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I. INTRODUCCIÓN 

 
La Unidad de Servicios Penitenciarios y Carcelarios – USPEC presenta a la ciudadanía 

los resultados de la implementación de la Estrategia de Servicio y Participación 
Ciudadana correspondiente a la vigencia 2025. El presente informe tiene como 

propósito socializar los resultados obtenidos y presentar el seguimiento a las 
actividades desarrolladas por las diferentes dependencias de la entidad. 
 

La Estrategia de Servicio y Participación Ciudadana busca fortalecer la relación entre 
la entidad, sus grupos de valor y la ciudadanía, garantizando una atención oportuna, 

incluyente, transparente y con enfoque en derechos. En ese sentido, el informe 
consolida  las acciones desarrolladas durante la vigencia, evidenciando  los espacios 
de participación y los mecanismos implementados para promover el diálogo, la 

retroalimentación y la mejora continua en la gestión institucional. 

Este ejercicio se desarrolla en el marco de los lineamientos del Modelo Integrado de 
Planeación y Gestión (MIPG),  particularmente  en lo relacionado con las políticas de 

Servicio al Ciudadano y Participación Ciudadana en la Gestión Pública, orientadas a 
fortalecer el relacionamiento entre el Estado y la ciudadanía, promover el control 
social y mejorar la calidad de los servicios gestionados por la entidad.  

 

II. SEGUIMIENTO A LAS ACTIVIDADES DE SERVICIO AL CIUDADANO 
 

2.1. Planeación Estratégica  
 

En el marco del Modelo Integrado de Planeación y Gestión (MIPG), la USPEC 

formuló la Estrategia Anual de Servicio al Ciudadano la cual fue integrada al Plan de 
Acción Institucional, bajo un enfoque de mejora continua, garantía de derechos y 

fortalecimiento del relacionamiento con la ciudadanía. Este proceso partió del  
autodiagnóstico de la Política de Servicio al Ciudadano, cuyos resultados permitieron 
identificar oportunidades de mejora y orientar la priorización de acciones 

institucionales: 👉 Autodiagnóstico Política de Servicio al Ciudadano. 

 
El autodiagnóstico integró diversas fuentes de información, tales como:  
 

 Caracterización de la ciudadanía y grupos de valor 
 Resultados de los informes de PQRSD 

 Resultados de los espacios de participación ciudadana y de las encuestas de 
experiencia ciudadana 

 Informes emitidos por los entes de control 

 
A partir de este diagnóstico, se priorizaron actividades en el Plan de Acción 

Institucional y en la Estrategia de Servicio al Ciudadano, estableciendo 
responsables, metas, indicadores de gestión y cronogramas de ejecución. Así mismo, 

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1-QvZb3B6u2ZHTgABfYMJmGUVt1743I4i/edit?usp=drive_link&ouid=115266064463784825708&rtpof=true&sd=true
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se definieron acciones orientadas a fortalecer la información pública, definir los 

espacios de participación ciudadana y asegurar la disponibilidad y funcionamiento de 
los canales de atención al ciudadano.   

 
2.2. Fortalecimiento Talento Humano 

Respecto al talento humano, se llevaron a cabo jornadas internas de socialización de 
los lineamientos de atención al ciudadano, dirigidas a servidores públicos y 
contratistas, con el fin de fortalecer el conocimiento institucional y el rol frente a la 
gestión de PQRSD. Así mismo, se divulgaron piezas informativas mediante el correo 

electrónico institucional y en las pantallas informativas de la entidad, recordando la 
importancia del cumplimiento de los términos legales en la atención de las peticiones 

de la ciudadanía y grupos de valor.  

De igual manera, se destaca la realización de jornadas de capacitación en temas de 
lenguaje claro, accesible e incluyente y en enfoque de género, étnico y derechos en 
el servicio a la ciudadanía, con contenidos específicos sobre trato digno, empatía, 

comunicación efectiva y enfoque al ciudadano como eje central de la gestión pública, 
garantizando sus derechos. Se promovió una cultura organizacional centrada en la 

atención oportuna, respetuosa y con enfoque diferencial, fortaleciendo las 
competencias del talento humano para mejorar la calidad del servicio y  la experiencia 

de los grupos de valor y ciudadanías. 

