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OFICINA DE CONTROL INTERNO
1 OBJETIVO

Realizar seguimiento del tramite de las Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Denuncias (PQRDS) recibidas por la Unidad de Servicios
Penitenciarios y Carcelarios — USPEC, a través de los diferentes canales de
atencién institucional, durante el segundo semestre de la vigencia 2025,
verificando la oportunidad, cumplimiento de los términos legales y la
efectividad de los controles internos implementados, en lo dispuesto en el
articulo 76 de la Ley 1474 de 2011 y de conformidad con lo reglamentado
por el Decreto Nacional 2641 de 2012 y demas normas relacionadas en la
materia.

2 ALCANCE

Verificar el cumplimiento del articulo 76 de la Ley 1474 de 2011
reglamentado por el Decreto Nacional 2641 de 2012 en la Unidad de Servicios
Penitenciarios y Carcelarios - USPEC, frente a la atencion dada a la
ciudadania en el segundo semestre de 2025.

3 MARCO LEGAL

El presente informe se fundamenta en las disposiciones de la Ley 1474 de
2011, “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos
de prevencion, investigacién y sancion de actos de corrupcion y la efectividad
del control de la gestion publica”, de manera especifica, el articulo 76 de la
citada ley asigna a la Oficina de Control Interno la funcion de realizar
seguimientos semestrales a la atencién de peticiones y de reportar sus
resultados a la administracién de la entidad, con el objetivo de mejorar los
mecanismos de atencién al ciudadano y fortalecer el control de la gestion
publica.

En cumplimiento de este mandato legal, la Oficina de Control Interno llevé a
cabo seguimiento al proceso de Gestion de Atencidon al Ciudadano, este
analisis se realizd con base en las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias (PQRSD) formuladas por los ciudadanos, y conforme a lo dispuesto
en la normatividad que se detalla a continuacion:
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e Constitucidon Politica articulo 23.

e Ley 87 de 1.993. Art. 12 literal i “...Evaluar y verificar la aplicacién de
los mecanismos de participacion ciudadana”.

e Decretd 4147 de 2011, articulo 14 Numeral 14. “Vigilar que la
atencién de solicitudes, peticiones, quejas y reclamos se preste
pronta y adecuadamente rendir los informes sobre el particular”.

e Ley 1755 de 2015, por lo cual se regula el Derecho fundamental de
peticion.

e Decreto 1499 de 2017 “Por medio del cual se modifica el Decreto
1083 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector Funcién
Publica, en lo relacionado con el Sistema de Gestidn establecido en el
articulo 133 de la Ley 1753 de 2015".

4 METODOLOGIA DE EVALUACION

Para el desarrollo del presente informe la Oficina de Control Interno realizé la
verificacidn de las acciones adelantadas en la mejora de atencion al ciudadano
y especificamente a las solicitudes de PQRSD correspondiente al segundo
semestre de 2025.

La Oficina de Control Interno verifico los seis (6) informes mensuales y los dos
(2) trimestrales generados de julio a diciembre de 2025 por parte del Grupo
de Atencion al Ciudadano, perteneciente al area Administrativa y Financiera,
asi las cosas, se procedid a generar la verificacién al cumplimiento de los
parametros basicos del tramite y manejo de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias PQRSD, en la Unidad de Servicios Penitenciarios y
Carcelarios - USPEC, en el periodo comprendido entre el 01 de julio al 31 de
diciembre de 2025.

De este modo la OCI - Oficina de Control Interno, solicitd entre otros, los datos
consolidados de:

e Archivos Excel que sirvieron de base para el Informe del Tercer
Trimestre de 2025.

e Archivos Excel que sirvieron de base para el Informe del Cuarto
Trimestre de 2025.

e Archivos Excel utilizados para la elaboraciéon de los seis (6) informes
mensuales de Julio a Diciembre de 2025.

e Archivos Excel utilizados para la elaboracion del informe de traslados
2025 y el informe anual de PQRSD 2025.
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e Soportes del seguimiento (memorandos, correos) realizado a las
dependencias responsables de respuestas, relacionados con alertas
tempranas y solicitudes de respuesta para casos vencidos.

 Ultima versién del procedimiento de PQRSD y evidencia de la
socializacién e impacto de la misma.

De acuerdo con el analisis de la informacion entregada por el Grupo de
Atencion al Ciudadano de la Unidad de Servicios Penitenciarios y Carcelarios -
USPEC, se presenta el informe semestral de las diferentes solicitudes
registradas en el aplicativo PQRSD desde el 01 de julio hasta el 31 de
diciembre de la vigencia 2025, las cuales de acuerdo con la Resolucién No.
000850 de fecha 26 de noviembre de 2019, son responsables de atender las
areas que por su competencia y funciones tengan relacion directa con la
peticidon presentada.

