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Lugar

Centro dia El Bosque

Fecha

15/04/2026

Tema

Asistencia técnica en buzén de sugerencias.

Desarrollo

Siendo las 09:00 a.m. del dia 15 de abril de 2026 se llevo a cabo la asistencia
técnica en canales de interaccion a la ciudadania con los profesionales
psicosociales de 18 Comunidades de Cuidado en compania de la profesional
Stephanie Lascarro.

Orden del dia:

e Socializacion ruta del mapa de procesos de la Entidad.
e Socializacion de los canales de interaccion a la ciudadania y alertas.
e Procedimiento de la apertura del buzén de sugerencias.

1. SOCIALIZACION RUTA DEL MAPA DE PROCESOS DE LA ENTIDAD

Inicialmente, se socializa el uso del mapa de procesos de la Entidad para
descargue de los documentos oficiales que se deben implementar en las
Comunidades de Cuidado.

Especificamente para la atencion a la ciudadania, la Entidad cuenta con dos
formatos:

- Instructivo Canales de interaccion para atenciéon de la ciudadania
INS-ATC-001. Este instructivo se utiliza para identificar los medios por
los cuales se atiende a la ciudadania. Cabe sefalar que este instructivo
se encuentra en proceso de actualizacion.

- Formato Apertura buzén de sugerencias FOR-ATC-009. Este
formato se implementa actualmente para diligenciar la informacion
posterior a cada apertura de buzoén realizada.

2. SOCIAL,IZACION DE _LOS CANALES DE INTERACCION A LA
CIUDADANIA Y ALERTAS

Seguidamente, se informé a los profesionales sobre los canales de interaccion
para la ciudadania con los que cuenta la Entidad, los cuales deben ser
socializados de manera mensual con las personas mayores de cada centro y
enviar la evidencia que soporte dicha actividad. Estos canales son:

e Medio de atencion presencial: la Entidad dispone del Servicio Integral
de Atencién a la Ciudadania — SIAC, ubicado en las oficinas de Nivel
Central y en las Subdirecciones Locales. En estos puntos, la
ciudadania puede presentar peticiones, quejas, reclamos o denuncias,
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las cuales son radicadas a través de la oficina de correspondencia.
Adicionalmente, se cuenta con buzones de sugerencias ubicados en
las Unidades Operativas de los servicios y en las Subdirecciones
Locales.

Medio de atencion telefénico: se dispone de lineas telefonicas
habilitadas para la atencion a la ciudadania, asi como de una linea
especifica para la recepcion de denuncias relacionadas con presuntos
actos de corrupcion.

Medio de atencion web: la ciudadania puede presentar sus solicitudes
a través de los correos electronicos institucionales destinados para la
atencion al ciudadano o mediante el Sistema Distrital de Quejas y
Soluciones — SDQS.

Asimismo, se cuentan con dos codigos QR los cuales permiten agendar
la atencion de manera virtual.

Con respecto a las socializaciones, se informo las alertas encontradas:

No se envia la informacién dentro de los tiempos establecidos (el cual
debe ser los 5 primeros dias del mes-calendario)

No se esta socializando la totalidad de los canales de interaccién a la
ciudadania.

Solo se esta socializando el buzén de sugerencias.

En determinadas ocasiones, la actividad no da cuenta de la
socializacion.

3. PROCEDIMIENTO DE LA APERTURA DE BUZON DE SUGERENCIAS

Posteriormente, se especificaron las actividades relacionadas con el buzén de
sugerencias, las cuales son:

Verificar la disponibilidad de formatos “yo opino” en los buzones
de sugerencias. Este documento debe ser impreso y ubicado al lado
de los buzones de sugerencias.

Realizar obligatoriamente una vez por semana la apertura del
buzén en presencia de un servidor publico o contratista y un
ciudadano/a que actia como testigo. Las aperturas se realizan en
compafiia de Stephanie Lascarro y Alejandra Montilla, de acuerdo con
la distribucion establecida. Estas pueden realizarse de forma presencial
o virtual (través de la plataforma TEAMS).

Se sefiald que, durante las aperturas del buzoén, los escritos
encontrados no deben ser leidos por la persona mayor encargada de
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abrirlo.

Diligenciar en su totalidad el Formato Apertura buzén de
sugerencias (FOR-ATC-009). Para esto, se proyectd el formato de
apertura de buzon de sugerencias (FOR-ATC-009), recordando que su
fecha de actualizacion es 21/12/2023. Durante la sesidn, se
socializaron las ultimas instrucciones para su correcto diligenciamiento.
Para esto, se presentd un ejemplo del formato completado, en caso de
encontrar o no escritos en las aperturas. Se enfatizd6 que no debe
dejarse ningun espacio en blanco. Ademas, se recordd que debe ser
un formato por mes.