La entidad dispone de servidores públicos asignados a las labores de atención al 
ciudadano y gestión de PQRSD. Como reconocimiento a las buenas prácticas y al 
compromiso demostrado, se otorgaron certificaciones a los líderes de PQRSD que 

apoyaron de manera destacada la gestión durante la vigencia, como incentivo para 
resaltar el trabajo de quienes participan en la atención y relacionamiento con la 

ciudadanía.  

2.3. Accesibilidad e inclusión 

Se presentan acciones orientadas a garantizar la accesibilidad física y web para 
personas con discapacidad, en concordancia con los lineamientos del Gobierno 

Nacional en materia de accesibilidad e inclusión.  

En cuanto a la accesibilidad web, se mantiene habilitado en el sitio institucional el 
widget de accesibilidad que permite ajustar el tamaño de fuente, contraste y 
navegación por teclado, conforme a las directrices de la Norma Técnica Colombiana 

NTC 5854. Así mismo, los encabezados de los títulos cuentan con lengua de señas.  

En cuanto a la accesibilidad física, la sede principal cuenta con ascensores, baños 
para personas con discapacidad, espacios amplios que garantizan el acceso de 

personas con movilidad reducida. 
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2.4. Experiencia ciudadana  

Se aplicó la Encuesta de Percepción Ciudadana dirigida a la Población Privada de la 
Libertad (PPL), con el fin de conocer su opinión sobre los servicios de alimentación, 
salud, bienes e infraestructura contratados por la USPEC, así como su estado y 

cumplimiento. 👉 Encuesta de Percepción 

En términos de resultados, la encuesta permitió obtener información sobre la 

percepción de la PPL en tres dimensiones principales: servicio de alimentación, 
servicio de salud e infraestructura penitenciaria. En el componente de alimentación, 

se evaluaron aspectos como la calidad, entrega e incumplimiento de los menús de 
los alimentos suministrados. En el componente de salud, se valoró la oportunidad y 
calidad de la atención médica, trato por parte del personal de salud y cobertura de 

salud. En el componente de infraestructura, se recogieron percepciones sobre el 
estado de las instalaciones, frecuencia de los mantenimientos y obras de 

infraestructura.  

Este ejercicio constituye un mecanismo de control social que fortalece la 
transparencia y la rendición de cuentas en la gestión de los servicios contratados por 
la USPEC, en coherencia con el enfoque de derechos que orienta la política de servicio 

al ciudadano de la entidad.  

Así mismo, permitió medir los niveles de satisfacción de la población privada de la 
libertad frente a aspectos relevantes de su permanencia intramural y generar 

insumos para el mejoramiento de la prestación de los servicios.  

Los resultados de la encuesta fueron publicados en la página web institucional y 
sirvieron como base para la definición de acciones de mejora, desarrolladas mediante 

jornadas de trabajo con los operadores de alimentación y salud, con el propósito de 
identificar oportunidades de mejora y replicar buenas prácticas en los 
establecimientos penitenciarios. 

2.5. PQRSD  

Se realizó la actualización de protocolos de servicio, procesos y procedimientos, tales 
como la carta de trato digno, procedimiento para la gestión de derechos de petición 
y el trámite de peticiones incompletas, fortaleciendo la transparencia y la claridad en 

la información suministrada a la ciudadanía y grupos de valor.  

En el marco de la gestión de PQRSD, se implementó el procedimiento para el trámite 
de gestión de derechos de petición conforme a lo establecido en la Ley 1437 de 2011 

y la Ley 1755 de 2015, garantizando la protección del derecho fundamental de 
petición. Asimismo, se realizó seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos, 

sugerencias y denuncias recibidas por la entidad, asegurando el cumplimiento de los 
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tiempos de respuesta y la publicación oportuna de los informes mensuales y 

trimestrales en la página web institucional. 👉 Informes PQRSD 

2.6. Participación Ciudadana 

En el eje de participación ciudadana, la entidad hizo parte de la estrategia 
“Juntémonos, el festival para tejer lo público”, liderada por el Departamento 
Administrativo de la Función Pública, quienes realizan previamente la caracterización 

del territorio, tomando como punto de partida las necesidades y problemáticas 
locales, a través del reconocimiento de espacios participativos y actividades artísticas 