5 ANALISIS DE RESULTADOS

Es fundamental sefialar que el insumo central de los analisis presentados
proviene del informe del cuarto trimestre del Grupo de Atencion al Ciudadano,
publicados en el portal web de la USPEC, de igual manera, para el presente
informe se deben aclarar los conceptos de:

e FINALIZADO EN TERMINOS: Se clasifican en este estado las PQRSD
contestadas a tiempo, de acuerdo con los tiempos estipulados en la
Ley 1755 de 2015 (Solicitud informacién y copias 10 dias habiles,
Queja 15 dias habiles, Reclamo 15 dias habiles y Denuncia 15 dias
habiles).

e FINALIZADO FUERA DE TERMINOS: Son aquellas a las que se dio
respuesta al peticionario a partir del dia siguiente a la fecha maxima
establecida en la ley.

e VENCIDO: Es aquella que continla abierta el aplicativo INFODOC,
posterior a la fecha maxima de respuesta.

e PENDIENTE: Esta dentro de esta categoria aquella PQRSD que se
encuentra abierta en el aplicativo INFODOC y no se ha cumplido el
término maximo de respuesta establecido.

e TRASLADO: Debido a que la entidad no estaba legalmente facultada
para atenderla o resolverla, la entidad cumple con la obligacidén legal
de remitirla a la autoridad que si tiene la competencia para tramitarla.
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5.1 Comportamiento de las PQRSD

Durante el segundo semestre de 2025, el Grupo de Atencion al Ciudadano registré un
total de 4.352 PQRSD. De estas, 3.076 (equivalentes al 70,68 %) fueron atendidas dentro
del término legal establecido, mientras que 748 (correspondientes al 17,19 %) se
gestionaron fuera del plazo legal.

Asimismo, al cierre del periodo evaluado se identific6 que 158 peticiones
(3,63%) se encontraban en estado pendiente, 259 (5,95%) estaban vencidas
y 111 (2,55%) correspondian a traslados por competencia a otras entidades

- (Tabla 1)
Tabla 1. Comportamiento de PQRSD por Tipologia Segundo Semestre 2025
FINALIZADO
TIPOLOGIA Ell:\lltll'éll;llf/IAlll\Dlgs FUERA DE PENDIENTE | VENCIDO | TRASLADO glsfj‘lal
TERMINOS
DENUNCIA 21 2 2 2 1 28
PETICION DE INTERES
GENERAL 0 1 0 0 0 1
QUEJA 101 19 3 18 1 142
RECLAMO 1052 205 85 77 11 1430
SOLICITUD
INFORMACION Y COPIAS 1902 521 68 162 98 2751
TOTAL GENERAL 3076 748 158 259 111 4352
% ESTADO PQRSD 70,68% 17,19% 3,63% 5,95% 2,55% 100%

Fuente: Elaboracion propia, segun datos e informes suministrados por Atencién al Ciudadano

Del total de los 4.352 PQRSD recibidas, 111 fueron trasladadas por competencia a
otras entidades, quedando para gestidon 4241, las que fueron allegadas a la
USPEC a través de los siguientes canales de comunicacién:

Tabla 2. Recepcion PQRSD Segundo Semestre de 2025

CANAL DE RECEPCION CANTIDAD %
APLICATIVO-INFODOC 1708 | 40,27%
CORREO ELECTRONICO 2533 | 59,73%
TOTAL GENERAL 4241 100%

Fuente: Elaboracion propia, segun datos e informes suministrados por Atencién al Ciudadano
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5.2 Tendencia en la asignacion de PQRSD

Teniendo en cuenta la informacion suministrada por el Grupo de Atencion al
Ciudadano, la cual se detalla en la tabla que se presenta a continuacion, se
evidencia que el tema de mayor recurrencia durante el segundo semestre de
2025 fue el relacionado con Salud. En efecto, del total de 4.241 PQRSD
registradas en el periodo, 1.908 radicados correspondieron directamente a
asuntos de salud. Adicionalmente, se identificaron 105 radicados adicionales
en los cuales, también se incluian temas relacionados con el grupo de salud,
lo que arroja un total de 2.013 radicados asociados a esta tematica. En
consecuencia, las PQRSD relacionadas con salud representan el 44,99% del
total de radicados, lo que evidencia un alto porcentaje de solicitudes. (Tabla

3).
Tabla 3. PQRSD asignados Segundo Semestre de 2025
DEPENDENCIA PQRSD %
ADMINISTRACION DE PERSONAL 117 2,76%
ADMINISTRACION DE PERSONAL - PLANEACION-INFRAESTRUCTURA 1 0,02%
ADMINISTRACION DE PERSONAL -JURIDICA 1 0,02%
ALIMENTACION 548 12,92%
ALIMENTACION-BIENES 0,02%
ALIMENTACION-BIENES-INFRAESTRUCTURA 0,02%
ALIMENTACION-BIENES-INFRAESTRUCTURA-SALUD 0,02%
ALIMENTACION-CONTRACTUAL 0,17%
ALIMENTACION-INFRAESTRUCTURA 56 1,32%
ALIMENTACION-INFRAESTRUCTURA-SALUD 19 0,45%
ALIMENTACION-INFRAESTRUCTURA-TECNOLOGIA 0,02%
ALIMENTACION-PLANEACION 0,02%
ALIMENTACION-SALUD 59 1,39%
ATENCION AL CIUDADANO 134 3,16%
BIENES 195 4,60%
BIENES-INFRAESTRUCTURA 31 0,73%
BIENES-INFRAESTRUCTURA-SALUD 3 0,07%
CONTABILIDAD 4 0,09%
CONTRACTUAL 43 1,01%
CONTRACTUAL-ALIMENTACION-TESORERIA 1 0,02%
CONTROL INTERNO 3 0,07%
DIAFIN-JURIDICA 1 0,02%
DIRECCION ADMINISTRAYTIVA'Y FINANCIERA 1 0,02%
DIRECCION GENERAL 4 0,09%
DIRECCION GENERAL - ALIMENTACION 1 0,02%
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GESTION DOCUMENTAL 1 0,02%
GRUPO ADMINISTRATIVO 12 0,28%
INFRAESTRUCTURA 937 22,09%
INFRAESTRUCTURA -ALIMENTACION-SALUD -JURIDICA 1 0,02%
INFRAESTRUCTURA-ALIMENTACION-SALUD-TECNOLOGIA 2 0,05%
INFRAESTRUCTURA-ALIMENTACION-SALUD-TECNOLOGIA-JURIDICA-

