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Titulo

Estructuracion del proyecto de ley para la regulacion e implementacion de la 1A en la
gestion de PQRSD en entidades publicas del Estado colombiano.

* Giraldo, M., Sanchez, Y,

Resumen

En las Gltimas décadas, la inteligencia artificial (1A) ha transformado la administracion
publica, ofreciendo nuevas oportunidades para optimizar procesos, mejorar la eficiencia y
garantizar la transparencia. En Colombia, la gestion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias (PQRSD) enfrenta retos significativos en términos de eficiencia, transparencia y
proteccion de derechos fundamentales. Este estudio propone un marco regulatorio, en forma de
proyecto de ley, que regule la implementacién de la 1A en la gestion de PQRSD, tomando como
base un diagndstico del contexto colombiano, el analisis de experiencias internacionales y
principios éticos y legales. El trabajo adopta un enfoque metodoldgico cualitativo, combinando
analisis normativo, entrevistas y encuestas, con el fin de formular lineamientos claros que
garanticen la equidad, la transparencia y la rendicion de cuentas en el uso de tecnologias

automatizadas.

Palabras clave: Inteligencia Artificial, PQRSD, Gobernanza Algoritmica, Regulacion,

Administracion Plblica.
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Abstract

In recent decades, artificial intelligence (Al) has transformed public administration by
offering new opportunities to optimize processes, enhance efficiency, and ensure transparency. In
Colombia, the management of petitions, complaints, claims, suggestions, and reports (PQRSD)
faces significant challenges in terms of efficiency, transparency, and the protection of fundamental
rights. This study proposes a regulatory framework, in the form of a draft bill, to govern the
implementation of Al in PQRSD management. The proposal is based on a diagnosis of the
Colombian context, an analysis of international experiences, and ethical and legal principles. The
research adopts a qualitative methodological approach, combining regulatory analysis, interviews,
and surveys, in order to formulate clear guidelines that guarantee fairness, transparency, and
accountability in the use of automated technologies.

Keywords: Artificial Intelligence, PQRSD, Algorithmic Governance, Regulation, Public

Administration.
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Marco metodoldgico

El presente estudio se enmarca dentro de un enfoque cualitativo. Segun Hernandez-
Sampieri, Fernandez y Baptista (2014), este enfoque “utiliza la recoleccion de datos sin medicion
numerica para descubrir o afinar preguntas de investigacion en el proceso de interpretacion”. En el
caso de esta investigacion, resulta pertinente porque el propdésito central no es medir la cantidad de
PQRSD presentadas o la eficiencia en tiempos de respuesta de manera estadistica, sino interpretar
la percepcion de los ciudadanos y de los funcionarios puablicos frente al sistema actual de PQRSD,
asi como su disposicion y confianza hacia el uso de la inteligencia artificial en este &mbito.

Ademas del enfoque cualitativo, se proyecta la aplicacion de instrumentos especificos como
entrevistas semiestructuradas a funcionarios publicos, encuestas dirigidas a usuarios del sistema
PQRSD y revision documental de guias técnicas emitidas por el DAFP, el MinTIC y otras entidades
rectoras. Estas técnicas permitiran triangular la informacion y enriquecer el anélisis normativo con
percepciones sociales e institucionales.

Para dar mayor rigor al proceso, se propone un cronograma interno de trabajo que
contemple tres fases principales: (1) revision documental y analisis normativo en los primeros dos
meses; (2) aplicacion de encuestas y entrevistas en un periodo intermedio de tres meses; y (3)
sistematizacion de resultados y contraste con experiencias internacionales. Este cronograma
asegura que la construccion de lineamientos y articulados del proyecto de ley se realice con base
en evidencia empirica y un analisis juridico comparado.

La eleccion de este enfoque aporta a la investigacion la posibilidad de captar los
significados subyacentes en las respuestas de los participantes, mas alla de la superficie de los

datos. Esto incluye analizar la confianza ciudadana en la garantia de derechos, las expectativas de
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eficiencia en la atencion de las PQRSD y los temores frente a la automatizacién de procesos
publicos. De esta manera, se permite identificar contradicciones, resistencias y oportunidades en el
discurso de los encuestados, lo que enriquece la construccion de lineamientos normativos. Asi el
enfoque cualitativo no solo se justifica, sino que se convierte en un elemento clave para
fundamentar una propuesta de regulacion que tenga en cuenta la voz y las experiencias de los
ciudadanos, aportando legitimidad social al disefio de un proyecto de ley sobre IA aplicada a la
gestion publica.

En este sentido, la propuesta legislativa no solo busca instaurar beneficios representativos
como mayor eficiencia, reduccidon de tiempos de respuesta, transparencia en los procesos y
fortalecimiento del control ciudadano, sino también prevenir perjuicios potenciales. Entre estos
destacan la profundizacion de brechas digitales, la reproduccion de sesgos algoritmicos, la
vulneracion de derechos fundamentales y la pérdida de legitimidad institucional en caso de que la
automatizacién no cuente con controles adecuados. Resaltar tanto los beneficios como los riesgos
evitados otorga mayor fuerza a la justificacion de este proyecto, en la medida en que pone de relieve
el impacto real y tangible que tendra sobre la ciudadania y la gobernanza publica en Colombia.
Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion corresponde a un disefio no experimental de caracter
descriptivo-exploratorio. Flick (2015) plantea que los disefios cualitativos son procesos flexibles
que orientan la recoleccion, analisis e interpretacion de datos, de manera que la investigacion pueda
adaptarse a las dinamicas de los fendmenos sociales que estudia. A diferencia de los disefios
experimentales, donde el investigador manipula variables, en los disefios no experimentales el

analisis se centra en observar y describir fendmenos tal como ocurren en la realidad.
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Este disefio fue elegido porque se ajusta a los objetivos de la investigacion: analizar el
estado actual de la gestion de PQRSD en entidades publicas colombianas, explorar el potencial de
la inteligencia artificial en estos procesos, y proponer lineamientos normativos. No se busca
comprobar hipotesis causales ni modificar las condiciones del fendmeno, sino describir, interpretar
y comprender la situacion actual y la percepcion de los actores frente a la posible introduccion de
IA en la gestion de PQRSD.

Este disefio aporta a la investigacién la posibilidad de obtener un diagnéstico integral de la
situacion, incluyendo tanto fortalezas como debilidades del sistema actual, y de reconocer los
factores sociales, técnicos y normativos que inciden en la viabilidad de la 1A en este contexto.
Ademaés, permite generar conocimiento Util y aplicable a la formulacion de politicas publicas,
ofreciendo insumos que no solo describen la realidad, sino que sirven de base para la construccion
de propuestas legislativas ajustadas a las necesidades y expectativas de los usuarios del sistema de
PQRSD.

Alcance de la investigacion

El alcance de este estudio es exploratorio, lo que resulta coherente con la novedad del tema
en el contexto colombiano. Segun Hernandez-Sampieri, Fernandez y Baptista (2014), los estudios
exploratorios se realizan cuando el objetivo es examinar un fenémeno poco investigado o
emergente, del cual existen vacios de conocimiento y aun no se han desarrollado marcos
conceptuales o normativos sélidos. En este caso, la implementacién de la inteligencia artificial en
los procesos de Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD) en entidades
publicas de Colombia constituye un campo emergente y de alta relevancia, en el que la literatura

académica y la regulacién son incipientes o inexistentes.
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El cardcter de la investigacion permite indagar de manera inicial y sistematica en un
fendbmeno novedoso, identificando percepciones ciudadanas y de funcionarios, tendencias
internacionales, vacios normativos y riesgos asociados a la incorporaciéon de IA en procesos de
gestion publica. Asi, este alcance no busca establecer leyes universales ni relaciones causales
estrictas, sino abrir camino a nuevas preguntas y reflexiones que alimenten futuras investigaciones
de mayor profundidad. Al mismo tiempo, se constituye en un insumo concreto para el disefio de
politicas publicas, dado que ofrece informacion contextualizada, pertinente y orientada a la toma
de decisiones
Aportes de la investigacion al pais

Este trabajo aporta a la academia, al sector privado y publico en al menos cuatro
dimensiones:

e Académica y cientifica: genera un primer cuerpo de conocimiento sobre la relacion entre
inteligencia artificial y PQRSD, un campo poco explorado en la literatura nacional. Esto
permitira consolidar bases tedricas y metodoldgicas para futuras investigaciones en el
ambito de la administracion publica digital, la ciencia de datos aplicada a lo publico y el
derecho administrativo en contextos tecnol6gicos.

e Institucional y administrativa: al diagnosticar las falencias y potencialidades del sistema
actual de PQRSD, el estudio ofrece a las entidades publicas elementos de analisis para
modernizar sus procesos, mejorar la eficiencia en la atencion ciudadana y optimizar la
gestion interna mediante la incorporacion responsable de IA.

e Normativa y legislativa: el estudio propone lineamientos iniciales que podran convertirse

en un insumo para la formulacién de un marco legal sobre el uso de IA en PQRSD,
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asegurando principios de transparencia, proteccion de datos, rendicidn de cuentas y respeto
a los derechos fundamentales anticipando los desafios de la transformacion digital en la
gestion publica.

e Social y ciudadana: al recoger percepciones de los usuarios y su confianza en el sistema de
PQRSD, la investigacion contribuye a que las reformas no sean impuestas de manera
tecnocréatica, sino que tengan en cuenta la experiencia real de quienes usan estos
mecanismos. Esto fortalece la legitimidad democrética, incrementa la confianza ciudadana
en el Estado y fomenta una cultura de participacion mas efectiva. En conjunto, este estudio
permitira que Colombia cuente con un referente académico y politico para integrar
tecnologias disruptivas en la gestion publica de manera ética, responsable y orientada al
ciudadano. Aporta, por tanto, no solo a la discusion teorica, sino también a la
transformacion préactica del Estado hacia modelos de gobernanza mas transparentes,

eficientes y confiables.

Capitulo 1. Estado actual de la gestion de PQRSD y potencial del uso de la 1A

La gestion de PQRSD en las entidades publicas de Colombia, enfrenta diversos desafios
relacionados con la gestion y la eficiencia en el procesamiento y respuesta de las solicitudes
ciudadanas. Demoras en los tiempos de respuesta, clasificacion errénea de las peticiones y la
insuficiencia de recursos humanos capacitados, demuestran la necesidad de un sistema que requiere
modernizacion, a través de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones (Buitrago,
2019). Este mecanismo es la via principal por la cual los ciudadanos pueden exigir la garantia de

sus derechos y realizar un monitoreo de la gestion estatal (Arias Grisales et al., 2024). Pero
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recientemente, este proceso ha presentado deficiencias que impactan la percepcion de la ciudadania
sobre el desempefio del estado en sus funciones (Quiceno, 2025), sino que también evidencian el
atraso en modernizacion y adaptacion a nuevas tecnologias, que contribuyen a optimizar
procedimientos simples y complejos, en la relacion ciudadano-estado (Vargas, 2006).

El alto nimero de solicitudes refleja tendencias a la saturacion de los sistemas PQRSD en
las entidades publicas, un caso claro, se presentd los meses de enero a agosto del afio 2024, donde
se presentaron, por ejemplo, mas de 997.487 quejas en el Sistema General de Seguridad Social en
Salud (Edicion Medica, 2024), evidenciando un incremento en las demandas de los ciudadanos por
respuestas claras y efectivas y una capacidad institucional reducida para gestionar procesos de
forma eficiente generando impacto negativo sobre los usuarios. Agravando la problematica no solo
de la gestion de PQRSD sino de cualquier area que dependa de una infraestructura digital para
tramitar las demandas de la sociedad (Garcia Zeballos et al., 2020). Pero dichos vacios en la
gestion, responden a problemas estructurales e ineficiencias operativas, ya que dichos estos son
consecuencia de dinamicas humanas, que interfieren de manera directa en el andlisis de la
informacion y los datos recibidos y su posterior manejo dentro de la entidad. Dentro de las teorias
sobre administracion publica, (Weber,1992) sefialaba que la burocratizacidén de procesos basicos
pueden generar rigidez e ineficacia a la hora de dar respuestas a demandas ciudadanas (Paez, 2016);
sumado al atraso tecnoldgico del pais, que no da lugar a la implementacion de plataformas o
herramientas tecnoldgicas para la gestion documental y automatizacion de labores repetitivas como
la filtracion de datos o la asignacion de labores segun la especialidad facilitando labores para los

funcionarios encargados de suplir estos requerimientos.
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Y es que las causas, no solo se deben a vacios en la implementacion de herramientas
tecnoldgicas, sino también a factores operativos, técnicos, administrativos, juridicos y normativos
(Peters, 2018). Colombia no cuenta con politicas publicas que promuevan la adopcion eficiente de
tecnologias para la gestion de procesos PQRSD, lo que dificulta el tratamiento y se genera una
fragmentacion de la informacion, segun sea el administrador de los mismos, dificultando la
trazabilidad de las solicitudes.

Vale la pena resaltar que tampoco hay una uniformidad en la captura, manejo y tratamiento
de datos a nivel nacional, lo que impide la interoperabilidad de procesos. Esto sumado a que no
existen lineamientos suficientes para la inversion publica en infraestructura digital, que impide la
adopcion de nuevas herramientas como la IA, y la falta de capacitacion de recurso humano para
dicho fin. Configurandose asi, un escenario donde las PQRSD no responden de manera eficaz al
ciudadano e impone un modelo administrativo-burocratico que no suple las demandas y debilita la
confianza en las instituciones publicas (Guemes, 2018), siendo un pilar clave en el sistema
democréatico colombiano.

Por lo tanto, la regularizacién e implementacién de la IA, surge como una estrategia viable
y necesaria para suplir estas necesidades, ya que como se ha demostrado en paises miembros de la
OCDE, el uso de Machine Learning, Chatbots, automatizacion de procesos y demas herramientas
pueden optimizar la clasificacion, tratamiento, priorizacién y respuestas a solicitudes (OCDE,
2019) sin importar los altos volumenes de informacion, identificando patrones ofreciendo
alternativas automatizadas segun sea el caso (Bricio Samaniego et al., 2025). De esta manera y de
forma progresiva, se pueden implementar sistemas predictivos que ayuden a las entidades publicas

a adoptar modelos de gestion seguin sea el caso para areas criticas y recurrentes, todo dentro de un
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marco legal que garantice, participacion, transparencia y proteccion de datos, tratando de reducir a
su minima expresion los sesgos algoritmicos o automatizaciones con posibles fallas. Por lo tanto,
la adaptacion a entornos tecnoldgicos permitiria una mejor coordinacion interinstitucional a través
de la IA, asegurando respuestas coherentes y sobre todo eficientes por parte de las entidades
publicas para el ciudadano.

En las ultimas décadas, la inteligencia artificial (I1A) ha transformado significativamente la
gestion de los servicios publicos en todo el mundo. En el sector gubernamental, la 1A se ha utilizado
para automatizar procesos administrativos, mejorar la toma de decisiones y aumentar la eficiencia
operativa. Los gobiernos que adoptan estas tecnologias pueden procesar grandes volimenes de
informacion en tiempo real, lo que permite optimizar la asignacion de recursos, predecir
necesidades ciudadanas y ofrecer respuestas mas rapidas y personalizadas. Ejemplos exitosos de
implementacion de IA en gobiernos incluyen la automatizacion de la clasificacion de documentos,
el analisis de datos para politicas publicas y la deteccion temprana de fraudes o irregularidades.

Ademas, la IA ofrece oportunidades para fortalecer la transparencia y la rendicion de
cuentas mediante el seguimiento y andlisis de los procesos gubernamentales. Herramientas basadas
en 1A pueden facilitar la auditoria automatica, identificar patrones de corrupcion y garantizar que
las decisiones publicas estén respaldadas por evidencia objetiva. Sin embargo, el uso no regulado
de la IA también plantea riesgos significativos, como la reproduccién de sesgos algoritmicos, la
falta de transparencia en las decisiones automatizadas y la vulneracion de la privacidad ciudadana.
Por ello, es fundamental establecer un marco normativo que asegure una implementacion ética,

responsable y centrada en la proteccion de los derechos fundamentales.
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La gestion de Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD) en las
entidades publicas colombianas es un componente esencial para garantizar la transparencia, la
rendicion de cuentas y el fortalecimiento de la relacion entre el Estado y la ciudadania. Este proceso
permite a los ciudadanos expresar sus inquietudes, solicitar informacion y exigir el cumplimiento
de sus derechos, convirtiéndose en una herramienta fundamental para la vigilancia ciudadana sobre
la gestion publica. Sin embargo, la alta demanda de solicitudes, la complejidad de los
procedimientos administrativos y las limitaciones de recursos humanos generan demoras en las
respuestas, falta de eficiencia y, en algunos casos, insatisfaccion por parte de la poblacion. En este
contexto, la incorporacion de la Inteligencia Artificial (I1A) en la gestion de PQRSD emerge como
una solucion innovadora para optimizar los procesos y mejorar la calidad del servicio, ya que
permite segun describe Serna (2009) “gestionar grandes bases de datos internas y externas con
informacion cuantitativa y cualitativa para mejorar la labor de los empleados del sector publico”.

A nivel internacional, diversos estudios destacan el potencial de la 1A para transformar la
administracion publica (Salam et al., 2023) mediante la automatizacion de tareas repetitivas, el
analisis masivo de datos y la generacion de respuestas personalizadas. La implementacion de
sistemas de IA en la gestion de PQRSD puede agilizar la recepcion, clasificacion y tramite de
solicitudes, reduciendo significativamente los tiempos de respuesta y permitiendo una asignacién
mas eficiente de los recursos. Ademas, estas tecnologias facilitan la identificacién de patrones y
tendencias en las solicitudes ciudadanas (Chen et al., 2024), lo que puede contribuir a la
formulacién de politicas publicas mas informadas y ajustadas a las necesidades reales de la

poblacién.
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No obstante, la incorporacién de la 1A en los procesos gubernamentales plantea desafios
éticos, juridicos y técnicos que requieren una regulacion clara y precisa. La ausencia de un marco
normativo especifico puede derivar en la implementacion inconsistente de estas tecnologias,
afectando derechos fundamentales como la privacidad, la igualdad y el acceso a la informacién
(Miller, 2020). Ademas, el uso no regulado de la IA puede generar sesgos algoritmicos, decisiones
opacas Y la falta de responsabilidad en caso de errores o decisiones automatizadas que perjudiquen
a los ciudadanos (Makasi et al., 2020). De esta manera, resulta imperativo establecer una
legislacion que garantice la transparencia, la equidad y la proteccién de los derechos ciudadanos
en el uso de la IA para la gestién de PQRSD.

Un marco regulatorio adecuado debe abordar diversos aspectos clave para asegurar la
correcta implementacion de la IA en las entidades publicas. En primer lugar, es fundamental
establecer estandares de calidad y seguridad en el tratamiento de los datos utilizados por los
sistemas de IA, garantizando la proteccion de la informacion personal de los ciudadanos de acuerdo
con las normativas vigentes en materia de proteccion de datos (Mayer- Schonberger, 2013). En
segundo lugar, la legislacion debe exigir la transparencia de los algoritmos utilizados, permitiendo
la auditoria y el escrutinio pablico para garantizar que las decisiones automatizadas sean
comprensibles y explicables (Coglianese, 2019).

Ademas, es necesario definir limites claros (Giest, 2020) en la automatizacion de los
procesos, asegurando que las decisiones que afectan derechos fundamentales no sean delegadas
exclusivamente a sistemas automaticos, sino que cuenten con la intervencion humana. Esto es
particularmente relevante en casos donde las solicitudes involucran asuntos complejos o sensibles,

que requieren un analisis contextual y una evaluacion juridica adecuada. Igualmente, se deben
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implementar mecanismos de supervision y rendicion de cuentas para identificar y corregir posibles
sesgos o errores algoritmicos que puedan surgir en el proceso.

Desde una perspectiva teorica, la regulacion del uso de la IA en la gestion de PQRSD se
fundamenta en la teoria de la gobernanza algoritmica (Chenou et al., 2021), que destaca la
necesidad de establecer controles democréaticos sobre los sistemas automatizados para garantizar
su equidad y transparencia. Asimismo, la teoria de la administracion publica digital (Corvalan,
2017), plantea la transformacion de las instituciones gubernamentales mediante el uso de
tecnologias digitales, con énfasis en la creacion de politicas publicas que regulen su adopcién de
manera ética y responsable (Garcia, 2020). Por otro lado, la confianza institucional sugiere que la
percepcion ciudadana de la legitimidad y la eficiencia de las instituciones publicas se fortalece
cuando estas operan de manera transparente, equitativa y responsable.

En el &mbito préactico, una regulacion adecuada del uso de la IA en la gestion de PQRSD
puede generar beneficios tangibles para las entidades publicas y la ciudadania (Ramires-
Hernandez, 2023). La automatizacion de tareas rutinarias y la clasificacion de solicitudes pueden
optimizar el uso de los recursos publicos, permitiendo que los funcionarios se enfoquen en asuntos
de mayor complejidad (Quintana et al., 2018). Esta eficiencia operativa no solo reduce los tiempos
de respuesta, sino que también mejora la calidad del servicio y la satisfaccion de los ciudadanos al
recibir respuestas mas rapidas y precisas. Ademas, el analisis de datos masivos mediante IA permite
identificar problemas sistémicos, lo que facilita la implementacion de mejoras continuas en la
prestacion de servicios.

Por lo tanto, la regulacion del uso de la Inteligencia Artificial en la gestion de PQRSD en

las entidades publicas del Estado colombiano es una medida necesaria para equilibrar los beneficios
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de la innovacién tecnologica con la proteccion de los derechos ciudadanos. Un marco legal claro y
preciso permitird implementar la |A de manera ética, transparente y eficiente, garantizando la
confianza puablica y fortaleciendo la relacion entre el Estado y la ciudadania. Este proyecto de ley
no solo responde a los desafios del presente, sino que también prepara a las instituciones para un
futuro donde la tecnologia desempefiard un papel cada vez mas relevante en la administracion
publica.
1.1 Contexto de las PQRSD en Colombia

La gestion de PQRSD en Colombia, constituye un instrumento clave para garantizar la
participacion y cumplimiento de derechos de la ciudadania ante la administracion pablica. Este
mecanismo, regulado por la Ley 1755 de 2015 se presenta como un derecho fundamental que obliga
a las entidades publicas a responder de manera completa y oportuna las necesidades de la
ciudadania. También, el codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso (Ley 1437
de 2011) refuerza el deber del estado en ofrecer respuestas claras y efectivas, lo que convierta la
gestion de PQRSD en un pilar de la gobernanza y de la relacion estado-ciudadano.

En este contexto, se intentado impulsar la digitalizacion de los servicios, especialmente
sobre la guia de la Politica de Gobierno Digital que promueve el Ministerio de las Tecnologias y
las Comunicaciones (MINTIC) y que busca transforma la relacion entre el disefio, gestion y entrega
de las entidades con un mayor enfoque hacia el ciudadano, apelando a una mayor accesibilidad y
eficacia. Pero, aunque existe un marco normativo solido a nivel nacional, la implementacion
practica en los territorios muestra desigualdades entre entidades, creando un escenario de
comparacion entre sistemas altamente digitalizados (como es el caso de algunas entidades en

ciudades principales) y otros donde ain se depende de procesos manuales y tramites presenciales.
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El ecosistema digital de PQRSD esta conformado por un conjunto de actores con roles bien
diferenciados, pero también complementarios. En primer lugar, se encuentran las entidades
publicas de todos los niveles de gobierno que tienen la obligacion de recibir, registrar, clasificar y
responder cualquier tipo de solicitud. Por otro lado, estan los ciudadanos en calidad de usuarios y
principales beneficiarios de este derecho, y son quienes formulan las solicitudes y miden de manera
indirecta el desempefio institucional. También es necesario considerar a los organismos de control,
como la Procuraduria General de la Nacional, la Contraloria General de la Republica y la
Defensoria del Pueblo, que ejercen funciones de vigilancia y sancién en casos de incumplimiento.
Adicionalmente, el MINTIC y el DAPRE (Departamento Administrativo de la Funcion Publica)
desempefian un papel rector en el disefio de lineamientos, interoperabilidad y consolidacién de
plataformas que unifiquen la informacion de los diversos procesos. Donde las plataformas
tecnoldgicas como el Sistema Unico de Informacion de Tramites (SUIT) juegan un papel clave en
la centralizacion de datos sobre los diversos tramites y servicios del Estado, y de cada sistema de
PQRSD en cada entidad.

Las estadisticas recientes permiten dimensionar la magnitud de este mecanismo de
participacion y sus retos actuales. Segun el Informe de Gestion del SUIT (2023), durante 2022 se
recibieron més de 12 millones de PQRSD en el pais, lo que refleja tanto el uso intensivo por parte
de los ciudadanos como la relevancia del canal para ejercer derechos y supervisar la accion del
Estado. Los sectores con mayor nimero de solicitudes son salud, servicios publicos domiciliarios
como energia, agua y telecomunicaciones, educacion y justicia. Estos sectores concentran la mayor
parte de las inconformidades de los usuarios y ponen en evidencia fallas estructurales en la

prestacion de servicios esenciales.
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El indice de Gobierno Digital 2022, elaborado por el MiInTIC, muestra que
aproximadamente un 68 % de las entidades publicas ha desarrollado sistemas digitales para la
radicacion y seguimiento de PQRSD, lo cual constituye un avance importante frente a afios
anteriores. Sin embargo, solo el 25 % de estas entidades ofrece trazabilidad completa en linea de
las solicitudes, y apenas un 15 % ha incorporado tecnologias de analitica de datos o inteligencia
artificial en sus sistemas. Estos porcentajes evidencian una brecha entre el marco regulatorio que
impulsa la digitalizacion y la capacidad institucional real para implementar soluciones avanzadas
que permitan no solo tramitar, sino también analizar de manera predictiva y estratégica las
solicitudes ciudadanas.