y culturales identificadas en municipios de quinta y sexta categoría. En este marco, 
la USPEC estuvó presente en el Pre-Juntémonos realizado en Ocaña (Norte de 
Santander) del 25 al 29 de mayo y en Argelia (Cauca) del 1 al 4 de julio, así como 

en el evento Juntémonos en Ocaña los días 20 y 21 de septiembre. 👉 Participación 

Ciudadana 

Durante estas jornadas, la entidad socializó su oferta institucional mediante mesas 
de trabajo, actividades culturales e interacción directa con líderes sociales y 

comunidades del territorio. De igual manera, se desarrollaron jornadas de 
sensibilización en Establecimientos de Reclusión del Orden Nacional (ERON) a cargo 
del INPEC en las ciudades de Bogotá, Ocaña, Popayán, Bucaramanga y Neiva, para 

divulgar los servicios y canales de atención disponibles a los grupos de valor que 
participaron en esta jornada itinerante de relacionamiento, garantizando el acceso a 

derechos y servicios a la ciudadanía en condiciones de igualdad.  

Así mismo, la USPEC participó en la Feria de Socialización y Oferta de Servicios 
liderada por el Ministerio de Justicia y del Derecho, realizada el 12 de diciembre de 

2025. Durante la jornada, dirigida a veedores ciudadanos, representantes de 
organizaciones de derechos humanos, comunidades indígenas, jueces de paz y 
entidades del sector justicia, se socializaron los servicios que la USPEC provee a la 

población privada de la libertad (PPL) y al Instituto Nacional Penitenciario y Carcelario 
(INPEC), mediante una charla informativa y espacios de interacción con los 

asistentes. 👉 Feria de servicios 

 

 
III. SEGUIMIENTO A ESPACIOS DE PARTICIPACIÓN CIUDADANA 

 

Seguimiento al Menú Atención y Servicios a la Ciudadanía del sitio web 

Durante la vigencia evaluada, el Menú de Atención y Servicios a la Ciudadanía del 
sitio web institucional permitió el acceso a información relevante sobre los canales 

de atención, los mecanismos de participación, los documentos asociados a la política 
de servicio al ciudadano, los informes de PQRSD y la oferta institucional. Este espacio 
se consolidó como un punto de acceso para la consulta de información y la interacción 

https://www.uspec.gov.co/servicio-al-ciudadano/informes-pqrd-mes
https://www.uspec.gov.co/servicio-al-ciudadano/atencion-la-ciudadania/participacion-ciudadana
https://www.uspec.gov.co/servicio-al-ciudadano/atencion-la-ciudadania/participacion-ciudadana
https://www.uspec.gov.co/noticias/la-uspec-participo-en-la-feria-de-socializacion-y-oferta-de-servicios-del-inpec
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de la ciudadanía y los grupos de valor con la entidad. A continuación, se describen 

los principales componentes disponibles en este menú: 

Trámites, otros procedimientos administrativos y consultas de acceso a 
información pública: De acuerdo con nuestra misión, la normatividad vigente, las 

funciones asignadas y el concepto de la Función Pública, la USPEC es una entidad 
cuyo cliente directo es otra entidad del Estado: el INPEC. Por esta razón, la USPEC 

no desarrolla trámites de carácter misional dirigidos directamente a la ciudadanía, 
sino que concentra su gestión en la atención y soporte institucional al INPEC, en el 
marco de sus competencias. 

Oferta institucional de información pública: La entidad dispone de un portafolio 

de productos y servicios actualizado y vigente, disponible para consulta en el 

siguiente enlace: 👉 Portafolio de servicios 

Canales habilitados para la atención a la ciudadanía y demás grupos 
caracterizados: La entidad cuenta con diferentes canales de atención, desarrollados 

conforme a los lineamientos y normatividad legal. Estos incluyen mecanismos para 
el agendamiento de citas presenciales y la publicación de horarios de atención en 

sedes físicas: 👉 Canales de atención 

Formulario de PQRSD: La entidad pone a disposición de los grupos de valor el 
sistema para la radicación de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias 

(PQRSD), garantizando su funcionamiento pertinente: 👉 Formulario PQRSD 

Herramientas de medición y evaluación de la experiencia ciudadana: La 

entidad implementa instrumentos de medición y evaluación de la experiencia 
ciudadana, entre ellos: 