CONTRACTUAL 0,05%
INFRAESTRUCTURA-ATENCION A CIUDADANO 0,02%
INFRAESTRUCTURA-BIENES-ALIMENTACION-TECNOLOGIA-JURIDICA-

CONTRACTUAL 1 0,02%
INFRAESTRUCTURA-BIENES-TECNOLOGIA 2 0,05%
INFRAESTRUCTURA-CONTRACTUAL 2 0,05%
INFRAESTRUCTURA-CONTRACTUAL-PRESUPUESTO 1 0,02%
INFRAESTRUCTURA-JURIDICA 8 0,19%
INFRAESTRUCTURA-JURIDICA-ATENCION A CIUDADANO- 1 0,02%
INFRAESTRUCTURA-SALUD 13 0,31%
INFRAESTRUCTURA-SALUD-JURIDICA 1 0,02%
INFRASETRUCTURA-BIENES-TECNOLOGIA 1 0,02%
JURIDICA 17 0,40%
NOMINA 1 0,02%
OBLIGACIONES 1 0,02%
PLANEACION 3 0,07%
PRESUPUESTO-CONTRACTUAL-INFRAESTRUCTURA 1 0,02%
SALUD 1908 44,99%
SALUD-BIENES 2 0,05%
SALUD-JURIDICA 1 0,02%
SALUD-TECNOLOGIA-ALIMENTACION 1 0,02%
SUBAER 2 0,05%
TALENTO HUMANO 6 0,14%
TECNOLOGIA 15 0,35%
TESORERIA 29 0,68%
TRIBUTARIO 34 0,80%
Total general 4241 100%

Fuente: Elaboracion propia, segun datos e informes suministrados por Atencién al Ciudadano

De igual manera, se evidencia que el mayor porcentaje de PQRSD fueron
asignadas a tres (3) areas especificas, a saber: Direccidon Logistica (Salud con
Direccién de
Infraestructura con 22.09%, Direccion Administrativa y Financiera (Atencidn

44.99%, Alimentacion con 12.92% vy Bienes 4.6%),

al Ciudadano 3.16%).
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Este comportamiento evidencia una alta concentracién de requerimientos en
temas relacionados principalmente con salud e infraestructura, lo que
constituye un foco de riesgo en la gestion institucional debido a su significativa
participacién dentro del volumen total de PQRSD recibidas.

En este sentido, la situacidn sugiere la necesidad de fortalecer los mecanismos
de seguimiento, control y mejora en estas areas, con el fin de mitigar la
recurrencia de las problematicas reportadas y reducir la presion sobre los
canales de atencion al ciudadano.- (Grafica 1).

Grafica 1. Tendencia en la Asignacion Segundo Semestre de 2025

TENDENCIA EN LA ASGINACION

44,995

0.28% 0,02% 0,02% 002% 0,01% 0,07% 0,02% 0,05% 0,18% 0,35% 068% 080%

Fuente: Elaboracidon propia, segun datos e informes suministrados por Atencion al Ciudadano

5.3 Comportamiento de las PQRSD por Tipologia

Tabla 4. Cantidad y Porcentaje de PQRSD por tipologia Segundo Semestre de 2025

TIPOLOGIA TOTAL %
DENUNCIA 27 0,64%
PETICION DE INTERES GENERAL 1 0,02%
QUEJA 141 3,32%
RECLAMO 1419 33,46%
SOLICTIDU INFORMACION Y COPIAS 2653 62,56%
Total general 4241 100%

Fuente: Elaboracion propia, segun datos e informes suministrados por Atencién al Ciudadano
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El comportamiento de radicacién de PQRSD por tipologias, de acuerdo con la
informacion reportada por el Grupo de Atencion al Ciudadano, la Solicitud de
Informaciéon y Copias se constituyd como la categoria predominante con 2.653
peticiones equivalentes al 62,56% del total.

En segundo lugar, se ubico la tipologia de Reclamo con 1.419 solicitudes, que
corresponden a 33,46% del total de PQRSD registradas. En conjunto, estas
dos tipologias representan un 96,02% de los radicados del periodo, lo que
evidencia una clara predominancia frente a las demas categorias.