¥ PROGESO ATENGION A LA \DANIA ‘"J". ! ‘.

APERTURA_| No ESCRITOS APERTURA DE BUZONES DE SUGERENCIAS QUEJAS ¥ SOLUCIONES - SDQS OBSERVACIONES

NOMBRE DE LA SUBDIRECCION LOCAL PARA LA INTEGRACION SOCIAL: NO APLICA
NOMBRE DE LA UNIDAD OPERATIVA DONDE SE ENCUENTRA UBICADO EL BUZON: COMUNIDAD DE CUIDADO BELLO HORIZONTE

FECHA DE CARGUE EN EL SISTEMA DISTRITAL DE

NCONTRAI
o MAECO RADOS

NOMBRE RESPONSABLE DE LA|FIRMA RESPONSABLE DE LA
APERTURA APERTURA SO

MERE v FIRMA DEL DESIGNADO(A)| Se realizé  apertura
mediante  plataforma
TEAMS con Stephanie
Lascarro, profesional
del Servicio
Comunidad de

ANGELA MARIA RICO SU FIRMA EN FiSICO

NOMBRE DEL (LA) SERVIDOR(A) | FIRMA_DEL (LA) SERVIDOR(A) | TIPOLOGIA DEREQUERIMIENTG
PUBLICO(A) QUE ACOMPANA LA | PUBLICO(A) QUE ACOMPANA LA
<

03 |04 |20 o APERTURA APERTURA RECUMG | Cuidado. El delegado
% Few suserencin | del SDQS se encuentra
STEPHANIELASCARRO  |VER ASISTENCIAS DE| _ on Nivel Central.

TEAMS
NOMBRE DEL (LA) CIUDADANO[A). | FIRMA DEL (LA) CIUDADANG(A). | NUMERO DE REQUERIMIENTO ENEL SDQS

JUAN PEREZ SU FIRMA EN FisICO

NOMBRE RESPONSABLE DE LA|FIRMA RESPONSABLE DE LA|NOMBRE Y FIRMA DEL DESIGNADO(A)| Se realizé apertura
URA sDas

APERTURA APERT "
) i GERARDO ANDRES MUNOZ ALVAREZ ?.'::,';g"ewn p;::":ﬂrm:

ANGELA MARIA RICO SU FIRMA EN Fisico TEL: 3107701336 e
CORREO: GMUNOZA®SDIS.GOv.co | Lascarro,  profesional
NOMBRE DEL (LA) SERVIDOR(A)| FIRMA DEL (LA} SERVIDOR(A} | TIPOLOGIA DE REQUERMIENTO del Servicio
PUBLICO(A) QUE ACOMPARA LA | PUBLICO(A) QUE ACOMPARIA LA Comunidad de
APERTURA APERTURA e RECLAME I Cuidado. El delegado

20 FELICITAGION _X, SUGERENCIA
10 04|50 3 STEPHANIE LASCARRO  [VER ASISTENCIAS DE| . . g:' ,fﬁgscs;;:f“g:':g
TEAMS Pemcion _x_ oo .

apertura se encontro 1
NOMERE DEL (LA) CIUDADANO(A): | FIRMA DEL (LA) CIUDADANO(A). | NUMERO DE REQUERIMIENTO EN EL SDQS | queja, 1 felicitacion, 1
peticién.

MARIA PEREZ SU FIRMA EN FiSICO 1. 1234562026
2.2345672026
3.3456782026

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

Por el contrario, si se encuentran escritos, el formato debe diligenciarse
siguiendo el segundo ejemplo. En este momento, la persona designada
del SDQS es Gerardo Andrés Mufioz Alvarez, y se debe registrar su
nombre completo, correo electronico y numero de teléfono, tal como se
muestra en el ejemplo. Siempre que se designe un nuevo profesional
del SDQS, esta informacion debera ser actualizada en el formato. En la
casilla de “tipologia del requerimiento” se debe marcar una X, no se
deben usarse numeros.

En el campo que corresponde a la firma del servidor publico, se debe
diligenciar: “ver asistencia TEAMS” si la apertura se realiz6 virtual; en
caso de ser presencial, el profesional que acompafia debe firmar el
documento. La unica casilla que debera permanecer vacia es “numero
de requerimiento en el SDQS”, hasta tanto la persona designada del
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SDQS asigne el numero a la peticion encontrada.

