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MEMORANDO

PARA : DIRECTORES, SUBDIRECTORES, JEFES DE OFICINA,
COORDINADORES Y SERVIDORES PUBLICOS

DE: Directora Administrativa y Financiera (E)

ASUNTO: Informe Mensual 01 al 31 de agosto de 2026 de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias (PQRSD).

FECHA: Bogota D.C., 16 de septiembre de 2026

De conformidad con las competencias del Grupo de Atencion al Ciudadano adscrito a la
Direccion Administrativa y Financiera de la Unidad de Servicios Penitenciarios y Carcelarios
(USPEC), se presenta el Informe mensual de recepcién, radicacion y respuestas a las PQRSD,
durante el periodo comprendido entre el 01 al 31 de agosto de 2026. En este lapso , se consolida
la transicion tecnolégica completa de la entidad, habiéndose prescindido de forma definitiva
del aplicativo INFODOC. De esta manera, el 100% de la gestién, radicacion, monitoreo y tramite
de las PQRSD ha sido soportado en el aplicativo ID SOLUTION (SGDEA), administrado por el
Grupo de Gestion Documental de la Subdireccién Administrativa.

Este informe tiene como sustento los parametros establecidos en la Circular No. 000043 del 02
de octubre de 2020 (‘Lineamientos para la Atencion de Derechos de Peticion’) y la
Resoluciéon No. 000850 del 26 de noviembre de 2019. Con base en este marco legal, el Grupo
de Atencién al Ciudadano ejerce el control y monitoreo, aclarando que la responsabilidad de
proyectar y notificar respuestas de fondo y oportunas recae estrictamente sobre los funcionarios
a los cuales los lideres de PQRSD les asignan conforme a instrucciones impartidas por jefes de
dependencias.
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USPEC

1. Evolucion del Volumen Mensual de Solicitudes

Durante el mes de agosto de 2026, la USPEC recepcioné un total de 705 peticiones, lo que
representa una reduccién del 12.75% en comparacion con el mes de julio, donde se registraron
808 peticiones. La totalidad de las radicaciones de este periodo fueron procesadas y distribuidas
en la plataforma ID SOLUTION, confirmando la salida de operacion de INFODOC de la entidad.

Evolucion Mensual del Volumen de PQRSD Recibidas
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Fuente Grupo Atencién al Ciudadano

Grafica 1. Histérico comparativo de PORSD recibidas en la USPEC (Julio vs. Agosto de 2026

2. Canales y Medios de Recepcion de PQRSD

Al examinar los puntos de contacto habilitados para la interaccién ciudadana durante el periodo
de reporte, se constata que el correo electrénico institucional de Atencion al Ciudadano
(aciudadano@uspec.gov.co) concentré de manera predominante la radicaciébn con un registro
acumulado de 697 peticiones (98.87%), mientras que por medio de la entrega fisica y personal
ante la ventanilla Unica se radicaron 8 peticiones (1.13%).

Es de especial trascendencia destacar que la Oficina de Tecnologia logré subsanar de forma
definitiva la inactividad técnica que afectaba al formulario web de la péagina institucional,
encontrandose el captcha de validacion de seguridad y el codigo QR de radicacion
completamente operativos y habilitados para el uso del publico. No obstante esta habilitacién, se
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ha detectado una restriccién técnica sustancial que impide la medicion automatizada del
indicador de origen: actualmente, al ingresar una solicitud por el portal web, la base de datos de
ID SOLUTION no asocia de forma automética el canal correcto, permitiendo que el remitente
seleccione manualmente su canal, lo que resulta en que la mayoria escoja erroneamente la
opcion 'correo electrénico’. Ante esta situacion, se ha solicitado de manera prioritaria a la Oficina
de Tecnologia para parametrizar de forma automatica el valor 'Aplicativo ID Solution' a todos los
registros originados en el formulario web.

En la Grafica 2 se ilustra la distribucion porcentual y absoluta de los canales de entrada
registrados formalmente en la plataforma ID SOLUTION durante el mes de agosto de 2026,
permitiendo apreciar visualmente la marcada concentracion estadistica antes detallada:

Medios de Recepcion de PQRSD (Agosto 2026)
100% Gestionado en ID SOLUTION

Entrega Personal (1.13%)

Correo Electrénico (98.87%)

Grafica 2: Distribucién de PQRSD por canal de entrada registrados en el sistema oficial (Agosto 2026).