La heterogeneidad en la gestion de PQRSD también se refleja en las diferencias territoriales.
Mientras que Ministerios y entidades nacionales cuentan con recursos técnicos y financieros
suficientes para implementar plataformas robustas de atencion digital, muchas alcaldias y
gobernaciones, especialmente en zonas rurales y apartadas, contintan dependiendo de ventanillas
fisicas y registros manuales, generando desigualdades en el acceso y calidad del servicio, lo que
debilita el principio de equidad en la gestién publica. A ello se suma la persistencia de problemas
como la sobrecarga de solicitudes en sectores criticos, la duplicidad de sistemas que impide la
interoperabilidad, y la falta de estandarizacién en los mecanismos de respuesta, lo que limita la
trazabilidad y dificulta la generacion de estadisticas confiables a nivel nacional.

En este sentido, el estado actual de la gestién de PQRSD en Colombia puede interpretarse
como un proceso de transicion hacia la consolidacion de un ecosistema digital mas robusto y
articulado, pero que aun enfrenta mdaltiples retos. La fragmentacion tecnoldgica y la baja

incorporacion de herramientas de inteligencia artificial, sumadas a los problemas estructurales de
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cobertura y oportunidad en las respuestas, generan una percepcion ciudadana de ineficiencia y falta
de transparencia en la atencion. Sin embargo, este mismo escenario abre la posibilidad de explorar
nuevos modelos de gestion digital basados en analitica de datos, automatizacion e inteligencia
artificial, que permitan transformar la experiencia de los usuarios y fortalecer la legitimidad del
Estado.

Con base a la elaboracion propia de derechos de peticion (ver Anexo C) y a la respuesta
dada por las entidades encargadas (DAFP, 2025) en el marco de la administracion publica
colombiana, los mecanismos de Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD)
se han consolidado como una herramienta fundamental para garantizar la participacion ciudadana,
la rendicion de cuentas y la mejora continua de los servicios estatales. La centralidad de este
instrumento se refleja en la responsabilidad del Departamento Administrativo de la Funcion
Publica (DAFP), cuya mision es fortalecer la gestion institucional y promover la confianza
ciudadana mediante lineamientos y marcos de referencia que orientan la accion de las entidades
publicas. Uno de los principales instrumentos utilizados para este fin es el Modelo Integrado de
Planeacién y Gestion (MIPG), que articula 19 politicas de gestion y desempefio institucional, entre
ellas la Politica de Servicio al Ciudadano, la Politica de Participacion Ciudadana en la Gestion
Publica, y la Politica de Racionalizacion de Tramites (DAFP, 2025, p. 2). Estas politicas buscan
que las PQRSD se conviertan en un canal efectivo de didlogo Estado-ciudadania, no solo como
mecanismo de tramite, sino como fuente de retroalimentacion que permite la mejora administrativa.

El DAFP ha complementado este marco con guias técnicas y lineamientos orientados a
fortalecer la gestion del conocimiento y la innovacion en el sector publico. Entre los mas relevantes

se destacan la Guia para la implementacion de la gestién del conocimiento y la innovacion en el
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MIPG (2020), la Guia metodoldgica para la estandarizacion de tramites y formularios (2022) y la
Guia para la analitica de datos y su uso en auditorias internas basadas en riesgos (2021). Estos
instrumentos no solo buscan homogeneizar practicas administrativas, sino que representan una
primera aproximacion al uso de tecnologias de informacion y datos masivos para optimizar la
relacion con la ciudadania (DAFP, 2025, pp. 2-4).

El panorama actual de la gestibn de PQRSD en Colombia evidencia un proceso de
fortalecimiento normativo e institucional, acompafiado de avances en digitalizacion y en el disefio
de lineamientos que promueven la innovacion en la administracion publica. Sin embargo, pese a
contar con un marco sélido y con ejemplos como el liderazgo del DAFP en la expedicion de guias
y el desarrollo de herramientas como el Agenti Chatbot, persisten importantes retos en la
implementacion practica de estas politicas, especialmente en materia de cobertura territorial,
capacidades técnicas y adopcidn de tecnologias emergentes como la inteligencia artificial. Estas
limitaciones configuran un escenario desigual en el que coexisten entidades con sistemas robustos
de atencion digital y otras que ain dependen de procedimientos manuales, lo que plantea
interrogantes sobre la equidad, la eficacia y la oportunidad en la atencion ciudadana. A partir de
este panorama, resulta necesario examinar de manera critica las principales problematicas y
brechas que enfrenta el sistema de PQRSD en Colombia, aspecto que se desarrolla en el siguiente
apartado.

1.2 Principales problematicas y brechas

Si bien se observan avances significativos en la estructuracién de politicas y herramientas

digitales, la gestion de PQRSD en Colombia enfrenta maltiples desafios estructurales y funcionales

que limitan la efectividad de los mecanismos de atencion al ciudadano. En primer lugar, se
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identifican brechas de capacidades técnicas y humanas: persiste una escasez de personal
especializado en inteligencia artificial y ciencia de datos dentro del sector publico, especialmente
en entidades territoriales de categorias 5 y 6. Esta carencia de talento limita la apropiacion de
herramientas tecnoldgicas y genera disparidades en la calidad de la atencion (DAFP, 2025, pp. 9—
10).

En segundo lugar, existe una asimetria en la adopcion tecnoldgica. Segun la Medicién de
Desempefio Institucional 2024, 461 entidades publicas reportaron el uso de inteligencia artificial
en procesos de innovacion digital, mientras que 788 manifestaron no haberla implementado
(DAFP, 2025, p. 6). De manera similar, solo 398 entidades desarrollaron estrategias de apropiacion
de tecnologias emergentes como IA, blockchain o 10T, frente a 1.057 que no lo hicieron (DAFP,
2025, p. 7). Estas cifras revelan que méas del 60 % de las entidades publicas ain no integran
tecnologias emergentes en sus procesos de gestion, lo que restringe el alcance de la transformacion
digital del Estado (ver Anexo C).

Otro obstaculo fundamental es la resistencia cultural y organizacional al cambio,
evidenciada en la persistencia de estructuras burocréticas rigidas y en temores relacionados con la
sustitucion de funciones humanas por sistemas automatizados. A ello se suman limitaciones de tipo
normativo y financiero: marcos legales poco flexibles que no prevén el uso de IA, presupuestos
reducidos en entidades locales, e infraestructura tecnoldgica insuficiente para garantizar
conectividad y almacenamiento de datos de calidad (DAFP, 2025, p. 10).

En sintesis, el analisis del contexto de las PQRSD en Colombia permite afirmar que el pais
—en el papel- cuenta con un andamiaje institucional robusto que respalda la interaccién entre

ciudadania y Estado, configurando este mecanismo como un eje estratégico para la participacion
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democrética y la legitimidad institucional. EI Departamento Administrativo de la Funcion Publica
(DAFP), mediante la formulacién de politicas y la implementacion del Modelo Integrado de
Planeacién y Gestion (MIPG), ha consolidado una serie de lineamientos orientados a fortalecer la
gestion publica y, en particular, a dotar los procesos de atencion ciudadana de herramientas que
promuevan eficiencia, integridad y transparencia (DAFP, 2025).

La amplia produccion de instrumentos técnicos y guias metodoldgicas —como el
Lineamiento técnico de gestion del conocimiento e innovacion (2020), la Guia metodoldgica para
la estandarizacion de tramites y formularios (2022) o la Guia para la analitica de datos en
auditorias internas (2021)— evidencia un esfuerzo sisteméatico por modernizar los procedimientos
administrativos y generar una cultura estatal orientada al uso estratégico de la informacién y la
innovacion. Si bien estos documentos no estan disefiados exclusivamente para la gestion de
PQRSD, si constituyen un marco habilitador para la incorporacion de tecnologias emergentes en
dichos procesos, contribuyendo a la evolucion de un modelo tradicional hacia un enfoque digital y
centrado en el ciudadano.

El caso del Agenti Chatbot, basado en inteligencia artificial y puesto en marcha por el
DAFP, representa un hito en esta transicion. Como asistente virtual capaz de interpretar lenguaje
natural, ofrecer respuestas oportunas y derivar casos complejos a funcionarios humanaos, el chatbot
constituye una prueba de como el Estado colombiano esta explorando mecanismos tecnoldgicos
para mejorar la accesibilidad, la agilidad y la trazabilidad en la atencion al ciudadano (DAFP,
2025). Aungue aun carece de indicadores consolidados de impacto, esta innovacion ilustra el
potencial de la IA para optimizar la gestion de PQRSD vy, al mismo tiempo, liberar recursos

humanos hacia tareas de mayor complejidad.
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De esta forma, el panorama actual de las PQRSD en Colombia refleja un doble movimiento:
por un lado, la existencia de un marco institucional y técnico sélido que respalda la innovacion vy,
por otro, la presencia de experiencias piloto que marcan la ruta hacia una gestion publica méas
eficiente y tecnoldgica. Sin embargo, estos avances también ponen en evidencia la necesidad de
abordar de manera critica las problemaéticas y brechas persistentes que limitan la consolidacion de
estos procesos en todas las entidades y territorios del pais.

1.3 Anélisis de experiencias nacionales e internacionales relevantes

La incorporacion de la inteligencia artificial (I1A) en la gestion de servicios publicos se ha
consolidado en la Gltima década como una estrategia transformadora, méas allad de la simple
digitalizacion, para mejorar la eficiencia, la calidad y la pertinencia de las respuestas que las
administraciones entregan a los ciudadanos. Este fendmeno se inscribe dentro de la tendencia
global de gobiernos digitales, donde la gestion de datos, la analitica avanzada y la automatizacion
constituyen pilares de una nueva administracién publica caracterizada por la agilidad, la
personalizacion y la trazabilidad de sus decisiones (OECD, 2021). En este sentido, la 1A no se
limita a ser una herramienta técnica, sino que se convierte en un elemento estratégico para redefinir
las relaciones entre el Estado y la ciudadania, en especial en los mecanismos de atencion y
participacion como las Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD).

En la Unién Europea, el hito mas relevante ha sido la adopcion del Artificial Intelligence
Act (Reglamento [UE] 2024/1689), primer instrumento legislativo integral sobre IA en el mundo,
que establece un marco de regulacién basado en el riesgo. Este enfoque clasifica los sistemas de
IA en funcion de su impacto potencial sobre los derechos fundamentales, imponiendo obligaciones

diferenciadas: desde requisitos de transparencia en chatbots y asistentes virtuales, hasta auditorias
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y registro publico para sistemas de alto impacto en decisiones administrativas sensibles. El Al Act,
ademas, obliga a garantizar la supervision humana significativa, la trazabilidad y el acceso a
explicaciones de las decisiones automatizadas, lo cual es especialmente relevante para la gestion
de solicitudes ciudadanas, donde el principio de confianza en la administracién publica es un bien
intangible que requiere proteccion (European Parliament & Council, 2024).

El Reino Unido, aunque fuera del marco de la Unidn, ha desarrollado regulaciones pioneras
en materia de transparencia algoritmica, como el Algorithmic Transparency Recording Standard
(ATRS) y las guias de la Oficina del Comisionado de Informacion (ICO). Estas herramientas
requieren que las entidades publicas documenten y publiquen informacion detallada sobre los
algoritmos empleados: su propdsito, limitaciones, fuentes de datos y medidas de mitigacion de
sesgos. Al mismo tiempo, fortalecen la proteccién de datos y la equidad en la toma de decisiones
automatizadas, generando un marco de confianza ciudadana hacia la digitalizacion del Estado (UK
Government, 2024, Information Commissioner’s Office, 2023).

En los Estados Unidos, la Oficina de Administracion y Presupuesto (OMB) ha emitido
memorandos como el M-24-10 y el M-24-18, que obligan a las agencias federales a crear
inventarios publicos de los sistemas de IA en uso, designar Chief Al Officers y aplicar evaluaciones
de riesgo para sistemas con impacto significativo en derechos y seguridad. Aungue no constituyen
una ley, estas directrices operativas muestran como la gobernanza algoritmica puede integrarse en
el aparato administrativo para reforzar la transparencia y la supervision (The White House, 2024).

Canada, por su parte, es referente con la Directiva sobre la Toma de Decisiones
Automatizadas (2019), la cual establece la obligacién de realizar Algorithmic Impact Assessments

(AlA) antes de desplegar sistemas de IA en el sector publico. Ademas, exige publicar resimenes
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de estas evaluaciones y garantizar la posibilidad de revision humana de las decisiones
automatizadas. El énfasis canadiense en la rendicion de cuentas lo convierte en un modelo que
podria ser replicado en el contexto latinoamericano, donde la confianza en las instituciones es un
recurso en disputa (Treasury Board of Canada Secretariat, 2019).

En Asiay Oceania, se destacan Australia y Singapur. EI primero ha publicado los Al Ethics
Principles (2019), de carécter vinculante para las entidades gubernamentales, que ponen el foco en
la equidad, la seguridad, la explicabilidad y la proteccion de la privacidad. Singapur, por su parte,
desarroll6 el Model Al Governance Framework (2019), considerado una de las guias mas practicas
y completas para garantizar la responsabilidad en el ciclo de vida de los sistemas de 1A, desde su
disefio hasta su implementacién (Australian Government, 2019; Personal Data Protection
Commission, 2019).

En Europa, los casos de Estonia y Espafia son particularmente ilustrativos. Estonia, pionera
del gobierno digital, ha consolidado un ecosistema de identidad electronica y de interoperabilidad
que permite automatizar procesos administrativos con plena trazabilidad y supervision. Espafia,
mediante su Agenda Digital 2026, ha incorporado chatbots en servicios estratégicos como la
Agencia Tributaria y en sistemas de salud autonémicos, donde la automatizacién inicial reduce
cargas de trabajo y libera personal humano para casos complejos, todo ello bajo la estricta
vigilancia del Reglamento General de Proteccion de Datos (RGPD) (Gobierno de Espafia, 2021; e-
Governance Academy, 2020).

En América Latina, los avances son mas incipientes, pero significativos. En Chile, el
programa ChileAtiende ha integrado moédulos de analitica de datos e IA para anticipar picos de

demanda en salud y educacion, lo que fortalece la planificacion de politicas publicas. En México,
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la CONDUSEF ha utilizado IA para clasificar de manera automatica quejas en el sector financiero,
lo que permite segmentar riesgos y mejorar la supervision del sistema bancario y de seguros. Brasil
y Argentina han optado por la via legislativa, con proyectos de ley especificos sobre 1A que buscan
adaptar principios globales a sus marcos constitucionales, avanzando en debates parlamentarios
que, aungue aun no concluyen, muestran una tendencia clara hacia la regulacion (Ministerio
Secretaria General de la Presidencia de Chile, 2021; CONDUSEF, 2020; Senado Federal de Brasil,
2023).

En sintesis, el derecho comparado evidencia que las experiencias internacionales en el uso
de IA para la gestion de servicios ciudadanos convergen en tres grandes principios: transparencia
y trazabilidad, gestién del riesgo y supervision humana efectiva. Estos elementos no solo
garantizan legitimidad institucional, sino que ademés fortalecen la confianza ciudadana en la
administracion puablica digital. Para el caso colombiano, estas lecciones adquieren especial
relevancia en la gestion de PQRSD, donde aln predomina la heterogeneidad entre entidades
altamente digitalizadas y otras con procesos manuales.

La adaptacion de estas experiencias permitiria avanzar hacia un modelo normativo robusto
que complemente la Ley 1755 de 2015 y la Ley 1437 de 2011, integrando el reconocimiento
explicito de la IA en la gestion de PQRSD, estableciendo obligaciones de transparencia algoritmica
y garantizando el derecho ciudadano a la revision humana de decisiones automatizadas. En este
contexto, las experiencias internacionales sirven como guia para proponer un marco regulatorio
gue combine innovacion tecnoldgica con proteccidn efectiva de derechos. Si bien en Colombia los
esfuerzos aln son incipientes, existen experiencias piloto que muestran el potencial de estas

herramientas. Algunos ministerios y entidades territoriales han empezado a explorar el uso de
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chatbots para la atencidn inicial de usuarios y la automatizacion de trdmites frecuentes, como el
caso de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que ha implementado asistentes
virtuales para orientar a los ciudadanos en la presentacion de quejas y reclamos. Asimismo, la
Alcaldia Mayor de Bogota ha avanzado en proyectos de analitica de datos que permiten identificar
tendencias en las PQRSD, con el fin de mejorar la planeacion de politicas urbanas (Alcaldia de
Bogot4, 2022). Aunque estos desarrollos aun se encuentran en fases tempranas, representan un
punto de partida significativo hacia la integracion de tecnologias emergentes en la gestion publica.

La regulacion y gobernanza de la inteligencia artificial (I1A) aplicada a la gestién publica
todavia se encuentra en una etapa inicial, pero en los Gltimos afios se han adoptado politicas
estratégicas y marcos normativos que constituyen un punto de partida para orientar el uso
responsable de estas tecnologias en procesos sensibles como la atencidn de Peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD).

Un primer antecedente lo constituye el Documento CONPES 4144 de 2025, mediante el
cual se formuld la Politica Nacional de Inteligencia Artificial. Esta estrategia nacional plantea como
objetivos centrales fomentar el uso ético y responsable de la 1A, desarrollar capacidades
institucionales y de talento humano, consolidar una infraestructura de datos de calidad y garantizar
la proteccion de los derechos fundamentales frente a los sistemas algoritmicos. EI CONPES
reconoce explicitamente que la IA debe implementarse en sectores de alto impacto social, entre
ellos la administracién publica y los servicios ciudadanos, y enfatiza la necesidad de acompafiar la
innovacion tecnoldgica con marcos normativos claros y mecanismos de supervision (Departamento

Nacional de Planeacion, 2025).
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A nivel reglamentario, destacan dos decretos expedidos en 2022 que refuerzan la base
técnica de la transformacion digital del Estado. EI Decreto 1389 de 2022 cre6 el Modelo de
Gobernanza de la Infraestructura de Datos, definiendo roles institucionales para garantizar
calidad, interoperabilidad y seguridad de la informacion publica. Este marco resulta fundamental,
dado que el despliegue de sistemas de IA en PQRSD depende de la disponibilidad de datos
confiables y trazables, condicion indispensable para garantizar transparencia y auditabilidad. Por
su parte, el Decreto 1263 de 2022, en el marco de la Politica de Gobierno Digital, establecio que
las entidades publicas deben incluir en sus planes de transformacion digital la evaluacion de
tecnologias emergentes como |A, blockchain o internet de las cosas (1oT). Esto significa que,
aungue aun no existe una regulacion especifica para el uso de 1A en PQRSD, las entidades ya tienen
la obligacion de analizar su pertinencia y viabilidad en el marco de sus funciones (MINTIC, 2022).

En términos de principios orientadores, la Presidencia de la Republica publicé en 2021 el
Marco Etico para la Inteligencia Artificial en Colombia, un documento no vinculante que propone
valores rectores como la transparencia, la responsabilidad, la equidad y el respeto de los derechos
humanos. Este marco enfatiza la necesidad de garantizar explicabilidad y de evitar sesgos en la
toma de decisiones automatizadas, principios que son especialmente relevantes para un sistema de
PQRSD, en el cual se gestionan derechos ciudadanos y donde una clasificacion errénea o
discriminatoria podria tener impactos directos en el acceso a la justicia administrativa (Presidencia
de la Republica de Colombia, 2021).

En conclusion, la normativa nacional revela que Colombia cuenta con una arquitectura
normativa en construccion, sustentada en politicas estratégicas como el CONPES 4144, decretos

sobre gobernanza de datos y lineamientos éticos de la Presidencia. Sin embargo, la ausencia de una
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regulacion especifica sobre el uso de 1A en PQRSD vy la persistencia de brechas territoriales y de
capacidad institucional constituyen vacios criticos. Estos desafios ofrecen una ventana de
oportunidad para que iniciativas legislativas orientadas a regular la IA en la gestion de PQRSD
logren traducir los principios y lineamientos existentes en obligaciones juridicas claras,
mecanismos de control efectivos y condiciones de equidad tecnoldgica en todo el territorio
nacional.

Maés allé de la eficiencia, las experiencias internacionales y locales muestran que el uso de
IA en servicios publicos también contribuye a mejorar la transparencia y la rendicion de cuentas.
Los sistemas basados en algoritmos ofrecen la posibilidad de garantizar trazabilidad de las
solicitudes, reducir la discrecionalidad en la asignacion de casos y generar estadisticas en tiempo
real sobre el desempefio institucional. Sin embargo, este potencial también plantea retos éticos y
de gobernanza relacionados con la proteccion de datos personales, la transparencia algoritmica y
la necesidad de evitar sesgos en la toma de decisiones automatizadas (OCDE, 2021).

Los casos relevantes de uso de IA en servicios publicos permiten concluir que la tecnologia
no debe entenderse Unicamente como una herramienta de optimizacion, sino como un factor
transformador capaz de redefinir la relacion entre el Estado y la ciudadania. Su implementacion,
siempre que esté acompafiada de marcos normativos claros, politicas de proteccion de datos
robustas y procesos de capacitacion institucional, puede ser decisiva para superar las problematicas
diagnosticadas en Colombia en torno a la gestion de PQRSD. Estos referentes internacionales y
locales ofrecen lecciones valiosas que podrian orientar la construccién de un modelo de atencién
mas inclusivo, eficiente y confiable, en linea con los objetivos de la politica de Gobierno Digital y

con las expectativas de una ciudadania cada vez mas exigente y digitalizada.
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1.4 1Ay transformacién de la administracion publica

La incorporacion de 1A en la administracion publica no solo responde a una necesidad
tecnoldgica, sino a una transformacion estructural del modelo de gestion estatal. La 1A permite
optimizar recursos mediante la automatizacion de tareas rutinarias, mejorar la capacidad de
respuesta institucional a gran escala, y generar conexiones entre sistemas de informacion que
fortalecen la investigacion y el analisis de politicas publicas. Esta transformacion refuerza el papel
de la administracion publica como garante de derechos, pues habilita procesos mas transparentes,
equitativos y basados en evidencia. Asi, la IA se convierte en una herramienta estratégica para
modernizar la gobernanza, ampliando la legitimidad institucional y garantizando mayor eficiencia
en la gestion de las PQRSD.

El analisis de los casos internacionales y nacionales de incorporacion de inteligencia
artificial (1A) en la gestién de servicios publicos permite identificar un conjunto de oportunidades
y lecciones que resultan altamente relevantes para el contexto colombiano, especialmente en lo
relativo a la atencion de Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD). Estas
experiencias evidencian que la 1A no solo constituye una herramienta para optimizar los procesos
administrativos, sino que ademas abre posibilidades de transformacién estructural en la relacion
entre el Estado y la ciudadania.

En primer lugar, se observa la oportunidad de mejorar la eficiencia y oportunidad en la
gestién de solicitudes ciudadanas. Los sistemas de clasificacién automatica, procesamiento de
lenguaje natural y asistentes virtuales han demostrado que es posible reducir drasticamente los
tiempos de respuesta, garantizando la atencion de casos rutinarios en cuestion de minutos u horas.

Esto permite que los funcionarios concentren sus esfuerzos en solicitudes de mayor complejidad o
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impacto, equilibrando de manera mas racional la carga de trabajo. En un pais como Colombia,
donde el volumen anual de PQRSD supera los doce millones de radicaciones, este aspecto se
convierte en un factor decisivo para asegurar el cumplimiento efectivo del derecho de peticion
(SUIT, 2023).

Otro campo de oportunidad radica en la generacion de inteligencia institucional a partir de
los datos producidos por las PQRSD. La analitica avanzada posibilita detectar patrones, identificar
problematicas recurrentes y anticipar tendencias en la demanda ciudadana. Esta capacidad de
andlisis puede traducirse en politicas publicas méas focalizadas y en la adopcion de medidas
preventivas frente a sectores criticos, como lo han demostrado experiencias en Chile y México. En
Colombia, la explotacion estratégica de los datos de PQRSD podria contribuir a orientar decisiones
de politica social, mejorar la planeacién de servicios y fortalecer el control sobre la gestién
institucional.

Asimismo, la IA ofrece oportunidades para fortalecer la transparencia y la rendicion de
cuentas, al generar trazabilidad de las solicitudes y permitir un seguimiento en tiempo real del
desempefio de las entidades. Al reducir la discrecionalidad en la asignacion de casos y automatizar
la clasificacién de solicitudes, se minimizan los riesgos de manipulacién, corrupcion o negligencia.
De igual manera, los tableros de control alimentados por 1A ofrecen a la ciudadania informacién
actualizada sobre tiempos de respuesta, sectores con mayor nimero de quejas o entidades con
mejor desempefio, lo cual contribuye a un control social mas informado y efectivo (OCDE, 2021).

En el plano social, la IA abre la posibilidad de avanzar hacia modelos de atencion mas
inclusivos y personalizados. Mediante sistemas multicanal y tecnologias de asistencia inteligente,

se pueden disefiar soluciones adaptadas a personas con discapacidades, poblaciones rurales o
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ciudadanos con bajos niveles de alfabetizacion digital. De esta manera, la innovacion tecnoldgica
puede convertirse en un mecanismo de equidad, ampliando el acceso y reduciendo las brechas
territoriales y sociales que hoy afectan el ejercicio del derecho de peticion en Colombia (CEPAL,
2022).

