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1 OBJETIVO

Realizar seguimiento del tramite 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
atencién 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, segun 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 atencién dada a la
ciudadania 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 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 funcidon 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 gestidn
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 realizé 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 continuacién:

e Constitucién Politica articulo 23.
e Ley 87 de 1.993. Art. 12 literal i “...Evaluar y verificar la aplicacion de
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los mecanismos de participacidon 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.

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

4 METODOLOGIA DE EVALUACION

Durante el primer semestre de 2026, la Oficina de Control Interno verifico el
cumplimiento en la gestion de las PQRSD y los avances en la atencién al
ciudadano, tramite a cargo del Grupo de Atencion al Ciudadano de la Direccién
Administrativa y Financiera.

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 Primer
Trimestre de 2026.

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

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

e Soportes del seguimiento (memorandos, correos) realizado a las
dependencias responsables de respuestas, relacionados con alertas
tempranas y solicitudes de respuesta para casos vencidos.

e Ultima version del procedimiento de PQRSD vy evidencia de la
socializacién e impacto de la misma.

De acuerdo con el anadlisis 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 enero hasta el 30 de junio
de 2026, las cuales de acuerdo con la Resoluciéon No. 000850 de fecha 26 de
noviembre de 2019, son responsables de atender las dareas que por su
competencia y funciones tengan relacién directa con la peticion presentada.
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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 obligacion legal de
remitirla a la autoridad que si tiene la competencia para tramitarla.

5.1 Comportamiento de las PQRSD

Durante el primer semestre de 2026, el Grupo de Atencién al Ciudadano
registroé 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 identificé 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 Tipologia Primer Semestre 2026

TIPOLOGIA

TOTAL
GENERAL

FINALIZADO
EN
TERMINOS

FINALIZADO
FUERA DE
TERMINOS

PENDIENTE

VENCIDO

TRASLADO

DESISTIMIENTO
PETICIONARIO

DENUNCIA

51

28

12

0

PETICION DE INTERES
GENERAL

607

403

113

38

53

0
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QUEJA 80 60 11 2 7 0 0
RECLAMO 1095 726 222 28 118 0 1
SOLICITUD
INFORMACION Y 2306 1447 625 66 167 1 0
COPIAS
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: Elaboracion propia, segun datos e informes suministrados por Atencion al Ciudadano
5.2 Tendencia en la asighacion de PQRSD

Teniendo en cuenta la informacion suministrada por el Grupo de Atencién al
Ciudadano, la cual se detalla en la tabla que se presenta a continuacion, 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%
SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA 7 0,17%
SUBDIRECCION DE ATENCION A ESTABLECIMIENTOS 6 0,14%
DE RECLUSION

GESTION DOCUMENTAL 2 0,05%
CONTABILIDAD 5 0,12%
IMPUESTOS 1 0,02%
TESORERIA 32 0,77%
TRIBUTARIO 1 0,02%
PRESUPUESTO 2 0,05%
ADMINISTRACION DE PERSONAL 152 3,67%
ATENCION AL CIUDADANO 93 2,24%
TALENTO HUMANO 4 0,10%
GRUPO ADMINISTRATIVO 7 0,17%
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DIRECCION DE INFRAESTRUCTURA 966 23,30%
DIRECCION DE LOGISTICA 1 0,02%
SALUD 2023 48,79%
BIENES 198 4,78%
ALIMENTACION 383 9,24%
DIRECCION GESTION CONTRACTUAL 72 1,74%
OFICINA DE CONTROL INTERNO 1 0,02%
OFICINA ASESORA JURIDICA 36 0,87%
OFICINA ASESORA DE PLANEACION 9 0,22%
PRENSA 1 0,02%
OFICINA DE TECNOLOGIA 31 0,75%
COMPARTIDAS 108 2,60%
TOTAL GENERAL 4146 100%

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

De igual manera, se evidencia que el mayor porcentaje de PQRSD fueron
asignadas a tres (3) areas especificas, a saber: Direccidn Logistica (Salud con
48,79% (2.023), Alimentacion con 9,24% (383) y Bienes con 4,78%(198)),
Direccion de Infraestructura con 23,30% (966) Direccion Administrativa y
Financiera (Administracion de Personal con 3,67% (152)).

Este comportamiento sugiere la necesidad de fortalecer la capacidad operativa
de estas areas, mantener un monitoreo permanente de sus indicadores de
gestién, dado que cualquier variacidon en su desempefio impacta directamente
los resultados de la entidad en materia de atencién al ciudadano.

5.3 Comportamiento de las PQRSD por Tipologia

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

TIPOLOGIA TOTAL %
Comunicaciones oficiales 7 0,17%
Denuncia 51 1,23%
Peticidn de interés general 607 14,64%
Queja 80 1,93%
Reclamo 1095 26,41%
Solicitud informacién y copias 2306 55,62%
TOTAL GENERAL 4146 100,00%

Fuente: Elaboracidon propia, segun datos e informes suministrados por Atencion 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 2.306
peticiones equivalentes al 55,62% del total.

En segundo lugar, se ubico la tipologia de Reclamo con 1.095 solicitudes, que
corresponden a 26,41% del total de PQRSD registradas. En conjunto, estas
dos tipologias representan un 82,03% 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 de radicados.

