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I. INTRODUCCION

La Unidad de Servicios Penitenciarios y Carcelarios — USPEC presenta a la ciudadania
los resultados de la implementaciéon de la Estrategia de Servicio y Participacidon
Ciudadana correspondiente al primer trimestre del ano 2026. El presente informe
tiene como proposito socializar los resultados obtenidos y presentar el seguimiento a
las actividades desarrolladas por las diferentes dependencias de la entidad.

La Estrategia de Servicio y Participacion Ciudadana busca fortalecer la relacién entre
la entidad, sus grupos de valor y la ciudadania, garantizando una atencién oportuna,
incluyente, transparente y con enfoque en derechos. En ese sentido, el informe
consolida las acciones desarrolladas durante el trimestre, evidenciando los espacios
de participaciéon y los mecanismos implementados para promover el didlogo, la
retroalimentacién y la mejora continua en la gestion institucional.

Este ejercicio se desarrolla en el marco de los lineamientos del Modelo Integrado de
Planeacién y Gestion (MIPG), particularmente en lo relacionado con las politicas de
Servicio al Ciudadano y Participacién Ciudadana en la Gestién Publica, orientadas a
fortalecer el relacionamiento entre el Estado y la ciudadania, promover el control
social y mejorar la calidad de los servicios gestionados por la entidad.

II. SEGUIMIENTO A LAS ACTIVIDADES DE SERVICIO AL CIUDADANO
I TRIMESTRE

En el marco del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), la USPEC
formuld la Estrategia Anual de Servicio al Ciudadano, la cual fue integrada al Plan de
Accion Institucional bajo un enfoque de mejora continua, garantia de derechos y
fortalecimiento del relacionamiento con la ciudadania.

En esta estrategia se definieron (10) actividades para ejecutar durante la vigencia
2026. Para el primer trimestre se programd el cumplimiento de (2) actividades; para
el segundo, (1); para el tercero (3) y para el cuarto, (4). Al cierre del primer
trimestre, se ejecutaron las dos (2) actividades programadas para este periodo, lo
que representa un avance del 20% frente a la meta anual y cumplimiento del 100%
de lo proyectado para el trimestre.

Dentro de lo contemplado para el primer trimestre, se realizaron las siguientes
actividades:
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2.1. Planeacion Estratégica

Autodiagnostico de la Politica de Servicio al Ciudadano, cuyos resultados permitieron
identificar oportunidades de mejora y orientar la priorizacion de acciones
institucionales: ¢¢ Autodiagndstico Politica de Servicio al Ciudadano.

El autodiagndstico integré diversas fuentes de informacién, tales como:

e Caracterizacion de la ciudadania y grupos de valor

e Resultados de los informes de PQRSD

e Resultados de los espacios de participacion ciudadana y de las encuestas de
experiencia ciudadana

e Informes emitidos por los entes de control

A partir de este diagnodstico, se priorizaron actividades en el Plan de Accion
Institucional y en la Estrategia de Servicio al Ciudadano, estableciendo
responsables, metas, indicadores de gestidn y cronogramas de ejecucion. Asi mismo,
se definieron acciones orientadas a fortalecer la informacidon publica, definir los
espacios de participacion ciudadana y asegurar la disponibilidad y funcionamiento de
los canales de atencion al ciudadano.

2.2. Lenguaje Claro

El Grupo de Atencién al Ciudadano elaboré la Guia de Lenguajes claros,
comprensibles e incluyentes como un instrumento orientado a optimizar la
comunicacién publica de la USPEC, mediante la implementacion de estandares de
lenguaje claro y accesible. Esta guia busca garantizar que la informacion institucional
sea comprensible, inclusiva y efectiva para la ciudadania y todos los grupos de valor.

Para ello, establece lineamientos técnicos para la produccién de contenidos escritos
y verbales que aseguren la claridad en los programas, proyectos y servicios
institucionales; incorpora criterios de comunicacion incluyente y formatos accesibles
qgue eliminen barreras de informacion para diversas poblaciones; brinda orientaciones
a los colaboradores sobre el uso de herramientas de lenguaje sencillo en la redaccion
de correos, informes, actos administrativos y en la atencién directa al ciudadano; vy
contribuye a mejorar la calidad y oportunidad de las respuestas a las peticiones
(PQRSD), reduciendo el uso de tecnicismos innecesarios y garantizando una
resolucidn clara y efectiva de las inquietudes.