 Encuesta en línea de percepción y evaluación: Formulario de medición 

 Informe de resultados del ejercicio de percepción: Encuesta de percepción 
Subaer 2025 

Seguimiento a los espacios de participación ciudadana 

Durante la vigencia evaluada se realizó la construcción de la Estrategia de 

Participación Ciudadana, la cual incorporó diversos mecanismos de interacción con 
los grupos de valor y ciudadanías, tales como reuniones con la comunidad, mesas de 

trabajo y ejercicios de verificación relacionados con la prestación de los servicios. 
Esta estrategia tuvo como propósito fortalecer el diálogo permanente con los actores 
relevantes, promover el enfoque de derechos y garantizar la inclusión en la gestión 

institucional. 

Para la formulación de la estrategia anual de participación ciudadana, la entidad 
identificó temas misionales de la planeación institucional y temas relevantes para 

https://www.uspec.gov.co/servicio-al-ciudadano/atencion-la-ciudadania/portafolio-de-servicios
https://www.uspec.gov.co/servicios-la-ciudadania
https://www.cloud.infodocumental.com.co/mvcuspec/ViewsCorrespondencia/RadicacionPQR
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdaUM8MEpw1A2rjtKB_YJ-PYl6OdvD2HlumJQILOR9k3OMtgA/viewform
https://www.uspec.gov.co/sites/default/files/2026-02/informe-resultado-del-ejercicio-encuesta-de-percepcion-subaer-2025.pdf
https://www.uspec.gov.co/sites/default/files/2026-02/informe-resultado-del-ejercicio-encuesta-de-percepcion-subaer-2025.pdf
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socializar con la ciudadanía y los grupos de valor. Esta articulación garantiza la 

coherencia entre los instrumentos de planeación institucional y los lineamientos de 
transparencia y participación establecidos en el MIPG. 

En desarrollo de esta estrategia, la USPEC promovió y acompañó diferentes 

escenarios de participación orientados a identificar necesidades y construir  
soluciones frente a los temas de interés institucional y los servicios que gestiona la 

entidad. El seguimiento realizado evidencia que los espacios de participación fueron 
liderados de manera articulada por las diferentes dependencias de la entidad, con la 
concurrencia de múltiples grupos de valor, de acuerdo con la naturaleza, alcance y 

objetivos de cada escenario.  

Entre los actores participantes se destacan: 

 Personas Privadas de la Libertad (PPL). 
 Miembros de Comités de Derechos Humanos. 

 Comunidades locales e indígenas. 
 Juntas de Acción Comunal y asociaciones campesinas. 

 Organizaciones y agentes culturales. 
 Prestadores de servicios de salud y alimentación. 
 Instituto Nacional Penitenciario y Carcelario (INPEC), entes de control y 

autoridades locales. 
 Organizaciones no gubernamentales (ONG), veedurías ciudadanas, sindicatos 

y ciudadanía en general. 
 Academia y sector privado 

En el marco de la planeación anual de la vigencia, la entidad formuló  e implementó 
estrategias orientadas al fortalecimiento del relacionamiento con la ciudadanía y 

grupos de valor, incluyendo acciones para promover la participación ciudadana en 
cada fase del ciclo de la gestión pública, actividades de rendición de cuentas y 

mecanismos que facilitan el ejercicio del control social a la gestión institucional.  

En este sentido, durante la vigencia evaluada se desarrollaron espacios de 
participación en diferentes etapas de la gestión pública, tales como diagnósticos 

participativos, formulación de programas, proyectos y servicios, así como ejercicios 
orientados al seguimiento y evaluación de la gestión institucional. Estas actividades 
permitieron recoger aportes de la ciudadanía y de los grupos de valor para la 

identificación de problemas, necesidades, expectativas y requerimientos relacionados 
con la prestación de los servicios y la gestión institucional. 

Durante estos espacios, la entidad  involucró a las ciudadanías en temas como: 

identificación de problemas, formulación de proyectos de infraestructura, evaluación 
de los servicios y gestión en ejercicios de rendición de cuentas.  
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Así mismo, desde el Grupo de Comunicaciones se apoyó a las diferentes áreas de la 

USPEC en la divulgación de la información donde se dieron a conocer los avances y 
retos relacionados con su misionalidad, tanto en la página web de la entidad como 

en redes sociales. 