No obstante, las experiencias internacionales también dejan importantes lecciones
aprendidas que deben considerarse para evitar riesgos en la implementacion de IA. Una de ellas es
la necesidad de contar con marcos normativos y éticos claros, que regulen el uso de algoritmos en
la administracion publica y protejan los datos personales de los ciudadanos. El riesgo de sesgos en
los modelos de 1A, la opacidad de algunos algoritmos y la posibilidad de vulneracion de derechos
fundamentales exigen establecer salvaguardas robustas que garanticen la transparencia algoritmica
y el respeto a los principios democraticos.

Otra leccion se relaciona con la importancia de la capacidad institucional. La adopcion de
IA no puede reducirse a la adquisicion de herramientas tecnoldgicas; requiere procesos sostenidos
de capacitacion del talento humano, redisefio organizacional y fortalecimiento de la infraestructura
digital. Experiencias como la de Estonia muestran que los beneficios de la 1A solo se materializan
cuando se integran dentro de una estrategia estatal amplia de gobierno digital, respaldada por
inversiones sostenidas y liderazgo politico.

De esta manera, se destaca la leccién de que la IA debe concebirse como un complemento
y no como un sustituto del rol humano. La interaccién directa con ciudadanos, especialmente en
casos complejos o sensibles, sigue requiriendo la intervencién de funcionarios con competencias
técnicas, sociales y juridicas. La experiencia internacional indica que los modelos hibridos, donde

la A atiende consultas rutinarias y el personal especializado resuelve casos de fondo, son los que
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logran mejores resultados en términos de satisfaccion ciudadana y legitimidad institucional
(Gobierno de Espafia, 2021).

Las oportunidades y lecciones aprendidas en el uso de 1A ofrecen un horizonte claro para
orientar la transformacion de la gestion de PQRSD en Colombia. Su adecuada implementacion
puede contribuir a superar las problematicas diagnosticadas, fortaleciendo la capacidad de
respuesta del Estado, ampliando la inclusion social y consolidando una relacion mas transparente,
eficiente y confiable con la ciudadania. Sin embargo, alcanzar este potencial exige articular la
innovacion tecnoldgica con un marco normativo solido, una institucionalidad fortalecida y una
vision ética que coloque al ciudadano en el centro de la transformacion digital del sector pablico.
1.5 Riesgos y desafios

La incorporacion de la inteligencia artificial (IA) en la gestion de Peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD) en Colombia representa una oportunidad para
modernizar la administracién publica, pero también conlleva una serie de riesgos y desafios que
deben ser abordados de manera responsable. Uno de los principales riesgos se relaciona con la
discriminacion y el sesgo algoritmico, dado que los modelos de IA aprenden a partir de datos
historicos que pueden contener prejuicios o desigualdades estructurales. Esto implica que, si no se
implementan estrategias de control y depuracion de datos, podrian reproducirse patrones de
exclusion hacia ciertos grupos poblacionales, afectando la igualdad en el acceso a la atencion de
sus solicitudes (Barocas et al.,2019). A este aspecto se suma el desafio de la opacidad y la falta de
explicabilidad de los algoritmos. Los ciudadanos podrian desconocer los criterios bajo los cuales

se clasifican, priorizan o responden sus PQRSD, generando desconfianza frente a la legitimidad
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del proceso y debilitando el principio constitucional de publicidad de los actos administrativos
(Burrell, 2016).

Otro desafio relevante corresponde a la proteccion de datos personales y la ciberseguridad.
Las PQRSD suelen contener informacion sensible relacionada con datos de identificacion,
situaciones particulares de los ciudadanos e incluso denuncias que comprometen derechos
fundamentales. En este contexto, la aplicacion de IA debe cumplir estrictamente con los
lineamientos de la Ley 1581 de 2012 y las directrices de la Superintendencia de Industria y
Comercio en materia de habeas data, ademéas de ajustarse a los estandares internacionales de
seguridad digital (OCDE, 2021). Un uso inadecuado de estos datos, ya sea por fallas técnicas o
vulneraciones externas, podria generar violaciones graves a la intimidad y confianza ciudadana.

De igual forma, la resistencia institucional y las brechas de capacidades constituyen un
desafio significativo. Muchas entidades publicas colombianas carecen de la infraestructura
tecnoldgica, la interoperabilidad de sistemas y el talento humano capacitado para implementar
soluciones de IA de manera adecuada (CEPAL, 2022). Esta carencia puede generar dependencia
de proveedores externos, limitando la soberania tecnoldgica y aumentando los riesgos asociados a
la privatizaciéon de funciones publicas criticas. Ademas, la adopcion de estas tecnologias sin un
proceso de formacion y apropiacién social podria ampliar la brecha digital entre las entidades con
mayores capacidades técnicas y aquellas de menor nivel de desarrollo.

Finalmente, se debe considerar el impacto en la legitimidad democréatica de la gestion de
las PQRSD. La interaccion entre el ciudadano y el Estado, especialmente en asuntos relacionados
con el derecho de peticidn, esta cargada de un componente simbélico de reconocimiento y escucha.

Si las respuestas comienzan a ser percibidas como frias, impersonales o automatizadas en exceso,
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podria generarse una sensacion de deshumanizacion de la administracion pablica, debilitando la
confianza en las instituciones. Experiencias internacionales han demostrado que, cuando los
procesos de 1A no se acompafian de mecanismos de supervision humana y de canales alternativos
de interaccién, el nivel de satisfaccion ciudadana tiende a disminuir (Eubanks, 2018; Gobierno de
Esparia, 2021).

El andlisis de las encuestas realizadas en el marco de esta investigacion confirma y
profundiza los hallazgos planteados en los apartados anteriores. Los resultados evidencian que el
sistema de Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD) en Colombia atraviesa
una crisis estructural caracterizada por ineficiencia, baja legitimidad institucional y desconfianza
ciudadana. Esta percepcion negativa se expresa en que el 56 % de los encuestados calificd su
experiencia como regular, insatisfactoria 0 muy insatisfactoria, y solo un 9 % la consideré muy
satisfactoria. Dichas cifras reflejan que el mecanismo, aunque consolidado normativamente como
un derecho fundamental, no logra garantizar en la préctica una interaccion efectiva y de calidad
entre el Estado y la ciudadania.

El tiempo de respuesta surge como uno de los aspectos mas criticos. Aunque un 41 % de
los encuestados reportd plazos de entre 5y 15 dias, un 31 % sefial6 tiempos superiores a los 15
dias y un 17 % afirmé no haber recibido respuesta. Estos resultados no solo generan frustracion
ciudadana, sino gque cuestionan el cumplimiento efectivo de la Ley 1755 de 2015 en lo relativo al
derecho de peticién. A ello se suma la calidad de las respuestas, pues apenas un 31 % considerd
que estas fueron claras y resolutivas, frente a un 55 % que las calific6 como parciales o no

pertinentes. Esto evidencia que los problemas del sistema de PQRSD van mas alla de la eficiencia
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temporal, involucrando también falencias en la capacidad institucional para responder de fondo y
con pertinencia.

La confianza en el sistema se muestra igualmente deteriorada. Mientras un 45 % de los
encuestados expresd confiar solo parcialmente en que sus derechos son garantizados, un 34 %
afirmo6 no confiar en absoluto. Esta pérdida de confianza representa un riesgo democratico de
primer orden, en la medida en que debilita el vinculo entre Estado y ciudadania y afecta la
legitimidad del aparato institucional.

Frente a este panorama, los resultados de la encuesta también revelan una apertura
significativa hacia la incorporacion de tecnologias de inteligencia artificial como herramienta de
apoyo. Un 74 % de los encuestados manifestd estar de acuerdo con su uso en la gestion de PQRSD,
y un 58 % aceptaria que sus solicitudes fueran atendidas inicialmente por sistemas automatizados,
siempre que se garantice supervision humana y trazabilidad de las decisiones. Esto refleja una
disposicion ciudadana a aceptar la modernizacion tecnolégica como mecanismo para mejorar
eficiencia y acceso, pero condicionada a la existencia de controles éticos y legales robustos.

No obstante, las respuestas también dejan en evidencia importantes preocupaciones
sociales. Entre ellas, destacan la pérdida del contacto humano, el riesgo de discriminacion
algoritmica, la falta de responsabilidad institucional y la opacidad en los criterios de decision
automatizada. Estas preocupaciones coinciden con los desafios tedricos sefialados en apartados
anteriores, y refuerzan la necesidad de que cualquier politica de implementacién de 1A en PQRSD
incorpore principios de explicabilidad, supervision humana y rendicion de cuentas.

Los hallazgos empiricos de esta investigacion aportan evidencia clara sobre la urgencia de

un marco regulatorio en Colombia que oriente la incorporacion de IA en la gestion de PQRSD.
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El Proyecto de Ley debe responder simultdneamente a dos exigencias: (1) garantizar la
eficiencia administrativa y la modernizacion digital, en linea con las expectativas ciudadanas, y (2)
blindar el proceso frente a riesgos de discriminacion, pérdida de legitimidad y debilitamiento del
derecho de peticion. En este sentido, la regulacion no puede limitarse a aspectos técnicos de
implementacion, sino que debe concebirse como una transformacion estructural de la relacion
Estado—ciudadania, basada en transparencia, equidad y confianza institucional.

De esta manera, los riesgos y desafios asociados al uso de IA en PQRSD en Colombia se
relacionan tanto con aspectos técnicos, factores institucionales y sociales. Estos elementos ponen
de manifiesto que la implementacion de la 1A en el sector publico debe estar acompafiada de un
marco regulatorio sélido, de politicas de transparencia algoritmica y de una estrategia integral de
fortalecimiento institucional, para garantizar que la innovacion tecnoldgica no socave los
principios democréaticos que sustentan la gestion de las solicitudes ciudadanas.

1.6 Desafios socio-politicos

El Proyecto de Ley para regular el uso de inteligencia artificial (1A) en la gestion de
Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD) en Colombia se inserta en un
escenario institucional complejo, con mdltiples actores y marcos normativos previos. Entre los
principales protagonistas se encuentran el Congreso de la Republica, encargado del tramite
legislativo en comisiones y plenarias; el Ejecutivo, particularmente el Ministerio de Tecnologias
de la Informacién y las Comunicaciones (MinTIC), el Departamento Nacional de Planeacién
(DNP) y el Departamento Administrativo de la Funcion Publica (DAFP); los organismos de control

como la Procuraduria General de la Nacién, la Contraloria General de la Republica y la
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Superintendencia de Industria y Comercio; y actores sociales clave como sindicatos de empleados
publicos, proveedores tecnoldgicos, organizaciones de la sociedad civil y la academia.

Colombia ya cuenta con instrumentos que sirven de antecedente, como el CONPES 4144
de Politica Nacional de Inteligencia Artificial, el Decreto 1389 de 2022 sobre gobernanza de
infraestructura de datos, y el Decreto 1263 de 2022 en materia de Gobierno Digital (Departamento
Nacional de Planeacion [DNP], 2025; Funcion Publica, 2022a, 2022b). Estos antecedentes
proporcionan un marco técnico y normativo, pero también reflejan un panorama fragmentado, en
el que los retos de coordinacion y de capacidades institucionales siguen siendo significativos.

1) Promocion del proyecto: Durante la etapa de promocion y definicién de agenda, el
principal desafio radica en la fragmentacion de intereses entre sectores. Mientras que proveedores
tecnoldgicos y consultores tenderan a apoyar la iniciativa, sindicatos y organizaciones sociales
podrian advertir riesgos en términos de empleo publico y garantias de derechos. Asimismo, existe
el riesgo de que el proyecto no logre posicionarse como una prioridad politica en un Congreso
donde la agenda esté altamente congestionada (Camara de Representantes, 2023).

2) Debate legislativo: En el proceso de discusion parlamentaria emergen tensiones clave: la
presion de actores privados para suavizar obligaciones de transparencia o auditoria, la falta de
claridad juridica sobre la articulacion con la Ley 1581 de 2012 (proteccion de datos) y con el
Cadigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo — CPACA, Ley 1437
de 2011, y las preocupaciones laborales de sindicatos sobre pérdida de empleos o tercerizacion.
Estas tensiones se asemejan a las observadas en los debates del Al Act europeo y en el Proyecto
de Ley 2338/2023 en Brasil (European Parliament & Council, 2024; Senado Federal de Brasil,

2023).
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3) Sancidn presidencial y control constitucional: Una vez aprobado por el Congreso, el
proyecto podria enfrentar objeciones presidenciales en caso de que se perciba duplicidad con
politicas ya vigentes (CONPES, decretos). Asimismo, la ley estaria expuesta a demandas de
inconstitucionalidad o tutelas, particularmente en relacion con la proteccion de datos y el derecho
de peticion. Por ello, resulta esencial que el articulado anticipe estos riesgos mediante evaluaciones
de constitucionalidad y la armonizacién con las normas vigentes (DNP, 2025; Funcién Publica,
2022a).

4) Implementacién en entidades publicas: La implementacién del proyecto enfrenta
obstaculos de capacidad institucional. Segun datos del DAFP (2025), solo un porcentaje limitado
de entidades cuenta con sistemas digitalizados robustos para PQRSD, y menos ain con
herramientas de 1A. Esto implica riesgos de desigualdad territorial, dependencia tecnoldgica de
proveedores privados y dificultades en la interoperabilidad de sistemas. Sin un financiamiento
adecuado y una estrategia escalonada, la ley podria convertirse en letra muerta en la practica
(CEPAL, 2022).

En el marco de la discusién y aprobacion de un Proyecto de Ley que regule el uso de la
inteligencia artificial en la gestion de PQRSD, surgen una serie de puntos algidos que configuran
el nacleo de los conflictos politicos, sociales y técnicos. Uno de los principales se refiere al
equilibrio entre la revision humana y la automatizacion plena, ya que, mientras algunos sectores
promueven la eficiencia derivada de los sistemas automatizados, defensores de derechos
ciudadanos insisten en la necesidad de garantizar instancias de supervision humana para preservar
el debido proceso vy la legitimidad democratica (European Parliament & Council, 2024). Unido a

ello, aparece la tension entre la transparencia algoritmica y la proteccion del secreto comercial,
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pues exigir a los proveedores de tecnologia informacion detallada sobre los sistemas puede entrar
en conflicto con los derechos de propiedad intelectual (UK Government, 2024). Otro punto &lgido
corresponde a la proteccion de datos personales y su coherencia con la Ley 1581 de 2012, que
plantea retos frente a la utilizacion de informacién sensible y a la obligacion de garantizar
anonimizacion y seguridad en los procesos (Superintendencia de Industria y Comercio, 2012).

La disponibilidad de recursos y capacidades institucionales constituye otro desafio critico.
Las entidades locales y territoriales, que en muchos casos carecen de infraestructura tecnolégica
adecuada, perciben estas obligaciones como una carga dificil de asumir sin un financiamiento
especifico, lo cual amplia las desigualdades ya existentes en la administracion publica (CEPAL,
2022). Asimismo, emerge el debate sobre la soberania tecnoldgica y la contratacion publica, en
tanto que la dependencia de grandes proveedores internacionales de servicios de IA podria
comprometer la autonomia del Estado y aumentar los riesgos de captura tecnolégica (OECD,
2021). En paralelo, los sindicatos y asociaciones de servidores publicos plantean preocupaciones
en torno a la estabilidad laboral y a la necesidad de programas de reconversion, dado que la
automatizacién podria desplazar tareas tradicionalmente desempefiadas por funcionarios (DAFP,
2025).

Otros puntos sensibles del debate incluyen la necesidad de definir un esquema sélido de
auditoria y sanciones, que asegure la rendicion de cuentas de las entidades frente al uso de sistemas
de IA; la interoperabilidad técnica con los marcos ya vigentes de gobierno digital y gobernanza de
datos (Funcion Publica, 2022a, 2022b); y la presién de actores privados en el proceso legislativo,
gue podrian buscar flexibilizar los requisitos regulatorios a su favor (Senado Federal de Brasil,

2023). Finalmente, el proyecto enfrenta el reto de la legitimidad social, ya que la aceptacion
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ciudadana dependera de la existencia de garantias éticas, transparencia y supervision humana, tal
como lo reflejan los resultados de la encuesta realizada en el marco de esta investigacion.

Frente a estos desafios, es necesario que el articulado del proyecto adopte un enfoque por
riesgo, siguiendo la experiencia del Al Act europeo, que diferencie obligaciones segln el impacto
potencial de cada sistema de IA. Esto permitiria equilibrar eficiencia y derechos, al exigir mayor
trazabilidad y control en sistemas de alto impacto, sin obstaculizar desarrollos de bajo riesgo
(European Parliament & Council, 2024). Asimismo, el proyecto debe incluir un capitulo especifico
sobre proteccion de datos personales y derecho a revision humana, en clara articulacién con la Ley
1581 de 2012 y el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
Para garantizar la viabilidad de su implementacion, resulta fundamental establecer plazos
escalonados con fases piloto en entidades de mayor capacidad tecnoldgica, de modo que se puedan
evaluar y corregir errores antes de su despliegue nacional.

Un componente estratégico clave radica en la dimension laboral y formativa. Es
indispensable incorporar un plan de reconversion y capacitacion liderado por el DAFP y la ESAP,
que prepare a los servidores publicos para desempefiar nuevos roles en entornos digitales y reduzca
las resistencias sindicales frente a la iniciativa. De igual manera, se recomienda garantizar
financiamiento mediante fondos de modernizacion digital cofinanciados con cooperacion
internacional, de forma que las entidades territoriales cuenten con recursos y asistencia técnica para
implementar gradualmente los cambios. También debe establecerse un registro pablico de sistemas
de 1A aplicados en PQRSD, sujeto a auditorias periodicas de la Contraloria y la Procuraduria, lo
que permitira reforzar la rendicion de cuentas y la legitimidad del proceso. Finalmente, el proyecto

deberia prever mecanismos de consulta ciudadana y participacion activa en su disefio y debate
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legislativo, a fin de asegurar que la ciudadania perciba la iniciativa como un proceso incluyente,
transparente y confiable.

Los desafios sociopoliticos que acomparian la promocion, debate y aplicacion del Proyecto
de Ley se concentran en la tension entre innovacion tecnoldgica y proteccion de derechos
fundamentales. EI equilibrio entre transparencia algoritmica y secreto comercial, la proteccion de
datos personales, la equidad en la distribucion de recursos, la soberania tecnoldgica, las garantias
laborales y la legitimidad social constituyen los principales puntos de friccion que deberan
resolverse para que la iniciativa sea viable. La experiencia internacional muestra que estos
conflictos son comunes en procesos regulatorios sobre 1A, y que su resoluciéon depende de la
capacidad de disefiar marcos normativos claros, participativos y progresivos. En el caso
colombiano, la evidencia empirica recopilada mediante encuestas revela que la ciudadania esta
abierta a la modernizacion digital, pero exige garantias solidas de ética, transparencia y supervision
humana. En este sentido, el Proyecto de Ley no puede concebirse Unicamente como un mecanismo
de eficiencia administrativa, sino como una transformacion estructural de la relacion Estado—
ciudadania, orientada a recuperar la confianza publica, fortalecer la gobernanza digital y garantizar
derechos fundamentales en la era de la inteligencia artificial.

Para finalizar este capitulo, es importante resaltar que la incorporacion de la inteligencia
artificial en la gestion de PQRSD representa una oportunidad para superar los déficits actuales y
avanzar hacia un modelo mas agil, transparente y confiable. No obstante, su éxito dependera de la
capacidad del Estado colombiano para disefiar reglas claras, garantizar recursos adecuados y
construir consensos politicos y sociales que permitan consolidar una gobernanza digital centrada

en los derechos ciudadanos.
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Capitulo 2. Lineamientos normativos para la regulacién de la 1A en PQRSD

2.1 Fundamentos tedricos y normativos para la regulacion de la 1A en PQRSD

La inteligencia artificial (IA) como campo interdisciplinario de las ciencias de la
computacion, la estadistica, la linguistica y la neurociencia busca desarrollar sistemas capaces de
realizar tareas que, si fueran ejecutadas por humanos, requeririan inteligencia 'y un marco especifico
para la toma de decisiones (Russell & Norvig, 2022). Su evolucion ha estado marcada por ciclos
de avances y retrocesos que respondieron a limitaciones tecnoldgicas, expectativas muy altas en la
evaluacion de procesos y cambios en las prioridades de investigacion (Crevier, 1993). Desde los
primeros modelos de razonamiento l6gico desarrollados en la conferencia de Dartmouth en 1956,
siguiendo por el auge de la computacion en los afios 80s, hasta la actual era de deep learning y
modelos generativos, la 1A ha transformado de manera progresiva la forma en que las instituciones
procesan informacion y toman decisiones, buscando mejoras comparativas para mayor eficiencia
y optimizacion de cualquier tipo de recursos.

Dentro de la gestion publica, la IA se empez6 a explorar en los afios 90s mediante la
implementaciéon de sistemas de gestion documental y automatizaciones de ciertos procesos
administrativos. La primera generacion de aplicaciones se centrd en la digitalizacién de material
documental y algunos tramites, la creacion y gestion de bases de datos relacionales para mejorar la
transparencia y acceso a la informacion (Margetts & Dunleavy, 2013). La segunda generacion, a
inicios del siglo XXI, introdujo el andlisis de datos masivos (Big data analytics) y sistemas de
mineria de texto para la deteccion de tendencias y la gestién predictiva de servicios publicos (Wirtz

etal., 2019).
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Ahora (afio 2025) la tercera generacion de 1A en el sector publico se caracteriza por el uso
de algoritmos de aprendizaje automatico capaces de procesar volumenes masivos de datos en
tiempo real, analizar lenguaje natural y generar respuestas adaptativas. Estas tecnologias no solo
permiten optimizar la asignacion de recursos, sino también anticipar demandas ciudadanas,
detectar irregularidades en procesos administrativos y mejorar la interaccion entre la
administracion y los ciudadanos mediante interfaces conversacionales avanzadas preservando
derechos fundamentales (Sun & Medaglia, 2019).

Dentro de la gestion publica, se puede abordar dos enfoques que Kaplan y Haenlein (2019)
proponen, segun la capacidad cognitivay segun su uso y funcién administrativa. Respecto al primer
enfoque, hay cuatro niveles definidos asi:

e |A reactiva: No almacenen experiencias ni datos pasados, sino que responden Gnicamente
a estimulos predefinidos por el programador (Chatbots que contienen flujos de didlogos
rigidos).

e |A con memoria limitada: En este casi si se utilizan datos histéricos para optimizar la
calidad y rendimiento de sus respuestas, y que pueden ser Utiles en sistemas basicos de
priorizacién de PQRSD en funcion del tipo y la urgencia de las mimas.

e |A con teoria de la mente: Un nivel mas avanzado, que -aun en desarrollo — buscar brindar
contextos y estados especificos, enfocadas a mejorar la atencién ciudadana personalizada.

e |A auténoma: Sistemas mas complejos que pueden tomar decisiones complejas sin
supervision humana constante, lo que enfrenta retos en los marcos regulatorios, debido a

riesgos legales y éticos asociados.
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Por otro lado, desde el segundo enfoque, la clasificacion funcional incluye automatizacion
operativa (gestion masiva de documentos, expedientes y solicitudes); la 1A para andlisis predictivo
(anticipacién de saturacion en tramites); IA para evaluacion de politicas publicas (simulacion de
escenarios futuros) y por ultimo, IA para interaccion ciudadana a través de asistentes virtuales o
sistemas de atencion multiples.

La evolucidon de la 1A en la administracion publica ha estado acompafiada de un cambio
cultural y organizacional. La integracion de estas tecnologias requiere una transicion desde
modelos burocréticos tradicionales —basados en procedimientos estandarizados y jerarquias
rigidas, como los descritos por Max Weber— hacia esquemas mas flexibles, orientados a la
eficiencia, la innovacion y la rendicién de cuentas (Osborne & Gaebler, 1992). Esto implica
repensar no solo los procesos administrativos, sino también la formacion de los funcionarios, la
gestion del cambio y la gobernanza de datos.

En Colombia, la aplicacion de IA en la gestion de PQRSD se encuentra en una fase de
adopcidn inicial, con experiencias como el uso de asistentes virtuales en la Superintendencia de
Industria y Comercio, la Superintendencia de Servicios Publicos y algunas alcaldias para la
clasificacion y canalizacion de solicitudes ciudadanas. Estas iniciativas, aunque todavia limitadas
en alcance, han mostrado mejoras en tiempos de respuesta, reduccién de carga operativa y mayor
trazabilidad de los procesos (Departamento Nacional de Planeacidn, 2022). Pero su escalamiento
enfrenta retos como la interoperabilidad de sistemas, la calidad y estandarizacion de los datos, y la
necesidad de un marco legal que garantice el respeto por los derechos digitales y la supervision

humana en las decisiones automatizadas.
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A nivel internacional, casos como el sistema X-Road en Estonia, el asistente virtual Ask
Jamie en Singapur y el programa Al for Services en Corea del Sur muestran como la 1A puede
convertirse en un pilar de la gobernanza digital, integrando servicios en una sola plataforma,
optimizando recursos y generando confianza ciudadana.

Estos modelos evidencian que la clave para el éxito no reside Gnicamente en la tecnologia,
sino en su integracion con politicas publicas coherentes, marcos regulatorios adaptativos y una
cultura institucional orientada a la innovacion (OCDE, 2019). De esta manera, la evolucion y
clasificacion de la IA en la gestién publica refleja un proceso progresivo de sofisticacion
tecnoldgica y organizacional, en el que la administracion del Estado pasa de ver la IA como una
herramienta de soporte operativo a entenderla como un componente estratégico para la
formulacién, implementacion y evaluacion de politicas pablicas. Esta transicién exige equilibrar la
eficiencia que aporta la tecnologia con la legitimidad democréatica que garantizan la transparencia,
la participacion ciudadana y el control institucional.

