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INTRODUCCION

El presente documento corresponde al informe consolidado de la
gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias
(PQRSD) recibidas por la Unidad Administrativa Especial de la
Justicia Penal Militar y Policial, a través de los diferentes canales
de atencién y recepcion habilitados por la entidad, y atendidas por
las dependencias administrativas y judiciales durante el periodo
comprendido entre el 1 de abril y el 30 de junio de 2026.

Este informe se elabora a partir del analisis de la informacion
registrada en el sistema de informacién misional de la Unidad, con
el fin de consolidar el comportamiento de Ilas solicitudes
ciudadanas, verificar la oportunidad en su gestidon y respuesta e
identificar aspectos clave para fortalecer la atencion al ciudadano
y apoyar la toma de decisiones, el mejoramiento continuo y el
cumplimiento de los principios de eficacia, eficiencia, transparencia
y servicio.
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GLOSARIO

PQRSD: Sigla que hace referencia a las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias presentadas por
la ciudadania, servidores publicos, usuarios, grupos de valor o partes interesadas ante la entidad, a través de los
canales de atencion habilitados.

Sistema de informacion misional: Plataforma institucional utilizada para registrar, consultar, gestionar o
reportar informacion relacionada con los procesos misionales de la Unidad, incluyendo datos estadisticos
asociados a la atencién de requerimientos.

Denuncia por corrupcion: Comunicacion mediante la cual se informa a la entidad o autoridad competente
sobre presuntos hechos, conductas u omisiones relacionados con el uso indebido de funciones, recursos publicos
o0 poder institucional para obtener un beneficio particular, propio o de terceros, afectando la transparencia, la
moralidad administrativa y el interés general.

Anulado: Se utiliza cuando una peticidon es gestionada como duplicado. Al marcar esta opcidén, aparece una
nueva seccion donde se puede ingresar el numero de la peticidn duplicada.

Desistido: El sistema asigna este estado cuando una peticion es gestionada como "peticidn oscura" o "completar
informacién". Si el peticionario no responde dentro de los plazos establecidos (10 dias para "peticion oscura" y
30 dias para "completar informacidon"), se asigna el estado "desistido".

Congelado: Se aplica cuando una peticidon se maneja como "peticion oscura" o "completar informacion". En este
caso, el sistema envia un correo al peticionario con un enlace a un formulario donde debe aclarar la solicitud.
Mientras tanto, la peticidn se asigna al estado "congelado".

En proceso a tiempo: Este estado se asigna cuando una peticion se registra en el sistema. La peticidon
permanecera en este estado hasta que llegue a su vencimiento.
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ESTRATEGIAS PARA LA ATENCION AL CIUDADANO

v En el segundo trimestre se fortalecid la atencién
presencial a través del mecanismo de agendamiento de
citas, procurando una atencibn mas organizada,

accesible, eficiente y orientada a las necesidades de los ; Necesitas comunicarte o acudir a la

ciudadanos, usuarios y grupos de valor. Justicia Penal Militar y Policial?
v Producto de la implementacién de este mecanismo, se
gestionaron diez (10) citas en la Oficina de Atencion al La atencion presencial en la
Ciudadano, favoreciendo una atencidn mas oportuna y JPMP ahora se agenda desde
eficiente de las peticiones presentadas. nuestra pagina web.
v Se proyecta fortalecer la atencion presencial orientada Conoce el nuevo boton
a los ciudadanos en los distintos procesos “Agenda tu cita®™ en nuestro sitio web.

administrativos y misionales, asi como, a una oportuna
respuesta en las lineas de comunicacién institucionales.

Organicemos tu visita

(@“\
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CANALES DE ATENCION
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NUMERO DE PQRSD RECIBIDAS EN EL TRIMESTRE

Solicitudes recibidas Estructura administrativa

Tipo de solicitud Cantidad
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Durante el periodo comprendido del 1 de abril al _

30 de junio de 2026, se recibi6é un total de 3.121
PQRSD.
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PORCENTAJE PQRSD RECIBIDAS POR CANAL
ATENCION

v

Participacion por canal
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Canal electrénico Ventanilla

Los canales de recepcion presentaron el siguiente
comportamiento: Canal electrénico 85,78% vy Ventanilla
14,21%.
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NUMERO DE PQRSD GESTIONADAS POR DEPENDENCIAS

Reporte histérico Escuela Formacion JPMP
Juzgado 11 de Instruccion Penal Militar
Grupo Financiero
Oficina de Control Interno de Gestidn
Secretaria Fiscalias delegadas ante el TSMP
Relatoria del Tribunal Superior Militar y Policial
Atencidn al ciudadano

Secretaria del Tribunal Superior Militar y Policial |

Grupo de Contratos

Escuelade JPMP 1 10

Secretaria General = 28

Oficina de Tecnologias de Informaciény las...m 40

Grupo administrativo m 44

=] M R ORI ORI ORI = =

oo

Total: 3.121

Direccion General mm 143
Grupo de Control Disciplinario mssm 156
Despacho del Fiscal General Penal Militar y Policial . 173
Grupo de Talento Humano s 208
Despacho judicial  m—— 257
Oficina Asesora Juridica e 335

Oficina Asesora de Planeacion e 1 598
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v| Derechos de peticion
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DENUNCIAS POR CORRUPCION

Son aquellas donde se informa sobre presuntos hechos, conductas u omisiones relacionados con
el uso indebido de funciones, recursos publicos o poder institucional para obtener un beneficio
particular, propio o de terceros, afectando la transparencia, la moralidad administrativa y el interés
general.