Este patron de comportamiento sugiere que la mayoria de las interacciones
ciudadanas se orientan principalmente a la solicitud de informacién 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 3).

5.4 Evaluacion 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: Elaboracion propia, segun datos e informes suministrados por Atencién 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 proporcion considerable de
solicitudes que no fueron atendidas dentro de los tiempos establecidos,
situaciéon que requiere especial atencion 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 concentracion de esta situacion en dos
dependencias. La Subdireccién de Infraestructura registra el mayor numero
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 atencion.

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 gestion,
seguimiento y capacidad de respuesta para prevenir la acumulacion de
solicitudes vencidas. (Tabla 5).

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

FINALIZADO

DEPENDENCIAS FUERA DE |VENCIDO | TOTAL

TERMINOS

DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA 0 1 1
SUBDIRECCION FINANCIERA 1 0 1
SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA
SUBDIRECCION DE ATENCION A ESTABLECIMIENTOS DE 3 0 3
RECLUSION
GESTION DOCUMENTAL 0 0 0
CONTABILIDAD 2 0 2
IMPUESTOS 0 0 0
TESORERIA 7 0 7
TRIBUTARIO 0 0 0
PRESUPUESTO 2 0 2
ADMINISTRACION DE PERSONAL 66 17 83
ATENCION AL CIUDADANO 0 0 0
TALENTO HUMANO 2 1 3
GRUPO ADMINISTRATIVO 5
DIRECCION DE INFRAESTRUCTURA 336 264 600
DIRECCION DE LOGISTICA 0 1 1
SALUD 399 19 418
BIENES 38 4 42
ALIMENTACION 67 7 74
DIRECCION GESTION CONTRACTUAL 11 17 28
OFICINA DE CONTROL INTERNO 1 0 1
OFICINA ASESORA JURIDICA 12 2 14
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OFICIAN ASESORA DE PLANEACION 0 0 0
PRENSA 0 0 0
TECNOLOGIA 10 0 10
COMPARTIDAS 23 12 35
TOTAL GENERAL 986 348 1334

Fuente: Elaboracion propia, segun datos e informes suministrados por Atencion 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 mas de un area debido a la competencia de varias

areas en la respuesta.

Para el periodo evaluado, se presentaron un total de 108 PQRSD, de las cuales
23 (21,30%) fueron respondidas de manera extemporanea, lo que evidencia
que, aunque la entidad logré emitir respuesta, esta no se produjo dentro de

los plazos establecidos.

Durante el periodo 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 permanecian vencidas al cierre del periodo

(12 casos). (Tabla 6).

Tabla 6. PQRSD Compartidas Primer Semestre 2026

TOTAL
FINALIZADO
TOTAL PQRSD % TOTAL VENCIDA Y %
213l e COMPARTIDAS | GENERAL TFEJRE“';'IL\N%ES RENCIDO FUERA DE | VENCIDAS
TERMINO

ALIMENTACION-
CONTRACTUAL- 1 0,93% 0 0 0 0,00%
JURIDICA
ALIMENTACION- . .
INFRAESTRUCTURA 20 18,52% 4 2 6 30,00%
ALIMENTACION-
INFRAESTRUCTURA- 6 5,56% 2 1 3 50,00%
SALUD
ALIMENTACION- . .
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-
ALIMENTACION

1,85%

0,00%

INFRAESTRUCTURA-
ALIMENTACION

17

15,74%

17,65%

INFRAESTRUCTURA-
ALIMENTACION-
CONTRACTUAL-
JURIDICA

0,93%

0,00%

INFRAESTRUCTURA-
ALIMENTACION-
SALUD

1,85%

50,00%

INFRAESTRUCTURA-
BIENES

11

10,19%

63,64%

INFRAESTRUCTURA-
BIENES-
TECNOLOGIA-
JURIDICA-
ALIMENTACION-
SALUD-
CONTRACTUAL

0,93%

100,00%

INFRAESTRUCTURA-
CONTRACTUAL

0,93%

100,00%

INFRAESTRUCTURA-
JURIDICA-CONTROL
INTERNO

0,93%

100,00%

INFRAESTRUCTURA-
SALUD

2,78%

100,00%

INFRAESTRUCTURA-
TESORERIA

1,85%

0,00%

SALUD-
ALIMENTACION

1,85%

0,00%

SALUD-
ALIMENTACION-
INFRAESTRUCTURA

1,85%

50,00%

SALUD-
ALIMENTACION-
INFRAESTRUCTURA-
BIENES

0,93%

0,00%
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SALUD- . .
INFRAESTRUCTURA 4 3,70% 1 2 3 75,00%
SALUD-
INFRAESTRUCTURA- 1 0,93% 0 1 1 100,00%
BIENES
SALUD-JURIDICA 1 0,93% 0 0 0 0,00%
SUBDIRECCION
ADMINISTRATIVA- 1 0,93% 0 1 1 100,00%
CONTRACTUAL
TOTAL GENERAL 108 100,00% 23 12 35 100,00%

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

5.6 Oportunidad de cumplimiento PQRSD

Durante el periodo 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 logré finalizar oportunamente 1.558 solicitudes,
alcanzando un nivel de cumplimiento del 58,42% sobre el total de respuestas
oportunas y un porcentaje de participacion del 37,58% frente al total general

de PQRSD.