Fuente Grupo Atencién al Ciudadano

3. Clasificaciéon y Balance de PQRSD por Tipologia

El analisis segun la naturaleza tipolégica de los requerimientos demuestra que la demanda de
servicios institucionales se concentra casi de forma exclusiva en tres clasificaciones especificas:
las Solicitudes de informacion y copias con 419 registros (59.43%), las Peticiones de interés
general con 178 registros (25.25%) y los Reclamos con 86 registros (12.20%). Estas tres
tipologias agrupan el 96.88% de la actividad total registrada en el mes.
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A nivel institucional, el consolidado de gestion de este volumen de PQRSD revela un volumen de
259 peticiones resueltas y finalizadas con respuesta de fondo, lo cual representa una tasa de
efectividad total del 36.74% (compuesta por 205 solicitudes finalizadas dentro de los términos de
ley, 22 finalizadas de forma extemporanea y 32 solicitudes tramitadas por otras vias).

Por el contrario, un total de 446 solicitudes (63.26% del acumulado) permanecen activas o en
tramite interno, encendiendo las alarmas institucionales debido a la existencia de 178 solicitudes
en estado de vencimiento que exigen una atencion urgente y prioritaria por parte de funcionarios
a los que se les ha asignado la PQRSD para mitigar los riesgos de caracter disciplinario.

La Grafica 3 expone de forma pormenorizada la correlacion entre el volumen total de peticiones
por tipologia y su respectivo estado de gestion al cierre del mes de agosto, destacando
visualmente la proporcion de casos resueltos en contraste con aquellos que contindan activos o
vencidos:
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Grafica 3. besglose tipolégico del estado y nivel de tramite de las solicitudes recibidas

Fuente Grupo Atencién al Ciudadano
4. Distribucién y Rendimientos por Dependencias

Anélisis de Rendimientos por Areas:

la_Subdireccién de Servicios — Grupo Salud concentra la mayor carga institucional con el
52.35% del total de solicitudes individuales (356 PQRSD), registrando un desempefio de

respuestas favorable del 41.85% (144 tramitados), lo cual es el mayor logré visible en el Mapa de
calor (color Verde intenso)
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Por otro lado, ]a Direccion de Infraestructura muestra un nivel critico de congestion, con el

84.17% de sus solicitudes en estado No Tramitado (101 de 120), representado por la coloracion
naranja de alarma. De igual manera, la Direcciéon de Gestién Contractual v la Oficina de
Tesoreria (temas propios) registran una efectividad del 0% durante este periodo, con todas sus
solicitudes pendientes (9 y 4 peticiones respectivamente), requiriendo un plan inmediato de
decongestion. Cabe destacar que este analisis de areas responsables abarca las seiscientas
ochenta (680) solicitudes misionales y de apoyo individuales asignadas a dependencias unicas.

No obstante, al consolidar el panorama institucional del mes de agosto de 2026, el volumen total
de solicitudes recibidas por la USPEC asciende a setecientas cinco (705) PQRSD, sumando las
veinticinco (25) solicitudes de caracter compartido que involucran la accion coordinada de
multiples dependencias y que se detallan a continuacion.

De conformidad con la metodologia implementada, se presenta el mapa de calor unificado que
clasifica los estados de las solicitudes por dependencia en dos grandes indicadores estratégicos
de gestion: TRAMITADO (Logro institucional acumulado) y NO TRAMITADO (Pendiente o
vencido). En esta representacion visual, un color verde mas intenso refleja un mayor éxito de
resolucion, mientras que una tonalidad naranja indica niveles de vencimientos criticos:

Direccion: Avenida Calle 26 No. 69 - 76 Edificio Elemento,
Pisos 12 y 13 Torre 4 Agua, piso 2 Torre 2 Fuego.

Cédigo: GD-FO-031 Vigencia: 23/06/2026 Péagina: 5 de 14
Version: 20



USPEC

Rendimiento de PQRSD por Dependencia - Agosto 2026
(Heatmap de Gestion: Tramitado vs No Tramitado)

TRAMITADO NO TRAMITADO
(Logro Institucional) (Pendiente/Vencido)
INFRAESTRUCTURA - 19
TRIBUTARIO - 39 26
ALIMENTACION - 23 31
BIENES - 11 7
ADMINISTRACION DE PERSONAL - 4 12
TRASLADO POR COMPETENCIA - 13 (4]
JURIDICA - 1 o
CONTRACTUAL - o 9
TECNOLOGIA - 1 7
TESORERIA - (] a
DIR. ADMINISTRATIVA Y FIN. - o 3
DIRECCION GENERAL - o 2
SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA - o 1
TALENTO HUMANO - o 1

GRAFICA 4 Mapa de Calor de Rendimiento y Gestién de PQRSD - Dependencias Unicas (Agosto 2026).