Por otro lado se evidencia que las tipologias de Denuncias y Quejas presentan
un menor numero de solicitudes, sin superar el 4% del total radicada.

Este patron de comportamiento sugiere que la mayoria de las interacciones
ciudadanas se orientan principalmente a la solicitud de informacion y a la
manifestacion de inconformidades, lo cual constituye un insumo relevante
para orientar estrategias institucionales de mejora en los procesos de
atencion, fortalecimiento de los canales de informacidén y optimizacién de la
prestacion del servicio al ciudadano. - (Tabla 4).

5.4 Evaluacion del Vencimiento de PQRSD

Tabla 5. Porcentaje de PQRSD por estado Segundo Semestre 2025

ESTADO TOTAL %
FINALIZADO EN TERMINOS 3076 72,53%
FINALIZADO FUERA DE TERMINOS 748 17,64%
VENCIDO 259 6,11%
PENDIENTE 158 3,73%
TOTALES 4241 100%
ESTADO TOTAL %
FINALIZADO FUERA DE TERMINOS 748 17,64%
VENCIDO 259 6,11%
TOTAL VENCIDOS 1007 23,74%

Fuente: Elaboracion propia, segun datos e informes suministrados por Atencidon al Ciudadano

El analisis de la informacidén correspondiente al segundo semestre de 2025
evidencia que, del total de 4.241 PQRSD radicadas, 748 (17,64%) fueron
finalizadas fuera del término legal establecido, mientras que 259 (6,11%)
permanecian pendientes con plazo vencido al cierre del periodo evaluado.
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En consecuencia, se evidencia que las solicitudes con respuesta fuera de
término legal y las solicitudes vencidas corresponden a 23,74%, equivalente
a 1.007 PQRSD recibidas durante el semestre, lo cual refleja una proporcién
significativa de solicitudes que no fueron atendidas dentro de los tiempos
establecidos, situacidén que requiere especial atencién por parte de las
dependencias responsables - (Tabla 5).

Al evaluar las 1.007 PQRSD vencidas, se evidencia una alta incidencia de estos
casos en tres areas especificas, las cuales concentran el 78,5 % del total. En
particular, Infraestructura presenta el mayor porcentaje de PQRSD vencidas
con 40,90 %, seguida por Alimentacion con 27,57 % y Salud con 11,79 %.

Esta distribucion refleja que la mayor parte de los incumplimientos en los
tiempos de respuesta se concentra en procesos asociados a estas areas, lo
que sugiere la necesidad de fortalecer los mecanismos de gestién,
seguimiento y capacidad de respuesta para prevenir la acumulacion de
solicitudes vencidas.

Por otra parte, las PQRSD compartidas registran 70 casos, equivalentes al
31,11 % dentro de esta categoria, lo que evidencia la existencia de solicitudes
cuya gestion requiere la participacion de mas de una dependencia. Esta
condicion puede incidir en los tiempos de respuesta y en la oportunidad de la
gestion, al demandar procesos de articulacion y coordinacion interinstitucional
para su adecuada atencion. (Tabla 6).

Tabla 6. Areas con mayor porcentaje de vencidos Segundo Semestre 2025

FINALIZADO FUERA
DEPENDENCIA DE TERMINOS Y TOTAL GENERAL % DE VENCIMIENTO
VENCIDOS
SALUD 225 1909 11,79%
INFRAESTRUCTURA 380 929 40,90%
ALIMENTACION 153 555 27,57%
BIENES 47 191 24,61%
ATENCION AL CIUDADANO 0 134 0,00%
ADMINISTRACION DE PERSONAL 30 114 26,32%
CONTRACTUAL 19 46 41,30%
TESORERIA 15 29 51,72%
JURIDICA 6 17 35,29%
TRIBUTARIO 26 34 76,47%
GRUPO ADMINISTRATIVO 7 12 58,33%
CONTROL INTERNO 0 3 0,00%
CONTABILIDAD 2 4 50,0%
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DIRECCION GENERAL 3 5 60,0%
TALENTO HUMANO 5 8 62,50%
TECNOLOGIA 14 16 87,50%
GESTION DOCUMENTAL 0 1 0,00%
NOMINA 0 1 0,00%
OBLIGACIONES 2 3 66,67%
PLANEACION 0 1 0,00%
SUBAER 1 2 50,0%
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y
FINANCIERA 1 1 100%
PLANEACION 1 1 100%
COMPARTIDOS 70 225 31,11%
TOTAL GENERAL 1007 4241 23,74%

Fuente: Elaboracidon propia, segun datos e informes suministrados por Atencion al Ciudadano
5.5 Oportunidad de cumplimiento PQRSD

A continuacién, se evidencia que el mayor volumen de PQRSD fueron
asignadas a tres (3) areas especificas, a saber: Direccién Logistica (Salud,
Alimentacion, Bienes), Direccion de Infraestructura con Direccion
Administrativa y Financiera (Atencion al Ciudadano).

