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Lugar Centro día el Bosque 

Fecha 21/05/2025 

Tema Socialización apertura buzón de sugerencias. 

Desarrollo 

Siendo las 09:00 a.m. del día 21 de mayo de 2025 se realizó una socialización 
sobre el cambio en el procedimiento para la apertura del buzón de sugerencias 
ubicado en las (19) unidades operativas del Servicio Comunidad de Cuidado. Esta 
información fue dirigida a los siguientes profesionales psicosociales responsables 
de llevar a cabo dicha apertura. 

Inicialmente se presentó el orden del día: 

• Procedimiento apertura de buzón de sugerencias 

• Socialización de los canales de interacción 

• Organización de las aperturas 

• Reporte Drive 

• Números de requerimiento pendientes para incluir en los FOR-ATC-009 

PROCEDIMIENTO APERTURA DE BUZÓN DE SUGERENCIAS 

A manera de recordatorio, se repasaron las actividades relacionadas con el buzón 
de sugerencias, las cuales son: 

• Verificar la disponibilidad de formatos “yo opino” en los buzones de 
sugerencias. 

• 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. 

• Diligenciar en su totalidad el Formato Apertura buzón de sugerencias (FOR-
ATC-009). 

• 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. 

• Las unidades operativas deben entregar mensualmente el Formato Apertura 
de buzón de sugerencias (FOR-ATC-009) completamente diligenciado. 

Lo anterior, para cumplir con lo establecido en el Procedimiento Trámite de 
requerimientos de la ciudadanía en la Secretaría Distrital de Integración Social 
(PCD-ATC-003). 

Ahora bien, se informó a los profesionales que, a partir de la fecha, el 
acompañamiento en la apertura del buzón de sugerencias estará a cargo de 
Alejandra Montilla y Stephanie Lascarro, a partir de hoy. El equipo de apoyo a la 
supervisión ya no continuará desempeñando esta función. En este sentido, se 
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continuará trabajando de manera virtual, a través de la plataforma TEAMS.  

Se señaló que, durante las aperturas del buzón, los escritos encontrados no deben 
ser leídos por la persona mayor encargada de abrirlo, ni por los profesionales en 
presencia de dicha persona. 

Posteriormente, se proyectó el formato de apertura de buzón de sugerencias (FOR-
ATC-009), recordando que su fecha de actualización es 21/12/2023. Durante la 
sesión, se socializaron las últimas instrucciones para su correcto diligenciamiento. 
Para esto, se presentó un ejemplo del formato completado, en caso de encontrar o 
no escritos en las aperturas. Se enfatizó que no debe dejarse ningún espacio en 
blanco. 
 

 
 

En caso de no encontrarse escritos durante la apertura del buzón, el formato debe 
diligenciarse conforme con el primer ejemplo presentado. En la casilla “No. Escritos 
encontrados” debe registrarse el número 0. 

 
Por el contrario, si se encuentran escritos, el formato debe diligenciarse siguiendo 
el segundo ejemplo. La persona designada del SDQS es Jennyfer Murillo, y se 
debe registrar su nombre completo, correo electrónico y número de teléfono, tal 
como se muestra en el ejemplo. Siempre que se designe un nuevo profesional del 
SDQS, esta información deberá ser actualizada en el formato. En la casilla de 
“tipología del requerimiento” se debe marcar una X, no se deben usarse números.  

 
Para ambos casos, en el campo que corresponde a la firma del servidor público, se 
debe diligenciar: “ver asistencia TEAMS”. La única casilla que deberá permanecer 
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vacía es “número de requerimiento en el SDQS”, hasta tanto la persona designada 
del SDQS asigne el número a la petición encontrada. 
 
Finalmente, en la casilla de observaciones, deberá registrarse la información 
exactamente como aparece en los ejemplos presentados. 

Una vez realizada la apertura del buzón, en caso de encontrar escritos, estos 
deben ser enviados el mismo día a los correos electrónicos de Camila Alejandra 
Montilla: (cmontillam@sdis.gov.co) y Stephanie Lascarro (slascarro@sdis.gov.co). 
Se solicita que el envío se realice a ambos correos. 