Fuente Grupo Atencién al Ciudadano Aplicativo ID SOLUTION

4. Gestion de PQRSD Compartidas (Tematicas Multidisciplinarias)

Durante el mes de agosto de 2026, se registraron 25 peticiones compartidas que requirieron la
coordinacién articulada y el andlisis técnico de multiples dependencias de la USPEC para
estructurar una respuesta unificada de fondo. La combinacion con mayor recurrencia de
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intervenciones conjuntas correspondié a Infraestructura - Bienes con 4 solicitudes, seguida
por la de Infraestructura - Alimentacién con 3 casos,

El balance cuantitativo de las solicitudes multidisciplinarias refleja que 14 de ellas se mantienen
activas a tiempo dentro del plazo legal, 4 se encuentran en estado vencido, 4 han sido finalizadas
satisfactoriamente dentro de los términos legales, y 3 se encuentran proximas a vencerse (por
vencer).

En la Grafica 5 se presenta el mapa de calor que ilustra de manera unificada el rendimiento de
resolucion de estas solicitudes multidisciplinarias.
Rendimiento de PQRSD Compartidas por Asociacion - Agosto 2026
(Heatmap de Gestiéon: Tramitado vs No Tramitado)

TRAMITADO NO TRAMITADO
(Logro Institucional)(Pendiente/Vencido)
)

.
INFRAESTRUCTURA - BIENES - o —

INFRAESTRUCTURA - ALIMENTACION - o 3
ALIMENTACION - INFRAESTRUCTURA - 1 1
INFRAESTRUCTURA - TRASLADO - o 2
INFRAESTRUCTURA - JURIDICA - o 2

SALUD - ALIMENTACION - o 1

TECNOLOGIA - BIENES - 1 o

INFRAESTRUCTURA - BIENES - SALUD - o 1
ALIMENTACION - INFRAESTRUCTURA - TRASLADO - o 1
BIENES - INFRAESTRUCTURA - 1 o

BIENES - ALIMENTACION - 1 o

INFRAESTRUCTURA - JURIDICA - CONTROL INTERNO - o 1

T e ° —

Grafica 5. Gréfica 5: Mapa de Calor de Rendimiento de PQRSD Compartidas por Asociacion (Agosto 2026).
Fuente Grupo Atencién al Ciudadano

5. Distribucién Geografica de las Solicitudes (agosto 2026)

El analisis geogréafico de las PQRSD recibidas en agosto revela que las solicitudes se
concentraron masivamente en dos ciudades principales, sumando de forma conjunta el 79,15%
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de toda la radicacién del pais. Bogota encabeza el listado nacional con 476 requerimientos,
seguida de Ibague con 82. Este comportamiento territorial responde principalmente a las
solicitudes emanadas por los principales establecimientos Penitenciarios y Carcelarios de estas
zonas:

1.

6. Caracterizacion de Usuarios: Grupos de Valor Prioritarios (INPEC y PPL)

BOGOTA

COIBA
PORAYAN
BARRANQUILLA
BUCARAMANGA
DORADA
JAMUNDI
ACACIAS
VALLEDUPAR
NEIVA
PEDREGAL
FLORENCIA
MEDELLIN

CALI

PALMIRA
TUNJA
MARIQUITA
TOLIMA
CUCUTA
GIRON

ITAGUI

BOGOTA, Colombia
Ibagué, Colombia

POPAYAN, Colombia

BARRANQUILLA, Celombia

BUCARAMANGA, Colombia

La Dorada, Colombia
JAMUNDI, Colombia
ACACIAS, Colombia
VALLEDUPAR, Colombia
NEIVA, Colombia
Medellin, Colombia
FLORENCIA, Colombia
MEDELLIN, Colombia
CALI, Colombia
PALMIRA, Colombia
TUNJA, Colombia
MARIQUITA, Colombia
TOLIMA, Colombia
CUCUTA, Colombia
GIRON, Colombia
ITAGUI, Colombia