Dentro de este grupo se destaca el area de Salud, que con 1.614 PQRSD
registradas presentando un nivel de cumplimiento del 84,55%, con un
porcentaje de vencimiento del 11,79%. De igual manera, Atencion al
Ciudadano reporta 134 PQRSD gestionadas, alcanzando un cumplimiento del
100% dentro de los términos establecidos.

Por otro lado, el area de Direccién de Infraestructura es la que presenta mayor
porcentaje de incumplimiento con respecto a la oportunidad de respuesta con
40,9% tal como se evidencia en la Tabla 7.

Tabla 7. Cumplimiento vs. Vencimiento Segundo Semestre 2025

FINALIZADO
FINALIZAD o
% DE FUERA DE % DE % DE TOTAL
DEPENDENCIA TEROMEImOS CUMPLIMIENTO | TERMINOS Y | VENCIMIENTO PENDIENTE PENDIENTES | GENERAL
VENCIDOS
SALUD 1614 84,55% 225 11,79% 70 3,67% 1909
INFRAESTRUCTU
RA 513 55,22% 380 40,90% 36 3,88% 929
ALIMENTACION 376 67,75% 153 27,57% 26 4,68% 555
BIENES 136 71,20% 47 24,61% 8 4,19% 191
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gr[_IJEDN:E)OANNgL 134 100% 0 0,00% 0 0,00% 134
QDDI\SIPNEISREE?\I(X(L) 78 68,42% 30 26,32% 6 5,26% 114
CONTRACTUAL 27 58,7% 19 41,3% 0 0,00% 46
TESORERIA 12 41,38% 15 51,72% 2 6,90% 29
JURIDICA 11 64,71% 6 35,29% 0 0,00% 17
TRIBUTARIO 7 20,59% 26 76,47% 1 2,94% 34
GRUPO
ADMINISTRATIV 4 33,33% 7 58,33% 1 8,33% 12
(0]
ICI\?I"\I;.I;RN%L 3 100% 0 0,00% 0 0,00% 3
CONTABILIDAD 2 50% 2 50% 0 0,00% 4
E:ER'\I‘E;:::EN 2 40% 3 60% 0 0,00% 5
LAUL'\EI’:L% 2 25% 5 62,50% 1 12,50% 8
TECNOLOGIA 2 12,5% 14 87,50% 0 0,00% 16
SESCTLlJ?/INENTAL 1 100% 0 0,00% 0 0,00% 1
NOMINA 1 100% 0 0,00% 0 0,00% 1
OBLIGACIONES 1 33,33% 2 66,67% 0 0,00% 3
PLANEACION 1 100% 0 0,00% 0 0,00% 1
SUBAER 1 50,00% 1 50,00% 0 0,00% 2
DIRECCION
ADMINISTRATIV 0 0,00% 1 100% 0 0,00% 1
AY FINANCIERA
PLANEACION 0 0,00% 1 100% 0 0,00% 1
COMPARTIDOS 148 65,8% 70 31,11% 7 3,11% 225
Total general 3076 72,53% 1007 23,74% 158 3,73% 4241

Fuente: Elaboracidon propia, segun datos e informes suministrados por Atencion al Ciudadano
5.6 Comparativo I Semestre 2025 vs II Semestre 2025

En el presente informe se realiza un analisis comparativo entre el primer y el
segundo semestre de la vigencia 2025, con el propédsito de evaluar el
comportamiento de las PQRSD durante ambos periodos y verificar la
oportunidad en la gestion y tramite de las solicitudes por parte de las
diferentes areas de la entidad.

Este ejercicio comparativo permite identificar variaciones en el volumen de
radicacion, los niveles de cumplimiento de los términos de respuesta y los
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posibles casos de vencimiento, con el fin de determinar tendencias, fortalezas
y oportunidades de mejora en la gestidn institucional de las PQRSD.

5.6.1 Comparativo I Semestre vs Il Semestre

Tabla 8. ESTADO - I Semestre vs. II Semestre 2025

VARIACIO . | TOTAL
ESTADO PQRSD | | SEM PQRSD Il SEM N VAEI';CIO PQRSD %
ABSOLUTA ANUAL
Flltlr;:II;I'\Z/IA”I\TSSEN 3068 | 69,80% 3076 70,68% 8 1,26% 6144 70%22
FINALIZADO 17 68
FUERA DE 799 | 18,20% 748 17,19% -51 -5,55% 1547 "'AJ
TERMINOS
VENCIDO 402 9,10% 259 5,95% -143 -34,62% 661 7,55%
PENDIENTE 76 1,70% 158 3,63% 82 113,53% 234 2,67%
TRASLADOS 53 1,20% 111 2,55% 58 112,5% 164 1,87%
TOTALES 4398 | 100% 4352 100% -46 0,00% 8750

Fuente: Elaboracion propia, segun datos e informes suministrados por Atenciéon al Ciudadano
A partir de la Tabla. 8, se pueden sacar las siguientes conclusiones:
e Variacion en el volumen total de PQRSD
Durante el primer semestre se registraron 4.398 PQRSD, mientras que en el
segundo semestre se reportaron 4.352, lo que representa una disminucion de

46 solicitudes, equivalente a una variacién cercana al 0,00%. Esto indica que
el volumen de radicacién se mantuvo practicamente estable durante el ano.