2.3. PQRSD

En el marco de la gestidn de PQRSD, se implementé el procedimiento para el tramite
de gestién de derechos de peticidon conforme a lo establecido en la Ley 1437 de 2011
y la Ley 1755 de 2015, garantizando la proteccidon del derecho fundamental de
peticidn. Asimismo, se realizd seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos,
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sugerencias y denuncias recibidas por la entidad, asegurando el cumplimiento de los
tiempos de respuesta y la publicacién oportuna de los informes mensuales vy
trimestrales en la pagina web institucional. ¢ Informes PQRSD

III. SEGUIMIENTO A ESPACIOS DE PARTICIPACION CIUDADANA

Seguimiento al Menu Atencion y Servicios a la Ciudadania del sitio web

Durante el primer trimestre, el Menu de Atencion y Servicios a la Ciudadania del sitio
web institucional permitié el acceso a informacion relevante sobre los canales de
atencidn, los mecanismos de participacién, los documentos asociados a la politica de
servicio al ciudadano, los informes de PQRSD vy la oferta institucional. Este espacio
se consolidé como un punto de acceso para la consulta de informacion y la interaccion
de la ciudadania y los grupos de valor con la entidad. A continuacidn, se describen
los principales componentes disponibles en este menu:

Tramites, otros procedimientos administrativos y consultas de acceso a
informacion publica: De acuerdo con su misién, la normatividad vigente, las
funciones asignadas y el concepto de la Funcién Publica, la USPEC es una entidad
cuyo cliente directo es otra entidad del Estado: el INPEC. Por esta razon, la USPEC
no desarrolla tramites de caracter misional dirigidos directamente a la ciudadania,
sino que concentra su gestion en la atencion y soporte institucional al INPEC, en el
marco de sus competencias.

Oferta institucional de informacion publica: 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 atencion a la ciudadania y demas grupos
caracterizados: La entidad cuenta con diferentes canales de atencion, desarrollados
conforme a los lineamientos y normatividad legal. Estos incluyen mecanismos para
el agendamiento de citas presenciales y la publicacidn de horarios de atencién en
sedes fisicas: ¢¢ Canales de atencién

Formulario de PQRSD: La entidad pone a disposicién de los grupos de valor el
sistema para la radicacidn de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias
(PQRSD), garantizando su adecuado funcionamiento: ¢ Formulario PQRSD

Herramientas de medicion y evaluacion de la experiencia ciudadana: La
entidad implementa instrumentos de medicion y evaluacidn de la experiencia
ciudadana, entre ellos:

e Encuesta en linea de percepcion y evaluacion: Formulario de medicidn

Cadigo: GE- FO-028 Vigencia: 09/09/2024 Pagina: 3de 9
Version: 05


https://www.uspec.gov.co/servicio-al-ciudadano/informes-pqrd-mes
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

& INFORME DE SEGUIMIENTO A LA ESTRATEGIA DE
i SERVICIO Y PARTICIPACION CIUDADANA
USPEC I TRIMESTRE 2026

Espacios de participacion ciudadana

Se realizé la construccion de la Estrategia de Participacion Ciudadana, la cual
incorporo diversos mecanismos de interaccion con los grupos de valor y ciudadania,
tales como mesas de trabajo interinstitucionales, espacios de seguimiento a la
prestacion de los servicios de salud y alimentacién en los establecimientos de
reclusién, reuniones con comunidades y jornadas informativas sobre avances en
proyectos de infraestructura.

En este marco, la entidad identificé temas misionales de la planeacién institucional,
asi como asuntos relevantes para su socializaciéon. Esta estrategia tuvo como
propésito fortalecer el didlogo permanente con los actores relevantes, promover el
enfoque de derechos, garantizar la inclusion en la gestidn institucional y asegurar la
coherencia con los lineamientos de transparencia y participacion ciudadana.

