
INFORME SEGUIMIENTO PQRSD 

PRIMER SEMESTRE 2026 

BOGOTÁ D.C., JULIO 2026 

 

  

UNIDAD DE SERVICIOS PENITENCIARIOS Y CARCELARIOS - USPEC 

 



 SEGUIMIENTO A PETICIONES, QUEJAS, 
RECLAMOS, SOLICITUDES Y DENUNCIAS PRIMER 

SEMESTRE 2026 

 

Código: GE- FO-028                                                                                      Vigencia: 09//09/2024                                                                           Pagina: 1 de 24 
Versión: 05 

 

TABLA DE CONTENIDO 
 

1 OBJETIVO ...............................................................................................................................2 

2 ALCANCE .................................................................................................................................2 

3 MARCO LEGAL ......................................................................................................................2 

4 METODOLOGÍA DE EVALUACIÓN ..............................................................................3 

5 ANÁLISIS DE RESULTADOS .........................................................................................4 

5.1 Comportamiento de las PQRSD ..............................................................................4 

5.2 Tendencia en la asignación de PQRSD ...............................................................5 

5.3 Comportamiento de las PQRSD por Tipología ................................................6 

5.4 Evaluación del Vencimiento de PQRSD ..............................................................7 

5.5 PQRSD compartidas ......................................................................................................9 

5.6 Oportunidad de cumplimiento PQRSD ................................................................. 11 

5.7 Comparativo II Semestre 2025 vs I Semestre 2026 .................................. 12 

5.7.1 Áreas con Mayor número de PQRSD ................................................................................ 14 

5.7.2 Comportamiento de tipología ............................................................................................... 15 

5.7.3 Canales de recepción ................................................................................................................. 16 

6. REPORTES DE ALERTAS A LAS DEPENDENCIAS ............................................... 17 

7. CAMBIOS EJECUTADOS EN EL PERIODO .............................................................. 22 

8. CONCLUSIONES .................................................................................................................. 23 

9. RECOMENDACIONES ...................................................................................................... 23 

 

 
 

 
 
 

 
 

 
 
 

 
 

 
 
 

 



 SEGUIMIENTO A PETICIONES, QUEJAS, 
RECLAMOS, SOLICITUDES Y DENUNCIAS PRIMER 

SEMESTRE 2026 

 

Código: GE- FO-028                                                                                      Vigencia: 09//09/2024                                                                           Pagina: 2 de 24 
Versión: 05 

 

 
 

1 OBJETIVO 
 

Realizar seguimiento del trámite de las Peticiones, Quejas, Reclamos, 
Sugerencias y Denuncias (PQRSD) recibidas por la Unidad de Servicios 

Penitenciarios y Carcelarios – USPEC, a través de los diferentes canales de 
atención institucional, durante el primer semestre de la vigencia 2026, 

verificando la oportunidad, cumplimiento de los términos legales y la 
efectividad de los controles internos implementados, según 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 primer semestre de 2026. 
 

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: 

 
 Constitución Política artículo 23. 

 Ley 87 de 1.993. Art. 12 literal i “…Evaluar y verificar la aplicación de 
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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 

 
Durante el primer semestre de 2026, la Oficina de Control Interno verificó el 

cumplimiento en la gestión de las PQRSD y los avances en la atención al 
ciudadano, trámite a cargo del Grupo de Atención al Ciudadano de la Dirección 

Administrativa y Financiera. 

 
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 Primer 
Trimestre de 2026. 

 Archivos Excel que sirvieron de base para el Informe del Segundo 
Trimestre de 2026. 

 Archivos Excel utilizados para la elaboración de los seis (6) informes 
mensuales de Enero a Junio de 2026. 

 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 enero hasta el 30 de junio 

de 2026, 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. 
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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. 
 

5.1 Comportamiento de las PQRSD 
 

Durante el primer semestre de 2026, el Grupo de Atención al Ciudadano 
registró un total de 4.146 PQRSD. De estas, 2.667 (equivalentes al 64,33 %) 

fueron atendidas dentro del término legal establecido, mientras que 986 
(correspondientes al 23,78 %) se gestionaron fuera del plazo legal. 

 
Asimismo, al cierre del periodo evaluado se identificó que 143 peticiones 

(3,45%) se encontraban en estado pendiente, 348 (8,39%) estaban vencidas, 

1 fue un traslado por competencia al INPEC y 1 corresponde a un desistimiento 
penitenciario - (Tabla 1). 