La Direccidén de Infraestructura registréo 966 PQRSD de las cuales 314 fueron
finalizadas dentro del término, y un porcentaje de participacion equivalente al
7,57% del total general de PQRSD. (Tabla - 7).

Tabla 7. Cumplimiento PQRSD Primer Semestre 2026

FINALIZADO % TOTAL %
DEPENDENCIAS EN PARTICIPACION | PQRSD x | PARTICIPACION
TERMINOS | PQRSD x AREA AREA | GENERAL PQRSD
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y 0 0,00% 4 0,00%
FINANCIERA
SUBDIRECCION FINANCIERA 0 0,00% 0,00%
SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA 3 0,11% 0,07%
SUBDIRECCION DE ATENCION A 1 0,04% 6 0,02%
ESTABLECIMIENTOS DE RECLUSION
GESTION 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%
ADMINISTRACION DE PERSONAL 63 2,36% 152 1,52%
ATENCION AL CIUDADANO 92 3,45% 93 2,22%
TALENTO HUMANO 1 0,04% 4 0,02%
GRUPO ADMINISTRATIVO 2 0,07% 7 0,05%
DIRECCION DE INFRAESTRUCTURA 314 11,77% 966 7,57%
DIRECCION DE LOGISTICA 0 0,00% 1 0,00%
SALUD 1558 58,42% 2023 37,58%
BIENES 154 5,77% 198 3,71%
ALIMENTACION 295 11,06% 383 7,12%
DIRECCION GESTION 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 PLANEACION 0,30% 0,19%
PRENSA 1 0,04% 1 0,02%
OFICINA DE TECNOLOGIA 20 0,75% 31 0,48%
COMPARTIDAS 67 2,51% 108 1,62%

TOTAL GENERAL 2667 100% 4146 100%

Fuente: Elaboracidn propia, segun datos e informes suministrados por Atenciéon al Ciudadano

5.7 Comparativo II Semestre 2025 vs I Semestre 2026

La siguiente tabla presenta el andlisis 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 gestion institucional. La comparacion de las cifras permite determinar
los avances y aspectos susceptibles de mejora en la atencidon 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
Il SEM VARIACION | VARIACION
ESTADO PQRSD s PQRSD | SEM 2026 AR -
FINALIZADO EN . .

TERMINOS 3076 70,68% 2667 -409 8,99%
FINALIZADO

FUERA DE 748 17,19% 986 238 -38,37%
TERMINOS
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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% ! 0,02% ! i
TOTALES 4352 100% 4146 100% -206 -0,02%

Fuente: Elaboracidn propia, segun datos e informes suministrados por Atencién al Ciudadano
A partir de la Tabla 8, se presentan las siguientes conclusiones:
Variacién 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 disminucion de 206 solicitudes, equivalente al 4,73 %. Aunque la
reduccion 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 disminucién de 409 solicitudes oportunamente atendidas, equivalente al
13,30 %, y una reduccidon 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 variacién
representa 238 casos adicionales y un incremento del 31,82 % frente al
periodo anterior. Asimismo, su participacion dentro del total aumentd en 6,59
puntos porcentuales, situacion que evidencia un deterioro en la oportunidad
de las respuestas y requiere la adopcion de acciones correctivas, asi 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 participacién, lo
cual evidencia una mayor acumulacidon 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 variacion representa 15 solicitudes
menos y una reduccion del 9,49 % frente al periodo anterior. En términos de
participacién, la disminucién fue de 0,18 puntos porcentuales.

Traslados por competencia

Los traslados por competencia presentaron una disminucion significativa, al
pasar de 111 casos, equivalentes al 2,55 %, a 1 caso, correspondiente al 0,02
%. Esto representa una reduccidon de 110 solicitudes, equivalente al 99,10 %,
y una disminucidon de 2,53 puntos porcentuales en su participacion respecto
del total.

En términos generales, aunque el volumen total de PQRSD disminuy6 en el
primer semestre de 2026, los resultados evidencian un deterioro en la
oportunidad de respuesta, reflejado en la reduccién de las solicitudes
atendidas dentro de los términos legales y en el incremento de las respuestas
extemporaneas y de las solicitudes vencidas. Por tanto, la disminucion de
algunos estados, como pendientes y traslados, no compensa el aumento de
los incumplimientos en los términos de atencién, situacién que requiere
medidas prioritarias por parte de las dependencias responsables.

5.7.1 Areas con Mayor nimero de PQRSD

Se analizaron las areas que registraron el mayor nimero de PQRSD durante
el segundo semestre de 2025 y el primer semestre de 2026, con el propdsito
de identificar variaciones en el volumen de solicitudes y determinar posibles
tendencias en la gestion institucional. Como resultado de este andlisis
comparativo, se obtuvieron las siguientes conclusiones:

Tabla 9. AREAS CON MAYOR PQRSD - II Semestre 2025 vs. I Semestre 2026

AREAS CON MAYOR Il SEM VARIACION | VARIACION
PQRSD PQRSD 2025 PQRSD I SEM 2026 ABSOLUTA %
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SALUD 1908 43,84% 2023 48,79% 115 11,30%
INFRAESTRUCTURA 937 21,53% 966 23,30% 29 8,22%
ALIMENTACION 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: Elaboraciéon propia, segun datos e informes suministrados por Atencion al Ciudadano

En primer lugar, el Grupo de Salud continta siendo la dependencia con mayor
niumero de PQRSD radicadas en ambos periodos. Durante el segundo
semestre de 2025 registré 1.908 solicitudes (43,84%), mientras que en el
primer semestre de 2026 aumentd 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 continldan concentrando la mayor demanda ciudadana.

