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N° Radicado#: 3-2026-000699 Fecha: 2026-09-04 12:30:11 Proc: 5964
Remitente: (1041229586) Isabel Cristina Diaz Alzate

Dependencia: 180-4 - GRUPO DE ATENCION AL CIUDADANO
Destinatario: Multiples Destinatarios

Dependencia: Multiples Destinatarios

MEMORANDO

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

DE: Directora Administrativa y Financiera (E)

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

FECHA: Bogota D.C., 31 de Agosto de 2026

De conformidad con las competencias del Grupo de Atenciéon al Ciudadano adscrito a la
Direccion Administrativa y Financiera en la Unidad de Servicios Penitenciarios y Carcelarios -
USPEC, se presenta el informe mensual de las diferentes solicitudes registradas durante el
periodo del 01 al 31 de julio de 2026. Al respecto, se precisa que del 1 al 10 de julio el registro de
las solicitudes se llevo a cabo mediante el aplicativo INFODOC, y a partir del 14 de julio se dio
inicio formal al uso del aplicativo ID SOLUTION, el cual constituye la nueva herramienta
tecnoldgica con la que la entidad esta realizando la recepcion, radicacién y tramite de las
PQRSD. Conforme a los lineamientos de la Circular No. 000043 del 02 de octubre de 2020
("LINEAMIENTOS PARA LA ATENCION DE DERECHOS DE PETICION") y la Resolucién No.
000850 del 26 de noviembre de 2019, la responsabilidad de dar respuesta oportuna y de fondo
recae directamente sobre las dependencias que por su competencia y funciones tengan relacién
directa con la peticion presentada.

Se deja constancia que la Unidad de Servicios Penitenciarios y Carcelarios - USPEC soporta este
informe estadistico y de rendimiento con fundamento y sustento en la informacion y
documentacion proporcionada a través del aplicativo ID SOLUTION, el cual es administrado por
el Grupo de Gestion Documental de la Subdireccion Administrativa, denominado técnicamente
por ellos como aplicativo SGDEA. Esta herramienta tecnolégica constituye la fuente oficial de
datos para el control, monitoreo y seguimiento del estado de las solicitudes recibidas y tramitadas
durante el periodo de reporte.
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USPEC

1. CANALES DE RECEPCION DE LAS PQRSD EN JULIO DE 2026

Durante el mes de julio de 2026, la entidad recepcion6 un total de ochocientas ocho (808)
peticiones, lo que representa un incremento sumamente significativo del 30.95% en comparacion
con el mes de junio, donde se registraron seiscientas diecisiete (617) peticiones.
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Fuente Grupo Atencién al Ciudadano

Grafica 1. Total PQRSD Junio - Julio

Al analizar los canales de recepcién y registro de las PQRSD , se destaca que todo el volumen de
solicitudes ingres6 formalmente  mediante el correo electrénico institucional
(aciudadano@uspec.gov.co).

Es pertinente indicar que, doscientas setenta (270) PQRSD fueron registradas y procesadas a
través del aplicativo INFODOC (sistema activo del 01 al 10 de julio), mientras que quinientas
treinta y ocho (538) PQRSD fueron registradas y procesadas a través del aplicativo ID
SOLUTION (activo a partir del 14 de julio de 2026). Esta exclusividad del correo electrénico como
canal de entrada se debid a que, con la implementacion de la nueva herramienta tecnolégica ID
SOLUTION, se evidencio que en la pagina web oficial de la USPEC el sistema de validacion
(captcha) no se encuentra funcionando y el codigo QR de radicacion esta fuera de servicio, lo
anteiror para el periodo reportado en este informe, impidiendo la radicacién directa por formulario
web. Como accidn correctiva inmediata, el Grupo de Atencion al Ciudadano remitié6 de manera
oficial el caso técnico a las areas de soporte encargadas para su respectiva verificacion y pronta
solucion.
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Grafica 2. Medio de Recepcion PQRSD

Fuente Grupo Atencién al Ciudadano

Recomendacidén de Gestién: Ante el alto flujo de peticiones registradas en el nuevo sistema, se
reitera la urgencia de fortalecer y divulgar el uso de la nueva herramienta tecnoldgica de la
entidad, el Aplicativo ID SOLUTION, dandolo a conocer masivamente mediante la proyeccidon de
un instructivo amigable y didactico dirigido a la ciudadania. Asimismo, es prioritario subsanar a la
brevedad las fallas técnicas identificadas en el formulario web de la pagina institucional (captcha
y codigo QR). Estas acciones conjuntas permitiran centralizar, clasificar de manera adecuada y
automatizar plenamente el tramite interno de las PQRSD, garantizando la celeridad y trazabilidad
en la atencioén de los requerimientos ciudadanos.