 
Tabla 1. Comportamiento de PQRSD por Tipología Primer Semestre 2026  

TIPOLOGÍA 
TOTAL 

GENERAL 

FINALIZADO 
EN 

TERMINOS 

FINALIZADO 
FUERA DE 
TERMINOS 

PENDIENTE VENCIDO TRASLADO 
DESISTIMIENTO 
PETICIONARIO 

DENUNCIA 51 28 12 9 2 0 0 

PETICIÓN DE INTERES 
GENERAL 

607 403 113 38 53 0 0 
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QUEJA 80 60 11 2 7 0 0 

RECLAMO 1095 726 222 28 118 0 1 

SOLICITUD 
INFORMACIÓN Y 
COPIAS 

2306 1447 625 66 167 1 0 

COMUNICACIONES 
OFICIALES 

7 3 3 0 1 0 0 

TOTAL GENERAL 4146 2667 986 143 348 1 1 

% ESTADO PQRSD 100% 64,33% 23,78% 3,45% 8,39% 0,024% 0,024% 

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

 
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 primer semestre de 

2026 fue el relacionado con el servicio de Salud. En efecto, del total de 4.146 
PQRSD registradas en el periodo, 2.023 radicados correspondieron 

directamente a asuntos de salud, lo que representa 48,79% del total de 
radicados, un valor significativamente alto de solicitudes. (Tabla 2). 
 

Tabla 2. PQRSD asignados Primer Semestre de 2026 

DEPENDENCIA TOTAL PQRSD % TOTAL  

DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 4 0,10% 

SUBDIRECCION  FINANCIERA 1 0,02% 

SUBDIRECCIÓN ADMINISTRATIVA  7 0,17% 

SUBDIRECCION DE ATENCIÓN A ESTABLECIMIENTOS 
DE RECLUSIÓN 

6 0,14% 

GESTIÓN DOCUMENTAL 2 0,05% 

CONTABILIDAD 5 0,12% 

IMPUESTOS 1 0,02% 

TESORERIA 32 0,77% 

TRIBUTARIO 1 0,02% 

PRESUPUESTO 2 0,05% 

ADMINISTRACIÓN DE PERSONAL  152 3,67% 

ATENCIÓN AL CIUDADANO 93 2,24% 

TALENTO HUMANO 4 0,10% 

GRUPO ADMINISTRATIVO 7 0,17% 
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DIRECCIÓN DE INFRAESTRUCTURA 966 23,30% 

DIRECCION DE LOGISTICA 1 0,02% 

SALUD 2023 48,79% 

BIENES 198 4,78% 

ALIMENTACIÓN  383 9,24% 

DIRECCIÓN GESTIÓN CONTRACTUAL 72 1,74% 

OFICINA DE CONTROL INTERNO 1 0,02% 

OFICINA ASESORA JURIDICA 36 0,87% 

OFICINA ASESORA DE PLANEACIÓN 9 0,22% 

PRENSA 1 0,02% 

OFICINA DE TECNOLOGÍA  31 0,75% 

COMPARTIDAS 108 2,60% 

TOTAL GENERAL 4146 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 

48,79% (2.023), Alimentación con 9,24% (383) y Bienes con 4,78%(198)), 

Dirección de Infraestructura con 23,30% (966) Dirección Administrativa y 
Financiera (Administración de Personal con 3,67% (152)). 

 
Este comportamiento sugiere la necesidad de fortalecer la capacidad operativa 

de estas áreas, mantener un monitoreo permanente de sus indicadores de 
gestión, dado que cualquier variación en su desempeño impacta directamente 

los resultados de la entidad en materia de atención al ciudadano. 
 

5.3 Comportamiento de las PQRSD por Tipología 
 

Tabla 3. Cantidad y Porcentaje de PQRSD por tipología Primer Semestre de 2026 

TIPOLOGÍA TOTAL % 

Comunicaciones oficiales 7 0,17% 

Denuncia 51 1,23% 

Petición de interés general  607 14,64% 

Queja 80 1,93% 

Reclamo 1095 26,41% 

Solicitud información y copias  2306 55,62% 

TOTAL GENERAL 4146 100,00% 
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 2.306 

peticiones equivalentes al 55,62% del total. 
 

En segundo lugar, se ubicó la tipología de Reclamo con 1.095 solicitudes, que 
corresponden a 26,41% del total de PQRSD registradas. En conjunto, estas 

dos tipologías representan un 82,03% 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 de radicados. 

 
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 3). 

