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OFICINA DE CONTROL INTERNO 
 

1 OBJETIVO 

 
Realizar seguimiento del trámite 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 

atención 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 
artículo 76 de la Ley 1474 de 2011 y de conformidad con lo reglamentado 

por el Decreto Nacional 2641 de 2012 y demás normas relacionadas en la 
materia. 

 
2 ALCANCE 

 

Verificar el cumplimiento del artículo 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 atención dada a la 
ciudadanía 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 prevención, investigación y sanción de actos de corrupción y la efectividad 

del control de la gestión pública”, de manera específica, el artículo 76 de la 
citada ley asigna a la Oficina de Control Interno la función de realizar 

seguimientos semestrales a la atención de peticiones y de reportar sus 
resultados a la administración de la entidad, con el objetivo de mejorar los 

mecanismos de atención al ciudadano y fortalecer el control de la gestión 

pública.  
 

En cumplimiento de este mandato legal, la Oficina de Control Interno llevó a 
cabo seguimiento al proceso de Gestión de Atención al Ciudadano, este 

análisis se realizó 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 continuación: 
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 Constitución Política artículo 23. 

 Ley 87 de 1.993. Art. 12 literal i “…Evaluar y verificar la aplicación de 
los mecanismos de participación ciudadana”. 

 Decretó 4147 de 2011, articulo 14 Numeral 14. “Vigilar que la 
atención de solicitudes, peticiones, quejas y reclamos se preste 

pronta y adecuadamente rendir los informes sobre el particular”. 
 Ley 1755 de 2015, por lo cual se regula el Derecho fundamental de 

petición. 
 Decreto 1499 de 2017 “Por medio del cual se modifica el Decreto 

1083 de 2015, Decreto Único Reglamentario del Sector Función 
Pública, en lo relacionado con el Sistema de Gestión establecido en el 

artículo 133 de la Ley 1753 de 2015”. 
 

4 METODOLOGÍA DE EVALUACIÓN 
 

Para el desarrollo del presente informe la Oficina de Control Interno realizó la 

verificación de las acciones adelantadas en la mejora de atención al ciudadano 
y específicamente 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 Atención al Ciudadano, perteneciente al área Administrativa y Financiera, 
así las cosas, se procedió a generar la verificación al cumplimiento de los 

parámetros básicos del trámite 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, solicitó entre otros, los datos 

consolidados de: 

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

 Archivos Excel que sirvieron de base para el Informe del Cuarto 

Trimestre de 2025. 
 Archivos Excel utilizados para la elaboración de los seis (6) informes 

mensuales de Julio a Diciembre de 2025. 
 Archivos Excel utilizados para la elaboración del informe de traslados 

2025 y el informe anual de PQRSD 2025. 
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 Soportes del seguimiento (memorandos, correos) realizado a las 

dependencias responsables de respuestas, relacionados con alertas 

tempranas y solicitudes de respuesta para casos vencidos. 
 Última versión del procedimiento de PQRSD y evidencia de la 

socialización e impacto de la misma. 

De acuerdo con el análisis de la información entregada por el Grupo de 

Atención 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 Resolución No. 

000850 de fecha 26 de noviembre de 2019, son responsables de atender las 
áreas que por su competencia y funciones tengan relación directa con la 

petición presentada. 
 

5 ANÁLISIS DE RESULTADOS 
 

Es fundamental señalar que el insumo central de los análisis presentados 
proviene del informe del cuarto trimestre del Grupo de Atención al Ciudadano, 

publicados en el portal web de la USPEC, de igual manera, para el presente 
informe se deben aclarar los conceptos de: 

 

 FINALIZADO EN TÉRMINOS: Se clasifican en este estado las PQRSD  
contestadas a tiempo, de acuerdo con los tiempos estipulados en la 

Ley 1755 de 2015 (Solicitud información y copias 10 días hábiles, 
Queja 15 días hábiles, Reclamo 15 días hábiles y Denuncia 15 días 

hábiles). 
 FINALIZADO FUERA DE TÉRMINOS: Son aquellas a las que se dio 

respuesta al peticionario a partir del día siguiente a la fecha máxima 
establecida en la ley. 

 VENCIDO: Es aquella que continúa abierta el aplicativo INFODOC, 
posterior a la fecha máxima de respuesta.  