Por su parte, el area de Infraestructura también presenta un incremento leve
en el numero 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 drea de Alimentacion muestra una disminucion 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 reduccion del 26,64%. Esta variacién podria estar
asociada a mejoras en la prestacion del servicio o a una reduccidon en las
inconformidades reportadas por los usuarios.

Finalmente, el area de Bienes presenta 195 PQRSD (4,48%) en el segundo
semestre de 2025 a 198 (4,78%), lo que representa 3 casos menos.

En conclusion, el analisis comparativo evidencia que Salud e Infraestructura
presentan incrementos en el volumen de PQRSD durante el primer semestre
de 2026.

5.7.2 Comportamiento de tipologia

La entidad recibio distintos tipos de PQRSD como lo son denuncias, quejas,
reclamo, solicitud de informacién y copias y peticién de interés general. Asi
las cosas, se procedidé 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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USPEC SEMESTRE 2026
TIPOLOGIA I SEM 2025 | SEM 2026 \AABEI('DAIFLIJFT)E VARIACION %
DENUNCIA 27 51 24 88,89%
QUEJA 141 80 -61 -43,26%
RECLAMO 1419 1095 -324 -22,83%
SOLICITUD INFORMACION Y o
COPIAS 2653 2306 -347 -13,08%
PETICION INTERES GENERAL 1 607 606 60600,00%
COMUNIACIONES OFICIALES 0 7 7 -
TOTALES 4241 4146 -95 -2,24%

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

El andlisis evidencia que la estructura de las tipologias de PQRSD, se observa
una disminucion significativa en la tipologia de Solicitud de Informacién y
Copias con 347 PQRSD menos. La tipologia mas representativa es la Peticion
de interés General donde en el primer semestre de 2026 presento una
diferencia de 606 casos adicionales en comparacion con el segundo semestre
2025, donde se presentd un caso. Este aumento refleja que la principal
interaccion de los ciudadanos con la entidad estuvo orientada a la peticién de
interés general.

De igual manera, la tipologia de Solicitud de Informacion y Copias presenté
una disminucién en el primer semestre de 2026, lo que indica una menor
manifestacion de solicitud de documentos generales que reposan en la
entidad.

Por el contrario, la tipologia de Reclamo registro una disminucidn en el nimero
de radicados durante el primer semestre de 2026, lo cual podria asociarse a
una menor ocurrencia de situaciones que ameriten este tipo de reportes o en
mejoras institucionales.

5.7.3 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.
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En este sentido, a continuacion se presenta el comportamiento de las PQRSD
de acuerdo con los canales de atencion utilizados, con el fin de identificar la
distribucidn de las solicitudes recibidas y analizar la participacién de cada canal
dentro del total de radicados durante el periodo evaluado.

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

VARIACION <
CANALES DE RECEPCION Il SEM 2025 | SEM 2026 ABSOLUTA VARIACION %
APLICATIVO INFODOC 1708 215 -1493 -87,41%
CORREO ELECTRONICO 2533 3931 1398 55,19%
TOTAL 4241 4146 -95 -2,24%

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

Se evidencia una disminucidn significativa en la recepcion de solicitudes a
través del aplicativo Infodoc, registrandose una reduccion del 87,41% durante
el segundo semestre de 2025 en comparacidén con el primer semestre de la
vigencia 2026.

En contraste, el correo electronico presentd un incremento en el numero 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 dindmica de radicacion de las
solicitudes, evidenciando una mayor utilizacién del correo electrénico, lo que
conlleva a un reto operativo, ya que exige un esfuerzo manual para extraer la
informacion, clasificarla y radicarla en el sistema interno de gestion
documental.

6. REPORTES DE ALERTAS A LAS DEPENDENCIAS

El Grupo de Atencion 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 tramite dentro de los términos establecidos.
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Imagen 1. Alerta PQRSD Primer Trimestre 2026

(&)
de Servicio

ict . Atencion al Ciudadano <aciudadano@uspec.gov.co>
Penitenciarios y Carcelarios

Primer Informe Trimestral 2026
2 mensajes

Atencion al Ciudadano <aciudadano@uspec.gov.co> 21 de abril de 2026 a las 11:19
Para: Fidel Ignacio Espitia Ordofiez <fidel espitia@uspec.gov.co>, Fabiola Ines Bautista Zaque