2.2 Principios éticos y legales en la implementacion de IA en servicios publicos

La integracion de la inteligencia artificial (1A) en los servicios publicos plantea retos que
trascienden la simple adopcion tecnoldgica y obligan a repensar los fundamentos mismos de la
funcién publica, el derecho administrativo y la legitimidad politica del Estado. Su implementacion
en areas como la gestion de Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD) no es
Unicamente un asunto técnico, sino un fendmeno sociotecnolégico que involucra principios
juridicos, criterios éticos universales y consideraciones filosofico-politicas sobre el papel de la

tecnologia en la vida social (Danaher, 2019).
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En el plano legal, el primer principio ineludible es el de legalidad: toda actuacion
administrativa debe estar amparada por una norma que le otorgue competencia y establezca los
procedimientos aplicables. Esto implica que el uso de IA en PQRSD debe operar dentro de los
marcos establecidos por normas como la Ley 1437 de 2011 (CPACA), que regula el debido proceso
administrativo, y la Ley 1581 de 2012, que protege los datos personales. La legalidad no se reduce
a cumplir requisitos formales, sino que se conecta con la idea de Estado de Derecho, segun la cual
el poder publico —incluida su faceta tecnol6gica— esta limitado por la ley y debe ser controlable
por la ciudadania (Raz, 1979).

A este principio se suma el debido proceso, que adquiere una dimension especial en el
contexto algoritmico. Si bien un sistema de IA puede clasificar, priorizar o sugerir respuestas a
PQRSD, toda decisién que afecte derechos o intereses legitimos debe ser susceptible de revision
humana. Esto se enlaza con el concepto de “human-in-the-loop” defendido por organismos como
la UNESCO (2021), que sefiala la necesidad de que siempre exista una instancia de control humano
efectivo para decisiones sensibles, evitando la delegacion completa a sistemas autonomaos.

El principio de transparencia se presenta en dos dimensiones complementarias: la
transparencia formal, que implica que el ciudadano sepa qué datos se usan y con qué fines; y la
transparencia sustantiva, que demanda explicabilidad algoritmica (explainable Al). Desde la
perspectiva filosofica, la transparencia es una condicion de posibilidad para la confianza, tal como
la describe Habermas (1998) en su teoria de la accion comunicativa: sin acceso al razonamiento
detras de las decisiones, no puede haber didlogo legitimo entre Estado y ciudadano. En términos

practicos, esto significa que un ciudadano debe poder entender por qué su PQRSD fue clasificada
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como de “baja urgencia” y, en caso de desacuerdo, tener mecanismos claros para impugnar esa
decision.

El principio de no discriminacion es igualmente crucial. Al entrenar modelos con datos
historicos, existe el riesgo de reproducir sesgos sistémicos: por ejemplo, quejas provenientes de
zonas rurales o escritas en un lenguaje no técnico podrian recibir menor prioridad. Este fendmeno
se conoce como discriminacion algoritmica y ha sido ampliamente documentado (Barocas et al.,
2019). Su mitigacion exige tanto controles técnicos (auditorias de sesgo, datos balanceados) como
compromisos politicos que reconozcan que la igualdad ante la ley debe incluir la igualdad en el
tratamiento algoritmico.

En el dmbito del principio de responsabilidad y rendicion de cuentas, el marco legal
colombiano y comparado establece que la responsabilidad por el uso de IA en la administracion
recae sobre la entidad puablica, independientemente de que el software haya sido desarrollado por
terceros (OCDE, 2019). Esto obliga a que cada decision automatizada sea atribuible y
documentada. La rendicién de cuentas, desde una perspectiva politica, se conecta con la teoria
republicana del control del poder (Pettit, 1997), donde cualquier autoridad, incluso tecnoldgica,
debe ser sujeta a vigilancia y correccion por parte de la comunidad politica.

Un principio emergente es el de proporcionalidad tecnoldgica, que demanda evaluar si la
implementacién de IA es necesaria, adecuada y no excesiva frente al problema que se quiere
resolver (Eitel-Porter, 2021). En PQRSD, esto significa que no siempre la solucion mas avanzada
—rpor ejemplo, un modelo de deep learning— sera la mas legitima o la mas comprensible para el
usuario final. La filosofia de la técnica, especialmente en autores como Heidegger (1954), advierte

que la fascinacion por la eficiencia puede llevar a una “enmarcacion” (Gestell) que reduzca la
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experiencia humana a datos procesables, olvidando la riqueza del trato personal que deberia
caracterizar la atencion ciudadana.

Finalmente, la participacion ciudadana es un principio que articula las dimensiones éticas,
legales y politicas. La IA en servicios publicos no debe ser impuesta unilateralmente, sino co-
disefiada con la sociedad. Mecanismos como consultas publicas, auditorias abiertas o la
participacion de representantes ciudadanos en comités de supervision son formas de democratizar
la gobernanza algoritmica (European Commission, 2021). Desde la filosofia politica deliberativa,
este enfoque responde a la idea de que las decisiones que afectan a todos deben ser producto de un
proceso inclusivo y razonado, no de una imposicion tecnocratica.

En sintesis, el marco ético-legal para el uso de IA en los servicios publicos combina
garantias juridicas tradicionales —legalidad, debido proceso, transparencia, no discriminacion y
rendicion de cuentas— con principios emergentes como la proporcionalidad tecnoldgica y la
participaciéon ciudadana. Este entramado no solo limita riesgos, sino que también potencia la
legitimidad democrética de la innovacién tecnoldgica, asegurando que la IA sea una herramienta
al servicio del bien comun y no un fin en si misma.

El recorrido desarrollado en este capitulo ha permitido construir un andamiaje conceptual,
historico y normativo sélido sobre el cual se fundamenta la propuesta de integracion de inteligencia
artificial (IA) en la gestion publica, y particularmente en el tratamiento de Peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD) en el contexto colombiano.

En primer lugar, el andlisis de la evolucion y clasificacién de la IA aplicada a la gestién
publica ha mostrado que esta tecnologia no es un fendmeno aislado o repentino, sino el resultado

de mas de siete décadas de avances en teoria de la computacion, ciencia de datos y automatizacion
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de procesos administrativos (Russell & Norvig, 2022; Sun & Medaglia, 2019). La transicion desde
sistemas puramente reactivos hasta modelos predictivos y, mas recientemente, sistemas hibridos
con capacidades cognitivas, refleja no solo un cambio en el poder de coémputo, sino también una
transformacion en la forma en que el Estado concibe y ejecuta sus funciones. La IA ya no se limita
a “asistir” tareas mecanicas, sino que se integra como un actor decisorio, planteando asi nuevos
retos de legitimidad, transparencia y control.

En segundo lugar, la revision del marco legal vigente sobre PQRSD en Colombia evidencio
que la introduccién de IA en este ambito debe operar en un espacio regulado por principios
consolidados del derecho administrativo, como el debido proceso, la legalidad y la proteccién de
datos personales (CPACA, 2011; Ley 1581, 2012). Estas normas, aunque no fueron concebidas
especificamente para entornos algoritmicos, contienen disposiciones que son perfectamente
aplicables —e incluso indispensables— para garantizar que la tecnologia no erosione derechos
fundamentales. Este marco, ademas, se encuentra influenciado por estandares internacionales que
promueven la interoperabilidad, la seguridad de la informacion y la rendicién de cuentas, lo que
genera un escenario de armonizacion normativa con tendencias globales (OCDE, 2019).

El analisis de las normas nacionales sobre 1A, proteccién de datos y TIC, asi como las
experiencias y marcos regulatorios internacionales, ha permitido comprender que la gobernanza de
la IA es hoy un campo en construccién, marcado por tensiones entre innovacion y regulacion. Por
un lado, las politicas nacionales, como la Politica Nacional para la Transformacion Digital e
Inteligencia Artificial (DNP, 2019), impulsan la adopcién de estas tecnologias para optimizar la
gestién estatal. Por otro, organismos como la Comision Europea y la UNESCO abogan por un

marco de control que garantice que la I A sea €tica, inclusiva y centrada en el ser humano (European
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Commission, 2021; UNESCO, 2021). En este sentido, Colombia enfrenta el reto de adoptar las
mejores practicas internacionales, pero adaptandolas a su realidad institucional, social y territorial.

En cuarto lugar, la discusidn sobre los principios éticos y legales en el uso de 1A en los
servicios publicos ha permitido subrayar que la transformacion digital de la administracion no es
neutra. La IA introduce nuevas asimetrias de poder, riesgos de sesgo algoritmico y desafios de
explicabilidad que pueden afectar de forma directa la confianza ciudadana en el Estado (Barocas
et al., 2019; Danaher, 2019). Estos retos exigen no solo marcos normativos robustos, sino también
un compromiso ético que combine principios clasicos del derecho publico —transparencia,
igualdad, responsabilidad— con principios emergentes como la proporcionalidad tecnoldgica y la
gobernanza algoritmica participativa.

La integracion de perspectivas filosoficas, politicas y cientificas en este andlisis ha
permitido comprender que la IA no es Unicamente una herramienta técnica, sino también un
fenémeno politico que redefine la relacién entre gobernantes y gobernados. Desde la vision
deliberativa de Habermas (1998), la transparencia y la participacién ciudadana en el disefio y
supervision de sistemas de IA son condiciones necesarias para mantener la legitimidad
democratica. De manera similar, el principio de justicia como equidad de Rawls (1971) ofrece un
marco para evaluar si las aplicaciones de IA, mas alla de su eficiencia, benefician realmente a los
grupos mas vulnerables y reducen las desigualdades existentes.

Asi, el presente capitulo deja claro que la implementacién de IA en la gestion de PQRSD
no puede entenderse como un mero proceso de modernizacion administrativa. Es, en cambio, una

reconfiguracién profunda de los mecanismos de interaccién entre ciudadania y Estado, que
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demanda una alineacién cuidadosa entre el potencial de la tecnologia, los limites impuestos por la
ley y las exigencias €ticas que derivan del contrato social contemporaneo.

En consecuencia, el capitulo 3 de esta investigacion se centrara en el disefio metodolégico
para la aplicacion de IA en el sistema de PQRSD en entidades publicas, abordando aspectos
técnicos de arquitectura de sistemas, procesamiento de lenguaje natural, protocolos de proteccion
de datos y mecanismos de supervision humana. Este siguiente paso no solo aplicard los
fundamentos aqui establecidos, sino que buscara demostrar, con base en un modelo operativo,
cémo la IA puede ser implementada en un marco que garantice eficiencia, equidad y legitimidad.
2.3 Marco legal vigente en Colombia sobre PQRSD, proteccion de datos e 1A

El sistema de Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD) es una de las
principales herramientas que tienen los ciudadanos para interactuar con el Estado, ejercer control
social y exigir la proteccion de sus derechos. Su fundamento se encuentra en el articulo 23 de la
Constitucion Politica de Colombia, que reconoce el derecho fundamental de peticion, entendido
como la facultad de toda persona para presentar solicitudes ante autoridades o entidades que prestan
servicios publicos, y recibir una respuesta de fondo, clara y oportuna. Este derecho no se limita a
obtener una contestacion formal, sino que implica que la autoridad debe pronunciarse de manera
motivada sobre el asunto planteado. La Corte Constitucional ha reiterado que el derecho de peticion
es un pilar del Estado social de derecho, pues permite materializar principios como la transparencia,
la participacion ciudadana y la eficacia administrativa (Corte Constitucional, Sentencia T-377 de
2000).

Ley 1755 de 2015 — Regulacion del derecho de peticion
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Esta norma es la que regula como se ejerce y como deben responder las autoridades al
derecho de peticion. Establece las modalidades de solicitudes que se pueden presentar:
e Peticiones de interés general: cuando afectan a la colectividad.
e Peticiones de interés particular: cuando afectan directamente al solicitante.
e Solicitudes de informacidn: acceso a documentos o datos en poder de la entidad.
e Consultas: solicitud de opinién a la autoridad sobre una materia de su competencia.
La Ley 1755 fija plazos claros para responder:
e 15 dias habiles para peticiones de interés general o particular.
e 10 dias habiles para solicitudes de informacion.
e 30 dias habiles para consultas.

En el caso de solicitudes complejas que requieran mas tiempo, la autoridad debe informar
al ciudadano las razones y el plazo estimado de respuesta. Ademas, la ley establece que las
peticiones pueden presentarse de forma escrita, verbal o electronica, lo que abre la puerta al uso de
plataformas digitales e inteligencia artificial para su recepcion y gestion.

Ley 1437 de 2011 — Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo (CPACA)

El CPACA no solo regula como actian las autoridades frente a las solicitudes ciudadanas,
sino también como deben tramitar todos los procedimientos administrativos. Sus principios
rectores —legalidad, igualdad, moralidad, eficacia, economia, celeridad, imparcialidad y
publicidad— obligan a que la atencion de PQRSD sea agil y transparente. En relacion con la
modernizacion administrativa, el CPACA promueve el uso de medios electronicos y la

interoperabilidad entre entidades, es decir, que las instituciones compartan informacion de forma
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segura para agilizar tramites. Esto es relevante para la 1A, ya que un sistema inteligente que procese
PQRSD necesita acceder a informacion interinstitucional para dar respuestas completas y
coherentes. Ademés, el CPACA prevé mecanismos para que el ciudadano pueda impugnar
decisiones o actuar judicialmente cuando no reciba respuesta o esta no sea satisfactoria.

Decreto 1081 de 2015 y Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG)

El Decreto 1081 compila normas del sector Presidencia y, en lo relacionado con PQRSD,
establece directrices para la participacion ciudadana y la gestién del servicio al ciudadano. El
MIPG, regulado por el Decreto 1499 de 2017, incluye indicadores de desempefio en la atencion de
PQRSD y obliga a reportar resultados en el Formulario Unico de Reporte de Avance de Gestion
(FURAG).

Esto implica que no basta con responder solicitudes: las entidades deben medir y demostrar
que estan mejorando en oportunidad, calidad y satisfaccion ciudadana. Herramientas como la 1A
pueden contribuir directamente a cumplir estos indicadores mediante la automatizacion de la
clasificacion de solicitudes, el seguimiento de plazos y la identificacion de cuellos de botella.

Ley 1712 de 2014 — Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la Informacion
Publica Nacional

Esta ley garantiza que cualquier persona pueda acceder a la informacion puablica sin
necesidad de justificar el motivo de la solicitud. Establece dos obligaciones principales:

e Publicacién proactiva: las entidades deben publicar de oficio informacion clave

(presupuestos, contratos, planes, informes, etc.) en sus sitios web.

e Atencion a solicitudes de informacién: cualquier ciudadano puede requerir informacién

adicional y la entidad debe entregarla, salvo que esté protegida por reservas legales.
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La IA puede apoyar este proceso mediante sistemas que identifiquen automaticamente la
informacion solicitada, verifiquen si esta sujeta a reserva y preparen respuestas personalizadas.

Ley 1581 de 2012 y Decreto 1377 de 2013 — Proteccion de datos personales

Toda gestion de PQRSD implica tratamiento de datos personales (nombres, documentos de
identidad, direcciones, e incluso datos sensibles como informacion médica o afiliaciones politicas).
La Ley 1581 establece que el tratamiento de estos datos debe cumplir principios como:

e Finalidad: solo usar los datos para el fin especifico para el cual fueron recogidos.
e Seguridad: proteger la informacion contra accesos no autorizados.
e Libertad: el ciudadano debe autorizar el tratamiento de sus datos.

Para sistemas de IA, esto significa que los algoritmos que procesan PQRSD deben
incorporar medidas de seguridad como cifrado, anonimizacion y control de accesos. Ademas,
cualquier desarrollo debe cumplir con la politica de tratamiento de datos de la entidad y permitir
que el ciudadano ejerza sus derechos de actualizacion, rectificacion y supresion.

CONPES 3975 de 2019 - Politica Nacional para la Transformacion Digital y la
Inteligencia Artificial

Este documento de politica publica marca una hoja de ruta para que Colombia adopte la I1A
en el sector pablico y privado de manera ética y responsable. Entre sus lineas de accidn relevantes
para PQRSD se incluyen:

e Desarrollo de capacidades de analitica de datos en las entidades.
e Implementacion de modelos predictivos para optimizar la atencion ciudadana.

e Fomento de la interoperabilidad y la infraestructura tecnoldgica.
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e Establecimiento de principios éticos para el uso de 1A, como transparencia, explicabilidad

y no discriminacion.

Aunque el CONPES no es una ley, orienta las decisiones de inversion y modernizacion
tecnoldgica del Estado, y sugiere que la A aplicada a PQRSD debe priorizar el bienestar ciudadano
y el respeto por los derechos fundamentales.

Normas nacionales sobre 1A, proteccion de datosy TIC

El marco normativo colombiano que regula el uso de inteligencia artificial (1A), la
proteccidn de datos personales y las tecnologias de la informacion y las comunicaciones (TIC) se
caracteriza por ser multicapa y transversal. Esto significa que no existe, al menos por ahora, una
unica ley que regule la 1A en todas sus dimensiones, sino que se aplican diversas disposiciones
legales y politicas publicas que, combinadas, establecen las condiciones bajo las cuales puede
disefiarse, implementarse y operar un sistema inteligente dentro de la administracion pablica. En
el caso particular de la gestion de Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD),
la 1A interactia con datos personales y con procesos administrativos regulados por normas de
caracter constitucional, legal y reglamentario, lo que exige un cumplimiento estricto de principios
como la legalidad, la transparencia y la rendicién de cuentas (Congreso de la Republica de
Colombia, 1991).

Uno de los pilares fundamentales en este entramado es la Ley 1581 de 2012, que establece
el Régimen General de Proteccion de Datos Personales. Esta norma surge como respuesta a la
necesidad de proteger la privacidad de los ciudadanos frente al creciente uso de tecnologias
digitales para el almacenamiento y procesamiento de informacion (Congreso de la Republica de

Colombia, 2012). La ley define el dato personal como toda informacién vinculada o que pueda
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asociarse a una persona natural, e introduce categorias como el dato sensible, cuya divulgacion
puede afectar la intimidad o generar discriminacién, por ejemplo, en casos de origen étnico,
convicciones religiosas, historial de salud o informacion biométrica. El impacto de esta ley sobre
los sistemas de 1A es directo: cualquier plataforma que procese PQRSD debe asegurarse de que los
datos recopilados sean tratados conforme a los principios de finalidad, proporcionalidad y
minimizacién. En términos précticos, esto implica que, si una herramienta de IA analiza quejas
ciudadanas, solo debe recopilar la informacion estrictamente necesaria para resolver el caso y no
almacenar datos irrelevantes para el fin del tramite (Superintendencia de Industria y Comercio,
2021).

El Decreto 1377 de 2013, que reglamenta parcialmente la Ley 1581, profundiza en los
mecanismos para obtener el consentimiento del titular y en las obligaciones de las entidades
publicas y privadas respecto al tratamiento de datos (Presidencia de la Republica de Colombia,
2013). Para un sistema de IA, este decreto tiene implicaciones concretas: debe existir un registro
claro y verificable de que el ciudadano autoriz6 el uso de su informacion, y la plataforma debe
ofrecer opciones para que el titular pueda consultar, corregir o eliminar sus datos en cualquier
momento. Ademas, obliga a publicar una Politica de Tratamiento de Informacién en lenguaje claro,
lo cual es un desafio en entornos de 1A, ya que no basta con explicar el tratamiento de datos, sino
también informar de manera comprensible como funciona el procesamiento automatizado y qué
efectos puede tener en el tramite de la PQRSD (Cerrillo-i-Martinez, 2020).

En cuanto a politicas estratégicas, el Documento CONPES 3975 de 2019 - Politica
Nacional para la Transformacién Digital y la Inteligencia Artificial marca un hito. Aunque no es

una ley, constituye una hoja de ruta oficial para la adopcién de 1A de manera ética y efectiva en
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Colombia (Departamento Nacional de Planeacion, 2019). Entre sus ejes se destaca la creacion de
un marco de confianza que garantice que las aplicaciones de IA respeten derechos fundamentales,
sean explicables y no reproduzcan sesgos discriminatorios. En materia de PQRSD, el CONPES
promueve la automatizacion de la clasificacion de solicitudes, la identificacion de tendencias y la
prediccion de demandas de servicio, siempre bajo supervision humana, reconociendo que la IA
debe complementar y no reemplazar la decisién administrativa.

El Decreto 1008 de 2018 establece la Politica de Gobierno Digital, integrando servicios
digitales, datos abiertos, interoperabilidad y confianza digital (MinTIC, 2018). Impone a las
entidades publicas garantizar que las plataformas sean seguras, transparentes y accesibles. Para una
soluciéon de IA en PQRSD, esto implica capacidad de interoperar con otras bases de datos
gubernamentales a través de estadndares técnicos, respetando la seguridad de la informacion.
Asimismo, fomenta el uso de datos para la toma de decisiones, justificando el empleo de analitica
avanzada y algoritmos predictivos, siempre que se respeten las restricciones legales.

Finalmente, el Marco Etico para la Inteligencia Artificial en Colombia (MinTIC, 2021)
ofrece una guia de buenas précticas no vinculante, pero relevante. Promueve principios como la no
discriminacion algoritmica, la explicabilidad de los modelos y la implementacion de mecanismos
de auditoria. En el caso de PQRSD, estos lineamientos son fundamentales para evitar que una IA
mal entrenada clasifique de forma sesgada solicitudes provenientes de ciertos grupos
poblacionales.

El marco normativo colombiano sobre IA, proteccion de datos y TIC combina leyes
obligatorias con lineamientos y politicas publicas que establecen no solo las reglas técnicas y

juridicas, sino también los valores éticos que deben guiar el desarrollo tecnolégico. Para la gestion
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de PQRSD, este marco implica que la innovacién debe ir de la mano con la proteccién de derechos,
la transparencia en el uso de datos y la supervision constante de los procesos automatizados.

Si bien el ordenamiento juridico colombiano cuenta con normas relevantes como la Ley
1755 de 2015 sobre el derecho de peticion, la Ley 1437 de 2011 del Cdédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, la Ley 1581 de 2012 en materia de proteccion
de datos y lineamientos estratégicos como el CONPES 4144 de 2025 sobre Inteligencia Artificial,
se observa la necesidad de complementar, modificar o incluso derogar ciertos apartados de estas
normas. Dichos ajustes permitirian armonizar la gestion de PQRSD con el uso de inteligencia
artificial, asegurando coherencia juridica y garantizando la proteccion de derechos fundamentales.
En particular, resulta clave incorporar en la legislacién la obligacion de garantizar la trazabilidad
algoritmica, la supervision humana en decisiones sensibles, y mecanismos de rendicion de cuentas
especificos para procesos automatizados. De este modo, la propuesta de proyecto de ley no solo se
sustentard en referentes internacionales, sino también en la adaptacion critica de los precedentes
normativos internos que hacen necesaria su existencia.
2.4 Propuesta de principios y lineamientos normativos para Colombia

El disefio de un marco normativo para la implementacion de inteligencia artificial (IA) en
la gestion de Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD) en Colombia debe
sustentarse en un conjunto de principios orientadores que garanticen que la innovacién tecnolégica
se alinee con los valores democraticos, los derechos fundamentales y las necesidades de la
ciudadania. En este sentido, el primer principio es el de legalidad y respeto a los derechos
fundamentales, que implica que cualquier sistema de IA empleado en la administracion publica

debe estar subordinado a la Constitucion Politica de 1991, en particular al derecho de peticion (art.
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23), asi como a los marcos internacionales de derechos humanos (Corte Constitucional, 2019). Este
principio asegura que las tecnologias emergentes no sustituyan las garantias juridicas, sino que se
integren como herramientas complementarias al ejercicio pleno de los derechos ciudadanos.

El segundo principio clave es la transparencia y explicabilidad, entendido como la
obligacion de que los algoritmos utilizados puedan ser auditados y comprendidos tanto por los
organismos de control como por la ciudadania. La Comision Europea (2021) y la OCDE (2019)
han enfatizado que los sistemas de IA deben ofrecer mecanismos claros de trazabilidad y
justificacion de decisiones, evitando la opacidad que caracteriza a los modelos de “caja negra”.
Esto cobra especial relevancia en el contexto de las PQRSD, dado que los ciudadanos no solo
tienen derecho a recibir una respuesta, sino también a comprender bajo qué criterios se ha
procesado su solicitud.

Otro principio fundamental es el de equidad e inclusion, que busca garantizar que la |A no
reproduzca ni amplifique desigualdades estructurales. La UNESCO (2021) ha sefialado que el
disefio de sistemas inteligentes debe atender a la diversidad cultural, linglistica y social,
promoviendo soluciones que consideren tanto a poblaciones urbanas como rurales, asi como a
grupos histéricamente marginados. En el caso colombiano, este principio es particularmente
relevante para asegurar que comunidades campesinas, indigenas y afrodescendientes puedan
acceder a los canales de atencidn ciudadana en condiciones de igualdad.

Por tanto, debe asegurarse el principio de responsabilidad y rendicion de cuentas, mediante
el cual las entidades publicas continian siendo responsables Ultimas de las decisiones apoyadas en
IA. Tal como recomiendan Floridi y Cowls (2019), los sistemas tecnolégicos deben disefiarse de

manera que se preserve una supervision humana significativa (human-in-the-loop), de modo que
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los funcionarios publicos mantengan la capacidad de corregir, validar o revertir decisiones
automatizadas. Este principio garantiza que la delegacion de funciones a la 1A no implique una
transferencia de responsabilidades juridicas o politicas.