 PENDIENTE: Esta dentro de esta categoría aquella PQRSD que se 
encuentra abierta en el aplicativo INFODOC y no se ha cumplido el 

término máximo de respuesta establecido. 
 TRASLADO: Debido a que la entidad no estaba legalmente facultada 

para atenderla o resolverla, la entidad cumple con la  obligación legal 

de remitirla a la autoridad que sí tiene la competencia para tramitarla. 
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5.1 Comportamiento de las PQRSD 

 
Durante el segundo semestre de 2025, el Grupo de Atención al Ciudadano registró 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 identificó que 158 peticiones 

(3,63%) se encontraban en estado pendiente, 259 (5,95%) estaban vencidas 
y 111 (2,55%) correspondían a traslados por competencia a otras entidades 

- (Tabla 1) 
 

Tabla 1. Comportamiento de PQRSD por Tipología Segundo Semestre 2025  

TIPOLOGÍA 
FINALIZADO 

EN TERMINOS 

FINALIZADO 
FUERA DE 
TERMINOS 

PENDIENTE VENCIDO TRASLADO 
Total 

general 

DENUNCIA 21 2 2 2 1 28 

PETICIÓN DE INTERES 
GENERAL 0 1 0 0 0 1 

QUEJA 101 19 3 18 1 142 

RECLAMO 1052 205 85 77 11 1430 

SOLICITUD 
INFORMACIÓN 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: Elaboración propia, según datos e informes suministrados por Atención al Ciudadano 

 
Del total de los 4.352 PQRSD recibidas, 111 fueron trasladadas por competencia a 

otras entidades, quedando para gestión 4241, las que fueron allegadas a la 

USPEC a través de los siguientes canales de comunicación: 
 

 
Tabla 2. Recepción PQRSD Segundo Semestre de 2025 

CANAL DE RECEPCIÓN CANTIDAD % 

APLICATIVO-INFODOC 1708 40,27% 

CORREO ELECTRONICO 2533 59,73% 

TOTAL GENERAL 4241 100% 

 
Fuente: Elaboración propia, según datos e informes suministrados por Atención al Ciudadano 
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5.2 Tendencia en la asignación de PQRSD 

 

Teniendo en cuenta la información suministrada por el Grupo de Atención al 
Ciudadano, la cual se detalla en la tabla que se presenta a continuación, 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 incluían temas relacionados con el grupo de salud, 
lo que arroja un total de 2.013 radicados asociados a esta temática. 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% 

ADMINISTRACIÓN DE PERSONAL - PLANEACIÓN-INFRAESTRUCTURA 1 0,02% 

ADMINISTRACION DE PERSONAL -JURIDICA 1 0,02% 

ALIMENTACION 548 12,92% 

ALIMENTACION-BIENES 1 0,02% 

ALIMENTACION-BIENES-INFRAESTRUCTURA  1 0,02% 

ALIMENTACION-BIENES-INFRAESTRUCTURA-SALUD 1 0,02% 

ALIMENTACION-CONTRACTUAL 7 0,17% 

ALIMENTACION-INFRAESTRUCTURA 56 1,32% 

ALIMENTACION-INFRAESTRUCTURA-SALUD 19 0,45% 

ALIMENTACION-INFRAESTRUCTURA-TECNOLOGIA  1 0,02% 

ALIMENTACION-PLANEACIÓN 1 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 -ALIMENTACIÓN-SALUD -JURÍDICA  1 0,02% 

INFRAESTRUCTURA-ALIMENTACION-SALUD-TECNOLOGIA 2 0,05% 

INFRAESTRUCTURA-ALIMENTACION-SALUD-TECNOLOGIA-JURIDICA-
CONTRACTUAL 2 0,05% 

INFRAESTRUCTURA-ATENCION A CIUDADANO 1 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: Elaboración propia, según datos e informes suministrados por Atención al Ciudadano 

 

De igual manera, se evidencia que el mayor porcentaje  de PQRSD fueron 

asignadas a tres (3) áreas específicas, a saber: Dirección Logística (Salud con 
44.99%,  Alimentación con 12.92% y  Bienes 4.6%), Dirección de 

Infraestructura con 22.09%, Dirección Administrativa y Financiera (Atención 
al Ciudadano 3.16%). 
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Este comportamiento evidencia una alta concentración de requerimientos en 

temas relacionados principalmente con salud e infraestructura, lo que 
constituye un foco de riesgo en la gestión institucional debido a su significativa 

participación dentro del volumen total de PQRSD recibidas. 
 