<=fabiola bautista@uspec.gov.co>, Isabel Cristina Diaz Alzate <isabelc diaz@uspec.gov.co>, Jully Viviana Bustos Bohorquez
<jully. bustos@uspec.gov.co>, Jackeline Alvarez Estupifian <jackeline_alvarez{@uspec gov.co>, Naslly Esperanza Fonseca
Granada <naslly fonseca@uspec.gov.co>, Fernanda Manuela Sanchez Medina <fernanda. sanchez@uspec.gov.co>, Cesar
Augusto Rincon Pecillo <cesarrincon@uspec.gov.co>, Sandra Consuelo Urrea Garcia <sandra.urrea@uspec.gov.co>, Rafael
Alfonso Sanguino Caneva <rafael sanguino@uspec. gov.co>, Karina Johana Romero Suarez <karina. romero@uspec.gov.co>,
Juan Jose Casasfranco Medellin <juan_casasfranco@uspec.gov.co>, Leonardo Rafael Hemandez Barrios
<leonardo_hernandez@uspec.gov.co>, Mario Andres Castillo Ardila <mario_castillo@uspec gov.co>, Jairo Alberto Robayo
Sanchez <jairo.robayo@uspec.gov.co>, Giovanny Guerrero Gomez <giovanny.guerrero@uspec.gov.co>, Cristian Alberto
Meoreno Rodriguez <cristian. moreno@uspec.gov.co>, Carlos Andres Arevalo Jaramillo =carlos_arevalo@uspec.gov.co>, Paola
Andrea Mendieta Millan <paola.mendieta@uspec.gov.co>, Imelda Mufioz Mancipe <imelda.munoz@uspec.gov.co>, Camilo
Alejandro Romero Gonzalez <camilo.romero@uspec.gov.co>, Juan Diego Leon Sanchez <juan.leon@uspec.gov.co>, Andrea
Liliana Diaz Rincon <andrea.diaz@uspec.gov.co>, Juan Manuel Arevalo Montenegro <juan.arevalo@uspec.gov.co>, Fabian
Alberto Beltran Mejia <fabian.beltran@uspec.gov.co>, Yenny Alexandra Herrera Pefia <yenny.herrera@uspec.gov.co>, Nury
Cecilia Delgado Marrugo <nury.delgado@uspec.gov.co>

Buenas tardes, cordial saludo,
Sefiores Directivos, Jefes de Oficina y Lideres PQRSD

De manera atenta para su conocimiento y fines pertinentes nos permitimos remitir
el Informe Trimestral PQRSD del mes de Enero a Marzo de 2026...;

NOTA,; El presente informe tiene como corte el dia 31 de marzo de 2026, es por ello que los
cambios, procesos y tramites dados a los distintos requerimientos después de dicha fecha, se
veran reflejados en la siguiente entrega de informacion. a través de alertas y otros comunicados

Estamos atentos a sus inquietudes..j

Atencién al Ciudadano

aciudadano@uspec.gov.co

Av calle 26 No 69-76

Teléfono 601 7456983

Unidad de Servicios Edificio Elemento, pisos 12 y 13 - Torre 4 Agua.

Penitenciarios y Carcelarios Bogota, D. C., Colombia
— WWW.USPEC.gOV.Co

Fuente: informacién suministrada por Atencién al Ciudadano
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Imagen 2. Alerta PQRSD Segundo Trimestre 2026

(5]
Unidad de Servicias
Penitenciarios y Carcelarios

Atencion al Ciudadano <aciudadano@uspec.gov.co>

Informe trimestral abril a junio 2026
1 mensaje

Atencién al Ciudadano <aciudadano@uspec.gov.co> 15 de julio de 2026 a las 11:47
Para: Fidel Ignacio Espitia Ordofiez <fidel espitia@uspec.gov.co>, Isabel Cristina Diaz Alzate <isabelc.diaz@uspec.gov.co>,
Daniela Andrea Paez Diaz =daniela.paszi@uspec.gov.co=, German Heberto Gaitan Rengifo <german.gaitan@uspec.gov.co=,
Rafael Alfonso Sanguino Caneva <rafael sanguino@uspec.gov.co=, Rafael Alberto Garcia Garcia
<rafael.garcia@uspec.gov.co=, Karina Johana Romero Suarez <karina.romero@uspec.gov.co=>, Juan Jose Casasfranco
Medellin <juan.casasfranco@uspec.gov.co=, Naslly Esperanza Fonseca Granada <naslly fonseca@uspec.gov.co=, Jully
Yiviana Bustos Bohorguez <jully. bustos@uspec.gov.co=, Alejandro Montero Ruiz <alejandro.montero@uspec.gov.co=

Cc: Fernanda Manuela Sanchez Medina <femanda sanchez@uspec.gov.co=, Jackeline Alvarez Estupifian
<jackeline_alvarez@uspec.gov.co=, Sandra Consuelo Urrea Garcia <sandra.urrea@uspec.gov.ce=, Tatiana Maryuri Lopez
Torres <tatiana. lopez@uspec.gov.co=, Mario Andres Castillo Ardila =mario.castillo@uspec.gov.co=, Leonardo Rafael
Hemandez Barrios <lecnardo_hemandez@uspec.gov.co=, Caros Andres Arevalo Jaramille <=carlos_arevalo@uspec.gov.co=,
Paola Andrea Mendieta Millan =pacla mendieta@uspec gov.co=, Cristian Alberto Moreno Rodriguez