2. ESTADO ACTUAL DE LAS PQRSD DE ACUERDO A SU TIPOLOGIA

Durante el mes de julio de 2026, las solicitudes recibidas por la USPEC se distribuyeron en seis
tipologias de peticiones. De manera consolidada, el balance mensual de gestion refleja un
comportamiento de tramite altamente eficiente, estructurado bajo los siguientes hallazgos clave:

» Sobresaliente Logro Institucional (74% de efectividad): Del total de las 808 solicitudes
recibidas, 598 ya han sido tramitadas de fondo de manera exitosa. Este grupo se
compone de 438 peticiones resueltas formalmente, 144 resueltas dentro de los términos
legales y 16 cerradas de forma extemporanea, lo que demuestra la alta capacidad de
respuesta del equipo ante el incremento del flujo mensual.

e Concentracion de la Demanda Ciudadana (80% de la carga): El volumen de
requerimientos se concentrd6 masivamente en tres tipologias: Solicitud de informacion y
copias (303 casos), Peticion de interés general (185 casos) y Reclamos (141 casos). Es
de destacar el excelente desempefio en la resolucion de Reclamos, logrando tramitar con
exito el 84.4% de sus solicitudes.

* Foco de Alerta y Riesgo Disciplinario (Peticiones Vencidas): Actualmente permanecen
pendientes de tramite 210 solicitudes (26% del total). Al respecto, el Grupo de Atencién al
Ciudadano aclara que la gran mayoria (192 casos) se encuentra en estado 'Sin Tramitar'
dentro del tiempo de ley. No obstante, el foco de atencién prioritario radica en diecisiete
(17) peticiones en estado "Vencido" (10 solicitudes de informacién y 7 de interés general).
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USPEC

Estas deben ser resueltas de manera inmediata por las areas responsables para mitigar
requerimientos disciplinarios. (A continuacién se presenta el detalle estadistico en la tabla
general del aplicativo)
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Grafica 2. Tipologia y Estado PQRSD

Fuente Grupo Atencién al Ciudadano

3. Gestion del Rendimiento por Dependencia (Mapa de Calor)

Para evaluar el desempefio y la oportunidad en la gestion de las PQRSD por parte de cada area
de la USPEC, en este periodo de julio de 2026 se ha implementado una nueva metodologia
visual. La estructura tradicional de tablas independientes ha sido reemplazada por un
andlisis unificado apoyado en un mapa de calor (Heatmap). Este enfoque clasifica y agrupa
los estados de las peticiones en dos grandes indicadores estratégicos de gestion:

. TPAMI TADO (Logro Institucional): Consiste en el total de solicitudes efectivamente
resueltas por la dependencia (suma de los estados 'Finalizado en Términos', 'Finalizado Fuera de
Términos' y 'Tramitado’). En el mapa de calor, un color verde mas fuerte representa un mayor
volumen de logro, lo que visibiliza las areas con mayor éxito de resolucion.

. NO TP AMITADO (Pendiente/Vencido): Consiste en el total de solicitudes pendientes de
resolver, inactivas o que han superado los términos legales (suma de los estados 'Sin Tramitar',
'En Tramite' y 'Vencido'). En el mapa de calor, se representa con un color naranja de intensidad
proporcional al volumen pendiente, alertando sobre las dependencias que requieren mayor
apoyo y control.

A continuacion, se detalla la relacién completa de solicitudes tramitadas y no tramitadas por
dependencia, ordenada de mayor a menor segun el volumen total de peticiones asignadas
durante el mes de julio de 2026 (791 peticiones misionales, excluyendo 17 compartidas):
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Grafica 3. Mapa de Calor de Rendimiento y Gestion de PQRSD - Julio 2026

Fuente Grupo Atencién al Ciudadano

Anadlisis de Rendimientos por Areas: la Subdireccién de Servicos — Grupo Salud concentra
la mayor carga institucional con el 62.96% del total de solicitudes misionales (498 PQRSD),
registrando un desempefo de respuestas favorable del 71.49% (356 tramitados), lo cual es el
mayor logro visible en el mapa de calor (color verde intenso).