En este sentido, la situación sugiere la necesidad de fortalecer los mecanismos 
de seguimiento, control y mejora en estas áreas, con el fin de mitigar la 

recurrencia de las problemáticas reportadas y reducir la presión sobre los 
canales de atención al ciudadano.- (Grafica 1).  

 
Gráfica 1. Tendencia en la Asignación Segundo Semestre de 2025 

 
Fuente: Elaboración propia, según datos e informes suministrados por Atención al Ciudadano 

 

5.3 Comportamiento de las PQRSD por Tipología 
 

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

TIPOLOGÍA TOTAL % 

DENUNCIA 27 0,64% 

PETICIÓN DE INTERES GENERAL 1 0,02% 

QUEJA 141 3,32% 

RECLAMO 1419 33,46% 

SOLICTIDU INFORMACIÓN Y COPIAS 2653 62,56% 

Total general 4241 100% 
Fuente: Elaboración propia, según datos e informes suministrados por Atención al Ciudadano 
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El comportamiento de radicación de PQRSD por tipologías, de acuerdo con la 

información reportada por el Grupo de Atención al Ciudadano, la Solicitud de 

Información y Copias se constituyó como la categoría predominante con 2.653 
peticiones equivalentes al 62,56% del total. 

 
En segundo lugar, se ubicó la tipología de Reclamo con 1.419 solicitudes, que 

corresponden a 33,46% del total de PQRSD registradas. En conjunto, estas 
dos tipologías representan un 96,02% de los radicados del periodo, lo que 

evidencia una clara predominancia frente a las demás categorías. 
 

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

 
Este patrón de comportamiento sugiere que la mayoría de las interacciones 

ciudadanas se orientan principalmente a la solicitud de información y a la 
manifestación de inconformidades, lo cual constituye un insumo relevante 

para orientar estrategias institucionales de mejora en los procesos de 

atención, fortalecimiento de los canales de información y optimización de la 
prestación del servicio al ciudadano. – (Tabla 4). 

 
 

5.4 Evaluación 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: Elaboración propia, según datos e informes suministrados por Atención al Ciudadano 

 
El análisis de la información 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%) 

permanecían 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 proporción 
significativa de solicitudes que no fueron atendidas dentro de los tiempos 

establecidos, situación que requiere especial atención 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 áreas específicas, las cuales concentran el 78,5 % del total. En 
particular, Infraestructura presenta el mayor porcentaje de PQRSD vencidas 

con 40,90 %, seguida por Alimentación con 27,57 % y Salud con 11,79 %. 
 

Esta distribución refleja que la mayor parte de los incumplimientos en los 
tiempos de respuesta se concentra en procesos asociados a estas áreas, lo 

que sugiere la necesidad de fortalecer los mecanismos de gestión, 
seguimiento y capacidad de respuesta para prevenir la acumulación de 

solicitudes vencidas. 

 
Por otra parte, las PQRSD compartidas registran 70 casos, equivalentes al 

31,11 % dentro de esta categoría, lo que evidencia la existencia de solicitudes 
cuya gestión requiere la participación de más de una dependencia. Esta 

condición puede incidir en los tiempos de respuesta y en la oportunidad de la 
gestión, al demandar procesos de articulación y coordinación interinstitucional 

para su adecuada atención. (Tabla 6). 
 

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

DEPENDENCIA 
FINALIZADO FUERA 

DE TERMINOS Y 
VENCIDOS 

TOTAL GENERAL % DE VENCIMIENTO 

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% 

PLANEACIÓN  1 1 100% 

COMPARTIDOS 70 225 31,11% 

TOTAL GENERAL 1007 4241 23,74% 
 

Fuente: Elaboración propia, según datos e informes suministrados por Atención al Ciudadano 

 
5.5 Oportunidad de cumplimiento PQRSD 

 
A continuación, se evidencia que el mayor volumen de PQRSD fueron 

asignadas a tres (3) áreas específicas, a saber: Dirección Logística (Salud,  
Alimentación, Bienes), Dirección de Infraestructura con Dirección 

Administrativa y Financiera (Atención al Ciudadano). 
 

Dentro de este grupo se destaca el área 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, Atención al 
Ciudadano reporta 134 PQRSD gestionadas, alcanzando un cumplimiento del 

100% dentro de los términos establecidos. 