<cristian. moreno@uspec.gov.co=>, Giovanny Guermero Gomez <giovanny.guemero@uspec.gov.co=, Jairo Alberio Robayo
Sanchez <jairo.robayo@uspec.gov.co>, Rocio Del Pilar Nifio Nova <rocio_nino@uspec.gov.co=, Nelly Escobar Baquero
=nelly.escobar@uspec.gov.co=, Imelda Mufioz Mancipe <imelda.munoz@uspec.gov.co=, Camilo Alejandro Romero Gonzalez
<=camilo.romero@uspec.gov.co=, Yenny Alexandra Herrera Pefia <=yenny.herrera@uspec gov.co=, Alejandro Montero Ruiz
<alejandro.montero@uspec.gov.co>, Juan Manuel Arevalo Montenegro <juan.arevalo@uspec.gov.co=, Nury Cecilia Delgado
Marrugo =nury.delgado@uspec.gov.co=, Yuly Yisneth Guerrero Salinas <yuly.guemero@uspec.gov.co=, Fabian Alberto
Beltran Mejia <fabian.beltran@uspec.gov.co=, Control Intemo USPEC <cintemo@uspec.gov.co=

Buen dia, cordial saludo,

Sefiores Directivos, Jefes de Oficina y Lideres PQRSD

De manera atenta para su conocimiento y fines pertinentes nos permitimos remitir el Informe
Trimestral PQRSD abril a Junio de 2026.._

MOTA; El presente informe tiene como corte el dia 30 de junio de 2026, es por ello que los
cambios, procesos y tramites dados a los distintos requerimientos después de dicha fecha, se
veran reflejados en la siguiente entrega de informacién. a través de alertas y otros comunicados

Estamos atentos a sus inquietudes..j

Atencidn al Ciudadano
aciudadano@uspec.gov.co
o, Av calle 26 No 69-T6
== Teléfono 601 T456983
T o ) B
Unidad de Servicios Edificio Elemento, pisos 12 v 13 - Torre 4 Agua.

Penitenciarios y Carcelarios Begota, D. C., Colombia
— WWW_LSpeC. gov.Co

Fuente: informacién suministrada por Atencién al Ciudadano

Asi mismo, el Grupo de Atencién al Ciudadano, a través del correo institucional
de Prensa, en los meses de febrero, mayo junio y julio del presente afo,
remitieron un flayer informativo en el cual se relacionan las dependencias que
registraban el mayor nimero de PQRSD sin respuesta, con el propdsito de
visibilizar esta situacion y generar alertas al interior de la entidad,
promoviendo asi la gestion oportuna de los casos pendientes y el
cumplimiento de los términos establecidos para su atencién.
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Imagen 3. Reporte de las dependencias con mayor nimero de PQRSD sin respuesta

29/7126, 8:09 a.m. Correo de Unidad de Servicios Penitenciarios y Carcelarios - PQRSD sin contestar con corte al 9 de junio de 2026 @A
<7 Di Gil i i@
iego Alf il ia <di gil@uspec.gov.co>
ok 28 S 1o e e
PQRSD sin contestar con corte al 9 de junio de 2026 & A
1 mensaje
Prensa USPEC <prensa@uspec.gov.co> 11 de junio de 2026 a las 14:04
Para: L ios USPEC 10S . uspec@uspec.gov.co>

Administracion de personal =
Administracion de personal - contractual |
o Alimentacién "
A continuacion, Alimentacién - contractual
dependencias con n nu o d +| Bienes

; SD s z ig Contabilidad
con € I > generar conciencia y. | Contractual
continuar mejorando nuestro servicio. ATV
stion documental
Grupo administrativo
Infraestructura
Infraestructura - contractual
Juridica
Prensa
Salud - .
, /' Subdireccién administrativa

Prensa USPEC
prensa@uspec.gov.co
Av calle 26 No 69-76
Teléfono 601 7456983

A e RS Edificio Elemento, pisos 12 y 13 - Torre 4 Agua.
Unidad de Servicios - 2
Penitenciarios y Carcelarios Bogota, D. C., Colombia

Fuente: Informacion sustraida del correo electrénico

Adicional a ello, el Grupo de Atencion al Ciudadano semanalmente envia
reportes a las dependencias con las PQRSD vencidas y por vencer, esto con el
fin de que se adopten acciones necesarias para su oportuna atencion.
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Imagen 4. Alerta generada al area con PQRSD vencidas y por vencer

ASUNTO

ALERTAS PQRSD

FECHA
Thu Apr 30 2026 16:03:40 GMT-0500 (Colombia Standard Time)

REMITENTE

"Atencion al Ciudadano” <aciudadano@uspec.gov.co>

DESTINATARIO

"Fidel lgnacio Espitia Ordofiez" <fidel.espitia@uspec.gov.co>, Rafael Alfonso Sanguino
Caneva <rafael sanguino@uspec. gov.co>, Carlos Andres Arevalo Jaramillo

<carlos. arevalo@uspec.gov.co>, Paola Andrea Mendieta Millan

<paocla mendieta@uspec_gov.co>, Cristian Alberto Moreno Rodriguez
<cristian.moreno@uspec.gov.co>, Nury Cecilia Delgado Marrugo

<nury delgado@uspec gov.co>

CccC

CONTENIDO
Sefiores Directivos, Jefes de Oficina vy Lideres

De manera atenta, remitimos el presente “seguimiento a las PQRSD que se
encuentran en estado “WVencido vy por VYencer™ relacion remitida al
evidenciar el no estar tramitadas durante lo corrido de la vigencia 2026, Lo

anterior con el fin de que se adopten las acciones necesarias para su

oportuna atenc

n.