 
5.4 Evaluación del Vencimiento de PQRSD 

 
Tabla 4. Porcentaje de PQRSD por estado Primer Semestre 2026  

ESTADO TOTAL % 

DESISTIMIENTO PETICIONARIO  1 0,02% 

FINALIZADO EN TERMINOS 2667 64,33% 

FINALIZADO FUERA DE TERMINOS 986 23,78% 

PENDIENTE 143 3,45% 

TRASLADO INPEC  DG 1 0,02% 

VENCIDO  348 8,39% 

TOTAL GENERAL 4146 100,00% 
 

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

 
Se evidencia que las solicitudes con respuesta fuera de término legal y las 

solicitudes vencidas corresponden a 32,17%, equivalente a 1.334 PQRSD 
recibidas durante el semestre, lo cual refleja una proporción considerable de 

solicitudes que no fueron atendidas dentro de los tiempos establecidos, 
situación que requiere especial atención por parte de las dependencias 

responsables. (Tabla 4). 
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Al evaluar las 1.334 PQRSD vencidas o tramitadas por fuera de los términos 

establecidos, se evidencia una alta concentración de esta situación en dos 

dependencias. La Subdirección de Infraestructura registra el mayor número 
de casos, con 600 PQRSD, seguida por el Grupo de Salud, con 418. En 

conjunto, estas dependencias concentran el 76 % del total de PQRSD que 
presentan incumplimiento en los términos de atención. 

 
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. (Tabla 5). 

 
Tabla 5. Áreas con mayor cantidad de respuestas fuera de término y vencidos Primer Semestre 2026 

DEPENDENCIAS 
FINALIZADO 

FUERA DE 
TERMINOS 

VENCIDO TOTAL 

DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 0 1 1 

SUBDIRECCION FINANCIERA 1 0 1 

SUBDIRECCIÓN ADMINISTRATIVA 1 3 4 

SUBDIRECCION DE ATENCIÓN A ESTABLECIMIENTOS DE 
RECLUSIÓN 

3 0 3 

GESTIÓN DOCUMENTAL 0 0 0 

CONTABILIDAD 2 0 2 

IMPUESTOS 0 0 0 

TESORERIA 7 0 7 

TRIBUTARIO 0 0 0 

PRESUPUESTO 2 0 2 

ADMINISTRACIÓN DE PERSONAL 66 17 83 

ATENCIÓN AL CIUDADANO 0 0 0 

TALENTO HUMANO 2 1 3 

GRUPO ADMINISTRATIVO 5 0 5 

DIRECCIÓN DE INFRAESTRUCTURA 336 264 600 

DIRECCIÓN DE LOGISTICA 0 1 1 

SALUD 399 19 418 

BIENES 38 4 42 

ALIMENTACIÓN 67 7 74 

DIRECCIÓN GESTIÓN CONTRACTUAL 11 17 28 

OFICINA DE CONTROL INTERNO 1 0 1 

OFICINA ASESORA JURIDICA 12 2 14 
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OFICIAN ASESORA DE PLANEACIÓN 0 0 0 

PRENSA 0 0 0 

TECNOLOGÍA 10 0 10 

COMPARTIDAS 23 12 35 

TOTAL GENERAL 986 348 1334 
Fuente: Elaboración propia, según datos e informes suministrados por Atención al Ciudadano 

5.5  PQRSD compartidas 

 
En el presente apartado se dan a conocer los casos en los que la PQRSD tuvo 

que ser respondida por más de un área debido a la competencia de varias 
áreas en la respuesta. 

 

Para el periodo evaluado, se presentaron un total de 108 PQRSD, de las cuales 
23 (21,30%) fueron respondidas de manera extemporánea, lo que evidencia 

que, aunque la entidad logró emitir respuesta, esta no se produjo dentro de 
los plazos establecidos.  

 
Durante el período evaluado se identificaron 35 PQRSD con incumplimiento en 

los términos de respuesta, distribuidas entre aquellas finalizadas fuera del 
término legal (23 casos) y las que permanecían vencidas al cierre del período 

(12 casos). (Tabla 6). 
 