Total

1-58/5%8 ¢ 3

Grafica 6. Distribucion geografica de las PQRSD - Agosto 2026

Fuente Grupo Atencién al Ciudadano
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Durante el mes de agosto de 2026, el Instituto Nacional Penitenciario y Carcelario (INPEC) se
consolidé como el principal grupo de valor institucional con un registro directo de 229 solicitudes.
Asi mismo, la Poblacion Privada de la Libertad (PPL) formul6 directamente un volumen de 145

requerimientos
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USPEC

De manera agrupada, estos dos sectores misionales y prioritarios concentraron un volumen de
374 peticiones (53.05%) de toda la radicacion mensual procesada por el aplicativo ID Solution.
Las solicitudes formuladas se asocian prlorltarlamente a requerimientos de coberturay acceso a

En la Grafica 6 se representa de manera comparativa el volumen de requerimientos que
ingresaron de forma directa por parte de estos dos principales grupos misionales:

Carga de Requerimientos de los Grupos Misionales Prioritarios
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Grafica 7. Principales grupos de la Valor USPEC - Agosto 2026

Fuente Grupo de Atencion al Ciudano
7. Participacién de Otros Grupos de Valor e Interés

Por fuera del circuito carcelario y penitenciario habitual, la sociedad civil y los 6rganos de control
externo registraron una activa participacion. La categoria de Ciudadanias en general radicé un
volumen de 195 requerimientos (27.66%). Asi mismo, los Despachos Judiciales y Juzgados
tramitaron 74 requerimientos especificos orientados a vigilar el cumplimiento de medidas
cautelares, informes constitucionales u 6rdenes de tutela de la poblacién reclusa.

Direccion: Avenida Calle 26 No. 69 - 76 Edificio Elemento,
Pisos 12 y 13 Torre 4 Agua, piso 2 Torre 2 Fuego.

Cédigo: GD-FO-031 Vigencia: 23/06/2026 Péagina: 9 de 14
Version: 20



Por su parte, las empresas contratistas de servicios y obras radicaron 24 solicitudes relacionadas
con tramites de facturacion, interventorias y liquidaciones contractuales, mientras que las
estaciones de policia reportaron 8 casos relacionados con solicitudes de suministro de
alimentacion y estado de traslados de detenidos en centros de detencidn transitoria.

- La Grafica 7 desglosa de manera analitica la participacion y frecuencia de las peticiones
radicadas por otros sectores externos, reflejando el amplio espectro de fiscalizacién y control

social sobre la gestion de la USPEC

Distribucion de Solicitudes de Otros Grupos de Interés

CIUDADANIAS - 195
JUZGADOS - 74
EMPRESAS CONTRATISTAS -1 24
ESTACIONES DE POLICIA -l 8
GRUPOS SINDICALES -l 7
MINJUSTICIA -1 4
FUNDACIONES -l 4
GOBERNACIONES -1 3
ANONIMOS ] 2
ALCALDIAS -] 2
MINHACIENDA -] 2
SALUD PUBLICA] 1

0 25 50 75 100 125 150 175 200
Cantidad de Solicitudes

Grafica 8. Grupos de valor - Agosto 2026

Fuente Grupo de Atencion Al Ciudadano

7. Traslados por Competencia en Julio de 2026

De conformidad con el Articulo 21 del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo (CPACA) y los lineamientos de la Circular No. 000043 de 2020,
cuando una peticibn no sea del resorte directo de la entidad, esta debe ser trasladada
inmediatamente al competente. Durante el mes de agosto de 2026, se procesé un total de once
(15) traslados por competencia hacia entidades externas, segun se desglosa a continuacion:
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Grafica 9. Traslados por Competencia- Agosto 2026
Fuente Grupo Atencién Al Ciudadano

8. Caracterizacion Demogréfica: Distribucién por Género

Con el fin de tener un analisis mas integral de los usuarios peticionarios, se estructur6 la
caracterizacion por género para el mes de Agosto de 2026. Las peticiones radicadas por
personas de género Masculino ascendieron a 355 solicitudes (50.35%), mientras que las
formuladas por personas de género Femenino correspondieron a 121 solicitudes (17.16%).

