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Fecha de ejecución: 05 09 2025   

Unidad Operativa: Cuidado Transitorio Samper Mendoza. 

Componente de Atención: Participación y Redes. 

Línea de Atención: Participación Profesional a cargo:  Paola Forero –Trabajadora Social 

Nombre de la actividad:  Socialización Buzón de sugerencias.  

DESARROLLO DEL TEMA 

OBJETIVO GENERAL 

Promover la participación activa y el sentido de pertenencia de las personas mayores mediante la socialización del 
buzón de sugerencias, como herramienta de comunicación que les permita expresar sus opiniones, necesidades e 
ideas para la mejora continua del entorno y los servicios que reciben en el Centro de Cuidado Transitorio Samper 
Mendoza. 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

1. Informar a las personas mayores sobre la existencia, finalidad y funcionamiento del buzón de sugerencias como 
una herramienta para expresar sus opiniones, inquietudes y propuestas de mejora. 

2.  Desarrollar confianza y sentido de pertenencia, promoviendo un ambiente en el que las personas mayores se 
sientan escuchadas, valoradas y partícipes en la toma de decisiones relacionadas con la unidad operativa. 

METODOLOGÍA 
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El Buzón de Sugerencias es un sistema de retroalimentación constante el cual nos permite conocer las 

opiniones, quejas, reclamos o felicitaciones de las personas mayores. La información allí obtenida se utiliza 

como elemento enriquecedor para el talento humano que ejerce las diferentes funciones asignadas de 

acuerdo a su perfil profesional pues permite evaluar o verificar como se están realizando algunos de los 

procesos para ir planteando soluciones, modificar acciones, aclarar dudas o realizar el trámite si es 

necesario en el menor tiempo posible. 
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Se realiza actividad brindándole información a las personas mayores acerca de hacerle un buen uso de este 

mecanismo de justicia, se les aclara acerca del significado de Petición, Queja, Reclamo y Sugerencias, 

explicándole las diferencias en cada uno de los casos: 

Petición: Se utiliza para obtener información, realizar consultas. 

Quejas: Se utiliza cuando se tiene una atención inadecuada de parte de algún servidor público, o alguien 

de la entidad en general.  

Reclamo: Se utiliza cuando hay inconformidad con la prestación de un servicio o cuando hay ausencia de 

algún servicio.  

Sugerencias: Se realiza cuando se realizan cambios o mejoras a los trámites y a los servicios prestados. 

Felicitaciones: Se utiliza para agradecer por los servicios prestados y por la atención recibida. 
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Se invita a las personas mayores a que además de las PQRS que realizan también es importante recibir 

felicitaciones, se motiva para que lo realicen, y a que hagan el correcto uso del buzón de sugerencias, 

además de informarles que este mecanismo se utiliza en varias entidades y que es muy importante para 

que la entidad genere plan de mejora, se le informa que en la institución se realiza la apertura frente a un 

referente de Integración Social, y junto a una persona mayor y guarda de seguridad, con el fin de que se 

verifique cada semana y poder darles respuesta lo más pronto posible, se les informa que esta apertura se 

realiza todos los viernes y que Secretaria de Integración Social debe dar respuesta a sus requerimientos. 

RECURSOS 

* Personas mayores.  * Televisor. 

* Talento Humano.  * Profesional en Trabajo Social. 

EVALUACIÓN DE LA ACTIVIDAD 

Las personas mayores participaron activamente de la actividad realizada, sensibilizándolos acerca del buen uso del 

buzón de sugerencias, se les refiere que también son importantes las felicitaciones ya que es reconocer de alguna 

forma nuestro trabajo como talento humano en la prestación del servicio.  

Como resultados tenemos que del 100% de las personas mayores que asistieron al servicio del Centro Cuidado 

Transitorio Samper Mendoza, en la actividad Participó el 100%, lo que corresponde a 38 personas de 38 asistentes 

al servicio. Se usa el medio de evaluación donde s e observa que el 100% de las personas mayores refieren agrado, 

interés y motivación por el desarrollo de la actividad. 

Logros: Se logró sensibilizar e involucrar activamente a las personas mayores en el uso del buzón de sugerencias, 

evidenciando un aumento en su participación y en la expresión de opiniones constructivas, lo que refleja una mayor 

apropiación del espacio y confianza en los canales de comunicación ofrecidos. 

Dificultades: No se evidencian dificultades en el desarrollo de la actividad.  

 

 

 

 

 



 

Registro Fotográfico Nombre de la actividad 

Responsable: Paola Forero 
Fecha: 05/09/2025 

Socialización Buzón de Sugerencias. 
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