Seguimiento a los espacios liderados por el Grupo de Atención al Ciudadano 

El Grupo de Atención al Ciudadano participó en espacios dirigidos principalmente a 
las personas privadas de la libertad (PPL), miembros de comités de derechos 

humanos, comunidades locales, juntas de acción comunal, asociaciones campesinas, 
organizaciones culturales y ciudadanía en general, en los Establecimientos 
Penitenciarios y en los eventos “Juntémonos” en los territorios de Ocaña y Argelia. 

En cada uno de estos espacios, el Grupo de Atención al Ciudadano actuó como 
articulador entre la ciudadanía y la entidad. En los Establecimientos Penitenciarios, 
se desarrollaron jornadas informativas sobre los servicios que presta la USPEC, los 

canales de atención disponibles y los mecanismos para presentar PQRSD, 
garantizando que la PPL tenga conocimiento efectivo de sus derechos y de los medios 

institucionales para ejercerlos. Estos espacios fueron documentados con registro 
fotográfico e informes, que se encuentran publicados en la página web de la entidad 

y están disponibles como soporte de evidencia. 👉 Participación Ciudadana 

Desde el seguimiento efectuado, se evidencia que estos espacios permitieron: 

 Socializar información sobre la misionalidad, los servicios y los canales de 
atención de la USPEC. 

 Recibir aportes, inquietudes y propuestas de los participantes. 
 Fortalecer la relación entre la entidad y las comunidades, promoviendo la 

participación activa de los grupos de valor en los asuntos que los afectan 
directamente. 

Seguimiento a los espacios liderados por la Oficina de Control Interno 

La Oficina de Control Interno participó en espacios de auditoria a los prestadores del 

servicio de salud y alimentación, en los establecimientos de Popayán, Pedregal, 
COIBA y Bucaramanga. 

El seguimiento a estas actividades evidencia que estuvieron orientadas a: 

 Fortalecer los mecanismos de control y seguimiento a la prestación de 

servicios. 
 Promover la garantía de derechos de las personas privadas de la libertad.  
 Contribuir a la transparencia y a la mejora continua de los procesos 

institucionales. 

https://www.uspec.gov.co/servicio-al-ciudadano/atencion-la-ciudadania/participacion-ciudadana
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Seguimiento a las actividades lideradas por la Dirección Logística 

La Dirección Logística desarrolló espacios de participación con representantes del 
INPEC, operadores de los servicios de salud y alimentación, entes de control y 
representantes de la PPL. Estos espacios se desarrollaron principalmente en el marco 

de las mesas de seguimiento contractual y las visitas de supervisión a los 
establecimientos penitenciarios. Los compromisos adquiridos en estas mesas fueron 

registrados en actas de cada dependencia.  

El seguimiento permite identificar que estos espacios facilitaron: 

 La identificación de situaciones relevantes en la prestación de los servicios. 
 El seguimiento a compromisos adquiridos. 

 El fortalecimiento de la articulación interinstitucional. 

Seguimiento a las actividades lideradas por la Dirección de Infraestructura 

La Dirección de Infraestructura adelantó espacios de participación con comunidades 
de Ceibita, Macedonia y la comunidad Sumain Wayuu. Estos ejercicios de 
relacionamiento territorial se enmarcan en los lineamientos de MIPG sobre 

participación ciudadana y en las obligaciones de diálogo y participación de las 
comunidades en los proyectos que puedan afectar sus territorios o su entorno social. 

En este contexto, desarrolló una jornada de diálogo y acercamiento con 

representantes de estas comunidades en la zona de influencia del nuevo 
establecimiento de reclusión que se construye en Riohacha, La Guajira. Esta visita 

tuvo como propósito dar continuidad a las acciones de mitigación y compensación 
derivadas de la ejecución del proyecto, promoviendo un relacionamiento respetuoso, 
transparente y permanente con las comunidades del territorio. 

El seguimiento a estas actividades evidencia que permitieron: 

 Socializar proyectos de infraestructura penitenciaria. 
 Escuchar las necesidades y expectativas de las comunidades. 
 Promover la participación activa y el relacionamiento respetuoso con los 

territorios. 
 Integrar principios de responsabilidad social y sostenibilidad ambiental.  