Por otro lado, la_Direccién de Infraestructura muestra un nivel critico de congestion, con el
59.57% de sus solicitudes en estado No Tramitado (84 de 141), representado por la coloracion
naranja de alarma.
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propios) registran una efectividad del 0% durante este periodo, con todas sus solicitudes
pendientes (11y 7 peticiones respectivamente), requiriendo un plan inmediato de descongestion.
Cabe destacar que este analisis de areas responsables abarca las setecientas noventa y una
(791) solicitudes misionales y de apoyo individuales asignadas a dependencias Unicas. No
obstante, al consolidar el panorama institucional del mes de julio de 2026, el volumen total de
solicitudes recibidas por la USPEC asciende a ochocientas ocho (808) PQRSD, sumando
las diecisiete (17) solicitudes de caracter compartido que involucran la accién coordinada de
multiples dependencias y que se detallan a continuacion.

4. Gestion de PQRSD Compartidas (Tematicas Multidisciplinarias)

Durante el mes de julio, se identificaron diecisiete (17) solicitudes compartidas, las cuales
involucran la competencia de dos 0 mas areas misionales y de apoyo de la USPEC. Se sugiere
que para la respuestas de estas solicitudes se realiece mesa de trabajo conjunta y articulada
para una respuesta Unica y consolidada al ciudadano:
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Grafica 4. Distribucion y Frecuencia de Tematicas en PQRSD Compatrtidas - Julio 2026
Fuente Grupo Atencién al Ciudadano

Como se puede observar en la Grafica 4, la tematica compartida con mayor volumen fue la
Direccion de INFRAESTRUCTURA - SUBDIRECCION DE SERVICOS GRUPO
ALIMENTACION con 6 solicitudes, representando un 35.29% de los casos multidisciplinarios. Le
siguen las combinaciones de INFRAESTRUCTURA - BIENES con 2 solicitudes e
INFRAESTRUCTURA - SALUD con 2 solicitudes. Las demas asociaciones (como Salud -
Alimentacion, Alimentacion - Bienes, Planeacion - Infraestructura, etc.) registraron una Solicitud
cada una.

Por lo anterior la Direccion Administrativa y Financiera a través del Grupo de Atencion al
Ciudadano destaca que estas peticiones multidisciplinarias sugerimos se realicen mesas de
trabajo articuladas entre los directores y coordinadores competentes, con el fin de proyectar
respuestas oportunas y evitar fallas en la unificacion de las respuestas institucionales.

5. Distribucién Geografica de las Solicitudes (Julio 2026)

El andlisis geogréfico de las PQRSD recibidas en julio revela que las solicitudes se concentraron
masivamente en dos ciudades principales, sumando de forma conjunta el 57.18% de toda la
radicacion del pais. lbagué encabeza el listado nacional con 250 requerimientos, seguida de
Bogota D.C. con 212. Este comportamiento territorial responde principalmente a las solicitudes
emanadas por los principales establecimientos penitenciarios y carcelarios de estas zonas:
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Grafica 5. Distribucion geografica de las PQRSD - Julio 2026

Fuente Grupo Atencién al Ciudadano
6. Caracterizacion de Usuarios por Grupos de Valor y Ciudadanias (Julio 2026)
Los Grupos de Valor y Ciudadania de la USPEC se encuentran consignados en la caracterizacion
de usuarios con la que cuenta el Grupo de Atencion al Ciudadano. Durante el periodo de julio de
2026, los principales solicitantes de PQRSD se desglosan de la siguiente manera:

. EAIvstituto Nacional Penitenciario y Carcelario (INPEC): Constituye el principal grupo
de valor institucional al cual la USPEC le presta los servicios de Salud, Alimentacion, Bienes e
Infraestructura en los diferentes establecimientos del pais. Sus requerimientos, canalizados tanto
directa como indirectamente, representan una alta prioridad para la gestion misional de la
entidad.

. Aa ITdblacién Privada de la Libertad (PPL): Realiza de manera directa y constante
requerimientos relacionados con la prestacion, cobertura, oportunidad y calidad de estos mismos
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servicios esenciales en sus respectivos centros de reclusiéon, buscando asegurar el goce efectivo
de sus derechos.