En desarrollo de esta estrategia, la USPEC promovié y acompaifid diferentes
escenarios de participacion entre el 01 de enero y el 31 de marzo de 2026, 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 participacion fueron liderados de manera articulada por
las diferentes dependencias de la entidad, con la concurrencia de multiples grupos
de valor, de acuerdo con la naturaleza, alcance y objetivos de cada escenario.

Entre los actores participantes se destacan:

e Miembros de Comités de Derechos Humanos

o Comunidades locales e indigenas

« Prestadores de servicios de salud y alimentacion

o Instituto Nacional Penitenciario y Carcelario (INPEC), entes de control
(Contraloria General de la Republica) y autoridades locales

e Ministerio de Justicia y del Derecho - Ministerio del Interior

e Veedurias ciudadanas, Consejos Distritales, Secretarias de Planeacion y
Alcaldias Municipales

« Organizaciones no gubernamentales (ONG), veedurias ciudadanas, sindicatos
y ciudadania en general

La entidad formuld e implementd estrategias orientadas al fortalecimiento del
relacionamiento con la ciudadania y grupos de valor, incluyendo acciones para
promover la participacion ciudadana en cada fase del ciclo de la gestion publica.

En este sentido, durante el primer trimestre se desarrollaron espacios de
participacion en diferentes etapas de la gestidon publica, tales como diagndsticos
participativos, formulacion de programas, proyectos y servicios, asi como ejercicios
orientados al seguimiento y evaluacion de la gestion institucional. Estas actividades
permitieron recoger aportes de la ciudadania y de los grupos de valor para la
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identificacion de problemas, necesidades, expectativas y requerimientos relacionados
con la prestacion de los servicios y la gestidn institucional.

Asi mismo, el Grupo de Comunicaciones apoyo a las diferentes areas de la USPEC en
la divulgaciéon de la informacion, dando a conocer los avances y retos relacionados
con su misionalidad a través de la publicacién de noticias en la pagina web de la
entidad y en redes sociales, las cuales constituyeron las evidencias del desarrollo de
cada uno de los espacios de participacion registrados en la vigencia.

Espacios liderados por la Direccion General

La Direccién General participd en diez (10) de los diecisiete (17) espacios de
participacion ciudadana. Sus acciones se desarrollaron de manera articulada con
otras dependencias de la entidad y con multiples actores institucionales, abarcando
las fases de formulacion, seguimiento y evaluacién del ciclo de la gestién publica.

En el marco del seguimiento a los servicios, la Direccidn General convocé y participd
en espacios orientados a atender problematicas relacionadas con la prestacién de los
servicios de salud y alimentacion en los establecimientos de reclusidon. Entre estos se
destacan la visita de verificacién al servicio de salud en el Establecimiento de Pedregal
(Antioquia), la reunién de trabajo con los operadores de salud Fiduprevisora y Fondo
de Salud PPL para abordar y resolver problematicas del sistema de salud
penitenciario, y la Mesa de Trabajo Interinstitucional en el Establecimiento de
Reclusién de Mujeres "El Buen Pastor", donde se establecid un plan de trabajo
conjunto en salud y alimentacidon, orientado a mejorar la calidad del servicio y
responder a las inconformidades de las mujeres privadas de la libertad.

En materia de articulacion territorial e interinstitucional, la Direccion General liderd
la Mesa Técnica del Paro de Buenaventura, con la participacidon del Ministerio de
Justicia y del Derecho, el Ministerio del Interior, el INPEC, ONU Derechos Humanos,
el ICBF y asociaciones de lideres comunitarios. En este espacio se abordaron el
mantenimiento del establecimiento actual y el avance del proyecto del nuevo centro
penitenciario en Buenaventura, bajo un enfoque de derechos humanos. Asi mismo,
participé6 en la mesa de trabajo con la Secretaria de Planeacién de Pereira y la
veeduria del proyecto del establecimiento penitenciario en la vereda El Pilamo, asi
como en la Reunion de entidades adscritas del sector justicia, orientada a revisar la
ejecucion, los resultados y los lineamientos para fortalecer el sector con una visidon
de Estado.