Finalmente, en la casilla de observaciones, debera registrarse la
informacion exactamente como aparece en los ejemplos presentados.

Entregar las peticiones encontradas en el buzén de sugerencias al
(la) designado(a) de la operacion del SDQS para que realice el
cargue y tramite correspondiente. Una vez realizada la apertura del
buzén, en caso de encontrar escritos, estos deben ser enviados el
mismo dia al correo electronico de Stephanie Lascarro
(slascarro@sdis.gov.co) y Alejandra Montilla (cmontillam@sdis.gov.co).

En caso de que una persona mayor radique una peticion directamente
a un profesional o a la coordinacién del centro, esta debe contar con
una fecha de recibido y, posteriormente, ser enviada al correo
electronico ya mencionado.

Siendo asi, en el correo electronico se debe enviar un solo archivo en
formato PDF que incluya: 1) Formato FOR-ATC-009, 2) Asistencia de
TEAMS y 3) Escrito(s) encontrado(s) durante la apertura.

Ademas, en el cuerpo del correo electronico que se envie debe
contener la siguiente informacion: Nombre completo y cédula de la
persona mayor, direccién fisica o electronica, y la transcripcion de la
peticion.

Posteriormente, Stephanie Lascarro y Alejandra Montilla responden a
ese correo con el numero de requerimiento y su numero de respuesta.

Excepto las felicitaciones, las cuales solo llevaran el numero de
requerimiento SDQS.

El numero de requerimiento es el numero con el que se registra la
peticion en el SDQS. Se identifica porque comienza con varios
numeros y termina con la vigencia actual; por ejemplo, 1234562026.
Por su parte, el nimero de salida es el nimero de respuesta de esa
peticion. Se reconoce porque comienza con la letra S, seguida de la
vigencia actual, y termina con varios numeros; por ejemplo:
$2026123456.

Nota: Cabe senalar que cada centro debe custodiar tres carpetas
relacionadas con la gestién de las aperturas del buzoén, relacionados a
continuacion:

Carpeta 1: formatos de apertura de buzoén y sus asistencias de TEAMS.
Carpeta 2: todos escritos encontrados de buzén (andnimos, quejas de
familiares, quejas de talento humano).

Carpeta 3: felicitaciones encontradas en buzon.

Por su parte, los escritos que hayan sido presentados por algun
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participante del centro deben ir archivadas en la historia social de la
persona mayor. Los numeros de salida van puestos en lapiz en la
peticion original que puso la persona mayor.

Las unidades operativas deben entregar mensualmente el Formato
Apertura de buzén de sugerencias (FOR-ATC-009) completamente
diligenciado. Este reporte debe ser enviado por correo electrénico los
5 primeros dias del mes (calendario) y sera contestado por Stephanie
Lascarro y Alejandra Montilla conforme al dia establecido para la
revision de dichos formatos, en el que se informara el visto bueno de la
informacion recibida. Este reporte sera la evidencia para el informe de
supervision frente a las aperturas realizadas.

Cumplir con lo establecido en el Procedimiento Tramite de
requerimientos de la ciudadania en la Secretaria Distrital de
Integracion Social (PCD-ATC-003). Se informa que todo lo anterior se
realiza conforma al procedimiento establecido por la entidad para
atender los requerimientos de los ciudadanos/participantes.

Finalmente, se presentd la totalidad de los escritos encontrados en las
aperturas del buzén de sugerencias en la primera vigencia del afo, para un
total de 45 escritos. Adicionalmente, se actualizaron los contactos de los
profesionales psicosociales que contintan liderando las aperturas del buzén.

Como compromiso, los centros que no han presentado la informacion de la
socializacidon de los canales de interaccion deben realizar su envio de manera
prioritaria.

Siendo las 11:00 a.m. se da por finalizada la reunién del dia de hoy.

. Nombre Cargo/Rol Dependencia
Asistentes
Se adjunta planilla de asistencia
Actividad Responsable Fecha limite
B P o e [a socializacion de Comunidad de Cuidado 15 de abril 2026.

canales de interaccion

Proxima reunion | No aplica.

Elaboro Stephanie Lascarro — Subdireccion para la Vejez.
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Toda actividad mummmwwummmammow Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo.

y podra realizar operaciones sobre los mismos para las finalidades establecidas en su Politica de tratamiento de datos personales,

este registro. Entiendo que para revocar o madificar esta autorizacién, asi como para consultar los datos alli aimacenados, debo dirigirme a la SDIS a través de sus canales de atencién a la ciudadania®
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