CATEGORIAS CANTIDAD POQRSD -

1. INFEC 351
2 PPL 106
Total 457

1-212

Grafica 6. Principales grupos de la Valor USPEC - Julio 2026

Fuente Grupo de Atencién al Ciudano

. Xwdadanias y Entidades Publicas: Comprende las solicitudes formuladas por la
ciudadania general, asi como de organizaciones sindicales, ONGs, fundaciones y entidades
publicas. Durante el mes de julio, se destaca la recurrencia de solicitudes emanadas por los
Juzgados y Estaciones de Policia, motivadas principalmente por razones humanitarias, derechos
constitucionales, con el fin de conocer las gestiones y tramites adelantados en favor de la
poblacién privada de la Libertad.

CATEGORIAS CANTIDAD PQRSD ~
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Grafica 7. Grupos de valor - Julio 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,
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cuando una peticibn no sea del resorte directo de la entidad, esta debe ser trasladada
inmediatamente al competente. Durante el mes de julio de 2026, se procesoé un total de once (11)
traslados por competencia hacia entidades externas, segun se desglosa a continuacion:

MES I CANTIDALD

TRASLADOS POR COMFETEMNCIA JULIC Todal
TRASLADC INFEC DO 10— 10
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Tatal 1" 1

Grafica 8. Traslados por Competencia- Julio 2026

Fuente Grupo Atencién Al Ciudadano

8. Caracterizacion Demografica: Distribucién por Género

Con el fin de tener un andlisis mas integral de los usuarios peticionarios, se estructurd la
caracterizacién por género para el mes de julio de 2026. Se determiné que el género Masculino
(432 solicitudes) que equivalen a un 53.47% del total nacional. Las solicitudes clasificadas bajo la
categoria de “No Aplica (N/A)” corresponden mayoritariamente a solicitudes institucionales de
entes publicos (como Juzgados, INPEC, Defensoria, etc.) u organizaciones y empresas:

El 53.5% de las PORSD Recibidas en Julio de 2026
Corresponden al Gaéanmerc Masculimo
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Grafica 9. PORSD - Julio 2026

Fuente Grupo Atencién al Ciudadano

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

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

. Ahvotificacion y traslado de las PQRSD a las dependencias competentes se realiza de
manera inmediata a través del aplicativo INFODOC (para el periodo del 1 al 10 de julio) y
mediante el nuevo aplicativo ID SOLUTION (a partir del 14 de julio).

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: 10 de 12
Version: 20



. EAT'pupo de Atencion al Ciudadano mantiene un monitoreo constante, remitiendo alertas
de vencimiento en forma semanal (via correo electronico institucional) que destacan las
solicitudes en estado 'PENDIENTE' para prevenir el vencimiento de términos, complementado
con publicaciones de prensa quincenales.

. EAl'pupo de Gestion Documental de la Subdireccion 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 sistematica las tematicas de las peticiones y agilizar la
notificacion directa al ciudadano.

Accién de Mejora y Requerimiento de Control

En cumplimiento estricto con los lineamientos de la Circular 000043 del 02 de octubre de 2020
y de la Resoluciéon No. 000850 del 26 de noviembre de 2019, se deja a consideracion
formalmente en conocimiento que la omisién 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 de Infraestructura (84 sin tramitar) y la Direccion de Gestion
Contractual (11 sin tramitar). Esta omisién 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 frente a los funcionarios o dependencias que muestren
dilaciones injustificadas en sus respuestas.

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

Como mecanismo de transparencia activa y control de gestién en tiempo real, el Grupo de
Atencion al Ciudadano de la USPEC pone a disposicién A LA OFICINA ASESORA JURIDICA ala
OFICINA de CONTROL INTERNO a la Sefiora Directoraneral y los Directores y 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 histdricos y mensuales por vigencia, dependencias, tipologias de
peticiones y municipios de origen, garantizando la trazabilidad absoluta de la informacién de cara
al ciudadano.
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USPEC

Enlace directo de consulta: https://datastudio.google.com/embed/reporting/3fd16b15-9¢17-
4bed-ae87-a99ddbdb42e6/page/p_floy2qrwéd

Por lo anterior dejamos a consideracion el presente Informe de PQRSD correspondiente al mes
de Julio de 2026, informacion que se extrae de los Gestores documentales de INEFODC v ID

SOLUTION.

Cordialmente,

Tebel oDt

Isabel Cristina Diaz Alzate
Directora Administrativa y Financiera (E)

Accién Nombres(s) Apellidos(s) Cargo Fecha Ve B°
Proyector Principal Yinet Ximena Reyes Garcia Técnico Operativo 10 04/09/2026 u;
Aprobador principal Nury Cecilia Delgado Marrugo Profesional Especializado 21 31/08/2026 Naqodo N

Direccién: 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: 12 de 12
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