 
Por otro lado, el área de Dirección 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  

DEPENDENCIA 
FINALIZAD

O EN 
TERMINOS 

% DE 
CUMPLIMIENTO 

FINALIZADO 
FUERA DE 

TERMINOS Y 
VENCIDOS 

% DE 
VENCIMIENTO 

PENDIENTE 
% DE 

PENDIENTES 
TOTAL 

GENERAL 

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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ATENCION AL 
CIUDADANO 

134 100% 0 0,00% 0 0,00% 134 

ADMINISTRACIO
N DE PERSONAL  

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
O 

4 33,33% 7 58,33% 1 8,33% 12 

CONTROL 
INTERNO 

3 100% 0 0,00% 0 0,00% 3 

CONTABILIDAD 2 50% 2 50% 0 0,00% 4 

DIRECCION 
GENERAL  

2 40% 3 60% 0 0,00% 5 

TALENTO 
HUMANO 

2 25% 5 62,50% 1 12,50% 8 

TECNOLOGIA 2 12,5% 14 87,50% 0 0,00% 16 

GESTION 
DOCUMENTAL 

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
A Y FINANCIERA  

0 0,00% 1 100% 0 0,00% 1 

PLANEACIÓN  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: Elaboración propia, según datos e informes suministrados por Atención al Ciudadano 

 

5.6 Comparativo I Semestre 2025 vs II Semestre 2025 
 

En el presente informe se realiza un análisis comparativo entre el primer y el 

segundo semestre de la vigencia 2025, con el propósito de evaluar el 
comportamiento de las PQRSD durante ambos periodos y verificar la 

oportunidad en la gestión y trámite de las solicitudes por parte de las 
diferentes áreas de la entidad. 

 
Este ejercicio comparativo permite identificar variaciones en el volumen de 

radicación, 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 gestión institucional de las PQRSD. 

5.6.1 Comparativo I Semestre vs II Semestre 
 

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

ESTADO PQRSD I SEM PQRSD II SEM 
VARIACIÓ

N 
ABSOLUTA 

VARIACIÓ
N % 

TOTAL 
PQRSD 
ANUAL 

% 

FINALIZADO EN 
TERMINOS 

3068 69,80% 3076 70,68% 8 1,26% 6144 
70,22

% 

FINALIZADO 
FUERA DE 
TERMINOS 

799 18,20% 748 17,19% -51 -5,55% 1547 
17,68

% 

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: Elaboración propia, según datos e informes suministrados por Atención al Ciudadano 

 
A partir de la Tabla. 8, se pueden sacar las siguientes conclusiones:  

 
 Variación 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 disminución de 

46 solicitudes, equivalente a una variación cercana al 0,00%. Esto indica que 
el volumen de radicación se mantuvo prácticamente estable durante el año. 

 
 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%. 

 
 PQRSD finalizadas fuera de términos 

 
Las solicitudes finalizadas fuera de término disminuyeron de 799 (18,20%) a 

748 (17,19%), lo que una reducción de 55%. Esta variación refleja una mejora 

en la gestión de los tiempos de respuesta por parte de las áreas responsables. 
 

 PQRSD vencidas 
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Uno de los cambios más 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 reducción 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 
podría indicar acumulación de solicitudes en trámite al cierre de la vigencia, 

lo cual requiere seguimiento para evitar que estas se conviertan en casos 
vencidos. 

 
 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 Áreas con Mayor número de PQRSD 

 
Se analizaron las áreas que registraron el mayor número de PQRSD durante 

el primer y segundo semestre de la vigencia 2025, con el propósito de 
identificar variaciones en el volumen de solicitudes y determinar posibles 

tendencias en la gestión institucional. Como resultado de este análisis 
comparativo, se obtuvieron las siguientes conclusiones: 

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

AREAS CON 
MAYOR PQRSD 

PQRSD I SEM PQRSD II SEM 
VARIACIÓN 
ABSOLUTA 

VARIACIÓN % 
TOTAL 
PQRSD 
ANUAL 

DIRECCIÓN 
LOGÍSTICA 

2818 21% 2651 20,87% -167 -2,19% 5469 

SALUD 1893 43% 1908 45,01% 15 4,67% 3801 

ALIMENTACIÓN 722 16,40% 548 13,09% -174 -20,18% 1270 

BIENES 203 4,60% 195 4,50% -8 -2,17% 398 

DIRECCIÓN 
INFRAESTRUCTURA 

912 20,70% 937 21,91% 25 5,85% 1849 

Fuente: Elaboración propia, según datos e informes suministrados por Atención al Ciudadano 

 
En primer lugar, de acuerdo a la información allegada por el grupo de Atención 

al Ciudadano se evidencia que el área con mayor número de PQRSD es la 
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Dirección Logística con 5.469, seguido de Dirección Infraestructura con 1.849 

PQRSD, discriminado así: 

 
El grupo de Salud continúa siendo la dependencia con mayor número de 

PQRSD radicadas en ambos periodos. Durante el primer semestre registró 
1.893 solicitudes (43%), mientras que en el segundo semestre aumentó a 

1.908 (45,01%), lo que representa un incremento del 4,67%. Este 
comportamiento evidencia que las solicitudes relacionadas con esta área 

mantienen una tendencia creciente. 
 