Otro elemento orientador es la proporcionalidad y uso ético de los datos, que exige limitar
la recoleccidn, almacenamiento y procesamiento de informacion Unicamente a lo estrictamente
necesario para dar respuesta a las PQRSD. La Ley 1581 de 2012 y el Reglamento General de
Proteccion de Datos (GDPR) en Europa establecen que el tratamiento de datos personales debe
regirse por los principios de finalidad, seguridad y confidencialidad, lo cual es indispensable en la
gestion de solicitudes ciudadanas que, en muchos casos, contienen informacion sensible.

Finalmente, se resalta el principio de innovacion responsable, que implica que la
implementacion de 1A en la gestion publica no se realice de manera apresurada ni desarticulada,
sino a través de procesos de experimentacion regulada, evaluacion de impacto y aprendizaje
continuo. Como advierte Saurwein y Just (2020), los gobiernos deben adoptar modelos de
gobernanza adaptativa que permitan introducir tecnologias de manera gradual, monitoreando
efectos no previstos y corrigiendo el rumbo cuando sea necesario. En el contexto colombiano, esto
significa acompafiar la adopcion de 1A en PQRSD con pilotos controlados, estudios de impacto
social y la participacion activa de la academia y la sociedad civil.

Los principios orientadores para un marco normativo de IA aplicada a PQRSD deben
integrar consideraciones juridicas, éticas y sociales que aseguren la compatibilidad entre
innovacion tecnoldgica y democracia participativa. Solo de esta forma la inteligencia artificial
podra consolidarse como una herramienta al servicio de la ciudadania y no como un factor de

exclusién o debilitamiento de la confianza institucional.
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Capitulo 3. Recomendaciones legislativas y técnicas para la interoperabilidad y

sostenibilidad

3.1 Diagndstico de brechas tecnoldgicas e institucionales en la gestiéon de PQRSD

El analisis de las respuestas a los derechos de peticion remitidos a entidades del orden
nacional, permite identificar un conjunto y serie de brechas que dificultan la consolidacion de un
ecosistema en torno a la 1A, interoperable, sostenible, ético y eficiente en la gestion de PQRSD en
Colombia. Por una parte, se observa que, aunque existen marcos estratégicos como la Estrategia
Nacional Digital 2023-2026 y la Politica Nacional de Inteligencia Artificial (CONPES 4144 de
2025), su aplicacion practica en los procesos de atencion ciudadana es ain incipiente y desigual
entre entidades (Presidencia de la Republica, 2025; MinCiencias, 2025). La ausencia de un registro
centralizado de proyectos de IA implementados en el sector publico, reconocida por el DNP y
MinTIC, refleja la fragmentacidn institucional y la falta de mecanismos sisteméaticos de monitoreo
y evaluacion (Presidencia de la Republica, 2025).

En atencidn a la solicitud de informacién elevada al Departamento Administrativo de la
Funcién Pablica (DAFP), se obtuvo un conjunto de insumos que resultan fundamentales para
comprender el estado actual de la incorporacion de inteligencia artificial en la gestion publica
colombiana (ver Anexo C), particularmente en lo concerniente a la atencién ciudadana y la gestion
de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS). Dichos aportes permiten analizar el grado
de avance institucional, las barreras existentes y las oportunidades para la formulacion de una
propuesta legislativa en la materia.

En primer lugar, el DAFP sefialé que, aunque no lidera directamente las politicas

especificas en materia de inteligencia artificial, ha orientado el desarrollo institucional a través del
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Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), que articula siete dimensiones de gestion
publica y diecinueve politicas de desempefio institucional, entre ellas las de Gestion del
Conocimiento y la Innovacion, Servicio al Ciudadano y Participacion Ciudadana. A través de estas
politicas se han expedido guias y lineamientos que, si bien no abordan de manera directa la IA, si
constituyen un marco propicio para su incorporacion gradual en la gestion publica. Entre los
instrumentos mas relevantes destacan la Guia para la analitica de datos y su uso en auditorias
internas, la Cartilla de la Cuarta Revolucion Industrial en el sector publico y la Caja de
herramientas de pensamiento futuro, todos ellos con un enfoque en innovacion y transformacion
digital.

De manera concreta, el DAFP informé la implementacién de un chatbot basado en 1A
generativa como herramienta de atencion ciudadana. Este sistema constituye un ejemplo préctico
del uso de inteligencia artificial aplicada al servicio publico, pues permite interpretar lenguaje
natural, dar respuestas oportunas y transferir consultas complejas a funcionarios humanos. Aunque
no se cuenta aun con estadisticas consolidadas sobre su impacto en términos de tiempos de
respuesta o satisfaccion ciudadana, el chatbot evidencia el potencial de la IA para optimizar
recursos humanos, garantizar trazabilidad de interacciones y mejorar la accesibilidad de la
informacién. No obstante, la ausencia de métricas especificas constituye una limitacion que debera
superarse mediante esquemas de seguimiento y evaluacion mas robustos.

En términos de diagnostico nacional, los resultados de la Medicion de Desempefio
Institucional (MDI) y del Formulario Unico de Reporte de Avances de la Gestion (FURAG)
mostraron que 461 entidades reportaron haber utilizado inteligencia artificial para procesos de

innovacion puablica digital, mientras que 788 no lo hicieron. Asimismo, 398 entidades indicaron
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haber desarrollado estrategias de uso de tecnologias emergentes como IA, blockchain o 10T, frente
a 1.057 que no lo hicieron. Estos datos reflejan un escenario heterogéneo, donde conviven avances
significativos en algunas entidades con un rezago evidente en otras, especialmente en el nivel
territorial.

Respecto a la formacion y fortalecimiento de capacidades, la Funcion Publica reporté el
desarrollo del programa Servidor Publico 4.0 y un diplomado homoénimo en articulacién con la
Escuela Superior de Administracion Publica (ESAP), en los cuales se han capacitado mas de 10.000
servidores. Asimismo, a través de congresos, convenios con el SENA y programas de capacitacion
territorial, se ha impactado a miles de funcionarios y ciudadanos entre 2020 y 2024. Pese a este
esfuerzo, persisten brechas importantes en materia de habilidades digitales, especialmente en
entidades de categorias 5y 6, lo que genera desigualdades en la capacidad de adopcién tecnolégica.

El DAFP también identificd barreras estructurales que dificultan la incorporacion de 1A en
la gestion publica. Entre ellas sobresalen la escasez de talento humano especializado, la resistencia
cultural y organizacional al cambio, la rigidez normativa y la insuficiencia de recursos financieros
y tecnoldgicos en entidades locales. Estas limitaciones revelan la necesidad de un marco legislativo
que no solo impulse la adopcion de 1A, sino que también establezca medidas de acompafiamiento,
financiacion y desarrollo de capacidades para garantizar una implementacion equitativa.

En materia de gobernanza y ética, se destacaron instrumentos como el Marco Etico para la
Inteligencia Acrtificial (2021) y el Decreto 1389 de 2022, que estableci6 el Modelo de Gobernanza
de la Infraestructura de Datos del Estado. Estos marcos sientan las bases para un uso transparente,
responsable y explicable de la IA, aunque aln no existe un registro publico de algoritmos o un

estandar especifico de transparencia algoritmica.
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Finalmente, aunque en la Estrategia Nacional Digital 2023—-2026 no se asignaron metas
especificas al DAFP en materia de |A, si se reconoce su rol articulador en la gestion del talento
humano y la innovacién publica. Este papel transversal le otorga a la entidad un protagonismo
indirecto pero esencial en la construccion de capacidades y en la difusion de buenas préacticas de
transformacion digital en la administracion publica.

En conclusidn, las respuestas del DAFP evidencian un panorama dual: por un lado, existen
avances significativos en la formulacién de lineamientos, la implementacién de pilotos
tecnoldgicos y la capacitacion de servidores publicos; pero, por otro, persisten limitaciones
normativas, técnicas y culturales que justifican la necesidad de una propuesta legislativa integral.
Este analisis refuerza la pertinencia de una regulacion que articule los principios de gobernanza de
datos, etica algoritmica y fortalecimiento institucional, con el fin de garantizar que la inteligencia
artificial se convierta en una herramienta efectiva para promover eficiencia, transparencia y
garantia de derechos en la gestion de las PQRSD en Colombia.

Por otro lado, MinCiencias ha impulsado convocatorias como ColomblA Inteligente y
evaluaciones como el estudio AILA (PNUD-Minciencias), que resaltan la necesidad de fortalecer
la capacidad institucional, la formacion en talento especializado y el liderazgo publico para
viabilizar la adopcién responsable de 1A (MinCiencias, 2025).

A nivel operativo, persiste la dependencia de procesos manuales en entidades territoriales,
lo que profundiza la brecha digital entre ciudades capitales y municipios intermedios o rurales.
Estas limitaciones se traducen en demoras en la atencion, baja calidad de la informacién, escasa
trazabilidad y dificultades para garantizar un servicio equitativo en todo el territorio. Asi, el

diagnostico revela que las brechas tecnolégicas no se reducen Unicamente a infraestructura digital,
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sino que abarcan factores institucionales, normativos y de capital humano, los cuales deben ser
atendidos integralmente para asegurar que la incorporacion de IA en la gestion de PQRSD

contribuya efectivamente a la transparencia, la eficiencia y la confianza ciudadana.

3.2 Recomendaciones para la arquitectura institucional

La construccion de una arquitectura institucional para la implementacion de inteligencia
artificial (1A) en la gestion de Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD) en
Colombia requiere un enfoque integral que articule distintos niveles de gobernanza, capacidades
técnicas y mecanismos de control democréatico. En primer lugar, es indispensable fortalecer un
marco de coordinacion interinstitucional, liderado por entidades rectoras como el Departamento
Administrativo de la Funcién Publica (DAFP) y el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y
las Comunicaciones (MinTIC), en articulacién con la Procuraduria General de la Nacion y la
Defensoria del Pueblo. Este entramado debe garantizar la coherencia normativa y operativa,
evitando la fragmentacion de iniciativas tecnoldgicas en cada entidad publica. Tal como sefiala la
OCDE (2020), la gobernanza de la | A en el sector publico exige estructuras de coordinacion claras,
con competencias bien definidas y alineadas a estandares internacionales.

En segundo lugar, se recomienda la creacién de Observatorio de Inteligencia Artificial en
la Gestion Publica que funcione como 6rgano asesor y técnico especializado. bajo la coordinacion
del Departamento Nacional de Planeacion (DNP), en articulacion con el Ministerio de Tecnologias
de la Informacion y las Comunicaciones (MinTIC) y la Procuraduria General de la Nacion y que
tendra como funciones principales:

1- Evaluar el impacto de la IA en la gestion de PQRSD
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2- ldentificar riesgos y proponer medidas de mitigacion
3- Formular recomendaciones de mejora y actualizacion normativa
4- Presentar un informe anual al Congreso de la Republica

Este observatorio podria operar desde lo publico, en alianza con universidades, centros de
investigacion y empresas tecnoldgicas, promoviendo el desarrollo de algoritmos auditables, la
capacitacion de funcionarios y la transferencia de conocimiento. Experiencias como el Al Lab de
Estonia y el Centre for Data Ethics and Innovation en Reino Unido han mostrado que estas
instancias fortalecen la capacidad estatal para innovar de manera controlada, evitando la
dependencia excesiva de proveedores privados (Taeihagh, 2021).

Asimismo, la arquitectura institucional debe incorporar mecanismos de evaluacion de
impacto y certificacion algoritmica antes de que los sistemas de IA sean implementados en la
gestion de PQRSD. Estos procesos permitirian anticipar riesgos relacionados con sesgo,
transparencia, privacidad y efectos sociales, en linea con las recomendaciones de la Unién Europea
(2021) sobre el uso de 1A en contextos de alto impacto. Para garantizar legitimidad, dichas
evaluaciones deberian ser publicas y contar con la participacién de actores de la sociedad civil,
fomentando un enfoque de gobernanza colaborativa.

Otro aspecto fundamental es el fortalecimiento de la capacidad tecnoldgica e
interoperabilidad de sistemas. La actual dispersion de plataformas en entidades publicas
colombianas dificulta la trazabilidad de las PQRSD vy limita el aprovechamiento de herramientas
de IA. Por ello, resulta clave impulsar estandares nacionales de interoperabilidad, alineados con la

estrategia de Gobierno Digital y la Ley 2052 de 2020 sobre simplificacion de tramites. De igual



Estructuracion del proyecto de ley para la regulacion e implementacion de la 1A en la 68
gestién de PQRSD en entidades publicas del Estado colombiano.

forma, se requiere inversion sostenida en infraestructura tecnoldgica, almacenamiento seguro de
datos y capacitacion de los equipos humanos responsables de la atencion ciudadana.

Finalmente, la arquitectura institucional debe garantizar espacios de participacion
ciudadana y control social en el disefio, implementacion y seguimiento de sistemas de IA en
PQRSD. Segun la Comision Interamericana de Derechos Humanos (2021), la legitimidad del uso
de tecnologias digitales en la gestion publica depende de la inclusion activa de los ciudadanos en
la toma de decisiones. En este sentido, la arquitectura debe contemplar la creacién de observatorios
ciudadanos, veedurias digitales y canales de retroalimentacion que permitan monitorear
continuamente el impacto social de las herramientas de 1A, asegurando su alineacion con el
principio de confianza publica.

En conclusion, las recomendaciones para la arquitectura institucional en Colombia se
centran en articular liderazgo gubernamental, capacidades técnicas, evaluacién de impacto,
interoperabilidad tecnolégica y participacion ciudadana. Solo mediante esta estructura integral sera
posible garantizar que la implementacion de 1A en la gestién de PQRSD se realice de manera ética,
transparente y orientada al fortalecimiento de la relacion entre Estado y ciudadania.

3.3 Responsabilidades de las entidades publicas

La implementacion de sistemas de inteligencia artificial (I1A) en la gestion de Peticiones,
guejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD) impone a las entidades publicas colombianas
una serie de responsabilidades que trascienden lo meramente técnico y abarcan dimensiones
juridicas, éticas y organizacionales. En primer lugar, recae sobre las instituciones la
responsabilidad de garantizar el respeto y la proteccion de los derechos fundamentales en el uso de

IA, especialmente el derecho de peticion consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica
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de 1991. Esto significa que, independientemente de la automatizacion o digitalizacion de los
procesos, las entidades deben asegurar que los ciudadanos reciban una respuesta oportuna, clara 'y
comprensible, evitando que la tecnologia se convierta en una barrera de acceso. La Corte
Constitucional de Colombia (2019) ha reiterado que la respuesta efectiva al derecho de peticion
constituye una garantia esencial de la participacion ciudadana y el control social sobre el Estado,
por lo cual las entidades son responsables de adaptar la IA a este mandato y no al revés.

En segundo lugar, las entidades publicas tienen la responsabilidad de garantizar la
transparencia y trazabilidad de los procesos algoritmicos. La Organizacion para la Cooperacion y
el Desarrollo Econdmicos (OCDE, 2020) y la Comision Europea (2021) han advertido que los
sistemas de IA en el sector publico deben permitir auditorias internas y externas, asi como
explicaciones claras sobre los criterios utilizados en la priorizacion, clasificacion o analisis de
solicitudes ciudadanas. Esto implica que las entidades deben establecer protocolos para
documentar las decisiones automatizadas y brindar al ciudadano mecanismos de acceso a
informacion comprensible sobre cdmo su PQRSD fue gestionada.

Otra responsabilidad central es la de prevenir sesgos y garantizar equidad en la gestion de
PQRSD mediante IA. Los sistemas algoritmicos pueden amplificar desigualdades si no son
disefiados e implementados con criterios inclusivos. En el caso colombiano, donde coexisten
brechas urbano-rurales, desigualdades socioeconémicas y diversidad étnico-cultural, resulta
imperativo que las entidades publicas velen porque los algoritmos no discriminen ni excluyan a
grupos vulnerables. La UNESCO (2021) resalta que los desarrolladores y usuarios institucionales
de IA tienen la obligacidn ética de garantizar que las soluciones tecnol6gicas promuevan inclusion

y diversidad.
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Asimismo, las entidades deben asumir la responsabilidad de capacitacion y actualizacion
de sus funcionarios en competencias digitales, ética de la IA y manejo de datos. La adopcion de
estas tecnologias no puede delegarse exclusivamente a proveedores privados, ya que ello generaria
dependencia y debilitaria la autonomia institucional. De acuerdo con Wirtz, Weyerer y Geyer
(2019), los funcionarios publicos requieren formacion continua para poder supervisar los sistemas
de IA, identificar riesgos y mantener el principio de human-in-the-loop, evitando que la
automatizacion se convierta en una caja negra fuera del control humano.

Finalmente, las entidades publicas tienen la responsabilidad de rendicién de cuentas
respecto al uso de 1A en PQRSD, lo que implica informar periddicamente sobre los resultados
obtenidos, los beneficios alcanzados, los problemas identificados y las acciones correctivas
emprendidas. Esto no solo fortalece la confianza ciudadana, sino que se enmarca en los principios
de gobierno abierto promovidos por la Alianza para el Gobierno Abierto (OGP, 2020), donde la
transparencia, la participacion y la rendicién de cuentas son pilares esenciales para el uso legitimo
de tecnologias emergentes.

En conclusién, las responsabilidades de las entidades publicas en la implementacién de |A
en PQRSD se centran en garantizar derechos, transparencia, equidad, capacitacion y rendicion de
cuentas. Estos compromisos no son opcionales, sino inherentes a la funcion pablica en un Estado
social de derecho, y su cumplimiento determinara en gran medida si la inteligencia artificial
fortalece o debilita la relacion de confianza entre el Estado y la ciudadania en Colombia.

3.4 Auditoria, supervision ciudadana y rendicion de cuentas
La implementacion de sistemas de inteligencia artificial (I1A) en la gestion de Peticiones,

quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD) en Colombia exige el establecimiento de
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mecanismos sélidos de auditoria, supervision ciudadana y rendicion de cuentas que garanticen
transparencia, confianza y legitimidad en el uso de estas tecnologias. En primer lugar, se requiere
la consolidacion de un sistema de auditoria algoritmica que permita evaluar periédicamente el
desempefio, la imparcialidad y la seguridad de los modelos utilizados para gestionar PQRSD. Este
tipo de auditorias deben ser tanto internas, realizadas por las mismas entidades, como externas, a
cargo de organismos de control como la Procuraduria General de la Nacion y la Contraloria General
de la Republica. Segun Brkan (2019), la auditoria algoritmica en el sector publico es esencial para
garantizar el cumplimiento de los principios de legalidad, proporcionalidad y no discriminacién en
los procesos automatizados.

En segundo lugar, es fundamental habilitar mecanismos de supervision ciudadana que
permitan a los usuarios participar en la evaluacion y control del uso de IA en la gestion publica. En
el contexto colombiano, las veedurias ciudadanas reconocidas por la Ley 850 de 2003 constituyen
un instrumento legal idoneo para incorporar a la sociedad civil en el seguimiento de estas
herramientas. La creacion de observatorios ciudadanos digitales, integrados por académicos,
organizaciones sociales y usuarios del sistema, contribuiria a generar confianza y a detectar
tempranamente posibles vulneraciones de derechos. Tal como plantea la Comisién Interamericana
de Derechos Humanos (2021), la legitimidad de los sistemas basados en IA se fortalece cuando la
ciudadania cuenta con espacios de participacion activa y con informacion suficiente para ejercer
control social.

Las entidades publicas tienen la obligacion de establecer procesos claros de rendicién de
cuentas sobre el uso de IA en PQRSD. Esto implica reportar periédicamente indicadores de

desempefio, tales como tiempos de respuesta, tasas de resolucion efectiva y nivel de satisfaccion
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de los usuarios, ademas de informar sobre los ajustes realizados para corregir sesgos o fallas
detectadas. La Alianza para el Gobierno Abierto (OGP, 2020) sefiala que la rendicion de cuentas
en el &mbito digital no debe limitarse a publicar datos, sino que debe incluir procesos de dialogo e
interaccion con la ciudadania para explicar decisiones y recoger retroalimentacion. En este sentido,
la publicacion de informes de impacto algoritmico y la apertura de espacios de deliberacion publica
serian medidas clave para cumplir con este principio.

Finalmente, la auditoria, supervision ciudadana y rendicion de cuentas no deben entenderse
como procesos aislados, sino como un ecosistema de gobernanza democréatica de la IA. El
establecimiento de estandares nacionales de auditoria, la articulacion con organismos
internacionales y la promocion de iniciativas de gobierno abierto en la gestion de PQRSD
permitirian avanzar hacia un modelo en el que la tecnologia no solo modernice la administracion
publica, sino que también refuerce la relacion de confianza entre Estado y ciudadania. De acuerdo
con Zuiderwijk, Chen y Salem (2021), la confianza en el uso de IA en el sector publico depende
en gran medida de la transparencia institucional y de la capacidad de los gobiernos para demostrar
responsabilidad ante la sociedad.

En sintesis, el fortalecimiento de la auditoria, la supervisién ciudadana y la rendicién de
cuentas constituye un pilar indispensable para que la inteligencia artificial aplicada a las PQRSD
en Colombia se desarrolle bajo principios de legalidad, inclusion y confianza publica, garantizando
gue el avance tecnoldgico esté siempre al servicio de los derechos ciudadanos y del fortalecimiento

democrético.
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3.5 Recomendaciones legislativas y propuesta de articulado del proyecto de ley

El disefio normativo para la implementacion de la Inteligencia Artificial (1A) en la gestion
de PQRSD debe incorporar no solo los principios técnicos y éticos derivados de la politica pablica
que se describieron anteriormente, sino también los criterios jurisprudenciales establecidos por la
Corte Constitucional. En la Sentencia T-323 de 2024, la Corte estableci6 lineamientos centrales
que orientan el uso de herramientas de 1A bajo el prisma de los derechos fundamentales, entre los
cuales destacan: la imposibilidad de sustituir la decision humana, la obligacién de transparencia
sobre cuando y como se utiliza la 1A, la responsabilidad exclusiva del funcionario sobre la decisién
final, y la necesidad de mantener un control humano constante en los procesos automatizados
(Corte Constitucional, 2024).

Estos criterios resultan directamente aplicables al contexto de las PQRSD, en tanto
garantizan que el uso de sistemas de 1A no derive en vulneraciones al debido proceso, a la igualdad
ni al derecho al acceso a la informacion publica. Por ello, se recomienda que el articulado del
proyecto de ley incluya de forma expresa disposiciones sobre:

1. Lasupervision humana obligatoria en todo tramite asistido por 1A

2. Latrazabilidad algoritmica como mecanismo de auditoria y rendicion de cuentas

3. La prohibicién de uso de IA para restringir el ejercicio de derechos fundamentales o

decidir casos sensibles de carécter sancionatorio

4. Latransparenciay explicabilidad de las decisiones automatizadas

De manera complementaria, el proyecto de ley debe prever la creacion de un Observatorio

de Inteligencia Artificial en la Gestion Publica, encargado de evaluar riesgos, formular

! Corte Constitucional de Colombia. (2024). Sentencia T-323 de 2024. Bogota: Corte Constitucional.
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recomendaciones normativas y garantizar la actualizacion permanente de estandares tecnicos.
También se sugiere la implementacién de programas de capacitacion para servidores publicos y de
alfabetizacion digital para los ciudadanos, de modo que se fortalezca la confianza institucional y el
control social frente al uso de 1A en tramites de alta sensibilidad democratica.

En consecuencia, la propuesta legislativa no se limita a un marco regulatorio declarativo,
sino que busca articular principios constitucionales, lineamientos jurisprudenciales y estandares
internacionales en materia de gobernanza algoritmica. Esto permitird a Colombia consolidar un
ecosistema normativo robusto que asegure la eficiencia administrativa, sin sacrificar la
transparencia, la equidad ni la proteccion de los derechos fundamentales.

A continuacion, se presenta la propuesta de Proyecto de Ley:

“PROYECTO DE LEY No.[ ]DE 2025 POR MEDIO DEL CUAL SE REGULA EL
USO DE INTELIGENCIA ARTIFICIAL (1A) EN LOS PROCESOS DE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS (PQRSD) EN ENTIDADES PUBLICAS DEL
ESTADO COLOMBIANO.

EL CONGRESO DE COLOMBIA
DECRETA:

EXPOSICION DE MOTIVOS
l. FUNDAMENTOS JURIDICOS Y CONSTITUCIONALES

El presente proyecto de ley se fundamenta en el articulo 23 de la Constitucion Politica de
Colombia, que consagra el derecho fundamental de peticion como mecanismo para garantizar la
participacion ciudadana y el acceso a la informacion puablica, obligando a las autoridades a
responder de manera oportuna y de fondo. Este derecho se desarrolla normativamente a través de
la Ley 1755 de 2015, por la cual se regula el derecho fundamental de peticién y se sustituye un
titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo,
estableciendo modalidades para las PQRSD (Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias) y plazos de respuesta estrictos: 15 dias habiles para peticiones generales, 10 dias para
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solicitudes de informacion y 30 dias para consultas, con el fin de asegurar la eficiencia y
transparencia en la administracion publica.

Adicionalmente, se sustenta en la Ley 1581 de 2012, que dicta disposiciones generales para
la proteccion de datos personales, aplicable a todo tratamiento de datos en territorio colombiano,
incluyendo principios como consentimiento informado, finalidad legitima, seguridad y
responsabilidad, con el objeto de prevenir vulneraciones a la privacidad en el uso de tecnologias
como la IA.