En caso de que una persona mayor radique una petición directamente a un 
profesional o a la coordinación del centro, esta debe contar con una fecha de 
recibido y, posteriormente, ser enviada a los correos electrónicos ya mencionados. 
Lo mismo aplica para las peticiones verbales, las cuales deben formalizarse como 
peticiones escritas para garantizar una respuesta formal. 
 
Otro de los cambios implementados para la presentación de esta información fue la 
eliminación de la ayuda de memoria y los registros fotográficos de la apertura. Esta 
decisión se tomó debido a que la información contenida en la ayuda de memoria y 
en el Formato FOR-ATC-009 era la misma. Esta información era solicitada para la 
revisión por parte del equipo de apoyo a la supervisión; sin embargo, tras 
confirmarse con ellos que ya no era necesaria, se decidió eliminar este requisito. 

Siendo así, en el correo electrónico, se debe enviar un solo archivo en formato PDF 
que incluya: 

• Formato FOR-ATC-009  

• Asistencia de TEAMS 

• Escrito(s) encontrado(s) durante la apertura 

Además, en el cuerpo del correo electrónico que se envíe debe contener la 
siguiente información: Nombre completo y cédula de la persona mayor, dirección 
física o electrónica, descripción de la petición (en caso de no ser de fácil 
entendimiento). 

Para el caso de las felicitaciones: En caso de que el centro no envíe el escrito el 
mismo día, deberá dar respuesta a la solicitud. La respuesta debe enviarse en 
formato PDF al peticionario por correo electrónico y, simultáneamente, enviarse 
también a la SDIS. Además, la respuesta deberá subirse al Drive correspondiente 
para su registro. 

Entonces, cuando la unidad operativa abra el buzón y encuentre escritos, el centro 
debe enviar la información a Alejandra Montilla o a Stephanie Lascarro. 
Posteriormente, las profesionales responderán a ese correo con el número de 
requerimiento y su número de respuesta. Excepto las felicitaciones, las cuales solo 

mailto:cmontillam@sdis.gov.co
mailto:slascarro@sdis.gov.co
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llevarán el número de requerimiento SDQS. 

• El número de requerimiento es el número con el que se registra la petición 
en el SDQS. Se identifica porque comienza con varios números y termina 
con la vigencia actual; por ejemplo, 1234562025. 

• El número de salida es el número de respuesta de esa petición. Se 
reconoce porque comienza con la letra S, seguida de la vigencia actual, y 
termina con varios números; por ejemplo: S2025123456. 

Se recordó la organización que deben tener los centros de la gestión de las 
aperturas del buzón, relacionados a continuación: 

• Carpeta 1: formatos ayudas de memoria y sus respectivos formatos de 
apertura de buzón. 

• Carpeta 2: todos escritos encontrados de buzón (anónimos, quejas de 
familiares, quejas de talento humano). 

• Carpeta 3: felicitaciones encontradas en buzón. 

Nota: Las PQRS que hayan sido interpuestas por algún participante de la 
Comunidad de Cuidado, deben ir archivadas en la historia social de la persona 
mayor. Los números de salida van puestos en lápiz en la petición que puso la 
persona mayor. 

Por último, se mostró un ejemplo de cómo presentar la asistencia de TEAMS, la 
cual debe llevar un título, los nombres de los participantes, la hora de inicio y 
finalización.  

SOCIALIZACIÓN DE LOS CANALES DE INTERACCIÓN 

Seguidamente, se mostró a los profesionales que, entre enero y abril de 2025, solo 
un centro envió el formato que indica que la unidad operativa está realizando la 
socialización de los canales de interacción a las personas mayores participantes 
del Servicio Comunidad de Cuidado. Por consiguiente, la subsanación de esta 
información deberá realizarse antes del 30 de mayo de 2025. 