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

Imagen 5. Reporte semanal a las areas

Fuente Parraro =

“N192.168.70.200Diege GilhDocumentostiinformes 2026\PQRSDY] Sem 20264 Alertass] SEM.ziph3-Marzoh
File Edit Wiew Fawvorites Tools Help

h mm < wp wp 3 A

Add  Extract Test Copy Mowve Delete Info

> | %\ 192.168.70.20\Diego GilhDecumentosiinformes 2026\, PORSDY Sern 20264 Alertasi| SER.ziph3-Marzo®,

MNarme Size Packed Size Modified Crea
{2026-03-02_16-12-18_Alertas PORSD.pdf | 54 596 49 791 2026-07-09 13:52
2026-03-02_16-13-20_Alertas POQRSD.pdf 43 232 39968 2026-07-09 13:52
2026-03-02_16-14-14_Alertas PQRSD.pdf 42 501 39239 2026-07-09 13:52
2026-03-02_16-15-38_Alertas POQRSD.pdf 50315 46312  2026-07-09 13:51
2026-03-02_16-16-23_Alertas PORSD.pdf 44 632 41 045 2026-07-09 13:51
2026-03-02_16-18-18_Alertas PORSD.pdf 63 396 57512 2026-07-09 13:51
2026-03-02_16-20-14_Alertas PQRSD.pdf 68 963 62 659 2026-07-09 13:51
2026-03-02_16-29-16_Alertas PQRSD.pdf 42 473 39246 2026-07-09 13:51
2026-03-03_08-10-00_Fwd Alertas PQRSD.pdf 90 777 82 643 2026-07-09 13:51
2026-03-00_11-30-01_Alertas PQRSD.pdf 55331 50281 2026-07-09 13:51
2026-03-00_11-40-51_Alertas PQRSD.pdf 51 966 47 665 2026-07-00 13:51
2026-03-09_11-42-19_Alertas PQRSD.pdf 46 537 42 610 2026-07-09 13:51
2026-03-09_11-43-52_Alertas PQRSD.pdf 58 368 53 104 2026-07-09 13:51
2026-03-09_11-44-50_Alertas POQRSD.pdf 43 473 39840 2026-07-09 13:51
2026-03-09_11-46-18_Alertas PORSD.pdf 67 347 61481 2026-07-09 13:51
2026-03-09_15-49-04_Fwd Alertas PORSD.pdf 89410 82 127 2026-07-09 13:51
2026-03-10_08-59-20_Re Alertas PQRSD.pdf 98 713 90971 2026-07-09 13:51
2026-03-10_11-20-23_Re Alertas PQRSD.pdf 106 766 97 961 2026-07-09 13:51
2026-03-12_10-09-10_Re Alertas PQRSD.pdf 101 123 92 152  2026-07-09 13:51
2026-03-16_10-12-44_Alertas PQRSD.pdf 51216 46231 2026-07-00 13:51
2026-03-16_10-13-43_Alertas PQRSD.pdf 43 595 30966 2026-07-09 13:50
2026-03-16_10-14-57_Alertas PQRSD.pdf 44 836 41 242  2026-07-09 13:50
2026-03-16_10-17-47_Alertas PQRsD.pdf 61576 55813 2026-07-09 13:50
2026-03-16_10-19-32_Alertas PQRSD.pdf 46 079 42 144  2026-07-09 13:50
2026-03-16_10-20-40_Alertas PORSD. pdf 44 166 40 587 2026-07-09 13:50
2026-03-16_10-21-33_Alertas PORSD.pdf 42 7a4 39207 2026-07-09 13:50
2026-03-16_10-23-33_aAlertas PORSD.pdf 65 560 60047 2026-07-09 13:50
2026-03-16_10-25-56_Alertas PQRSD.pdf 43418 39 867 2026-07-09 13:50
2026-03-16_10-26-56_Alertas parsd.pdf 43115 39572 2026-07-09 13:50
2026-03-16_10-27-44_Alertas PQRSD.pdf 43 035 30514 2026-07-09 13:50
2026-03-16_14-20-00_Fwd Alertas PQRSD.pdf a7 512 20485 2026-07-09 13:50
2026-03-24_11-46-48_ALERTAS PQRSD.pdf 51011 46 734  2026-07-09 13:50
2026-03-24_11-46-49_ALERTAS PQRSD. pdf 45 211 41 617  2026-07-09 13:50
2026-03-24_11-46-57_ALERTAS PQRSD. pdf 45 077 41 515 2026-07-09 13:50

[#] 2026-03-24 11-48-09 Al ERTAS PORSD.polf 44 233 40 679 2026-07-09 13:50

Fuente: Elaboracion propia, segun datos e informes suministrados por Atencién al Ciudadano
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7. CAMBIOS EJECUTADOS EN EL PERIODO

El 22 de octubre de 2025 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 Gestién y Atencidn de Derechos de Peticion (PQRSD),
con el fin de fortalecer la correcta aplicacién de los lineamientos establecidos
para la atencidén y tramite de estas solicitudes. Cabe mencionar que es el
ultimo correo informativo sobre este procedimiento.