En el &mbito de la Inteligencia Artificial, el proyecto se alinea con el Documento CONPES
4144 de 2025, que formula la Politica Nacional de Inteligencia Artificial, con objetivos especificos
como fortalecer la gobernanza ética (OE1), mejorar la infraestructura tecnolégica y de datos (OE2),
promover la adopcion de 1A en entidades pablicas para prosperidad econdémica y bienestar social
(OE®), y mitigar riesgos como violaciones a la privacidad y desigualdades (OE5). Esta politica
enfatiza aplicaciones en servicios publicos, como la optimizacion de procesos administrativos, con
énfasis en principios éticos derivados de recomendaciones internacionales de la OCDE vy
UNESCO.

Asimismo, incorpora el Marco Etico para la Inteligencia Artificial en Colombia (2021), que
establece principios como transparencia, privacidad, control humano, seguridad, responsabilidad,
no discriminacion, inclusion, prevalencia de derechos de nifios y beneficio social, con
recomendaciones especificas para el sector pablico, incluyendo evaluaciones de impacto ético y
mecanismos de supervisién humana en decisiones automatizadas.

El Decreto 1263 de 2022, que adopta la Politica de Gobierno Digital, promueve el desarrollo
de proyectos de IA en coordinacion interinstitucional para mejorar la eficiencia en servicios
publicos, mientras que informes como la Evaluacion del Panorama de la Inteligencia Artificial en
Colombia (PNUD, 2025) destacan la necesidad de fortalecer capacidades en el sector publico para
el uso ético de IA, identificando brechas en habilidades y preparacion (nivel bajo en gestion de
soluciones IA).

Internacionalmente, se inspira en la Recomendacion sobre la Etica de la Inteligencia
Artificial de la UNESCO (2021) y el Reglamento de 1A de la Unién Europea (2024), que clasifican
sistemas de 1A por riesgo y exigen transparencia y auditorias en aplicaciones de alto impacto,
adaptados al contexto colombiano para evitar sesgos y garantizar inclusion.
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Il. PROBLEMA QUE SE PRETENDE SOLUCIONAR

Las entidades publicas en Colombia reciben un volumen creciente de PQRSD, con retrasos
en respuestas que afectan la confianza ciudadana y la eficiencia administrativa. Segun datos del
Departamento Nacional de Planeacion (DNP), el uso de IA podria optimizar procesos como
clasificacion automatica, andlisis de sentimiento y generacion de borradores de respuestas,
reduciendo tiempos y costos, pero sin regulacion adecuada, existen riesgos de sesgos algoritmicos,
violaciones a la privacidad (Ley 1581/2012) y falta de transparencia, exacerbando desigualdades
en poblaciones vulnerables. Este proyecto busca integrar 1A de manera ética y técnica, alineada
con el CONPES 4144, para mejorar la gobernanza digital.

I11. OBJETIVOS

Objetivo General: Regular el uso de IA en los procesos de PQRSD para garantizar
eficiencia, transparencia y proteccion de derechos fundamentales en entidades publicas.

Obijetivos Especificos:

* Promover la adopcion de IA para automatizar tareas repetitivas en PQRSD, respetando
plazos de la Ley 1755/2015.

« Establecer principios éticos y técnicos para mitigar riesgos, basados en el Marco Etico de
IA.

* Fortalecer capacidades institucionales mediante infraestructura y capacitacion, conforme
al CONPES 4144,

IV. IMPACTO ESPERADO

Se espera una reduccién del 30-50% en tiempos de respuesta a PQRSD, mayor inclusion
digital y cumplimiento ético, con inversion estimada en infraestructura alineada al CONPES
(479.273 millones de pesos para acciones relacionadas hasta 2030).

V. ARTICULADO

PROYECTO DE LEY No. [ ] DE 2025

“Por medio de la cual se regula e implementa el uso de la Inteligencia Artificial en la gestion de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) en las entidades publicas del
Estado colombiano, y se dictan otras disposiciones.”

EL CONGRESO DE COLOMBIA
DECRETA:
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Articulo 1°. Objeto de la ley.

La presente ley tiene por objeto regular e implementar el uso de la Inteligencia Artificial (1A) en la
gestidn de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias (PQRSD) en las entidades
publicas del Estado colombiano, garantizando la transparencia, la proteccion de datos personales,
el respeto de los derechos fundamentales y la eficacia en la atencion ciudadana.

Articulo 2°. Definiciones.

Para los efectos de la presente ley, se entendera por:

a) IA aplicada a PQRSD: Conjunto de sistemas automatizados que, mediante técnicas de
aprendizaje automatico, algoritmos y procesamiento de lenguaje natural, apoyan la recepcion,
clasificacion, tramite y respuesta de las PQRSD en las entidades publicas.

b) Supervision humana: Principio conforme al cual toda decision adoptada mediante un sistema de
IA deberéa contar con posibilidad de revision, validacion y, en caso de ser necesario, correccion por
parte de un funcionario publico competente.

c) Trazabilidad algoritmica: Obligacion de registrar, documentar y auditar el funcionamiento y las
decisiones de los sistemas de IA aplicados a la gestion de PQRSD, a fin de garantizar la
transparencia y la rendicion de cuentas.

Articulo 3°. Principios rectores.

La implementacion y uso de la Inteligencia Artificial en la gestion de PQRSD se regira
por los siguientes principios:

1. Uso ético de la IA.

2. Proteccion de datos personales.

3. Neutralidad tecnoldgica.

4. Inclusién digital.

5. Supervision humana obligatoria.

6. Transparencia y rendicién de cuentas.

. Accesibilidad y no discriminacion.

~

Articulo 4°. Implementacion progresiva.

Las entidades publicas deberan adoptar progresivamente herramientas de 1A en la gestion de
PQRSD, dentro de un plazo maximo de tres (3) afios contados a partir de la entrada en vigencia de
la presente ley, conforme a los lineamientos técnicos, éeticos y juridicos que expida el Ministerio
de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (MinTIC), en coordinacion con el
Departamento Administrativo de la Funcion Pablica.

Articulo 5°. Limites al uso de la IA.

Los sistemas de Inteligencia Artificial no podran: Negar, limitar o restringir el ejercicio de derechos
fundamentales. Sustituir la valoracion de un funcionario en decisiones de caracter sensible,
especialmente aquellas relacionadas con derechos fundamentales, denuncias de carécter
disciplinario, penal o administrativo sancionatorio. Operar sin protocolos de auditoria, trazabilidad
y mecanismos de supervision humana.
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Articulo 6°. Proteccion de datos personales.

La implementacion y operacion de sistemas de Inteligencia Artificial en la gestion de PQRSD
debera garantizar el pleno cumplimiento de la Ley 1581 de 2012, la Ley 1266 de 2008, el Decreto
1377 de 2013 y demas disposiciones que regulen el derecho fundamental de habeas data, bajo la
inspeccion, vigilancia y control de la Superintendencia de Industria y Comercio.

Articulo 7°. Observatorio de Inteligencia Artificial en la Gestion Publica.

Créase el Observatorio de Inteligencia Artificial en la Gestion Publica, bajo la coordinacion del
Departamento Nacional de Planeacién (DNP), en articulacion con el Ministerio de Tecnologias de
la Informacion y las Comunicaciones (MinTIC) y la Procuraduria General de la Nacion. El
Observatorio tendrad como funciones principales:

i. Evaluar el impacto de la IA en la gestion de PQRSD.

ii. Identificar riesgos y proponer medidas de mitigacion.

iii. Formular recomendaciones de mejora y actualizacion normativa.
iv. Presentar un informe anual al Congreso de la Republica.

Articulo 8°. Financiamiento.

El Gobierno Nacional apropiara en el Presupuesto General de la Nacion los recursos necesarios
para la implementacion de la presente ley. Igualmente, podra acudir a fuentes de cooperacion
internacional y alianzas publico-privadas para fortalecer el desarrollo e implementacion de
tecnologias de Inteligencia Artificial en la gestion publica.

Articulo 9°. Capacitacion y alfabetizacion digital.

Las entidades publicas del orden nacional y territorial deberan garantizar procesos de capacitacion
continua a sus funcionarios en el uso, supervision y control de herramientas de Inteligencia
Artificial aplicadas a la gestion de PQRSD. Asi mismo, deberan implementar programas de
alfabetizacion digital dirigidos a la ciudadania, con el fin que los usuarios comprendan el
funcionamiento basico de estas herramientas, conozcan sus derechos frente al tratamiento
automatizado de datos y puedan ejercer control social sobre el servicio.

Paragrafo. EI Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (MinTIC) y el
Departamento Nacional de Planeacion (DNP) seran responsables de disefiar, coordinar y financiar
los programas de capacitacion y alfabetizacion digital a que hace referencia el presente articulo, en
articulacion con las entidades publicas del orden nacional y territorial.

Articulo 10°. Vigencia y derogatorias.
La presente ley rige a partir de su promulgacion y deroga todas las disposiciones que le
sean contrarias.
Las recomendaciones planteadas en este capitulo permiten establecer un marco legislativo

solido para la implementacion de la Inteligencia Artificial en la gestion de PQRSD, alineado con

la jurisprudencia constitucional y los principios rectores de la funcion administrativa. Desde el
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punto de vista juridico, se reconoce la necesidad de preservar el debido proceso, la proteccion de
datos personales y la responsabilidad humana en todo trdmite mediado por algoritmos,
garantizando asi que la tecnologia no sustituya sino complemente la labor estatal. En el plano
legislativo, el articulado propuesto constituye un esfuerzo por traducir los principios de ética,
transparencia, inclusion y rendicion de cuentas en disposiciones concretas y aplicables. Finalmente,
desde la perspectiva politica, este marco normativo se inscribe en la construccion de un Estado
digital confiable, capaz de responder de manera eficiente a las demandas ciudadanas, reducir las
brechas de confianza institucional y consolidar una democracia mas participativa y moderna. De
esta manera, la propuesta legislativa no solo regula el uso de la IA en PQRSD, sino que sienta las
bases para una gobernanza tecnoldgica que fortalezca la legitimidad del Estado colombiano en el

siglo XXI.

Capitulo 4. Conclusiones y recomendaciones finales

El desarrollo de la presente investigacion, permitié evidenciar y confirmar desde la teoria'y
la préctica, que la gestion de Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias (PQRSD) en
Colombia, atraviesa por una crisis de eficiencia, confianza, legitimidad y efectividad que exige una
transformacion estructural desde lo normativo hasta lo factico. Durante la revision documental,
normativa, juridica y actual, se pudo comprobar que, a pesar de los intentos de avance en materia
de digitalizacion y promocion de la infraestructura digital en todo el pais, persisten diversas
problematicas asociadas, asi como la lentitud en los procesos, fragmentacion institucional, vacios
en la unificacidon de datos y ausencias de mecanismos claros para la rendicién de cuentas a los

ciudadanos. Estos hallazgos, que fueron reforzados por los datos obtenidos en los tres tipos de
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encuestas realizadas (1. Ciudadanos del comdn; 2. Expertos en 1A y PQRSD y 3. Entidades
asociadas a la gestion de datos y a IA), aportaron una mirada critica y directa de lo mencionado.

En términos de percepcion ciudadana (ver Anexo A), los resultados muestran un escenario
problematico: el 56% de los encuestados califico su experiencia como regular, insatisfactoria o
muy insatisfactoria, y anicamente el 9% la consideré muy satisfactoria. Este dato revela que, en
materia practica, la gestion de PQRSD esta lejos de cumplir con su objetivo constitucional de
garantizar un canal efectivo de comunicacion entre el Estado y la ciudadania. El tiempo de
respuesta constituye un eje critico: aunque un 41% report6 respuestas en un rango de 5 a 15 dias,
el 31% sefialé que su tramite tardd méas de 15 dias y un 17% afirmé no haber recibido respuesta
alguna. Esta demora prolongada no solo genera frustracion ciudadana, sino que pone en entredicho
el cumplimiento de la Ley 1755 de 2015 sobre el derecho de peticion.

La calidad de las respuestas también es cuestionada y preocupante desde la gestion publica
y la gobernanza. Solo un 31% consider6 que la respuesta fue clara y resolutiva, mientras que el
37% la percibi6 como parcialmente adecuada y el 18% la calificoO como no pertinente. Estos
resultados confirman que, mas alla de los plazos, existe una seria deficiencia en la capacidad de las
entidades publicas para dar respuestas de fondo, oportunas y ajustadas al marco legal. A esto se
suma una percepcién generalizada de ineficiencia: el 59% de los encuestados considera que el
sistema de PQRSD no es eficiente, y un 60% percibe la existencia de corrupcion, manipulacion o
negligencia en su gestion. Estos hallazgos validan los diagndsticos planteados en el marco
conceptual de esta investigacién, donde se identificaron factores operativos, técnicos y

administrativos que debilitan el actual modelo de atencion ciudadana.
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La confianza en el sistema se muestra igualmente deteriorada. EI 45% de los encuestados
afirmo confiar solo parcialmente en que sus derechos sean garantizados a través de las PQRSD,
mientras que un 34% manifestd no confiar en absoluto. Esta desconfianza representa un riesgo
democrético, en la medida en que debilita la legitimidad institucional y amplifica la percepcion de
desconexion entre el Estado y la ciudadania.

Frente a esta realidad, los resultados también abren una ventana de oportunidad; existe una
amplia disposicion social hacia la incorporacion de tecnologias de Inteligencia Artificial (IA) como
herramienta de apoyo. El 74% de los encuestados manifesto estar de acuerdo con el uso de 1A en
la gestion de PQRSD, y un 58% aceptaria que sus solicitudes fueran atendidas inicialmente por
sistemas automatizados, siempre que existan garantias de supervision humana y trazabilidad de
decisiones. Estas respuestas muestran una ciudadania que reconoce la necesidad de modernizar
procesos y esté abierta a nuevas soluciones, siempre y cuando estas estén acompafiadas de controles
éticos y legales claros como se plantea dentro de los objetivos del proyecto de ley.

No obstante, la percepcion de riesgos también fue relevante. Los encuestados sefialaron
como principales preocupaciones la pérdida de contacto humano, la posible discriminacion
algoritmica, la falta de responsabilidad institucional y la opacidad en las decisiones automatizadas.
Estas respuestas coinciden con las advertencias tedricas sobre gobernanza algoritmica, reforzando
la necesidad de que cualquier marco regulatorio contemple principios como la explicabilidad
algoritmica, la supervision humana significativa y la rendicién de cuentas. De igual manera, las
condiciones sefialadas por los ciudadanos para aceptar la implementacion de 1A ofrecen insumos

valiosos para el disefio normativo propuesto en esta tesis.
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En coherencia con los objetivos de investigacion, puede concluirse que: El diagnostico de
la gestion de PQRSD en Colombia confirma graves problemas estructurales relacionados con la
eficiencia, la transparencia y la proteccion de derechos, los cuales no solo deterioran la calidad del
servicio, sino que generan desconfianza ciudadana y debilitan la legitimidad democratica. La
ciudadania percibe la IA como una oportunidad de modernizacion, siempre que su implementacion
se realice bajo un marco normativo robusto que asegure transparencia, supervisiéon humana y
proteccion de derechos fundamentales. Los lineamientos regulatorios propuestos en este trabajo
encuentran respaldo empirico en las condiciones y preocupaciones expresadas por los encuestados,
lo cual refuerza la pertinencia de establecer un proyecto de ley que regule la implementacion de 1A
en PQRSD bajo principios de ética, equidad y rendicion de cuentas.

Asi, la incorporacion de IA en la gestion de PQRSD no debe entenderse como una simple
innovacion tecnoldgica, sino como una transformacion estructural de la relacién Estado-—
ciudadania, orientada a fortalecer la eficiencia administrativa, garantizar derechos fundamentales
y recuperar la confianza publica. La regulacion aqui propuesta constituye, una oportunidad para
que Colombia avance hacia una gobernanza digital democratica, transparente y centrada en el
ciudadano.

De manera transversal, los hallazgos y reflexiones de este trabajo evidencian que la
presentacion del Proyecto de Ley para regular el uso de la inteligencia artificial en la gestion de
PQRSD constituye una herramienta estratégica para la modernizacion del Estado colombiano. No
se trata Gnicamente de un ejercicio normativo, sino de un mecanismo de optimizacion de la gestion
publica, en tanto permite alinear politicas dispersas, consolidar estandares comunes y cerrar

brechas institucionales y territoriales en la adopcién de tecnologias emergentes. Asimismo, su
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aprobacion se proyecta como un catalizador de la gobernanza algoritmica, al establecer principios
claros de transparencia, trazabilidad, ética y rendicidn de cuentas en el uso de sistemas inteligentes.

Desde el punto de vista tecnoldgico, se constato la ausencia de un registro centralizado de
proyectos de IA en el sector publico y la falta de estandarizacion de datos y protocolos de
interoperabilidad entre entidades. Por ejemplo, durante la visita técnica a las instalaciones de
AGROSAVIA en Mosquera, Cundinamarca (ver Anexo B) se evidencio el uso exitoso de 1A en
analisis y gestion de datos obtenidos para la evaluacion de suelos, pero una desconexion con las
demas entidades del sector agro. Esta fragmentacion impide aprovechar plenamente las ventajas
de la analitica de datos, el aprendizaje automatico y el procesamiento de lenguaje natural en la
atencion ciudadana. En términos institucionales, los analisis mostraron que, aunque existen guias
y politicas dentro del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), estas ain no se articulan
de manera suficiente con mecanismos técnicos y normativos que regulen de forma especifica el
uso de IA en procesos sensibles como la gestion de PQRSD.

En el plano juridico y legislativo, la propuesta de articulado recogida en este trabajo se
fundamenta tanto en los principios constitucionales como en la jurisprudencia reciente de la Corte
Constitucional (Sentencia T-323 de 2024), que establece criterios para garantizar que la 1A no
sustituya la decision humana, preserve la transparencia, respete el debido proceso y evite sesgos
discriminatorios. Estas directrices resultan fundamentales para proteger derechos ciudadanos y al
mismo tiempo promover la eficiencia administrativa. El articulado legislativo planteado busca
traducir tales principios en obligaciones concretas para las entidades del Estado, incluyendo la

supervision humana obligatoria, la trazabilidad algoritmica, la transparencia en el uso de la 1A, la
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proteccion estricta de datos personales y la creacion de un Observatorio de Inteligencia Artificial
en la Gestion Publica.

Se resalta la importancia de que el marco normativo no se limite a disposiciones
declarativas, sino que incorpore medidas operativas como la capacitacion de funcionarios publicos,
programas de alfabetizacion digital para los ciudadanos y la apropiacién de recursos financieros y
técnicos en el Presupuesto General de la Nacion. Estas acciones, acompariadas de la cooperacion
internacional y de alianzas publico-privadas, permitiran que Colombia avance hacia un ecosistema
regulatorio y tecnoldgico robusto que impulse la legitimidad del Estado en la era digital.

Desde la dimensién politica, la investigacion demuestra que la regulacién de la 1A en
PQRSD no solo responde a una necesidad técnica, sino también a un imperativo democratico. La
confianza ciudadana en las instituciones depende de que las herramientas digitales sean
implementadas bajo criterios de transparencia, equidad y rendicion de cuentas.

En este sentido, el Proyecto de Ley no solo busca regular, sino también impulsar un modelo
de administracion publica mas eficiente, inclusivo y confiable, en el que la inteligencia artificial se
constituya en una herramienta de servicio al ciudadano y no en un factor de inequidad o
incertidumbre. Al articular los avances ya existentes —como el Marco Etico de 1A (2021), el
Decreto 1389 de 2022 y el CONPES 4144 de 2025— con las necesidades practicas de las entidades,
se garantiza que el proceso legislativo se convierta en un verdadero instrumento de gobernanza
democratica. De este modo, el presente trabajo trasciende el &mbito académico y se posiciona como
una contribucion concreta al fortalecimiento del Estado colombiano en el marco de la Cuarta

Revolucidn Industrial.
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Anexos

Anexo A: En este anexo se presentan los resultados cuantitativos obtenidos de la encuesta,
expresados en gréaficas y tablas. 122 personas fueron encuestadas. Este cuestionario fue disefiado
para evaluar la percepcion de los ciudadanos frente al proceso de Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias (PQRS) en entidades publicas de Colombia. La aplicacion se realizé de manera virtual
mediante la plataforma Google Forms en el periodo comprendido entre mayo y junio de 2025.
(https://docs.google.com/forms/d/e/1IFAIpQLSdoJB8nieh0_7au7w0Ms6dght650nTha56180ebP
Ca9M_ Votg/viewform?usp=preview )

¢Ha presentado alguna vez una peticién, queja, reclamo o sugerencia (PQRS) ante una entidad Si su respuesta fue "si", ;Qué tipo de trémite realiz6?
publica en Colombia? 122 respuestas
122 respuestas
@ Peticion
®si @ Queja
®No ® Reclamo
@ Sugerencia
@ Ora
+Como califica su experiencia general con el proceso? ¢Cudnto tiempo tardaron en darle respuesta?
122 respuestas 122 respuestas

@ Muy satisfactoria
@ Satisfactoria

@ Regular

@ Insatisfactoria

@ Muy insatisfactoria

@ Menos de 5 dias
@ Entre 5y 15 dias
® Mas de 15 dias

@ No respondieron

¢Larespuesta le parecié clara, pertinente y resolutiva? . . .
122 respuestas :Considera que el sistema de PQRS actual es eficiente?

122 respuestas

®si
@ Parcialmente ®si
® No ® No

@ No respondieron a @ NS/NR



https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdoJB8nieh0_7au7w0Ms6dqht65OnTha5618OebPCg9M_V9tg/viewform?usp=preview
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdoJB8nieh0_7au7w0Ms6dqht65OnTha5618OebPCg9M_V9tg/viewform?usp=preview
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¢Qué beneficios cree que podria tener el uso de IA en la gestiéon de PQRS?
122 respuestas

Reduccién de tiempos de —90 (73.8%)

respuesta
Mayor objetividad en las 47 (38.5%)
respuestas
Transparencia del proceso —43 (35.2%)

Mejora en la trazabilidad de 48 (39.3%)
casos
Mejor priorizacion de casos

—41 (33.6%)
urgentes

No creo que tenga beneficios —15(12.3%)

0 20 40 60 80 100

¢Qué riesgos percibe en la implementacion de IA en estos procesos?
122 respuestas

Pérdida de contacto humano —69 (56.6%)

Discriminacion algoritmica o

—30 (24.6%)
sesgos

Falta de responsabilidad

— 0,
institucional clara 37 (30.3%)

Desinformacion o respuestas

) —40 (32.8%)
erroneas
Riesgos en el manejo de datos
g ! 43 (35.2%)
personales
0 20 40 60 80
¢Estaria dispuesto a que sus PQRS fueran atendidas inicialmente por un sistema automatizado (Estaria de acuerdo con que se utilicen herramientas de Inteligencia Artificial para apoyar el analisis
(como un chatbot o sistema de I1A)? y gestién de PQRS en entidades publicas?

122 respuestas 122 respuestas

@ si
@ No

Tal vez

®si
@ Mo

Tal vez
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Anexo B: Visita AGROSAVIA (entidad pablica) —Uso de IA para PQRS en evaluacién de suelos,
septiembre 3/2025. Este anexo contiene evidencia visual de las entrevistas a funcionarios y talleres
realizados con ciudadanos en torno a la mejora de los procesos PQRS.

resultados en

LIMS
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Anexo C: Se incluyen las respuestas emitidas por distintas entidades a los derechos de peticion

formulados en el marco de esta investigacion.

Documento 1. Respuesta del Departamento Administrativo de la Funcion Pablica (agosto 2025).

£2
b33
i:

Funcién Puablica

VAR

A4 contestar por favor cite estos datos
Tiodeacorin. 2025100010501
Fecha: (302025 371351 pm.

Bogota DC

YULIETH ANDREA SANCHEZ CARRENO
Representante ala Camara
Cangresa de a Repdbkca de Colrmbla

- yulieth go!
Enmcuo Nuevo del Congreso - Carrera 7 No. 8 - 68.

Referencia: Solicitud de informacién sobre uso de inteligencia artifcial, ciencia de datos e
innovacion en la gestion piiblica y procesos de atencion ciudadana, radicado nimero
2025206056704 de 27 de agosto de 2025.

Reciba un cordial saludo por parte del Departamento Administrativo de la Funcion Pablica.
H. Representante Yulieth Andrea Sanchez Carrefio.