ORGANIZACIÓN DE LAS APERTURAS 

Teniendo en cuenta que el acompañamiento en la apertura del buzón de 
sugerencias estará a cargo solamente de Alejandra Montilla y Stephanie Lascarro, 
se estableció que las aperturas se realizarán los jueves y viernes en la jornada de 
la tarde, destinando un lapso de 15 minutos para cada unidad operativa. 

Siendo así, Alejandra Montilla acompaña la apertura de los siguientes centros: 
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Por su parte, Stephanie Lascarro acompaña la apertura de los siguientes centros: 

 

Para estas dos últimas aperturas del mes de mayo (jueves 22 y viernes 23; jueves 
29 y viernes 30) el centro deberá enviar (el mismo día de la apertura) el FOR-ATC-
009 para revisión de calidad de dato. La revisión estará a cargo de Alejandra 
Montilla y Stephanie Lascarro, según la organización anterior. 

Se solicita que el nombre del archivo enviado permita su identificación clara, por 
ejemplo: “22-05-2025 apertura buzón CC Tierra del sol”. 
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Como respuesta, el centro recibirá un correo de Alejandra o de Stephanie con el 
visto bueno de la información, o bien, con la solicitud de ajustes. En caso de 
ajustes, estas deben realizarse el mismo día en que se soliciten. Finalmente, el 
centro recibirá un correo con la aprobación definitiva. 

Lo anteriormente explicado, se aplicará únicamente las últimas semanas del mes 
de mayo. A partir de junio, solo se recibirán correos por parte del centro cuando se 
evidencie un escrito en las aperturas del buzón. 

REPORTE DRIVE 

A continuación, se informó sobre el cambio del drive hacia un drive institucional. Se 
estableció que el cargue de los FOR-ATC-009 y sus asistencias de TEAMS debe 
realizarse como fecha máxima hasta el 5 día del mes.  

La información cargada en Drive debe presentarse de la siguiente manera: 

 

Además, se presentó a los profesionales el reporte de la revisión a los formatos de 
apertura de buzón de sugerencias (FOR-ATC-009) cargados en el drive respectivo.  
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Debido a lo anterior, se informó y se solicitó subsanar lo siguiente: 
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Compromiso: ajustar la información mencionada anteriormente el día 30 de mayo 
de 2025. 

Evidencia para informe mensual para el equipo de apoyo a la supervisión: 

Cuando se cargue la información al drive (mes a mes), el centro debe enviar un 
correo (desde el correo institucional) de la siguiente manera: 
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De esta manera, Alejandra y Stephanie, según la distribución realizada, deberán 
responder el correo (por orden de llegada) indicando que la información cargada se 
encuentra correctamente diligenciada o si es necesario ajustarla. 

La trazabilidad de estos correos será la evidencia enviada al equipo de apoyo a la 
supervisión. 

NÚMEROS DE REQUERIMIENTO PENDIENTES PARA INCLUIR EN LOS FOR-
ATC-009 

Finalmente, se entregaron los números de requerimientos pendientes para incluir 
en los FOR-ATC-009 de los meses de enero a abril. La información se entregó a 
los siguientes centros 11: Clarita Santos, Nazareth Chinauta, El Bosque, 
Golondrinas, Tierra del Sol, Brisas, Casa Nostra, Casa Santa María, Chipaque, 
Robles y Sasaima. 

Siendo las 01:30 p.m. se da por finalizada la reunión del día de hoy. 
 

Asistentes 

Nombre Cargo/Rol Dependencia 

Camila Alejandra Montilla Contratista Sub. Vejez 

Ver planilla de asistencia adjunta   

Compromisos  

Actividad Responsable Fecha límite 

Enviar la socialización de los canales 
de interacción de enero a abril de 
2025. 

Cada centro de 
Comunidad de 
Cuidado 

30 de mayo de 
2025. 

Realizar los ajustes necesarios en los 
formatos FOR-ATC-009 cargados en 
el drive. 

Cada centro de 
Comunidad de 
Cuidado 

30 de mayo de 
2025. 

Próxima 
reunión 

No aplica. 

Elaboró  Stephanie Lascarro 

 