e PQRSD finalizadas dentro de términos
Las solicitudes finalizadas dentro del término legal pasaron de 3.068 (69,80%)
en el primer semestre a 3.076 (70,68%) en el segundo semestre, lo que
representa un incremento de 1,26%.

e PQRSD finalizadas fuera de términos
Las solicitudes finalizadas fuera de término disminuyeron de 799 (18,20%) a
748 (17,19%), lo que una reduccién de 55%. Esta variacion refleja una mejora

en la gestion de los tiempos de respuesta por parte de las areas responsables.

e PQRSD vencidas
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Uno de los cambios mas significativos se observa en las PQRSD vencidas, que
pasaron de 402 casos (9,10%) en el primer semestre a 259 (5,95%) en el
segundo semestre, lo que representa una reduccion del 34,62%. Este
resultado sugiere un avance importante en el control y seguimiento de los
tiempos de respuesta.

¢ PQRSD pendientes

En contraste, las PQRSD pendientes aumentaron de 76 casos (1,70%) a 158
(3,63%), lo que representa incremento del 113,53%. Este comportamiento
podria indicar acumulacion de solicitudes en tramite al cierre de la vigencia,
lo cual requiere seguimiento para evitar que estas se conviertan en casos
vencidos.

e Traslados por competencia

Los traslados por competencia también presentaron un incremento, pasando
de 53 casos (1,20%) a 111 (2,55%), lo que representa un aumento del 113%.

5.6.2 Areas con Mayor niimero de PQRSD

Se analizaron las areas que registraron el mayor nimero de PQRSD durante
el primer y segundo semestre de la vigencia 2025, con el propdsito de
identificar variaciones en el volumen de solicitudes y determinar posibles
tendencias en la gestion institucional. Como resultado de este analisis
comparativo, se obtuvieron las siguientes conclusiones:

Tabla 9. AREAS CON MAYOR PQRSD - I Semestre vs. II Semestre 2025

i TOTAL
AREAS CON VARIACION -
MAYOR pRsD | PORSD | ISEM | PORSD | NISEM | CC O VARIACION % | PORSD
ANUAL
E’(')ZEI,E%'?A'\\' 2818 | 21% | 2651 | 20,87% | -167 -2,19% 5469
SALUD 1893 | 43% | 1908 | 45,01% 15 4.67% 3801
ALIMENTACION 722 | 1640% | 548 | 13,09% | -174 220,18% 1270
BIENES 203 | 460% | 195 | 4,50% 8 217% 398
DIRECCION . . .
NERAESIRUCTURA | 912 | 2070% | 937 | 21,91% 25 5,85% 1849

Fuente: Elaboracion propia, segun datos e informes suministrados por Atencién al Ciudadano

En primer lugar, de acuerdo a la informacién allegada por el grupo de Atencidn
al Ciudadano se evidencia que el area con mayor numero de PQRSD es la
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Direccion Logistica con 5.469, seguido de Direccidén Infraestructura con 1.849
PQRSD, discriminado asi:

El grupo de Salud continla siendo la dependencia con mayor nimero de
PQRSD radicadas en ambos periodos. Durante el primer semestre registrd
1.893 solicitudes (43%), mientras que en el segundo semestre aumento a
1.908 (45,01%), lo que representa un incremento del 4,67%. Este
comportamiento evidencia que las solicitudes relacionadas con esta area
mantienen una tendencia creciente.

En contraste, el grupo de Alimentacidn muestra una disminucion significativa
en el volumen de PQRSD, pasando de 722 solicitudes (16,40%) en el primer
semestre a 548 (13,09%) en el segundo semestre, lo que equivale a una
reduccion del 20,18%.

El grupo de Bienes presenta una leve disminucion, pasando de 203 PQRSD
(4,60%) a 195 (4,50%), lo que equivale a disminucion de 2,17%,
manteniendo una participacidn relativamente estable dentro del total de
solicitudes.

Por su parte, el area de la Direccidon de Infraestructura también presenta un
incremento en el nUmero de radicados, pasando de 912 PQRSD (20,70%) en
el primer semestre a 937 (21,91%) en el segundo semestre, lo que representa
un aumento del 5,85%.

En conclusién, el analisis comparativo evidencia que el grupo de Salud vy la
Direccidn de Infraestructura, presentan incrementos en el volumen de PQRSD
durante el segundo semestre.

5.6.3 Comportamiento de tipologia

La entidad recibié distintos tipos de PQRSD como lo son denuncias, quejas,
reclamo, solicitud de informacién y copias y peticién de interés general. Asi
las cosas, se procedid a analizar el mayor tipo de PQRSD que se radica en la
entidad:

Tabla 10. TIPOLOGIA - I Semestre vs. II Semestre 2025
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TIPOLOGIA | SEM Il SEM \AABEI('DAIFLIJFT)E VARIACION %
SOLICITUD INFORMACION Y o
COPIAS 2467 2653 186 7,54%
RECLAMO 1774 1419 -355 -20,01%
QUEJA 67 141 74 110,45%
DENUNCIA 37 27 -10 -27,03%
PETICION INTERES GENERAL 0 1 1
TOTALES 4345 4241 -104 -2,39%

Fuente: Elaboracion propia, segun datos e informes suministrados por Atenciéon al Ciudadano ()

De acuerdo a la informacién allegada por el Grupo de Atencién al Cuidado se
evidencia que la tipologia de PQRSD en la vigencia 2025 es la Solicitud de
informacion y copias.