Me permito dar respuesta a su comunicacin enviada a este Departamento
Administrativo, a través de la cual solicta una informacion sobre “uso de Inteligencia
artficial, ciencia de datos e innovacién en la gestion publica y procesos de atencibn
cludadana’, en los siguientes téminos

Sollcitud

“Con el fin de sustentar técnicamente un proyecto de ley orlentado a regular el uso de

herramientas de_inteligencia_artficial (IA) en procesos de atencion Giudadana, en

particuar en los procedimientos de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS)

en entidades del Estado, solcito atentamente a la Direccion de Funcion Piblica Ja

s inkamectic, qua. 8 cansiire e pers geraniar e st g
digital del sector pi

1. Politicas y lineamientos institucionales sobre IA y gestién piblica

a. ;Qué acciones, lineamientos o documentos de polfica ha expedido la Funcién
Publica en relacion con el uso de inteligencia artificial, automatizacion o ciencia
de datos en Ia gestion publica. en particular en procesos de atencion al
ciudadano y mejora administrativa?

sde la de la Funcién Pablica
(DAFP) tiene Ia tarea de fortalecsr | Ia gestion de las Entidades Publicas Nacionales y
Territoriales, mejorar el desempefio de servidores publicos al servicio del Estado,
contribuir al cumplimiento de los compromisos del goblemo con el cludadano y aumentar
la.conft la i

sus servidora:

Funcién Pablica

Por lo tanto, una de las herramientas para lograr este propésito es el Modelo Integrado de
Planeacién y Gestidn (MIPG) como marco de referencia para dirigir, planear, ejecutar,
hacer seguimiento, evaluar y controlar la gestion de las entidades y organismos publicos,
con el fin de generar resullados que atiendan los planes de desarrollo y resuelvan las
necesidades y problemas de los citdadanos, con ntegridad y calidad en el servicio

En ese sentido, el MIPG opera a iravés de un conjunto de 7 dimensiones que agrupan las

pollicas de gesten y desempeio insituconel (Telenlo_Humano. Direccionamiento

estratégico y Planeacion, Gestion con valores para resultados, Evaluacion de resultados,
y i stion el ¥ Control Interno),

de manera articulada e intercomunicada, pemitiran que MIPG funcione:

El Departamento Administrativo de la Funcion Publica (DAFP) es lider de ocho (8) de las
diecinueve (19) politicas de Gestién y Desempefio Institucional que integran el MIPG.

Politica de Gestion Estratégica del Talento Humano.

Politica de Integridad Pablica.

Politica de Servicio al Ciudadano.

Pollitica de Participacion Ciudadana en fa Gestion Pablica

Politica de Gestion del Conocimiento y Ia Innovacion

Politica de Control Interno en el marco del MIPG

Polftica de Racionalizacion de Trémites en el marco del MIPG

Politica de ¥ de Procesos

Teniendo en cuenta lo anterior, si bien el Departamento Administrativo de la Funcion
Publica, no lidera los asuntos relacionados con inteligencia artficial, desde la politica de
Gestion del Conocimiento y la Innovacion se han elaborado instrumentos de politicas
orientados a incentivar el uso de las tecnologias de la informacién en el sector piblico, los
cuales pueden ser de utiidad para sustentar técnicamente el proyecto de ley de la
presente solicitud, a continuacién, se relacionan los mismos:

Nombre def documento | Tipo de Enlace para descarga | Fecha de
documento publicacién

Pigea wait © Va4 Faha X0 0090 1

Dotk pavocs. Lo dpametepets

Codgo vesta: 11111

Funcién Puablica

Tineamientos para pubiicar | Guia THlgs v Tuncionput | 14 de mayo de |
informacion en el Menu ca gov.coidetalle- | 5021

Participa sobre
participacion ciudadana en
la gestion publica - Version
1-

‘publicacion?entryld=76
8971

Lineamientos Guia 11 de agosto
para la cisposicion de ica.cov coldetalle- | do 2021
consultas de acceso publicacion?entryld=76

informacion piblica - Version 8891
b

o s o | 2 do
Guia lica.

s 7 | NOviembre de
2027

Caja e transformacidn
Insttucional - gula para la
creacin ce la dependencia
que integra |a estrategia y
operacién del
relacionamiento con la
ciudadania - Versién 1 -

Abecé de la integracién de la | Gula s:/hwww funcionpud | 11 de
gestion del conocimiento y la. lica gov. coldetalle-

posedbeiiromiini s | S0
804

Cineamienios para pblicar | Guia o T | T4 0
informacién en el mens Iica.cov.coldetalle- | iciembre de
Atencion y Servicios a la e 2021

Giudadania de las sedes
electrbnicas - Versidn 1 -

Caja de herramientas Gula hitos:/www.funcionpud | 18 de
e e e .

e o P i | diembre de
1- 2069

Guia para la analilica de | Guia hitps /iwww.funcionpub | 20 de

Lineamiento técnico de Guia g5y funconpub | 09 de octubre

gestion del
Innovacién - Versién 1 - qunjm_&mmlﬁ oozt

e Mo fmcangut | 21 de
(Documentoen | lca gov.coidetalle-

ibicanrenryers | fidembre de

e 2020

Gula para Ia implementacién | Gula
de la gestion del
conocmiento  a innovacion | proceso de

en el marco del madel actualizacién)
Integrado de planeacion y

gestion (MIPG). Version 1

Gnastn 1 Pigra wt F Ve 4 Focha 040870 2

aea v Thint
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Cludadana - Verson 1 -

Guia de caractenizacien de | Cartila Hitos fiwwiw funcionpub | 12 de
ciudadania y grupos ce valor ica gov.coidetalle- soptiembre de
- Versién S - publicacion?entryld=76

i 2022
‘Anailica institucional - €1 Gula

hittps:/www.funcionpud | 27 de
oo o o s e
e e - e | soptemere ce

La gestién del Cartila
la innovacén y la Cuarta

Revolucion Industrial en el
sector piblico - Versidn 1 -

8231

hitos:fhwww funcionoud | 28 de junio de
ica gov.coldetalle- 2023
‘publicacionentryid=76

7089

datos y su usoenla lica.gov.co/detalle- diciembre de
planificacién y ejecucién publicacion?entryld=76 | 5054
de auditorias intermas.
basadas en riesgos -
Herramienta de medicion | Guia s:www funcionpub | 05 de marzo de
de experiencia ciudadana - lica gov coidetalle- 2022
Version 1 - publbcac:on":m:yld =76
Gula metodolégica parala | Gula hitos:fiww funcionpub | 18 de julio de
estandarizacién de ramites y ica.gov.coldetalle- 2022
formularios a través de publicacicn?entryld=76
elercicios de participacion
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LComo generar una Guia itos /iwvew funconpub | 29 de junio de
Cultura de compartir y lica.gov.coidetalle- 2023

difundir conocimiento en publicacion?entryld=76

las entidaces del sector 8381

publico?

Huevas tecnologias Cartila s /werw funconpub | 30 de agosto
aplicadas a a gestion del ica gov. coidotalle- de 2023
conccimiento y ka innovacién ‘Dublicacion?entryld=78

en el sector publico 8013

Manual Operativo del Modelo | Manual hitps:iiwwwt funcion | Diciembre de

Integrado de Planeacién y

‘publica.cov coldocu
Gestion - Version 6 - o 2024

ments/28587410/565
48624/2024-12-
1 al_operati

o_mipg BV-
‘publicada pf/0as65
3al-7639-bda-ec
Bcded14d7dad?t=17
46645145494

b, gExisten guias, protocolos o recomendaciones de caracter éfico, técnico o
funcional para el Uso de estas tecnologias en entidades del Estado?

ala contenida en el numeral anterior, el
Departamento Administrativo de la Funcion Publica (DAFP) fue una de las entidades
firmantes del Decreto 1389 de 2022 *Por el cual se adiciona el Titulo 24 a la Parte 2 del
Libro 2 del Decreto Unico 1078 de 2015, Reglamentario del Sector de Tecnologias de Ja
Informacién y las Comunicaciones, con el fin de establecer los lineamientos generales
para la gobernanza en la infraestructura de datos y se crea el Modelo de gobemanza de
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la infraestructura de datos”, paso previo fundamental en la adopcién de 1A en Colombia. EI
Decreto 1389 de 2022 integra los principios de adaptabilidad, coordinacion, eficiencia y
enfoque al ciudadano.

2. Aplicacion de IA en PQRS, gestion institucional y servicio al ciudadano
a. ;Funcién Publica ha implementado, en su operacién interna, herramientas

basadas en artificial o
gestion de PQRS ?

Respuesta: Con relacion a la operacién |ntema el DAFP cuenta con un Chatbot para
atencion al que usa IA de software de chat
(chatbot) que actda como asistente au(omatlzado en Ics procesos de atencién y asesorla
de ciudadanos e interesados en los servicios y tramites del Departamento Administrativo
de la Funcion Pblica. Su pmposuo es tonaleoer la atencion virtual, reduciendo tiempos
de respuesta y de én. Al funcionar con inteligencia
artificial de procesamiento de lenguaje natural (DA PLN), el sistema es capaz de:

Comprender el lenguaje natural: interpreta preguntas formuladas por los ciudadanos en
términos cotidianos, sin necesidad de que estos conozcan tecnicismos administrativos,
entendiendo. buscando y brindando una respuesta de manera automatica.

wtiliza una base de conocimiento

¥ y e bisqueda inteligente que garantizan que las
respuestas sean precisas, verificables y alineadas con las normas y lineamientos
institucionales.

Dar oportunas y

Aprender y mejorar con la interaccion: el chatbot identifica patrones en las preguntas
frecuentes, lo que permite amplir y refinar

con preguntas de los usuarios, preguntas
frecuentes del portal institucional y la Base de Datos del Gestor normativo.

Transferir consultas complejas al personal humano: cuando la pregunta no la puede
responder la IA, por falta de conocimiento, o requiere una interpretacion nomativa
especializada, el sistema reenvia la conversacion en tiempo real a un funcionario de
soporte, asegurando una atencién integral.

Garantizar i y ion queda registrada, lo que
permite auditorias, seguimiento de calidad yevaluauon de métricas de servicio (tiempo de
respuesta, tasa de resolucion automatica, nivel de satisfaccion del usuario).

En conclusién, el Agenti Chatbot con IA constituye un canal institucional confiable,
modemo y eficiente, que facilita el acceso ciudadano a la informacién publica, fortalece la
atencion virtual del Estado y optimiza los recursos humanos de la entidad liberando al
personal de tareas repetitivas para concentrarse en casos de mayor complejidad y
relevancia.
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bloques), inteligencia artificial, internet de las cosas (IoT), automatizacién robdtica de
procesos

Analisis:
« 398 entidades indicaron haber desarrollado e implementado una estrategia de uso
y apropiacién de estas tecnologlas.
+ 1.057 entidades sefialaron que no lo hicieron.

Cod. pregunta: GDI262
Enunciado: ¢Cuéles de los siguientes lineamientos establecidos en el Deu‘ew 1263 de

2022 se cumplreron en los proyectos de Ti Digital
por la entidad durante el 20247

Opcion de respuesta GDI262G: Uso de tales como
artificial, intemet de las cosas (IoT), big data o blockchain.
Andlisis:
+ 334 entidades i i en sus
proyectos de transformacion d;g 2
« 478 entidades indicaron no haberlas utilizado.
3. Implementacion del CONPES 4144 de 2025
a. ¢Que acciones ha desarrollado Funcion Publica en el marco de la implementacion

de la Politica Naclanal de |mengenue Artificial (CONPES 4144 de 2025),
del empleo publico, la
gestion del talenlo humam yla ém:a publlca en entornos digitales?

Respuesta: En el CONPES 4144 DE 2025 Ia Funcién Publica no tiene compromisos
el empleo publico, Ia gestion del

talento humano y Ia ética pablica en entomus digitales.

4. Formacion y capacidades del talento humano en IA y analitica de datos

a. ;Queé de it formacién o de se
han disefiado o promovido para funcionarios publicos en temas como 1A, ciencia
de datos, ética digital o i6n pablica’

Respuesta: En el marco del Sistema Nacional de Capacitacion contemplado en el
Decreto Ley 1567 de 1998 y del Plan Nacional de Desarrollo 2022-2026 “Colombia
Potencna Mundial de la Vida". se actualizo el Plan Nacional de Formacion y Capacitacion

con el objetivo de establecer lineamientos para que las entidades pablicas
formulen su Plan de C: para la de las y los
servidores pblicos, asl como para desarollar o fortalecer sus competencias, habilidades
o destrezas para mejorar el servicio publica.

Demm de este Plan se establecio como uno de sus seis ejes uno denominado:
el cual propone que las entidades
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b. En caso afifmativo, ;podria proporcionar datos estadisticos sobre su
funcionamiento e impacto (por ejemplo: cantidad de PQRS gestionadas mediante
IA, mejora en tiempos de respuesta, retroalimentacion ciudadana, etc.)?

Respuesta: A la fecha, la Entidad no cuenta con un consolidado estadistico especifico
sobre la cantidad de relacionamientos derivados del Chatboot, ni sobre tiempos promedio
de respuesta o retroalimentacién ciudadana. No obstante, se tiene previsto incorporar
estos registros en los esq de y ion de la atencion al o

en el marco del MIPG.

c. ¢Tiene la Funcion Publica informacion consolidada o reportes sobre ofras
entidades del orden nacional o teritorial que estén utilizando herramientas de 1A
en sus procesos de atencién ciudadana?

Respuesta: En el proceso de la Medicion del Desempefio Institucional, se recolecta
informacion de las entidades publicas del pais que permite identificar el grado de
implementacion de las politicas de gestion y desempeio institucional que integran el
Modelo Integrado de Planeacion y Gestién (MIPG). La recoleccién de estos datos se
realiza a través del Formulario Unico de Reporte de Avances de la Gestién (FURAG).

Como parte del proceso de recolecciéon de informacion realizado durante la Medicion del
Desempefio Instucional de a vigencia 2024, y en el marco e la polfica de Gobiemo
Digital liderada por el Ministerio de T de la ion y las

se omulbron dversas. preginias. orienades a. Idenifioar ‘&l 86 o tecnologlas
emergentes, particularmente inteligencia artificial, en los procesos de innovacién publica
digital y transformacién digital de las entidades pblicas del pals. A continuacitn, se
presentan los principales hallazgos:

Los resultados obtenidos se resumen en:
Cod. pregunta: GDI210

Enunciado: ;Cudles de las siguientes tecnologias emergentes de la cuarta revolucion
industrial utilizo la entidad para desarrollar procesos de innovacion publica digital?

Opcién de respuesta GDI210C: Inteligencia Artificial (Al)
Andlisis:
« 461 entidades reportaron haber utilizado inteligencia artificial para desarrollar
procesos de innovacién publica digital.
« 788 entidades indicaron no haber hecho uso de esta tecnologfa.
Cod. pregunta: GDI218

Enunciado: Con respecto a la gestion y gobiemo de Ti durante la vigencia 2024, la
entidad

Opcién de respues(a GDI218D: Desarrolié e |mplememb una estrategia de uso y
actuales y por ej

mplo: (cadena de
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métodos de trabajo y estrategias para obtener més beneficios gracias a la digitalizacién
de los procesos y a la implementacién dinamica de las tecnologias de la informacion y la
comunicacion de manera articulada con y por el ser humano.

En este sentido, a través de estos lineamientos se invita a las entidades piblicas del
Estado colombiano a incorporar en sus planes de capacitacion tematicas que contribuyan
a responder eficazmente en la capacitacion y la fomacion de los servidores pablicos, con
el fin de conocer, asimilar y aplicar de manera gradual los fundamentos de la industria 4.0.
de la Cuarta Revolucion Industrial y de la trasformacion digital en el servicio publico.

Por otra parte, el Departamento Administrativo lidera el programa “Servidor Publico 4.0",
el cual permite desarollar una perspectiva hacia la evolucién y el concepto de un servicio
publico en el marco de la cuarta revolucién industrial y de los cambios originados por el
cambio climético. Lo anterior, pariendo desde la transformacién, pasando por el
entendimiento de los niveles de madurez, identificando las competencias y aspectos
claves para su desarrollo, teniendo en cuenta la cuitura organizacional y su influencia, la
articulacion y el trabajo de equipos diversos y multidisciplinares, que cuenten con
digitales.

En el marco de este programa y en articulacion con la Escuela Superior de Administracion
Publica, se elaboré un diplomado denominado Servidor Publico 4.0, el cual tiene como fin
abordar el empleo publico del futuro inmediato y las capacidades, habilidades y
competencias que son indispensables para que os servmores publicos puedan desarrollar
exitosamente su labor al satisfacer las
altamente cambiantes. En el desarrolio del dlplomado se r\an inscrito mas de 10.400
servidores pablicos.

Asi mismo, en el marco del programa Servidor Publico 4.0, a través de un convenio con el
Servicio Nacional de Aprendizaje - SENA se ha ofertado una parrilla de capacitaciones y
cursos (Disefio de soluciones de intemet de las cosas, Gobiemo digital e
interoperabilidad) que han sido tomados por 150 participantes.

Finalmente, frente a los desafios que implica el impacto de la Inteligencia Artificial en el
empleo publico se ha estructurado un equipo de trabajo entre la Funcion Pubiica y la
ESAP que ha empezado a abordar debates de buenas practicas y aplicaciones de
Inteligencia Aificial y su impacto en el Empleo Pdblico, asf mismo, se han venido
adelantando acciones que contribuyen a fortalecer el Programa Servidor Publico 4.0 en
los componentes de desarrollo de competencias, casos de estudio, gestion del talento
humano, gestion del cambio, aplicabilidad en el servicio publico y trabajo en red.

b. ¢Qué nimero de servidores publicos se han formado en estas areas entre los
afios 2020 y 2024, y en qué niveles del Estado (orden nacional, departamental o
municipal)?

Respuesta: Entre 2020 y 2024, la Funcion Publica y la ESAP promovieron iniciativas de
formacion en transformacion digital, analitica de datos e innovacion publica. Un hito
relevante fue el | Gongreso Internacional “Servidor Piblico 4.0° (abril de 2022), en el que

se mas de 5.000 id publicos en digitales y.
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De manera ia, la ESAP, a través de su Direccién de
‘Capacitacion, alcanzo coberturas masivas en los territorios; solo en Caldas se reportaron
2422 servidores publicos capacitados, junto a 4.717 ciudadanos, lo que evidencia la
magnitud del esfuerzo nacional y territorial.

Estas mn:ehvas mcluyeron servidores del urden nacional, departamental y municipal, con
énfasis en de 5y6. a cerrar brechas en capacidades
digitales.

Adicionalmente, en el marco del Decreto 1389 de 2022, que cred el Comité Nacional de
Datos, se han articulado esfuerzos con la Alta Consejeria de Transformacién Digital de
Presidencia, el MinTIC, el DNP y el BID. En 2025, estas instancias impulsaron procesos
de fomacitn inicial en infolgoncia articial generaiva apicada al sacto pibico. Los
registros detallados son por la Secretaria
Técnica del Comité, iderada por el DNP y MinTIC.

En ion, los datos disponi ian una cobertura nacional y territorial de
gran escala, con miles de servidores pubhms capacitados en el periodo 2020-2024 en
temas de IA_ analitica de datos o innovacion, lo que ha fortalecido de manera verificable la
base de talento humano piiblico para la transformacion digital del Estado.

¢ ¢Qué barreras o desafios se han identficado en la adopcién de estas capacidades
tecnologicas dentro del servicio publico?

Diversos y
obstaculos que dificultan la incorporacién efectiva de IA, analitica de datos y otras
tecnologias en la administracion publica. Uno de los principales desafios es la brecha en

técnicas y de existe escasez de expertos en datos/IA dentro
del Estado y muchos servidores requieren formacion adicional para comprender y usar
estas herramientas. Esta falta de talento especializado se agrava en entidades pequeias
o territoriales con limitada capacidad, lo cual crea disparidades en la adopcion
tecnolégica. Ligado a lo anterior, persisten barmeras culturales y organizacionales:

resistencia al cambio, temores sobre  de tareas por Yy una

cultura que a veces it Estudios sobre i

publica en Colombia (DNP, 2020-2021) c!asvﬁcan las barreras en cinco categorias:
culturales, de y de recursos

En la practica, esto se traduce en obstaculos como marcos legales rigidos que no prevén
el uso de IA, que dificultan la o
falta de formacién técnica, y recursos fnanmems/tecmlcgloos insuficientes para invertir
en sistemas de IA. De hecho, el recurso y es un
cliadofrecuentemente: muches eniidades (sn especis & ivel municpel) o cterian con

de datos, para e 1A
a gran escala. Asimismo, Ia fuga de telento digital hacia el sector privado es un rlesgo que
deja vaclos de capital humano en el sector pabiico. Otro desafio importante es garantizar
la confianza y la ética en el uso de IA segun expertos de la OCDE, los servidores

publicos habian estado i " de cambios
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En cuanto a de datos Y Colombia ha
recientemente marcos y guias en los que el DAFP ha participado o que ha adoptado en
su ol de ente rector de Ia funcion publica. Uno de los avances mas importantes es la
creacién del Modelo de Gobernanza de la Infraestructura de Datos del Estado mediante el
Decreto 1389 de 2022.

Este decreto, expedido en articulacion con el Plan Nacional de Infraestructura de Datos
(Resolucién 460 de 2022) y la Politica de Gobiemo Digital. establece lineamientos
generales para la gobernanza de datos en el sector publico y crea instancias de
coordinacion como el Comité Nacional de Datosmintic.gov.co. En dichas instancias
estratégicas participan multiples entidades; por ejemplo, el Director de Funcion Publica
integra el comité como representante del talento humano estatal, asegurando la
articulacion de la politica de datos con la gestién pablica.

El modelo define responsabilidades (Coordinador Nacional de Datos, Administradores de
Datos en enmaaes grupos tecmoos) y enfatiza el desarrollo de capacidades técnicas.
humanas y la de gov.co.
Ademas, el decreto 1389 subraya lai ia de la cultura y la iacion de datos,
incentivando la capacitacién de servidores en este frentemintic.gov.co.

En suma, Funcién Publica ha adoptado este marco de gobernanza de datos, que busca
garantizar calidad, interoperabilidad, seguridad y valor publico en el manejo de datos
gubernamentales.

Por ofra parte, el pals cuenta con estandares y directrices que abordan la transparencia
en el uso de algoritmos y la ética en IA. En 2021 la Presidencia de la Republica (DAPRE)
publico el Marco Etico para la Inteligencia Artificial en Colombia, que establece principios
para el desarrollo y uso responsable de IA en el sector publicofuncionpublica.gov.co.
Dicho marco —al cual DAFP sus en(re las entidad
incluye principios de
responsabilidad y privacidad, que deben guiar a las agencias pubncas al implementar
sistemas automatizados. Si bien este marco ético es de caracter orientativo, Funcion
Publica lo ha reconocido como referente para asegurar que cualquier herramienta de 1A
empleada en la administracion respete  estandares éticos y de
transparenciafuncionpublica.gov.co

Adicionalmente, los lineamientos técnicos de la Polftica de Gobierno Digital (actualizada
por el Decreto 767 de 2022) incorporan el concepto de datos abiertos y reutilizacion de la
informacion —un aspecto clave de la transparencia—, asi como la necesidad de publicar
informacion sobre los servicios automatizados que afectan a la ciudadania.

En la misma linea, la Directiva Presidencial 03 de 2021 impartié instrucciones a todas las
entidades para adoptar buenas practicas en transformacion digital, entre ellas el uso de
servicios en la nube, soluciones de IA, seguridad digital y gestién de datos, asegurando
que  estos procesos  se realicen con estandares definidos por
MinTICfuncionpublica.gov.co. Funcién Publica, como ente coordinador de la politica de
desarrollo administrativo, participé en la socializacion y cumplimiento de esta directriz,
promoviendo que las entidades ajustaran sus planes internos a dichos lineamientos.
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pero ahora incluso roles altamente calificados podrian verse impactados por la IA,
del personal y de funciones

Esto demanda una planificacién para reentrenar funcionarios y gestionar el cambio sin
afectar la calidad del empleo publico. En sintesis, Funcion Pablica y ESAP reconocen que
la adopcion de IA enfrenta retos significativos en materia de cultura institucional, brechas
de habilidades, normatividad y recursos. Estos desafios han sido abordados parcialmente
con de (para el tema de y con de alto
nivel —por ejemplo, la Politica de Gobiemo Digital exige planes de accion de
transformacion digital en todas las entidades—, pero subsisten brechas especialmente en
el nivel territorial. Identificar y superar estas barreras es crucial para que el talento
humano estatal apr las en beneficio de la
gestion pblica.

3. imid i y

a. ;Cuenta Funcién Publica con
seguimiento para medir el nivel de adopcion y uso ético de |A en las enlldades
publicas?

El Di tivo de la Funcién Publica no cuenta adn con un
sistema exclusivo de indicadores sobre la adopaon de m(ellgem:a artificial en las
entidades publicas. No obstante, a través de instrumentos como el Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion — MIPG. el indice de Gobierno Digital (Minmtic) y el seguimiento a la
Politica de Gobiemo Digtal, se avances en digitl,

y uso de datos que incluyen iniciativas de automatizacion e IA.

Adicionalmente, el Marco Etico para la Inteligencia Artificial (2021) y el Decreto 1389 de
2022 sobre Gobemanza de Datos constituyen referentes que orientan a las entidades en
el uso de estas en el marco del
CONPES 4144 de 2025 se avanza en el disefio de un slslema especifico de seguimiento
y evaluacion de la adopcion y uso ético de la IA en el sector publico, en el cual Funcion
Publica participaré activamente.

(MDI) Es un ejercicio anual que busca determinar el estado de la gestién y desempefio de
las entidades publicas del orden nacional y territorial, bajo los criterios y estructura de
Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG (evaluacion de las politicas)

b. ¢Existen © marcos d de datos y
adoptados por su entidad, o en los cuales haya participado?
] i de la Funcién Piblica ha adoptado los lineamientos
y recomendaciones dadas por Ministerio de Tecnologias de la ion y las G

respecto a politicas y estandares de Gobierno Digital. En estos lineamientos se han adoptado la
gobernanza de los datos y los lineamientos respecto a transparencia.
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En materia normativa, cabe destacar el Decreto 1263 de 2022, que complementa el
marco de gobiemo digital para la T Digital
Publica. Este decreto introdujo definiciones y obligaciones relacionadas con IA: instruye a
los “sujetos obligados” (todas las entidades publicas) a evaluar la pertinencia del uso de
IA en sus procesos para mejorar la eficiencia operativa y la calidad de los
serviciosfuncionpublica.gov.co. En otras palabras, desde 2022 existe un mandato
regulatorio para que las entidades analicen como la automatizacion inteligente puede
optimizar tramites y la atencién al ciudadano, y que lo hagan de forma planificada y
responsable. Si bien el decreto 1263 no crea un estandar detallado de “transparencia
algoritmica”, si sienta la base normativa para la adopcion consciente de IA en la gestion
publica, articuléndose con los principios éticos ya mencionados.