En contraste, el grupo de Alimentación muestra una disminución 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 
reducción del 20,18%. 

 
El grupo de Bienes presenta una leve disminución, pasando de 203 PQRSD 

(4,60%) a 195 (4,50%), lo que equivale a disminución de 2,17%, 

manteniendo una participación relativamente estable dentro del total de 
solicitudes. 

 
Por su parte, el área de la Dirección de Infraestructura también presenta un 

incremento en el número 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 conclusión, el análisis comparativo evidencia que el grupo de Salud y la 
Dirección de Infraestructura, presentan incrementos en el volumen de PQRSD 

durante el segundo semestre. 

5.6.3 Comportamiento de tipología 
 

La entidad recibió distintos tipos de PQRSD como lo son denuncias, quejas, 

reclamo, solicitud de información y copias y petición de interés general. Así 
las cosas, se procedió a analizar el mayor tipo de PQRSD que se radica en la 

entidad:  
 

 
 

 

 
Tabla 10. TIPOLOGÍA - I Semestre vs. II Semestre 2025 
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TIPOLOGIA I SEM II SEM 
VARIACIÓN 
ABSOLUTA 

VARIACIÓN % 

SOLICITUD INFORMACIÓN Y 
COPIAS 

2467 2653 186 7,54% 

RECLAMO 1774 1419 -355 -20,01% 

QUEJA 67 141 74 110,45% 

DENUNCIA 37 27 -10 -27,03% 

PETICIÓN INTERES GENERAL 0 1 1   

TOTALES 4345 4241 -104 -2,39% 
Fuente: Elaboración propia, según datos e informes suministrados por Atención al Ciudadano () 

 
 

 
De acuerdo a la información allegada por el Grupo de Atención al Cuidado se  

evidencia que la tipología de  PQRSD en la vigencia 2025 es la Solicitud de 

información y copias.  
 

De igual manera, las tipologías de Reclamo y Denuncia presentaron una 
disminución en el segundo semestre, lo que indica una menor manifestación 

de inconformidades por parte de los ciudadanos frente a la prestación de los 
servicios o la gestión institucional. 

 
Por el contrario, la tipología de Queja registra un aumento en el número de 

radicados durante el segundo semestre, lo cual podría asociarse a una mayor 
ocurrencia de situaciones que ameriten este tipo de reportes o a mejoras en 

algunos procesos institucionales. 

5.6.4 Canales de recepción 
 

La Unidad de Servicios Penitenciarios y Carcelarios (USPEC) dispone 

principalmente de dos canales para la recepción y gestión de las PQRSD: el 
canal Infodoc, entendido como el sistema mediante el cual las solicitudes 

radicadas a través de la página web institucional son registradas y gestionadas 
en dicho aplicativo, y el canal de correo electrónico, a través del cual los 

ciudadanos remiten directamente sus solicitudes a la entidad. 
 

En este sentido, a continuación se presenta el comportamiento de las PQRSD 
de acuerdo con los canales de atención utilizados, con el fin de identificar la 

distribución de las solicitudes recibidas y analizar la participación de cada canal 

dentro del total de radicados durante el periodo evaluado. 



 SEGUIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, 
RECLAMOS, SOLICITUDES Y DENUNCIAS 

SEGUNDO SEMESTRE 2025 

 

Código: GE- FO-028                                                                                      Vigencia: 09//09/2024                                                                           Pagina: 17 de 21 
Versión: 05 

 
Tabla 11. CANALES DE RECEPCIÓN - I Semestre vs. II Semestre 2025 

CANALES DE RECEPCION I SEM II SEM 
VARIACIÓN 
ABSOLUTA 

VARIACIÓN % 

APLICATIVO INFODOC 233 1708 1475 633% 

CORREO ELECTRÓNICO 4165 2533 -1632 -39% 

TOTAL 4398 4241 -157 -3,57% 
Fuente: Elaboración propia, según datos e informes suministrados por Atención al Ciudadano 

 
Se evidencia una disminución significativa en la recepción de solicitudes a 

través del canal de correo electrónico, registrándose una reducción del 39% 

durante el segundo semestre en comparación con el primer semestre de la 
vigencia 2025. 