Seguimiento a las actividades lideradas por la Oficina Asesora de Planeación 

- Rendición de cuentas 

La Unidad de Servicios Penitenciarios y Carcelarios (USPEC), a través de la Oficina 
Asesora de Planeación, realizó el ejercicio de rendición de cuentas correspondiente a 

la vigencia 2025, mediante el cual las diferentes dependencias de la entidad 
reportaron sus principales acciones  y resultados. Este espacio se desarrolló como un 
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mecanismo de transparencia y diálogo con la ciudadanía,  con el fin de socializar la 

gestión institucional, los avances en el cumplimiento de sus metas y la ejecución de 
recursos públicos.  

Durante este ejercicio se presentó información relacionada con los servicios 

gestionados por la entidad, particularmente en materia de alimentación, salud y 
proyectos de infraestructura dirigidos al sistema penitenciario y carcelario, 

garantizando el acceso a información clara, oportuna y comprensible para los grupos 
de valor y la ciudadanía en general. Asimismo, se promovió la participación ciudadana 
mediante la divulgación de informes, la habilitación de canales institucionales y la 

realización de espacios de diálogo que permitieron recibir inquietudes, observaciones 
y recomendaciones por parte de los diferentes actores interesados. 

Estas acciones contribuyeron al fortalecimiento del control social y a la mejora 

continua de la gestión institucional, reafirmando el compromiso de la Unidad de 
Servicios Penitenciarios y Carcelarios (USPEC) con los principios de transparencia, 
participación y acceso a la información pública. 

Seguimiento Institucional 

Las dependencias de la entidad promovieron espacios de participación con actores 
institucionales, sociales y ciudadanos. En conjunto, la gestión institucional de 
participación ciudadana durante la vigencia 2025 reflejó un esfuerzo coordinado y 

transversal que involucró a todas las áreas misionales y de apoyo de la USPEC. 

La consolidación de la matriz institucional de participación ciudadana, que registra 
todos los espacios adelantados por las distintas dependencias, permite tener una 

visión integral del alcance y cobertura de la estrategia, y constituye un insumo 
fundamental para la evaluación del cumplimiento de los lineamientos de MIPG en 

materia de participación ciudadana en la gestión pública. 

Estos escenarios contribuyeron al fortalecimiento de la participación, el control social 
y la transparencia en la gestión institucional, así como a mejorar la toma de 
decisiones, fortalecer la articulación interinstitucional y consolidar la confianza de la 

ciudadanía en la entidad, identificándose como una buena práctica para la mejora 
continua de la gestión pública. 

IV. CONCLUSIONES 

 
La Estrategia de Servicio y Participación Ciudadana presentó la permitió implementar 

la participación y fortalecer la relación con los grupos de valor, en el marco de los 
lineamientos del MIPG. 
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Las actividades desarrolladas permitieron evidenciar el compromiso institucional con 

la mejora continua, el enfoque diferencial y el cumplimiento de los lineamientos de 
MIPG, contribuyendo al fortalecimiento de la gestión y la transparencia institucional. 

 
Con el propósito de optimizar la ejecución de la estrategia y fortalecer la articulación 

interdependencias, se plantean las siguientes recomendaciones. Estas 
recomendaciones se derivan de los análisis de los logros, brechas y oportunidades de 
mejora identificados a lo largo de la vigencia, y están orientadas a elevar el nivel de 

cumplimiento de las políticas de Servicio al Ciudadano y Participación Ciudadana en 
el marco del MIPG: 

 
 Fortalecer la coordinación entre dependencias, mediante mecanismos que 

faciliten el intercambio de información, la alineación de objetivos y la 

implementación armónica de las actividades programadas. La articulación 
interdependencias es condición necesaria para el éxito de la estrategia. Los 

mejores resultados se logran cuando las dependencias trabajan bajo una visión 
compartida de la participación ciudadana como política transversal, y no como 
una actividad sectorial. 

 
 Implementar seguimientos trimestrales, con el fin de evaluar el avance de las 

actividades, analizar el desempeño de las dependencias responsables y 
adoptar oportunamente acciones de mejora cuando se requiera. 

 

 Garantizar la coherencia y articulación de todas las acciones de la Estrategia 
de servicio y participación ciudadana. 
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