En la fase de seguimiento y evaluacién, la Direccion General participd en el XI
Seminario Nacional de Gaulas Militares, donde presentd los avances del proyecto en
Sabanas de San Angel, Magdalena, que habilitard mas de 1.900 nuevos cupos
carcelarios, y en la jornada de seguimiento con la Contraloria General de la Republica
al proyecto ERON en Riohacha, La Guajira, obra que contempla una capacidad de
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aproximadamente 1.722 cupos distribuidos en siete pabellones, incluyendo uno
destinado a mujeres privadas de la libertad y otro con enfoque diferencial para
comunidades indigenas, con el propdsito de contribuir a la reduccién del hacinamiento
y al mejoramiento de las condiciones de reclusién.

Espacios liderados por la Direccidon Logistica

La Direccion Logistica participd conjuntamente con la Direccién General la entrega de
equipos de proteccion y defensa al personal del INPEC, espacio en que el Gobierno
Nacional materializé su compromiso con el fortalecimiento de las capacidades de
autoproteccion del personal penitenciario, orientado a reducir el riesgo y mejorar las
condiciones de seguridad al interior de los establecimientos.

En el marco del seguimiento a los servicios de salud, la Direccién Logistica acompaiié
la visita de verificacidén al servicio prestado por el operador Medisalud en el
Establecimiento de Pedregal, Antioquia, con el propdsito de revisar la atencién
brindada a la Poblacién Privada de la Libertad y responder a los requerimientos de
los entes de control. De igual manera, participé en la reunidon de trabajo con los
operadores de salud Fiduprevisora y Fondo de Salud PPL, espacio orientado a abordar
y resolver las problematicas del sistema de salud penitenciario, poniendo la vida, la
dignidad y el trato humano en el centro de la gestidn publica.

Finalmente, la Direccién Logistica participd en la mesa de trabajo realizada en la
Carcel y Penitenciaria de Alta y Mediana Seguridad de Valledupar - La Tramacua,
donde se verificaron las condiciones de alimentacion, salud e infraestructura del
establecimiento, con el propdsito de evaluar la prestacidon de los servicios y garantizar
su adecuado funcionamiento en beneficio de la poblacidén privada de la libertad.

Espacios liderados por la Direccion de Infraestructura

Sus acciones estuvieron orientadas a la verificacion del avance de obras, la
socializacion de proyectos penitenciarios y la articulacién con autoridades locales,
comunidades y entes de control en diferentes departamentos del pais.

En desarrollo de estas actividades, la Direccidon de Infraestructura realizé visitas en
terreno a varios establecimientos del orden nacional. En particular, efectué una
verificacion en el Establecimiento Penitenciario de Mediana Seguridad de Monteria
"Las Mercedes", con el fin de identificar las afectaciones generadas por la ola invernal
en la regidon y constatar la continuidad de los servicios esenciales de salud vy
alimentacién para la Poblacién Privada de la Libertad.

De igual forma, liderd diversos espacios de articulacion con actores locales e
institucionales. El 12 de febrero sostuvo una mesa de trabajo con el Consejo Distrital
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de Buenaventura para analizar de manera conjunta los alcances técnicos y la
viabilidad de la construccién de un nuevo establecimiento penitenciario en el distrito.
Asi mismo, realizé una visita a la Carcel Distrital de Buga para impulsar la reactivacion
de la obra de ampliacién, proyecto que estima la entrega de 720 cupos en junio de
2026.

En materia de socializacidén de proyectos, presentd ante la Alcaldia de Acacias (Meta)
y el Secretario de Gobierno los avances del proyecto "Mar Verde", un campamento
exclusivo para mujeres con capacidad para 215 cupos y enfoque diferencial, que se
construira en la Colonia Penal de Oriente. Igualmente, socializé ante la Comunidad
Walinay del Pueblo Wayuu en Riohacha, los beneficios comunitarios derivados de los
proyectos de infraestructura carcelaria, destacando la construcciéon de nuevas aulas
que beneficiardn a 139 nifios de la comunidad y fortalecerdn los espacios para la
educacion y el desarrollo social.