De igual manera, las tipologias de Reclamo y Denuncia presentaron una
disminucidn en el segundo semestre, lo que indica una menor manifestacion
de inconformidades por parte de los ciudadanos frente a la prestacion de los
servicios o la gestién institucional.

Por el contrario, la tipologia de Queja registra un aumento en el nimero de
radicados durante el segundo semestre, lo cual podria asociarse a una mayor
ocurrencia de situaciones que ameriten este tipo de reportes 0 a mejoras en
algunos procesos institucionales.

5.6.4 Canales de recepcion

La Unidad de Servicios Penitenciarios y Carcelarios (USPEC) dispone
principalmente de dos canales para la recepcidén y gestién de las PQRSD: el
canal Infodoc, entendido como el sistema mediante el cual las solicitudes
radicadas a través de la pagina web institucional son registradas y gestionadas
en dicho aplicativo, y el canal de correo electrénico, a través del cual los
ciudadanos remiten directamente sus solicitudes a la entidad.

En este sentido, a continuacidn se presenta el comportamiento de las PQRSD
de acuerdo con los canales de atencidn utilizados, con el fin de identificar la
distribucién de las solicitudes recibidas y analizar la participacién de cada canal
dentro del total de radicados durante el periodo evaluado.
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Tabla 11. CANALES DE RECEPCION - I Semestre vs. II Semestre 2025

VARIACION a
CANALES DE RECEPCION | SEM Il SEM ABSOLUTA VARIACION %
APLICATIVO INFODOC 233 1708 1475 633%
CORREO ELECTRONICO 4165 2533 -1632 -39%
TOTAL 4398 4241 -157 -3,57%

Fuente: Elaboracidon propia, segun datos e informes suministrados por Atencion al Ciudadano

Se evidencia una disminucién significativa en la recepcion de solicitudes a
través del canal de correo electrénico, registrandose una reduccion del 39%
durante el segundo semestre en comparacion con el primer semestre de la
vigencia 2025.

En contraste, el aplicativo Infodoc presentd un incremento considerable en el
numero de PQRSD gestionadas, con un aumento del 633%, al pasar de 233
casos registrados en el primer semestre a 1.708 casos en el segundo
semestre.

Este comportamiento sugiere un cambio en la dinamica de radicacién de las
solicitudes, evidenciando una mayor utilizacion de los canales institucionales
formales, particularmente del aplicativo Infodoc, lo cual podria estar asociado
al fortalecimiento de la radicacién a través de la pagina web institucional y a
las estrategias implementadas por la entidad para centralizar y sistematizar
la gestidén de las PQRSD.

6. Reportes de alertas a las dependencias.

El Grupo de Atencion al Ciudadano remite los soportes correspondientes a las
alertas generadas a las diferentes dependencias, dirigidas especificamente al
funcionario responsable de la gestién de cada PQRSD. Estas alertas son
comunicadas mediante memorando, en el cual se relacionan los casos que se
encuentran en estado pendiente, con el fin de realizar el respectivo
seguimiento y gestionar oportunamente su tramite dentro de los términos
establecidos.

Imagen 1. Alerta responsable de PQRSD pendiente
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Profesional

DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
Seguimiento a Peticiones Pendientes de Respuesta

Bogota D.C., 15 de Diciembre de 2025

Cordial saludo,

En cumplimiento de los lineamientos establecidos por la Ley 1755 de 2015 (por

la_cual se requla el Derecho Fundamental de Peticién) el resaltado y

negrilla es nuestro, en el marco de seguimiento que adelanta el Grupo de 1
Atencién al Ciudadano, de la Direccién Administrativa y Financiera, se realiza el

presente requerimiento a las peticiones que, a la fecha, se encuentran en estado 4
PENDIENTE, en las siguientes categorias:

0 Sin respuesta -
o Vencidas
© Fuera de términos legales establecidos C
Se recuerda que el incumplimiento en los tiempos de respuesta puede acarrear 2]
consecuencias administrativas y afectar negativamente los indicadores de Q
“Gestion Institucional” en el caso que nos ocupa el del Grupo de Atencién al
Ciudadano el cual ya se materializé esto debido a la no oportuna respuesta de =3
v
oo
o l5p.m.
* Ay se PP

10-03-2026

Asi mismo, el Grupo de Atencién al Ciudadano, a través del correo institucional
de Prensa, emitio el 12 de noviembre de 2025 un flayer informativo en el cual
se relacionan las dependencias que registraban el mayor niumero de PQRSD
sin respuesta, con el propdsito de visibilizar esta situacién y generar alertas
al interior de la entidad, promoviendo asi la gestién oportuna de los casos
pendientes y el cumplimiento de los términos establecidos para su atencion.