Tabla 6. PQRSD Compartidas Primer Semestre 2026 

DEPENDENCIAS 
TOTAL PQRSD 
COMPARTIDAS 

% TOTAL 
GENERAL 

FINALIZADO 
FUERA DE 
TERMINOS 

VENCIDO  

TOTAL 
VENCIDA Y 
FUERA DE 
TERMINO 

% 
VENCIDAS 

ALIMENTACIÓN-
CONTRACTUAL-
JURIDICA 

1 0,93% 0 0 0 0,00% 

ALIMENTACIÓN-
INFRAESTRUCTURA 

20 18,52% 4 2 6 30,00% 

ALIMENTACION-
INFRAESTRUCTURA-
SALUD 

6 5,56% 2 1 3 50,00% 

ALIMENTACIÓN-
SALUD 

24 22,22% 3 0 3 12,50% 

BIENES-
INFRAESTRUCTURA   

4 3,70% 0 0 0 0,00% 
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BIENES-
INFRAESTRUCTURA-
SALUD-
ALIMENTACIÓN 

2 1,85% 0 0 0 0,00% 

INFRAESTRUCTURA-
ALIMENTACIÓN 

17 15,74% 2 1 3 17,65% 

INFRAESTRUCTURA-
ALIMENTACIÓN-
CONTRACTUAL- 
JURIDICA 

1 0,93% 0 0 0 0,00% 

INFRAESTRUCTURA-
ALIMENTACIÓN-
SALUD 

2 1,85% 1 0 1 50,00% 

INFRAESTRUCTURA-
BIENES 

11 10,19% 5 2 7 63,64% 

INFRAESTRUCTURA-
BIENES-
TECNOLOGIA-
JURIDICA-
ALIMENTACIÓN-
SALUD-
CONTRACTUAL 

1 0,93% 1 0 1 100,00% 

INFRAESTRUCTURA-
CONTRACTUAL 

1 0,93% 0 1 1 100,00% 

INFRAESTRUCTURA-
JURIDICA-CONTROL 
INTERNO 

1 0,93% 1 0 1 100,00% 

INFRAESTRUCTURA-
SALUD 

3 2,78% 2 1 3 100,00% 

INFRAESTRUCTURA-
TESORERIA 

2 1,85% 0 0 0 0,00% 

SALUD-
ALIMENTACIÓN 

2 1,85% 0 0 0 0,00% 

SALUD-
ALIMENTACIÓN-
INFRAESTRUCTURA 

2 1,85% 1 0 1 50,00% 

SALUD-
ALIMENTACIÓN-
INFRAESTRUCTURA-
BIENES 

1 0,93% 0 0 0 0,00% 
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SALUD-
INFRAESTRUCTURA 

4 3,70% 1 2 3 75,00% 

SALUD-
INFRAESTRUCTURA-
BIENES 

1 0,93% 0 1 1 100,00% 

SALUD-JURIDICA 1 0,93% 0 0 0 0,00% 

SUBDIRECCIÓN 
ADMINISTRATIVA-
CONTRACTUAL 

1 0,93%  0 1 1 100,00% 

TOTAL GENERAL 108 100,00% 23 12 35 100,00% 
Fuente: Elaboración propia, según datos e informes suministrados por Atención al Ciudadano 

5.6 Oportunidad de cumplimiento PQRSD 

 

Durante el período evaluado se gestionaron 4.146 PQRSD, de las cuales 2.667 
fueron finalizadas dentro de los términos legales, lo que representa un 

cumplimiento general del 64,33%. 
 

La dependencia con mayor volumen es Salud, recibiendo durante el primer 

semestre 2.023 PQRSD, y logró finalizar oportunamente 1.558 solicitudes, 
alcanzando un nivel de cumplimiento del 58,42% sobre el total de respuestas 

oportunas y un porcentaje de participación del 37,58% frente al total general 
de PQRSD. 

 
La Dirección de Infraestructura registró 966 PQRSD de las cuales 314 fueron 

finalizadas dentro del término, y un porcentaje de participación equivalente al 
7,57% del total general de PQRSD. (Tabla – 7). 

 
Tabla 7. Cumplimiento PQRSD Primer Semestre 2026  

DEPENDENCIAS 
FINALIZADO 

EN 
TERMINOS 

% 
PARTICIPACIÓN 
PQRSD x ÁREA 

TOTAL 
PQRSD x 

ÁREA 

% 
PARTICIPACIÓN 
GENERAL PQRSD 

DIRECCION ADMINISTRATIVA Y 
FINANCIERA 

0 0,00% 4 0,00% 

SUBDIRECCION FINANCIERA 0 0,00% 1 0,00% 

SUBDIRECCIÓN ADMINISTRATIVA  3 0,11% 7 0,07% 

SUBDIRECCION DE ATENCIÓN A 
ESTABLECIMIENTOS DE RECLUSIÓN 

1 0,04% 6 0,02% 

GESTIÓN DOCUMENTAL 2 0,07% 2 0,05% 

CONTABILIDAD 3 0,11% 5 0,07% 

IMPUESTOS 1 0,04% 1 0,02% 
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TESORERIA 24 0,90% 32 0,58% 