 
En contraste, el aplicativo Infodoc presentó un incremento considerable en el 

número 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 dinámica de radicación de las 
solicitudes, evidenciando una mayor utilización de los canales institucionales 

formales, particularmente del aplicativo Infodoc, lo cual podría estar asociado 
al fortalecimiento de la radicación a través de la página web institucional y a 

las estrategias implementadas por la entidad para centralizar y sistematizar 
la gestión de las PQRSD. 

 
6. Reportes de alertas a las dependencias. 
 

El Grupo de Atención al Ciudadano remite los soportes correspondientes a las 
alertas generadas a las diferentes dependencias, dirigidas específicamente al 

funcionario responsable de la gestión 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 trámite dentro de los términos 
establecidos. 

 
 

 
Imagen 1. Alerta responsable de PQRSD pendiente 
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Así mismo, el Grupo de Atención al Ciudadano, a través del correo institucional 

de Prensa, emitió el 12 de noviembre de 2025 un flayer informativo en el cual 
se relacionan las dependencias que registraban el mayor número de PQRSD 

sin respuesta, con el propósito de visibilizar esta situación y generar alertas 
al interior de la entidad, promoviendo así la gestión oportuna de los casos 

pendientes y el cumplimiento de los términos establecidos para su atención. 
 

Imagen 2. Reporte de las dependencias con mayor número de PQRSD sin respuesta 
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7. Procedimiento Gestión y Atención de Derechos de Petición (PQRSD) 
 

El 22 de octubre de 2026 se emitió la Píldora de Calidad No. 91, cuyo objetivo 

fue informar a los funcionarios de la entidad sobre la actualización del 
procedimiento para la Gestión y Atención de Derechos de Petición (PQRSD), 

con el fin de fortalecer la correcta aplicación de los lineamientos establecidos 

para la atención y trámite de estas solicitudes. 
 

De igual manera, el Grupo de Atención al Ciudadano remitió el procedimiento 
actualizado, el cual fue tenido en cuenta como insumo para la revisión y 

análisis realizados en el marco del presente informe. 
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8 CONCLUSIONES 
 

 

 El análisis evidenció que la mayoría de las PQRSD se concentran en la 
Dirección de Infraestructura, el grupo de  Alimentación y el grupo de 

Salud, el cual representa cerca del 45% del total de solicitudes, 

consolidándose como la dependencia con mayor demanda ciudadana, 
lo que evidencia la necesidad de fortalecer los procesos de gestión y 

seguimiento en este grupo. 
 

 Se evidenció un cambio significativo en los canales de recepción de 
PQRSD, caracterizado por una disminución del uso del correo 

electrónico y un aumento considerable en el uso del aplicativo 
INFODOC, el cual registró un incremento superior al 600% en el 

segundo semestre. Esta tendencia refleja un avance en la 
centralización y sistematización de la gestión de las solicitudes 

ciudadanas a través de plataformas institucionales. 
 

9 RECOMENDACIONES 
 

 Se reitera al Grupo de Atención al Ciudadano la recomendación de 

institucionalizar la inclusión de la encuesta de satisfacción en todas las 
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respuestas de PQRSD. Este procedimiento garantizará un mayor porcentaje 

de participación, obteniendo así una muestra estadística más robusta y 

representativa para el informe de gestión, lo cual permitirá a la entidad 
obtener una estadística adecuada de la percepción 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 líderes de cada área, con el fin de alertar a los servidores 
públicos responsables. 

 

 Se requiere que la Alta Dirección 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 reducción significativa del indicador de vencimiento. 
 

 Con el objetivo de prevenir el vencimiento de PQRSD, se recomienda por 

tercera ocasión, adelantar una mesa de trabajo con los desarrolladores de 
INFODOC, la finalidad es revisar la factibilidad de automatizar alertas de 

recordación, programadas para ser enviadas por correo electrónico al 
funcionario encargado días previos al vencimiento de los términos y 

posterior a ello, con el dato de lo que tiene vencido para su gestión 
inmediata. 

 
 Se sugiere integrar soluciones tecnológicas avanzadas, tales como la 

inteligencia artificial, con el fin de generar una mejora sustancial en la 
oportunidad y la calidad de las respuestas. 
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