En articulacion con la Direccidon General, la Direccién de Infraestructura participd en
la mesa de trabajo con la Secretaria de Planeacién de Pereira y la veeduria del
proyecto del establecimiento penitenciario ubicado en la vereda El Pilamo, espacio
orientado a abordar los temas técnicos clave del proyecto. Igualmente, estuvo
presente en la jornada de seguimiento con la Contraloria General de la Republica al
proyecto ERON en Riohacha, La Guajira, obra que contempla una capacidad
aproximada de 1.722 cupos distribuidos en siete pabellones, incluyendo uno
destinado a mujeres privadas de la libertad y otro con enfoque diferencial para
comunidades indigenas, con el propdsito de contribuir a la reduccién del hacinamiento
y al mejoramiento de las condiciones de reclusién.

Seguimiento Institucional

Durante el primer trimestre del afio, la USPEC desarrollé diecisiete (17) espacios de
participacion ciudadana en el marco de su Estrategia de Participacion Ciudadana,
todos desarrollados en modalidad presencial. Estos espacios fueron liderados de
manera articulada por la Direccion General, la Direccidn Logistica y la Direccion de
Infraestructura, lo que refleja el compromiso de la entidad con la participacién
ciudadana como eje de su gestion institucional.

La consolidacion de la matriz institucional de participacion ciudadana, que registra
los espacios adelantados por las distintas dependencias, permite contar con una
vision integral del alcance y la cobertura de la estrategia, y constituye un insumo
fundamental para la evaluacién del cumplimiento de los lineamientos de MIPG en
materia de participacion ciudadana en la gestidn publica.

Estos escenarios contribuyeron al fortalecimiento de la participacién y la
transparencia en la gestidn institucional, asi como a mejorar la toma de decisiones,
fortalecer la articulacion interinstitucional y consolidar la confianza de la ciudadania
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en la entidad, identificAndose como una buena practica para la mejora continua de
la gestion publica.

En cuanto a los grupos de valor convocados, la estrategia logré una amplia cobertura
de actores, incluyendo comunidades locales e indigenas, operadores de servicios,
entes de control, autoridades locales y entidades del sector justicia, lo que da cuenta
de la diversidad y pertinencia de los escenarios de participacion promovidos.
Respecto a los canales utilizados, la totalidad de los espacios se desarrollaron de
forma presencial, mediante metodologias como mesas de trabajo, visitas de
verificacion en terreno y reuniones interinstitucionales, acordes con la naturaleza
misional de la entidad.

IV. CONCLUSIONES

La Estrategia de Servicio y Participacion Ciudadana permitié implementar
mecanismos de participacién y fortalecer la relacién con los grupos de valor y la
ciudadania. Las actividades desarrolladas evidenciaron el compromiso institucional
con la mejora continua, el enfoque diferencial y el cumplimiento de los lineamientos
de participacion ciudadana, contribuyendo al fortalecimiento de la gestidon y a la
transparencia de la entidad.

e La implementacion de la Estrategia de Participacién Ciudadana de la USPEC
durante el primer trimestre de 2026 evidencia un compromiso institucional
solido con el fomento del didlogo, la transparencia y la inclusién de los grupos
de valor en la gestion publica. Los espacios ejecutados reflejan una cobertura
territorial significativa, con presencia en regiones como La Guajira, Buga,
Buenaventura, Antioquia y Bogotd, lo que demuestra el alcance nacional de
las acciones de participacion adelantadas por la entidad.

e La articulacién interinstitucional fue uno de los rasgos mas destacados de la
estrategia, toda vez que los espacios convocaron de manera simultdnea a
entidades del Gobierno Nacional, entes de control, autoridades locales,
operadores de servicios y comunidades, generando escenarios de didlogo
multisectorial que enriquecen la toma de decisiones institucionales vy
contribuyen al mejoramiento de las condiciones de la Poblacién Privada de la
Libertad.

e La entidad logro verificar en campo las condiciones de los establecimientos
penitenciarios, identificar problematicas y establecer compromisos concretos
con las comunidades y autoridades locales. Esta iniciativa, refleja una gestion
orientada a resultados y al fortalecimiento de la confianza ciudadana.
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e En sintesis, la USPEC avanza de manera consistente en la consolidacion de una
cultura de participacién ciudadana y se orienta hacia la construccién de una
gestion publica incluyente, transparente y centrada en los grupos de valor.
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