TRIBUTARIO 1 0,04% 1 0,02% 

PRESUPUESTO 0 0,00% 2 0,00% 

ADMINISTRACIÓN DE PERSONAL  63 2,36% 152 1,52% 

ATENCIÓN AL CIUDADANO 92 3,45% 93 2,22% 

TALENTO HUMANO 1 0,04% 4 0,02% 

GRUPO ADMINISTRATIVO 2 0,07% 7 0,05% 

DIRECCIÓN DE INFRAESTRUCTURA 314 11,77% 966 7,57% 

DIRECCIÓN DE LOGISTICA 0 0,00% 1 0,00% 

SALUD 1558 58,42% 2023 37,58% 

BIENES 154 5,77% 198 3,71% 

ALIMENTACIÓN  295 11,06% 383 7,12% 

DIRECCIÓN GESTIÓN CONTRACTUAL 36 1,35% 72 0,87% 

OFICINA DE CONTROL INTERNO 0 0,00% 1 0,00% 

OFICINA ASESORA JURIDICA 21 0,79% 36 0,51% 

OFICINA ASESORA DE PLANEACIÓN 8 0,30% 9 0,19% 

PRENSA 1 0,04% 1 0,02% 

OFICINA DE TECNOLOGÍA  20 0,75% 31 0,48% 

COMPARTIDAS 67 2,51% 108 1,62% 

TOTAL GENERAL 2667 100% 4146 100% 
Fuente: Elaboración propia, según datos e informes suministrados por Atención al Ciudadano 

5.7 Comparativo II Semestre 2025 vs I Semestre 2026 

 

La siguiente tabla presenta el análisis comparativo del estado de las PQRSD 
entre el II semestre de 2025 y el I semestre de 2026, con el fin de identificar 

las variaciones en el comportamiento de las solicitudes y evaluar la efectividad 

de la gestión institucional. La comparación de las cifras permite determinar 
los avances y aspectos susceptibles de mejora en la atención oportuna de las 

PQRSD, constituyéndose en un insumo para la toma de decisiones y el 
fortalecimiento de los mecanismos de seguimiento y control por parte de la 

entidad. 
 

Tabla 8. ESTADO - II Semestre 2025 vs. I Semestre 2026  

ESTADO PQRSD 
II SEM 
2025 

PQRSD I SEM 2026 
VARIACIÓN 
ABSOLUTA 

VARIACIÓN 
% 

FINALIZADO EN 
TERMINOS 

3076 70,68% 2667 64,33% -409 8,99% 

FINALIZADO 
FUERA DE 
TERMINOS 

748 17,19% 986 23,78% 238 -38,37% 
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VENCIDO 259 5,95% 348 8,39% 89 -41,04% 

PENDIENTE 158 3,63% 143 3,45% -15 5,00% 

TRASLADOS 111 2,55% 1 0,02% -110 99,05% 

DESISTIMIENTO 
PETICIONARIO  

0 0,00% 1 0,02% 1 - 

TOTALES 4352 100% 4146 100% -206 -0,02% 

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

 

A partir de la Tabla 8, se presentan las siguientes conclusiones: 

 
Variación en el volumen total de PQRSD 

 
Durante el segundo semestre de 2025 se registraron 4.352 PQRSD, mientras 

que en el primer semestre de 2026 se reportaron 4.146, lo que representa 
una disminución de 206 solicitudes, equivalente al 4,73 %. Aunque la 

reducción del volumen total no es sustancial, se observa una menor cantidad 
de radicados frente al periodo anterior. 

 
PQRSD finalizadas dentro de los términos 

 
Las solicitudes finalizadas dentro del término legal pasaron de 3.076, 

equivalentes al 70,68 % del total del segundo semestre de 2025, a 2.667, 
correspondientes al 64,33 % del primer semestre de 2026. Esto representa 

una disminución de 409 solicitudes oportunamente atendidas, equivalente al 

13,30 %, y una reducción de 6,35 puntos porcentuales en el indicador de 
oportunidad, lo que evidencia un deterioro en la capacidad institucional para 

responder dentro de los términos legales. 
 

PQRSD finalizadas fuera de los términos 
 

Las solicitudes finalizadas fuera del término legal aumentaron de 748, 
equivalentes al 17,19 %, a 986, correspondientes al 23,78 %. Esta variación 

representa 238 casos adicionales y un incremento del 31,82 % frente al 
periodo anterior. Asimismo, su participación dentro del total aumentó en 6,59 

puntos porcentuales, situación que evidencia un deterioro en la oportunidad 
de las respuestas y requiere la adopción de acciones correctivas, así como el 

fortalecimiento de los mecanismos de seguimiento, control y alertas 
tempranas. 