Proporcion de Solicitudes de PQRSD por Género

No Aplica (N/A)
(229 registros)

Masculino
(355 registros)

Femenino
(121 registros)

Grafica 10. PQRSD - Agosto 2026

Fuente Grupo Atencién al Ciudadano
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9. Observaciones del Grupo de Atencidn al Ciudadano y Plan de Descongestion

Durante el seguimiento continuo y riguroso ejecutado en el periodo, se consolidaron las
siguientes observaciones clave:

« Lanotificacion y traslado de las PQRSD a las dependencias competentes se realiza de manera
inmediata y exclusiva a través del aplicativo ID SOLUTION durante la totalidad del periodo de
agosto de 2026, habiéndose prescindido de forma definitiva de la utilizacion del antiguo aplicativo
INFODOC.

» El Grupo de Atencion al Ciudadano mantlene un monltoreo constante, remitiendo alertas de
vencimiento en forma Diaria ] 2 , ia), de forma
s_e_m_an_al_u@J_QLLe_o_el_es_tmnm_o_Lns_tuuggn_al) que destacan Ias soI|C|tudes en estado
'PENDIENTE' para prevenir el vencimiento de términos, complementado con publicaciones
de prensa quincenales.

* El Grupo de Gestibn Documental de la Subdireccibn Administrativa continta liderando la
administracion y perfeccionamiento del aplicativo ID SOLUTION dentro del sistema de gestion
documental SGDEA, buscando optimizar el flujo de alertas, el control de vencimiento de
términos, identificar de manera sistemética las teméticas de las peticiones y agilizar la
notificacion directa al ciudadano.

10.Accion de Mejora y Requerimientos de Control

En cumplimiento estricto con los lineamientos de la Circular 000043 del 02 de octubre de 2020
y de la Resolucién No. 000850 del 26 de noviembre de 2019, se deja a consideracion
formalmente en conocimiento que la omision o retraso en la respuesta oportuna y de fondo a los
derechos de peticién por parte de los lideres de cada area podria constituir una falta gravisima de
caracter disciplinario.

Se evidencia que existen requerimientos criticos pendientes fuera del término legal,

especialmente en la Direccion logistica Subdireccién de servicios de salud con (127 sin
tramitar) y la Direccion de Infraestructura con (64 sin tramitar), Esta omision vulnera de

forma directa los principios constitucionales de celeridad, eficacia y debido proceso
administrativo, afectando gravemente los derechos fundamentales de los peticionarios.

Por lo anterior, se solicita de manera atenta y formal a la Oficina Asesora Juridica evaluar de
forma prioritaria el inicio de las acciones preventivas, disciplinarias y juridicas a que haya lugar
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frente a los funcionarios o dependencias que muestren dilaciones injustificadas en sus
respuestas. informacién

10. Consulta Digital y Cuadro de Mando Interactivo (Looker Studio)

Como mecanismo de transparencia activa y control de gestion en tiempo real, el Grupo de
Atencién al Ciudadano de la USPEC, deja a disposicion A LA OFICINA ASESORA JURIDICA ala
OFICINA de CONTROL INTERNO a la Sefiora Directora General y los Directores Subdirectores (
entre ellos Director de Infraestructura, Directora de Logistica, Directora Administrativa y
Financiera, Director de Gestion Contractual Subdirectores Administrativo, de Seguimiento a la
Infraestructura, Subdireccion de Construccion y Conservacion Bienes y Servicios ), el tablero de
control interactivo de las PQRSD. A través de este cuadro de mando oficial, se pueden filtrar,
consolidar y consultar los datos histricos y mensuales por vigencia, dependencias, tipologias de
peticiones y municipios de origen, garantizando la trazabilidad absoluta de la informacién de cara
al ciudadano.

Enlace directo de consulta: https://datastudio.google.com/embed/reporting/3fd16b15-9¢c17-4bed-
ae87-a99ddbdb42e6/page/p_floy2qrwéd

Por lo anterior dejamos a consideracion el presente Informe de PQRSD correspondiente al mes
de Agosto de 2026, informacion que se extrae del Gestor documentales |D SOLUTION.

Cordialmente,

Jully Viviana Bustos Bohérquez
Directora Administrativa y Financiera (E)
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Accién Nombres(s) Apellidos(s) Cargo Fecha Ve B°
Proyector Principal Yinet Ximena Reyes Garcia Técnico Operativo 10 16/09/2026 wu;
Profesional Especializado 21 16/09/2026 Ne'qodo M

Aprobador principal

Nury Cecilia Delgado Marrugo

Direccion: Avenida Calle 26 No. 69 - 76 Edificio Elemento,
Pisos 12 y 13 Torre 4 Agua, piso 2 Torre 2 Fuego.
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Vigencia: 23/06/2026
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