Procedimiento
para la Politica de Formato de
adopcion de lucha contra la | recoleccién de | Procedimiento

medidas corrupciony informacion de Medidas de
emergentes antisoborno en estadistica Proteccion
HENCERPEES la JPMP anticorrupcion
por corrupcién

*Para el periodo reportado se recibieron 18 quejas relacionadas con presuntos hechos de corrupcién.
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INDICE DE CUMPLIMIENTO POR DEPENDENCIAS
ADMINISTRATIVAS Y JUDICIALES, GESTION Y ESTADO DE LAS
RESPUESTAS

v .
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Estado de respuesta dependencias judiciales

300

e Total: 473
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Vinculado a Informativa Trasladoa Trasladoal Enprocese Respondide Congelado Sin
denuncia no reguiere Despachos procesosde  a tiempo a tiempo respuesta
Ley 522 respuesta denuncias
[1407)

Tal y como se evidencia en la grafica anterior de las 473 peticiones registradas, la mayoria estan vinculadas a
denuncias de Ley 522 (253 casos) e informativos que no requieren respuesta (123 casos), representando cerca del
80% del total de las solicitudes. Los demas estados presentan cantidades significativamente menores, destacandose
34 casos trasladados a despachos y 29 a denuncias de la Ley 1407, lo que evidencia una adecuada gestion vy
seguimiento por parte de las dependencias judiciales.
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TRASLADOS POR COMPETENCIA
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CARACTERIZACION DE USUARIOS POR GENERO Y TIPO
DE PERSONA

Tipo de Persona

Género 2925
3000
66,45%
70,00% 2500
60,00% 2000
50,00%
33,55% 1500
40,00%
1000
30,00%
20,00% 500 85 a5 16
10,00% 0 s o
Persona Natural Personaluridica Anonima Apoderado
0,00%

Hombre Mujer
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TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA

Tiempo promedio de respuesta

: TERMINO RESPONDIDAS EN PROMEDIO
CLASIFICACION | yENCIMIENTO (DIAS) TERMINOS RESPUESTA (DiAS)

PETICION

Durante el periodo reportado, el promedio de tiempo de respuesta de cada tipo de solicitud (peticiones,
quejas y reclamos) allegadas a la entidad, se encuentran dentro de los plazos establecidos por la
normatividad vigente.
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GENERACION DE ALERTAS TEMPRANAS PARA LA GESTION DE PQRSD

Durante el segundo trimestre de 2026, la Unidad Administrativa
Especial de la Justicia Penal Militar y Policial implemento la estrategia
de generacion de alertas tempranas para la gestién de PQRSD, como

una herramienta de seguimiento preventivo orientada a fortalecer la ﬁ;g\ &
oportunidad en la atencién de las peticiones. Esta medida consistié en LN\ Defansa

el envio semanal de alertas a los funcionarios responsables del tramite,
asi como a sus respectivos jefes y coordinadores, con el fin de advertir
sobre solicitudes préoximas a vencer, pendientes de gestidon o que
requerian impulso por parte de las areas competentes

Con la implementacion de estas alertas se ha fortalecido el seguimiento

’
y control oportuno de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y ASI se ve
der?unclllas que |ng|.’e'san.a Ia”Just|C|a Penal M’I|Itar y PO|I.CIE?|. Su una JUStiCiCI Penal !
aplicacion ha permitido identificar con antelacion los vencimientos

proximos, facilitando la adopcion de acciones preventivas que MIl.ItCII' ¥ POlICIC.Il /
garantizan el cumplimiento de los términos legales establecidos para clqrq e lmpCIrCIGL
la atencion de las solicitudes ciudadanas. .

Gracias a esta medida, se ha fortalecido la gestidon administrativa y el
control de los tiempos de respuesta, reduciendo el riesgo de
incumplimientos y contribuyendo al mejoramiento continuo del
servicio. Asimismo, ha favorecido una mayor articulacién entre las
dependencias responsables, permitiendo una atencién mas eficiente,
oportuna y transparente de las PQRSD.
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RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE PERCEPCION Y
SATISFACCION DEL USUARIO
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La grafica evidencia una percepcion altamente positiva sobre la calidad de la informacion suministrada.
De un total de 29 respuestas, 20 personas (69,03%) calificaron la informacion como "Muy satisfecho",
mientras que 7 personas (24,09%) la consideraron "Satisfecho". Por otra parte, Unicamente 1
respuesta (3,45%) se ubicd en "Aceptable" y 1 respuesta (3,44%) corresponde a "No aplica".
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ACCIONES DE MEJORA

Continuar desarrollando estrategias de sensibilizacion dirigidas a servidores y funcionarios responsables
de la gestidon de PQRSD, enfocadas en el cumplimiento de términos, calidad de las respuestas y servicio

al ciudadano.

Fortalecer los mecanismos de medicion de satisfaccién ciudadana, promoviendo una mayor participacion
de los usuarios en las encuestas y utilizando los resultados como insumo para la mejora continua de la

atencion.

Promover el uso de los canales virtuales y de autogestion disponibles, mediante acciones de divulgacién
dirigidas a ciudadanos y grupos de valor, que faciliten el acceso oportuno a los servicios institucionales.

CONCLUSIONES

Durante el segundo trimestre de 2026, la Unidad Administrativa Especial de la Justicia Penal Militar y
Policial mantuvo la operacion de los diferentes canales de atencidon dispuestos para la recepcién y gestién
de las PQRSD, garantizando el acceso de los ciudadanos a los mecanismos institucionales de

participacion y atencién

El andlisis de las PQRSD recibidas durante el periodo permitid identificar tendencias, necesidades de
informacién y oportunidades de mejora en los procesos institucionales, fortaleciendo la cultura de

servicio al ciudadano y el mejoramiento continuo.