 

PQRSD vencidas 
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Las PQRSD vencidas aumentaron de 259, equivalentes al 5,95 % del total del 

segundo semestre de 2025, a 348, correspondientes al 8,39 % del primer 

semestre de 2026. Esto representa un incremento de 89 casos, equivalente al 
34,36 %, y un aumento de 2,44 puntos porcentuales en su participación, lo 

cual evidencia una mayor acumulación de solicitudes sin respuesta una vez 
vencido el término legal. 

 
PQRSD pendientes 

 
Las PQRSD pendientes disminuyeron de 158 casos, equivalentes al 3,63 %, a 

143, correspondientes al 3,45 %. Esta variación representa 15 solicitudes 
menos y una reducción del 9,49 % frente al periodo anterior. En términos de 

participación, la disminución fue de 0,18 puntos porcentuales. 
 

Traslados por competencia 
 

Los traslados por competencia presentaron una disminución significativa, al 

pasar de 111 casos, equivalentes al 2,55 %, a 1 caso, correspondiente al 0,02 
%. Esto representa una reducción de 110 solicitudes, equivalente al 99,10 %, 

y una disminución de 2,53 puntos porcentuales en su participación respecto 
del total. 

 
En términos generales, aunque el volumen total de PQRSD disminuyó en el 

primer semestre de 2026, los resultados evidencian un deterioro en la 
oportunidad de respuesta, reflejado en la reducción de las solicitudes 

atendidas dentro de los términos legales y en el incremento de las respuestas 
extemporáneas y de las solicitudes vencidas. Por tanto, la disminución de 

algunos estados, como pendientes y traslados, no compensa el aumento de 
los incumplimientos en los términos de atención, situación que requiere 

medidas prioritarias por parte de las dependencias responsables. 

5.7.1 Áreas con Mayor número de PQRSD 

 

Se analizaron las áreas que registraron el mayor número de PQRSD durante 
el segundo semestre de 2025 y el primer semestre de 2026, 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 - II Semestre 2025 vs. I Semestre 2026 
AREAS CON MAYOR 

PQRSD 
PQRSD 

II SEM 
2025 

PQRSD I SEM 2026 
VARIACIÓN 
ABSOLUTA 

VARIACIÓN 
% 
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SALUD 1908 43,84% 2023 48,79% 115 11,30% 

INFRAESTRUCTURA 937 21,53% 966 23,30% 29 8,22% 

ALIMENTACIÓN 548 12,59% 383 9,24% -165 -26,64% 

BIENES 195 4,48% 198 4,78% 3 6,58% 

TOTAL PQRSD 4352 100,00 4146 100,00 -206 0,00% 
Fuente: Elaboración propia, según datos e informes suministrados por Atención al Ciudadano 

 
En primer lugar, el Grupo de Salud continúa siendo la dependencia con mayor 

número de PQRSD radicadas en ambos periodos. Durante el segundo 

semestre de 2025 registró 1.908 solicitudes (43,84%), mientras que en el 
primer semestre de 2026 aumentó a 2.023 (48,79%), lo que representa un 

incremento de 115 casos y un incremento del 11,30%. Este comportamiento 
evidencia que las solicitudes relacionadas con este grupo mantienen una 

tendencia creciente y continúan concentrando la mayor demanda ciudadana. 
 

Por su parte, el área de Infraestructura también presenta un incremento leve 
en el número de radicados, pasando de 937 PQRSD (21,53%) en el segundo 

semestre de 2025 a 966 (23,30%) en el primer semestre de 2026, lo que 
representa 29 casos adicionales y un aumento del 8,22%. 

 
En contraste, el área de Alimentación muestra una disminución en el volumen 

de PQRSD, pasando de 548 solicitudes (12,59%) en el segundo semestre de 
2025 a 383 (9,24%) en el primer semestre de 2026, lo que equivale a 165 

casos menos, con una reducción del 26,64%. Esta variación podría estar 

asociada a mejoras en la prestación del servicio o a una reducción en las 
inconformidades reportadas por los usuarios. 

 
Finalmente, el área de Bienes presenta 195 PQRSD (4,48%) en el segundo 

semestre de 2025 a 198 (4,78%), lo que representa 3 casos menos. 
 

En conclusión, el análisis comparativo evidencia que Salud e Infraestructura 
presentan incrementos en el volumen de PQRSD durante el primer semestre 

de 2026. 