Imagen 2. Reporte de las dependencias con mayor nimero de PQRSD sin respuesta
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Yuly Yisneth Guerrero Salinas <yuly.guerrero@uspec.gov.co>

Dependencias con el mayor numero de PQRSD sin respuesta - 2025 &%
4 mensajes

Prensa USPEC <prensa@uspec.gov.co> 12 de noviembre de 2025 a las 11:49
Usuark i

Para: USPEC gov.co>

Planeadon

_Alimentacidén-tecnologia

Prensa USPEC
prensa@uspec.gov.co
:)__‘;}st'.;_ Teléfono +57 6016664426
S Av calle 26 No 69-76
s o2 Edificio Elemento, pisos 12 y 13 - Torre 4 Agua.

Unidad =
Penitenciarios y Carcolarios Bogota, D. C., Colombia
-_— WWW._USPEC.gOV.CO

7. Procedimiento Gestion y Atencion de Derechos de Peticion (PQRSD)

El 22 de octubre de 2026 se emitio la Pildora de Calidad No. 91, cuyo objetivo
fue informar a los funcionarios de la entidad sobre la actualizacién del
procedimiento para la Gestion y Atencién de Derechos de Peticién (PQRSD),
con el fin de fortalecer la correcta aplicacion de los lineamientos establecidos
para la atencidn y tramite de estas solicitudes.

De igual manera, el Grupo de Atencidén al Ciudadano remitid el procedimiento
actualizado, el cual fue tenido en cuenta como insumo para la revision y
analisis realizados en el marco del presente informe.
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Yuly Yisneth Guerrero Salinas <yuly.guerrero@uspec.gov.co>

PILDORAS DE CALIDAD N° 91

-gov.co> 22 de octubre de 2025 alas 12:16

o de G i 0 ional 3
Para: Usuarios USPEC <usuarios.uspec@uspec.gov.co>

(82
USPEC

PILDORA 91 © o

El Grupo de Atencién ($ ) Q

al Ciudadano

Actualiza el Procedimiento @ -

Consulta el documento en: https://www.uspec.gov.co/
Siguiendo la ruta:

nicio informacién de Interés MIPGestion

Consulta en ¢ MIPGestion

8 CONCLUSIONES

e El analisis evidencio que la mayoria de las PQRSD se concentran en la
Direccidon de Infraestructura, el grupo de Alimentacion y el grupo de
Salud, el cual representa cerca del 45% del total de solicitudes,
consolidandose como la dependencia con mayor demanda ciudadana,
lo que evidencia la necesidad de fortalecer los procesos de gestién y
seguimiento en este grupo.

e Se evidencié un cambio significativo en los canales de recepcién de
PQRSD, caracterizado por una disminucién del uso del correo
electronico y un aumento considerable en el uso del aplicativo
INFODOC, el cual registré un incremento superior al 600% en el
segundo semestre. Esta tendencia refleja un avance en la
centralizacidon y sistematizacion de la gestién de las solicitudes
ciudadanas a través de plataformas institucionales.

9 RECOMENDACIONES

Se reitera al Grupo de Atencién al Ciudadano la recomendacion de
institucionalizar la inclusidn de la encuesta de satisfaccion en todas las
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respuestas de PQRSD. Este procedimiento garantizara un mayor porcentaje
de participacion, obteniendo asi una muestra estadistica mas robusta y
representativa para el informe de gestion, lo cual permitira a la entidad
obtener una estadistica adecuada de la percepcién de sus grupos de valor.

Para fortalecer el control sobre el vencimiento de PQRSD, se recomienda
nuevamente que los correos de seguimiento semanal sean enviados con
copia a los lideres de cada area, con el fin de alertar a los servidores
publicos responsables.

Se requiere que la Alta Direccién implemente un plan de mejoramiento
institucional enfocado en reestructurar el sistema de control de PQRSD. El
objetivo principal de este plan debe ser establecer medidas concretas que
conduzcan a una reduccion significativa del indicador de vencimiento.

Con el objetivo de prevenir el vencimiento de PQRSD, se recomienda por
tercera ocasion, adelantar una mesa de trabajo con los desarrolladores de
INFODOC, la finalidad es revisar la factibilidad de automatizar alertas de
recordacién, programadas para ser enviadas por correo electrénico al
funcionario encargado dias previos al vencimiento de los términos vy
posterior a ello, con el dato de lo que tiene vencido para su gestidon
inmediata.

Se sugiere integrar soluciones tecnoldgicas avanzadas, tales como la
inteligencia artificial, con el fin de generar una mejora sustancial en la
oportunidad y la calidad de las respuestas.

Wﬂ%
GERMAN HEBERTO GAITAN RENGIFO
Jefe Oficina de Control Interno

Elaboré: Diego Alfonso Gil Santamaria - Tecnico Administrativo __h N,
Revisé: Alexi Mauredy Perdomo Bambague - Coordinadora Grupo de Evaluacidon de la Gestion Institucional K\ﬁ'
Aprobo: German Heberto Gaitan Rengifo — Jefe OCI

Ruta: \\192.168.70.20\Jose Guerrero\Documentos\Dmao\OCI\Seguimiento PQRSD Atencion
Ciudadano\2025\Segundo semestre 2025
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