
con sus beneficiarios, son los buzones de sugerencias ubicados en las unidades operativas, se 
debe verificar cómo se está realizando este procedimiento. Para ello, se debe tener presente: 
 

1. Verificar la disponibilidad de formatos “yo opino” en los buzones de sugerencias. 
Este formato cuenta con todos los espacios necesarios para que la persona mayor reporte 
su petición y establezca por cual medio desea ser notificado: dirección física o electrónica. 
No obstante, si la persona mayor desea registrar su escrito en una hoja diferente, se debe 
realizar el mismo trámite que se realiza con el formato “yo opino”. Si el documento se 
presenta en media hoja carta, se debe pegar en una hoja carta u oficio. 
 
Cabe señalar que los tiempos para dar respuesta a la petición comienzan a transcurrir a 
partir de la fecha que reporta el centro como la apertura. Es decir, si el escrito tiene fecha 
de 22 de enero de 2025 pero la apertura se realizó el 24 de enero de 2025, los días para 
dar respuesta comienzan a partir del día 24 de enero de 2025. 
 

2. Realizar obligatoriamente una vez por semana la apertura del buzón en presencia de 
un servidor público o contratista y un ciudadano/a que actúa como testigo. Se 
sugiere establecer un día específico de la semana para realizar la apertura, la cual debe 
estar acompañada de tres personas: el profesional designado por el centro para la 
apertura, una persona mayor como veedora, y un servidor público. Para los tercerizados 
acompañan el padrino de supervisión (padrino técnico o padrino financiero) y para los 
centros propios lo acompaña Camila Alejandra Montilla y Stephanie Lascarro. 
 
Las personas encargadas de hacer la apertura en los centros deben ser, preferiblemente, 
los profesionales psicosociales, pero si por alguna razón para el momento de la apertura 
no está alguno de ellos, lo puede hacer cualquier profesional como apoyo.  
 
Las aperturas se pueden realizar de manera presencial o virtual. Si se realiza virtual, se 
sugiere realizarla mediante plataforma Microsoft TEAMS, como canal oficial para las 
comunicaciones en la Entidad. 
 

3. Diligenciar en su totalidad el Formato Apertura buzón de sugerencias (FOR-ATC-
009). Se presenta un formato diligenciado en caso de encontrar o no escritos en las 
aperturas. Las instrucciones de diligenciamiento indican que no debe quedar ningún 
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espacio en blanco. Por tanto, si no aplica la información debe cerrarse con una línea 
trazada desde la esquina superior izquierda hacia la esquina inferior derecha.  

 

 
 

En caso de no encontrar escritos en la apertura, el formato diligenciarse conforme con el 
primer ejemplo presentado. En la casilla “No. Escritos encontrados” debe diligenciarse el 
número 0; no debe ponerse palabras como “ninguno”. 
 
En caso de encontrar escritos en la apertura, el formato debe diligenciarse conforme con 
el segundo caso presentado. La persona designada del SDQS es Jennyfer Murillo y en la 
casilla de “tipología del requerimiento” se debe poner una X, no se deben reportar 
números.  
 
Las firmas del servidor público se solicitan al final de mes y el formato permanece en la 
Comunidad de Cuidado. La única casilla que va a permanecer vacía es “número de 
requerimiento en el SDQS”, hasta tanto la persona designada del SDQS asigne el número 
a la petición encontrada. 
 

4. Entregar las peticiones encontradas en el buzón de sugerencias al (la) designado(a) 
de la operación del SDQS para que realice el cargue y trámite correspondiente. 
Todos los escritos encontrados en la apertura deben ser reportados ante la plataforma 
SDQS. Se debe enviar el mismo día de la apertura los correos electrónicos de Camila 
Alejandra Montilla: cmontillam@sdis.gov.co y Stephanie Lascarro: slascarro@sdis.gov.co. 
Se solicita que sea a ambos correos el envío.   
 
En este correo debe enviarse: ayuda de memoria de la apertura, la cual debe tener sus 
respectivos soportes (registros fotográficos de la actividad, FOR-ATC-009 y los escritos). 

mailto:cmontillam@sdis.gov.co
mailto:slascarro@sdis.gov.co
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No se va a solicitar planilla de asistencia.  
Nota: Si en la apertura no se evidencian escritos, no se debe enviar esta información. 
 

5. Las unidades operativas deben entregar mensualmente el Formato Apertura de 
buzón de sugerencias (FOR-ATC-009) completamente diligenciado. Para esto, se 
continuará utilizando el respectivo Drive para el cargue de la información a final de mes. 
Las cuatro aperturas deben estar todas en un solo archivo PDF. Si se encuentran escritos 
deben estar aparte, así: Escrito1, Escrito2, Escrito3, y así sucesivamente.  

 
Finalmente, se explicó a los profesionales que en las Comunidades de Cuidado debe reposar la 
siguiente información: 
 

1. Una carpeta en donde se encuentren las ayudas de memoria y sus respectivos FOR-ATC-
009 (originales) 

2. Una carpeta en donde se encuentren todos los escritos, que fueron depositados en el 
buzón de sugerencias por familiares, referentes sociales, anónimos, talento humano del 
centro (originales) 

3. Una carpeta destinada solamente para las felicitaciones encontradas (originales) 
 
Nota: los escritos encontrados de las personas mayores que son actualmente beneficiarias del 
Servicio Comunidad de Cuidado deben reposar en la historia social de esa persona mayor. 
 
Se anexa planilla de asistencia de la reunión. 
 

Asistentes 

Nombre Cargo/Rol Dependencia 

Ver planilla de asistencia   

   

Compromisos  

Actividad Responsable Fecha límite 

Envío de la socialización de los canales 
de interacción para las personas 
mayores. 

Las 19 Comunidades de 
Cuidado 

Enero de 2025 

Corregir la información cargada y 
reportada en el drive vigencia 2024 

Las 19 Comunidades de 
Cuidado 

Enero de 2025 

Cargar la información correspondiente a 
enero 2025 al finalizar el mes 

Las 19 Comunidades de 
Cuidado 

Enero de 2025 

Enviar la ayuda de memoria de la reunión 
de hoy. 

Stephanie Lascarro  Enero de 2025 

Próxima 
reunión 

No aplica 

Elaboró  Stephanie Lascarro  

 
 
 
 
 