5.7.2 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 II SEM 2025 I SEM 2026 
VARIACIÓN 
ABSOLUTA 

VARIACIÓN % 

DENUNCIA 27 51 24 88,89% 

QUEJA 141 80 -61 -43,26% 

RECLAMO 1419 1095 -324 -22,83% 

SOLICITUD INFORMACIÓN Y 
COPIAS 

2653 2306 -347 -13,08% 

PETICIÓN INTERES GENERAL 1 607 606 60600,00% 

COMUNIACIONES OFICIALES 0 7 7 - 

TOTALES 4241 4146 -95 -2,24% 
Fuente: Elaboración propia, según datos e informes suministrados por Atención al Ciudadano 

 
El análisis evidencia que la estructura de las tipologías de PQRSD, se observa 

una disminución significativa en la tipología de Solicitud de Información y 
Copias con 347 PQRSD menos. La tipología más representativa es la Petición 

de interés General donde en el primer semestre de 2026 presento una 
diferencia de 606 casos adicionales en comparación con el segundo semestre 

2025, donde se presentó un caso. Este aumento refleja que la principal 
interacción de los ciudadanos con la entidad estuvo orientada a la petición de 

interés general. 
 

De igual manera, la tipología de Solicitud de Información y Copias presentó 
una disminución en el primer semestre de 2026, lo que indica una menor 

manifestación de solicitud de documentos generales que reposan en la 
entidad. 

 

Por el contrario, la tipología de Reclamo registro una disminución en el número 
de radicados durante el primer semestre de 2026, lo cual podría asociarse a 

una menor ocurrencia de situaciones que ameriten este tipo de reportes o en 
mejoras institucionales. 

5.7.3 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. 
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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. 

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

CANALES DE RECEPCION II SEM 2025 I SEM 2026 
VARIACIÓN 
ABSOLUTA 

VARIACIÓN % 

APLICATIVO INFODOC 1708 215 -1493 -87,41% 

CORREO ELECTRÓNICO 2533 3931 1398 55,19% 

TOTAL 4241 4146 -95 -2,24% 
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 aplicativo Infodoc, registrándose una reducción del 87,41% durante 

el segundo semestre de 2025 en comparación con el primer semestre de la 
vigencia 2026. 

 
En contraste, el correo electrónico presentó un incremento en el número de 

PQRSD gestionadas, con un aumento del 55,19%, al pasar de 2.533 casos 
registrados en el segundo semestre de 2025 a 3.931 casos en el primer 

semestre de 2026. 
 

Este comportamiento sugiere un cambio en la dinámica de radicación de las 
solicitudes, evidenciando una mayor utilización del correo electrónico, lo que 

conlleva a un reto operativo, ya que exige un esfuerzo manual para extraer la 
información, clasificarla y radicarla en el sistema interno de gestión 

documental. 

 
6. REPORTES DE ALERTAS A LAS DEPENDENCIAS 
 

El Grupo de Atención al Ciudadano remite mediante correo informe del primer 

trimestre de PQRSD 2026, 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. 
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Imagen 1. Alerta PQRSD Primer Trimestre 2026

 
Fuente: información suministrada por Atención al Ciudadano 
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Imagen 2. Alerta PQRSD Segundo Trimestre 2026

 
Fuente: información suministrada por Atención al Ciudadano 

 

Así mismo, el Grupo de Atención al Ciudadano, a través del correo institucional 
de Prensa, en los meses de febrero, mayo junio y julio del presente año, 

remitieron 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. 
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Imagen 3. Reporte de las dependencias con mayor número de PQRSD sin respuesta

 
Fuente: Información sustraída del correo electrónico 

 
Adicional a ello, el Grupo de Atención al Ciudadano semanalmente envía 

reportes a las dependencias con las PQRSD vencidas y por vencer, esto con el 
fin de que se adopten acciones necesarias para su oportuna atención. 
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Imagen 4. Alerta generada al área con PQRSD vencidas y por vencer 

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

 
Imagen 5. Reporte semanal a las áreas 

 
Fuente: Elaboración propia, según datos e informes suministrados por Atención al Ciudadano 
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7. CAMBIOS EJECUTADOS EN EL PERIODO 
 

El 22 de octubre de 2025 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. Cabe mencionar que es el 

último correo informativo sobre este procedimiento. 
 
 

Imagen 6. Socialización del Procedimiento Gestión y Atención de Derechos de Petición PQRSD 

 
Fuente: Información sustraída del correo electrónico 

 

Este procedimiento tiene como fecha de última versión de actualización el día 

22 de octubre de 2025. 
 

Por otra parte, el 13 de julio de 2026, la USPEC inició la operación del nuevo 
aplicativo para la gestión de las comunicaciones oficiales, denominado ID 

Solution, mediante el cual se realiza la radicación y administración de 
memorandos, oficios, PQRSD y demás documentos oficiales. La 

implementación de esta herramienta representa un cambio significativo en la 
gestión documental de la entidad y conlleva un proceso de transición desde el 

aplicativo Infodoc.  
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En este contexto, la migración constituye un reto operativo y tecnológico que 

requiere un seguimiento permanente, con el fin de garantizar la integridad, 

disponibilidad y trazabilidad de la información, así como la continuidad del 
servicio y el cumplimiento de los términos legales aplicables, especialmente 

en la atención de las PQRSD. 
 