Imagen 6. Socializacién del Procedimiento Gestion y Atencion de Derechos de Peticion PQRSD

Yuly Yisneth Guerrero Salinas <yuly.guerrero@uspec.gov.co>

PILDORAS DE CALIDAD N° 91

Sistema Integrado de Gestion Instituci igi@uspec.gov.co> 22 de octubre de 2025 a las 12:16
Para: Usuarios USPEC <usuarios.u: uSpec.gov.co>

7
USPEC
-
PILDORA 91 o o
El Grupo de Atencion [ $ ) p
al Ciudadano
Actualiza el Procedimiento @ 2

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

Inicio informacién de Iinterés MIPGestion

Consulta en ¢ MIPGestion

Fuente: Informacion sustraida del correo electrénico

Este procedimiento tiene como fecha de ultima version de actualizacion el dia
22 de octubre de 2025.

Por otra parte, el 13 de julio de 2026, la USPEC inicié la operaciéon del nuevo
aplicativo para la gestion de las comunicaciones oficiales, denominado ID
Solution, mediante el cual se realiza la radicacién y administracion de
memorandos, oficios, PQRSD y demds documentos oficiales. La
implementacion de esta herramienta representa un cambio significativo en la
gestién documental de la entidad y conlleva un proceso de transicidon desde el
aplicativo Infodoc.
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En este contexto, la migracidon constituye un reto operativo y tecnoldgico que
requiere un seguimiento permanente, con el fin de garantizar la integridad,
disponibilidad y trazabilidad de la informacién, asi como la continuidad del
servicio y el cumplimiento de los términos legales aplicables, especialmente
en la atencion de las PQRSD.

8. CONCLUSIONES

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

o El comportamiento en la recepcion 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 disminucién 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 gestion. 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) permanecian en estado de
vencimiento al cierre del informe.

e La demanda ciudadana y los retos en la oportunidad de respuesta se
concentran principalmente en tres areas: Direccion de Infraestructura,
Grupo de Alimentacion y el Grupo de Salud (Direccidon de Logistica). Este
ultimo es el mas critico, al absorber por si solo el 48,79% de las peticiones
totales de la entidad, consolidandose como el drea de mayor riesgo para la
oportunidad en la atencion.

9. RECOMENDACIONES

Con el propésito de fortalecer la oportunidad, trazabilidad y confiabilidad en
la atencidon de las PQRSD, se formulan las siguientes recomendaciones, en
orden de prioridad:

e Formular planes de accién para las dependencias con mayor nivel de
incumplimiento. Se recomienda que la Direccidn de Infraestructura, el
Grupo de Salud, Administracién de Personal y las demas &areas criticas
realicen un analisis de las causas que generan respuestas extemporaneas
y vencimientos, considerando aspectos como cargas de trabajo,
disponibilidad de personal, tiempos de revisidon, articulacion entre
dependencias y limitaciones tecnoldgicas. A partir de los resultados, seria
pertinente establecer acciones, responsables, metas y plazos de
seguimiento.
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Implementar un Plan de Mejoramiento Institucional para la gestion de
PQRSD. Se sugiere estructurar una estrategia orientada a reducir
progresivamente las respuestas fuera de término y las solicitudes vencidas,
gue representan aproximadamente el 32,18 % del total. El plan podria
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
implementacion de avisos automaticos para las solicitudes proximas a
vencer, con escalamiento al responsable y al jefe de la dependencia. En el
caso de las PQRSD compartidas, seria conveniente designar un area lider,
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 Atencion al Ciudadano adopte una metodologia uniforme para calcular
estados, tipologias, canales, tasas de cumplimiento y variaciones entre
periodos. Asimismo, seria recomendable conciliar las bases mensuales,
trimestrales y los registros de los aplicativos antes de la emisién de cada
informe.

Adoptar un Plan de Estabilizacién para ID Solution. Se recomienda
contemplar acciones de seguimiento a la integridad de los datos migrados
desde Infodoc, continuidad del servicio, capacitacion de usuarios, atencién
de incidentes, funcionamiento de alertas y aplicacion de medidas de
contingencia durante la etapa inicial de operacion.

Evaluar alternativas de automatizacién. Una vez estabilizados los procesos
y validada la calidad de los datos, podria analizarse la utilizaciéon de
herramientas tecnoldégicas o de inteligencia artificial para apoyar la
clasificacion, asignacién y preparacion de borradores de respuesta,
manteniendo la revision humana y los controles de seguridad y proteccion

de datos.
Guitf)

GERMAN HEBERTO GAITAN RENGIFO
Jefe Oficina de Control Interno

Elabord: Diego Alfonso Gil Santamaria — Tecnico Administrativo AN

Revisé: Cesar Andres Cardona Rincon — Coordinador:
Aprobo: German Heberto Gaitan Rengifo — Jefe OCI

a Grupo de Evaluacién de la Gestidn Institucional (L. 4 Cden T
é//

Ruta: \\192.168.70.20\Diego Gil\Documentos\Informes 2026\PQRSD\I Sem 2026
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