8. CONCLUSIONES 

A partir del seguimiento realizado a la gestión de PQRSD durante el primer 
semestre de 2026, la Oficina de Control Interno concluye lo siguiente: 

 El comportamiento en la recepción de solicitudes se mantuvo estable 
respecto al periodo anterior. Se registraron 4.146 PQRSD en el primer 

semestre de 2026, lo que representa una ligera disminución de 206 casos 
frente a las 4.352 recibidas en el segundo semestre de 2025.  

 Se evidencia una necesidad urgente de fortalecer el control sobre los 
tiempos de gestión. Del total de radicados en el periodo evaluado, el 

23,78% (986 solicitudes) se respondieron por fuera de los términos 
legales, y un 8,39% (348 solicitudes) permanecían en estado de 

vencimiento al cierre del informe.  
 La demanda ciudadana y los retos en la oportunidad de respuesta se 

concentran principalmente en tres áreas: Dirección de Infraestructura, 
Grupo de Alimentación y el Grupo de Salud (Dirección de Logística). Este 

último es el más crítico, al absorber por sí solo el 48,79% de las peticiones 

totales de la entidad, consolidándose como el área de mayor riesgo para la 
oportunidad en la atención.  

9. RECOMENDACIONES 

Con el propósito de fortalecer la oportunidad, trazabilidad y confiabilidad en 
la atención de las PQRSD, se formulan las siguientes recomendaciones, en 

orden de prioridad: 

 Formular planes de acción para las dependencias con mayor nivel de 
incumplimiento. Se recomienda que la Dirección de Infraestructura, el 

Grupo de Salud, Administración de Personal y las demás áreas críticas 
realicen un análisis de las causas que generan respuestas extemporáneas 

y vencimientos, considerando aspectos como cargas de trabajo, 
disponibilidad de personal, tiempos de revisión, articulación entre 

dependencias y limitaciones tecnológicas. A partir de los resultados, sería 
pertinente establecer acciones, responsables, metas y plazos de 

seguimiento. 



 SEGUIMIENTO A PETICIONES, QUEJAS, 
RECLAMOS, SOLICITUDES Y DENUNCIAS PRIMER 

SEMESTRE 2026 

 

Código: GE- FO-028                                                                                      Vigencia: 09//09/2024                                                                           Pagina: 24 de 24 
Versión: 05 

 Implementar un Plan de Mejoramiento Institucional para la gestión de 

PQRSD. Se sugiere estructurar una estrategia orientada a reducir 

progresivamente las respuestas fuera de término y las solicitudes vencidas, 
que representan aproximadamente el 32,18 % del total. El plan podría 

incorporar metas mensuales, indicadores de oportunidad por dependencia, 
alertas tempranas y seguimiento a los casos recurrentes. 

 Fortalecer el sistema de alertas y escalamiento. Se recomienda evaluar la 
implementación de avisos automáticos para las solicitudes próximas a 

vencer, con escalamiento al responsable y al jefe de la dependencia. En el 
caso de las PQRSD compartidas, sería conveniente designar un área líder, 

establecer tiempos internos y efectuar seguimiento a la entrega oportuna 
de los insumos requeridos. 

 Estandarizar y conciliar las cifras de los informes. Se sugiere que el Grupo 
de Atención al Ciudadano adopte una metodología uniforme para calcular 

estados, tipologías, canales, tasas de cumplimiento y variaciones entre 
periodos. Asimismo, sería recomendable conciliar las bases mensuales, 

trimestrales y los registros de los aplicativos antes de la emisión de cada 

informe. 
 Adoptar un Plan de Estabilización para ID Solution. Se recomienda 

contemplar acciones de seguimiento a la integridad de los datos migrados 
desde Infodoc, continuidad del servicio, capacitación de usuarios, atención 

de incidentes, funcionamiento de alertas y aplicación de medidas de 
contingencia durante la etapa inicial de operación. 

 Evaluar alternativas de automatización. Una vez estabilizados los procesos 
y validada la calidad de los datos, podría analizarse la utilización de 

herramientas tecnológicas o de inteligencia artificial para apoyar la 
clasificación, asignación y preparación de borradores de respuesta, 

manteniendo la revisión humana y los controles de seguridad y protección 
de datos. 
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