Es importante indicar que, hasta 2024, Colombia no cuenta alin con un registro pablico de
algoritmos o una politica especifica de transparencia algoritmica al estilo de otros paises
pioneros. No obstante, el gobiemo colombiano ha venido avanzando en este tema
mediante compromisos de Gobiemo Abierto y la construccion de marcos integrales.

El recién aprobado CONPES 4144 de 2025 (Politica Nacional de IA) ~en cuya formulacién
participaron entidades como MinTIC, MinCiencias, DNP y también Funcién Publica en el
componente de talento humano-— refuerza aspectos de gobernanza de IA, proponiendo
entre  sus _cles la étca y la transparencia en los sistemas
gov.co. Si bien este CONPES se adopto fuera del
periodo 2020—2024 su gestacién involucré insumos de los afios previos y refieja la
continuidad de esfuerzos a los que DAFP contribuy6, especiaimente en lo relativo a
evaluar el impacto de la IA en el empleo publico y definir principios de uso confiable.

En resumen, Funcion Pdblica ha adoptado y enla de

de gobemanza de datos (como el modelo de 2022) y principios de transparencia
algoritmica (a través del marco ético de IA y directrices de gobiemo digital). Estos
instrumentos sirven de guia para que la introduccion de IA en la administracion publica
colombiana se haga con reglas claras: datos de calidad, proteccion de informacion
personal, explicabilidad de los algoritmos y rendicion de cuentas sobre sus decisiones. De
esta manera, se sientan bases técnicas y normativas que el legislador puede tomar como
referencia para fortalecer aun mas la confianza digital en la relacion Estado-ciudadano.

6. Estrategia Nacional Digital 2023-2026 y articulacién institucional*

a. En el marco de la Estrategia Nacional Digital 2023-2026, ;cuales son las
funcmnes y metas asignadas a la Funcmn Publica respecto a la implementacion de

rtificial, del empleo publico?
Respuesta: En el marco de la Estrategia Nacional Digital 2023-2026, no se asignaron
funciones ni metas al Dep de la Funcion P\'mllca
(DAFP) en materia de de i ia artificial,
modernizacion del empleo publlco Estas ili recaen princi en el
Ministerio de las C (MinTIC), el

Departamento Nacional de Planeacmn (DNP) y Ia Atta Consejeria para la Transformacion
Digital de la Presidencia.
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No obstante, Funcién Publica mantiene un rol de articulacion transversal en lo relacionado
con la gestion del talento humano y la innovacién publica, en coordinacién con las
entidades responsables de la politica digital, especiaimente en materia de Planes
Institucionales de capacitacion.

b. ;Qué avances ha reportado su entidad en el cumplimiento de estas metas? En
caso de existir atrasos, ;cuales son las razones técnicas e institucionales?

Respuesta: N/A

Finalmente, para la Funcién Publica es fundamental contribuir al cumplimiento de los
compromisos del Gobiemo con la ciudadania y fortalecer la confianza en la administracién
publica y en sus servidores. En este sentido, y en coherencia con nuestra misionalidad y
con los lineamientos establecidos en el Plan Nacional de Desarrollo "Colombia Potencia
Mundial de la Vida", la Entidad continuara aportando insumos, orientaciones y buenas
practicas que el uso ético y de las de
inteligencia artificial (IA) en los procesos de atencién cludadana, en particular en los
procedimientos de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS), contribuyendo
asi a la transformacion digital del Estado y a la mejora permanente de los servicios que se
prestan a la ciudadania.

Este Departamento Administrativo agradece al Congreso de la Republica el seguimiento
riguroso a este tema de interés nacional, el cual constituye un estimulo para seguir
consolidando un Estado abierto, innovador y al servicio de las ciudadanias.

Atentamente,

JESUS HERNANDO AMADO ABRIL
Subdirector Departamento Administrativo de la Funcién Publica
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Documento 2. Respuesta del Departamento Administrativo de la Funcion Pablica (septiembre

2025).

Presidencia

OFI25-00175384 / GFPU 13000001
Bogota D.C., 9 de septiembre de 2025

Doctora
YULIETH ANDREA SANCHEZ CARRERO
Representante a la Camara Clave:
Céamara de Representantes FiknkyveBD
Edificio Nuevo del Congreso of 2268 - 2288 S
yulieth.sanchez@camara.gov.co

Asunto: OFI25-00168425 Derecho de Peticion solicitud de informacién para
investigacion sobre Inteligencia Artificial en procesos de PQRS

Honorable Representante Sanchez Carrefio.

En primer término, es pertinente precisar que la Consejeria Presidencial para la
Transformacién Digital tuvo existencia juridica hasta el 30 de diciembre de 2022,
en virtud de lo establecido en el Decreto 2647 de 2022, por medio del cual se
introdujeron modificaciones a la estructura orgénica del Departamento
Administrativo de la Presidencia de la Repiblica (DAPRE).

Como consecuencia de lo anterior, se expidid la Resolucién No. 163 del 22
febrero de 2023, por la cual se establecen los grupos de trabajo en el
Departamento Administrativo de la Presidencia de la Repliblica, entre ellos, el
Grupo de Transformacién Digital, sefialado en el articulo 9, con sus respectivas
funciones.

De otra parte, en su derecho de peticién se hace referencia a una "Estrategia
nacional de transformacion digital del Estado”. Sobre el particular, es pertinente
aclarar que en la actualidad se encuentra vigente la Estrategia Nacional Digital
de Colombia 2023-2026*, expedida por el Departamento Nacional de Planeacion
(DNP), documento que proporciona una vision del pais con respecto al acceso,
uso y apropiacién de los datos y las tecnologias digitales.

De conformidad con dicho documento, el principal objetivo de la estrategia es
desencadenar el potencial de la transformacién digital para superar los desafios
que enfrenta Colombia a nivel econdmico, social y ambiental, a través del

ireccion general prospectiva desirro

Informacién Publica
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for de sus ¥ un impulso decidido al uso y
apropiacion de los datos y las tecnologias digitales por parte de las personas y
los hogares, las entidades publicas, y el sector productivo, abordando los retos,
riesgos y dafios potenciales que traen consigo la aceleracién de la digitalizacién

Esta estrategia tiene ocho ejes de trabajo, dentro de los que se encuentra el eje
de “Inteligencia Artificial y otras i para la 6n de
valor econdmico y social”. En esta linea, en febrero de 2025 se expidié el Conpes
4144 de 2025, que contiene la Politica PUblica cuyo objetivo es generar las
capacidades para la investigacion, desarrollo, adopcién y aprovechamiento ético
y sostenible de sistemas de IA con el fin de impulsar la transformacion social y
econémica de Colombia. Para la implementacién de esta politica se establecieron
106 acciones a cargo de distintas entidades piiblicas, cuyo cumplimiento se
proyecta hasta el afio 2030.

Ahora bien, en relacién con las preguntas formuladas en el derecho de peticion
de la referencia, a continuacion, se presentan las respuestas elaboradas
conjuntamente por el Departamento Nacional de Planeacion, el Ministerio de
T ias de la o i de Colombia y el Grupo de
Transformacion Digital, de acuerdo con sus funciones y competencias:

Estrategia Nacional de Inteligencia Artificial

* ZQué tipo de lineamientos o directrices ha emitido la Alta Consejeria
ra la is ion de i de IA en las i

pa
publicas?

Respuesta: De conformidad con las funciones atribuidas al Grupo de
Transformacion Digital en la Resolucién 163 de 2023, este grupo ha acompanado
y apoyado el proceso que realizé el Departamento Nacional de Planeacion, en la
construccion de la politica piblica de la IA (Conpes 4144). Asi mismo, en el
marco de dicho Conpes, el grupo tiene a cargo diversas acciones, entre ellas
la accién 1.1, orientada a la construccion del modelo de goberanza de la
Inteligencia artificial para Colombia, en coordinacion con el Ministerio de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, el Ministerio de Ciencia,
ia e Innovacién y el D Nacional de én (DNP).

De igual manera, participa en la ejecucion de la accién 1.4, que corresponde a
la elaboracién de una guia de uso ético de la Inteligencia Artificial dirigida a las
entidades piblicas, Ia cual se encuentra en desamolio durante el afo 2025,
conforme a lo establecido en el documento Conpes."

Informacién Poblica
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Venimos avanzado en este afio con ejercicios participativos para la construccién
del modelo de gobernanza de la Inteligencia Artificial, teniendo siempre en
cuenta las directrices que vienen desarrollando organismos internacionales de
alto nivel como la OCDE, la UNESCO, las Naciones Unidas, entre otros, con el fin
de abarcar los elementos fundamentales aplicables tanto en el uso, como en la
construccién y desarrollo de la IA en el sector publico.

Respecto a esta pregunta, el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones, a través de su Viceministerio de Transformacion Digital,
manifiesta:

"Que se han realizado estudios y anélisis para evaluar la pertinencia de expedir
lineamientos y esténdares que garanticen el uso seguro y responsable de la IA
en el sector publico. Estos estudios buscan establecer las bases para una futura
regulacién que promueva la adopcién ética y efectiva de la IA en la
administracion publica.

Es importante destacar que, en el &mbito nacional, el Gobierno de Colombia ha
avanzado en la formulacion de politicas plblicas relacionadas con la IA. En
febrero de 2025, se aprobé el CONPES 4144, que establece la Politica Nacional
de Inteligencia Artificial. Esta politica tiene como objetivo generar capacidades
para la investigacion, desarrollo, adopcién y aprovechamiento ético y sostenible
de sistemas de IA, con el fin de impulsar la transformacion social y economica
del pais.

Ademéds, durante 2025, desde el Ministerio TIC se apoyd el proceso para la
radicacion ante el Congreso de la Republica liderado por el Ministerio de Ciencias,
Tecnologia y Educacion un proyecto de ley que promueve el desarrollo ético y
sostenible de la inteligencia artificial en Colombia. Este proyecto, que se radicé
por ultima vez en agosto de la presente wgenaa con nimero 043 de 2025, busca
regular la IA en el pais, ético y y
posicionando a Colombia como lider regmnal en esta materia.

En resumen, aunque desde el Ministerio TIC aun no se han expedido

regulaciones especificas sobre la IA en el sector publico, se afirma que se han

iniciado procesos de estudio y andlisis para establecer lineamientos futuros.

Paralelamente, el Gobierno Nacional ha avanzado en la formulacién de politicas

publicas que abordan el desarrollo y uso ético de la inteligencia artificial en el
is.”

Informacién Piblica
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parte de las entidades publicas para todos sus propdsitos misionales, tal como
esta expuesto en el diagndstico de la referida Politica.

Cifras sobre implementacién de IA
e éCudntas entidades piblicas a nivel nacional, departamental y

municipal han reportado el uso de soluciones basadas en IA en sus
p de i6n ci (incluy PQRS,

e éExiste una base de datos o registro actualizado con los proyectos de
IA implementados en entidades del Estado colombiano? De ser asi,
épodria compartirnos acceso o una version consolidada de dicha
informacién?

Respuesta: Al respecto el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones, a través de su Viceministerio de Transformacién Digital,
informa:

“en el marco de la Ley 1712 de 2014, las entidades publicas tienen el deber de
garantizar la publicidad activa de la informacion, bajo principios como la maxima
di calidad, transparencia y lo que implica que, si una
entidad der:rde 5gicas como IA en sus procesos de
atencion al ciudadano, debe divulgar la informacién correspondiente de manera
clara, veraz, oportuna y accesible para garantizar el derecho de los ciudadanos
al acceso a la informacién publica.

En consecuencia, la identificacion y divulgacién del uso de herramientas de
inteligencia artificial corresponde a cada entidad obligada por la Ley 1712 de
2014, pero no existe un it iz de reporte o

permita determinar cuéantas enndades, en cada nivel de gobiemo, han
implementado este tipo de soluciones.

Por su parte, el Departamento Nacional de Planeacion (DNP), a través de su
Director de Desarrollo Digital, indicé:

“El DNP no tiene competencias legales orientadas a llevar registros publicos
sobre soluciones basadas en IA de las entidades del orden nacional o territorial
para sus procesos de atencion De i con la Ley

1712 de 2014, y el Decreto 430 de 2016, el Departamento Administrativo de la
Funcién Publica, es la entidad que lidera la gestion de herramienta como el

Informacién Pablica
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« ¢Existe algun marco de buenas practicas en el uso de IA en procesos
de atencion al ciudadano como las PQRS?

Respuesta:  El Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones, a través de su Viceministerio de Transformacion Digital,
manifiesta:

"En atencion a las funciones de la Direccion de Gobierno Digital del Ministerio de
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones sefialadas en el articulo 26
del Decreto 1064 de 2020, la Direccion de Gobierno Digital no ha expedido
lineamientos o directrices en esta materia. No obstante, debe tenerse en cuenta
el CONPES 4144 de 2025 sobre Inteligencia Artificial.

Asi mismo, la Superintendencia de Industria y Comercio emitié concepto en
respuesta a una consulta de una empresa del sector de contact center,
analizando la legalidad de emplear inteligencia artificial para generar llamadas
en Jugar de personal humano.

En dicho pri i la ia con en las
siguientes normativas: Ley 1480 de 2011, la Ley 1581 de 2012, el CONPES 4144
de 2025 y la Circular Extema 002 del 21 de agosto de 2024, destacé la
importancia de respetar los principios de transparencia, privacidad, seguridad,
responsabilidad, asi como las obligaciones derivadas del tratamiento de datos
personales en sistemas de Inteligencia Artificial.

Adicionalmente, la Ley 1712 de 2014 (Ley de Transparencia y del Derecho de
Acceso a Ja Informacién Publica) constituye un marco juridico transversal que
orienta las buenas précticas en el uso de cualquier tecnologia para la gestion de
la informacién puablica. En su articulo 3 establece el principio de calidad de la
informacion, que impone a las entidades pdblicas el deber de garantizar que la
informacién producida, gestionada o divulgada sea clara, completa, oportuna,
veraz y accesible. Estos principios deben observarse también en el disefio e
implementacidn de soluciones de IA para PQRS, de manera que los ciudadanos
conserven plena confianza en los servicios digitales y en el ejercicio de su
derecho fundamental de acceso a la informacién. "

Por su parte, el Departamento Nacional de Planeacion (DNP), a través de su
Director de Desarrollo Digital, manifiesta:

"La ya mencionada accién 1.4. de la Politica Nacional de IA busca generar buenas
précticas para el cumplimiento de principios éticos por parte de las entidades
publicas, como aquellos acogidos por Colombia en instrumentos internacionales,
principios para el aprov e ético y de esta ia por

Informacién Publica
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FURAG?, y la definicion de los componentes de MIPG?, que recopilan informacion
sobre el uso de tecnologias en los servicios y trémites al ciudadano y su
criticidad, ademds de orientar las metodologias de racionalizacién de trémites
publicos, entre otros.

No obstante, durante el afio 2023 la Universidad del Rosario, en colaboracion
con el DNP, publicé un repositorio de algoritmos piblicos, dentro del Repositorio
de Datos de Investigacion de dicha Universidad, que contiene informacién sobre
sistemas de Inteligencia Artific clal (IA) y Sistemas de Deaslan Automatizada
(SDA) utili; por parte de publicas. Este io se construyé
a partir de informacion publica de mas de 300 fuentes y fue publicado en modo
de acceso abierto para consulta de cualquier interesado. El repositorio se
encuentra disponible en el siguiente vinculo:

https://research-
data,urosario.edu. 10.34848/YNICRT

Diagnéstico y evaluacién del impacto

. ¢Se ha realizado algun d:agmistlco o estudio de impacto sobre la
L] en relacién con el uso

deIAen PQRS?

Respuesta: Al respecto, el Departamento Nacional de Planeacién (DNP), a
través de su Director de Desarrollo digital, indicé lo siguiente:

"Como se menciond, el DNP no cuenta con facultades legales orientadas a llevar
registros publicos sobre adopcion de soluciones basadas en IA de las entidades
del orden nacional o territorial para sus procesos de atencién ciudadana, gestién
de PQRS o evaluaciones de impacto en esta materia. Los estudios y diagndsticos
que realiz o revisé la entidad estén consignados o referidos en el documento
técnico que acompané la publicacion de las acciones de la Politica Nacional de
Inteligencia Artificial (CONPES 4144), el cual puede ser consultado en el
siguiente enlace:
https://sisconpe: 0V.CO; SISCONPESWeb /AccesoPublico, Documen! 2
ND ,NCQXNCBWM!S)/MDII IGIjY YWNpb25hbCBkZSBIbnR)

? formulario Unico de Reporte de Avances de I Gestidn {FURAG)
" Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG)
Informacion Publica
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NEVCSDb25wZXMVR WNvbsOzbWIjb3MvNDEONC5wZG' YkIGhOdHBZOi8vY295YW
JvemFjaWoulmRucCS5nb3YuY28vQORULONvbNnBIcy9FY29uw7Nta WNvcy9BbmV4
byBBLIBOQVMINDEONCS4bHN4 ™

e ¢Qué indicadores utiliza la Alta Consejeria para evaluar la
transformacién digital de los servicios de atencion al ciudadano?

Respuesta: De acuerdo con las funciones y competencias del Grupo de
transformacién Digital, no se cuenta con el alcance para llevar a cabo analisis o
evaluacién de indicadores sobre transformacién digital.

No obstante, y elevando la correspondiente consulta al Ministerio de Tecnologias
de la Informacion y las Comunicaciones, a través de su Viceministerio de
Transformacion Digital, indica lo siguiente:

"Conforme al Articulo 2.2.9.1.4.1 del Decreto 1078 de 2015, corresponde al
Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones adelantar el
seguimiento a la implementacién de la Politica de Gobierno Digital, con fa
periodicidad y criterios definidos por el Consejo para la Gestion y Desempefio
Institucional, o quien haga sus veces, en el marco de la operacion estadistica de
Medicion del Desemperio Institucional, cuya fuente de datos es el Formulario
Unico de Reporte de Avance en la Gestién - FURAG, o el instrumento que haga
sus veces, conforme al articulo 2.2.22.3.10 del Decreto 1083 de 2015.

La informacién suministrada debera cumplir con el principio de calidad
establecido en el articulo 3 de la Ley Estatutaria 1712 de 2014.

En este sentido, el seguimiento y la evaluacion del avance de la Politica de
Gobierno Digital se realizan con enfoque de mejoramiento continuo, en armonia
con lo sena!ada en e/ artlculo 2,2,9v1,2v4. del Decreto 1078 de 2015, y los

TIC de inspeccidn,

el
wgrlanc;a 1% cantrol cuando asi se solicite.

En el siguiente vinculo encontraré los resultados de la mas reciente Medicién de
Desempefio Institucional:

https://www.func a.gov.co/-/funcion-publica-presenta-r
la-mas-reciente-medi ional”

Interoperabilidad y ética en IA

Informacién Piblica

Presidencia de la Republica
Direccién: Calle 7 No. 6 - 54, Bogota D.C.. Colombia efr ﬂ
Conmutador: (+57) 601 562 9300 - 601 382 2800

Linea Gratuita: (+57) 01 8000 913666
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integracion a los servicios ciudadanos digitales base, bajo un esquema
coordinado por el Articulador”,

En cuanto a ética digital, aunque no existen aun lineamientos especificos
expedidos por el Ministerio TIC en relacion con inteligencia artificial, los
principios que guian la Politica de Gobiemno Digital y el CONPES 4144 de 2025
sobre IA orientan a que todo uso de estas tecnologias respeten la privacidad,
seguridad, transparencia, rendicién de cuentas, inclusién y proteccién de los
derechos de los ciudadanos.

En conclusion, los criterios de interoperabilidad se materializan a través de los
Servicios Ciudadanos Digitales y el Marco de Interoperabilidad, mientras que los
criterios de ética digital se onientan en los principios generales de la Politica de
Gobierno Digital y el CONPES 4144 de 2025, como referentes para el desarrollo
T de i de intelic ia artificial en el Estado colombiano.”

Adicionalmente, y tal como se sefialé en la respuesta a la primera pregunta de
esta comunicacion, en el marco del Conpes 4144 de Inteligencia Artificial se
avanza en la ejecucion de la accion 1.4, consistente en la elaboracion de una
guia de uso ético de la inteligencia artificial dirigida a las entidades pablicas.

« £Qué papel juega la Alta C ia en la a
para evitar el uso indebido de datos o sesgos algoritmicos?

Respuesta: De acuerdo con las funciones asignadas al Grupo de Transformacién
Digital, su labor se orienta principalmente al apoyo, acompafiamiento y
articulacion interinstitucional. Sin embargo, y como se ha sefialado
anteriormente, en cumplimiento de lo dispuesto en el Conpes de Inteligencia
Artificial, particularmente en la accién 1.4, el Grupo ha venido liderando la
elaboracién de la guia de ética en IA. Este documento definiré los principios y
lineamientos éticos que deberan observarse en el uso, desarrollo y construccién
de herramientas o sistemas de inteligendcia artificial.

Su formulacién se adelanta con el
responsables de la accién que son el Ministerio de Tecnologias de la Informacién
y las Comunicaciones, el Departamento Nacional de Planeacion, el Ministerio de
Ciencia, Tecnologia e Innovacion, y la Comision Regulacién de Comunicaciones,
el cual contara con un proceso de socializacién y recepcion de observaciones por
parte de los todos los interesados.

Solicitudes especificas
Informacién Piblica
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* ¢Qué criterios de interoperabilidad y ética digital estin promoviendo
para el desarrollo de soluciones de IA dentro del ecosistema estatal?

Respuesta: Al respecto y teniendo en cuenta las funciones del Ministerio de EI
Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, a través de
su Viceministerio de Transformacion digital, esta entidad indica lo siguiente:

"De acuerdo con el numeral 3 del articulo 2.2.9.1.2.1 del Decreto 1078 de 2015
(DUR-TIC), los sujetos obligados a la Politica de Gobierno Digital deben
desarrollar las capacrdades que les permitan ejecutar sus lineas de accion

la ién de ili como Arquitectura, Seguridad y
Privacidad de la Informacién, Cultura y Apropiacién y Servicios Ciudadanos
Digitales. Estos habilitadores constituyen la base sobre la cual se promueve la
interoperabilidad y se garantiza el respeto por la ética digital en el uso de
tecnologias emergentes como la inteligencia artificial.

En materia de interoperabilidad, el articulo 2.2.17.2.1.1 del Decreto 1078 de
2015 establece que los Servicios Ciudadanos Digitales se clasifican en bases y
especiales. Los bases son:

~

Servicio de i P ilidad, que tiza el flujo de informacién

y la interaccién entre los sistemas de informacion de las entidades,

permmenda el intercambio, mregrac:on y comparticién de datos bajo los

del Marco de Esto asegura que los proyectos

de IA se desarrollen en un entorno articulado, evitando la duplicidad de
la en los servicios plblicos digitales.

N

Servicio de autenticacion digital, que brinda mecanismos para verificar los

atributos digitales de las personas que realizan trémites y servicios en linea,

asegurando certeza sobre la identidad de quienes interactian en el

ecosistema d:g:tal lo cual es para la P ia y la
en la i 6n de IA.

W

Carpeta ciudadana digital, que permite a los usuarios acceder de manera
segura, confiable y actualizada a la informacion que custodian las entidades
publicas, promoviendo la proteccion de datos personales, la transparencia y
el control ciudadano sobre el uso de su informacion.

Y, de acuerdo con lo mencionado en la norma, los servicios ciudadanos digitales
especiales “"son servicios que brindan soluciones que por sus caracteristicas
realizan nuevas ofertas de valor y son adicionales a los servicios ciudadanos
digitales base, o bien, corresponden a innovaciones que realizan los prestadores
de servicio a partir de la autorizacion dada por el titular de los datos y de la

Informacién Publica
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« Cifras consolidadas (en tablas o gréficos si es posible) sobre entidades
que han i de IA en la gestién de PQRS en
los dltimos cinco allas.

los ios y riesgos del
uso de IA en procesos de atencién cludadana

En concordancia con lo sefialado en los puntos anteriores, y de acuerdo con
nuestras funciones y competencias, el Grupo de Transformacién Digital no
dispone de registros ni informes relacionados con entidades que hayan
implementado sistemas de inteligencia artificial para la atencion al publico o la
gestion de PQRS.

No obstante, tal como se mencioné en una respuesta previa, en aras de aportar
con informacién adicional a su consulta, el Departamento Nacional de
Planeacién, aporta un enlace, en el cual reposan algunos andlisis que se
realizaron en el marco de la construccion del documento Conpes 4144:

"Los estudios y diagndsticos que real;zo 0 revisé /a enndad esran consignados o

referidos en el técr 6 la de las acciones
de la Politica Nacional de Intel/gencl.: Amflcw/ (CONPES 4144), el cual puede ser
consultado en el siguiente enlace:

https://sisconpes.dnp.gov.co/SisCONPESWeb//AccesoPublico/Documento/?id=

NDEONCQXNC8wMi8yMDI1JFBvbMOtdGliYSBOYWNpb25hbCBkZSBIbnRIbGINZW
5]aWEgQXJ0aWZpY2IhbCRodHRwczovL2NvbGFib3JhY 2lvbiskbnAuZ292L mNvLO

NEVC9Db25wZXMyRWNvbsOzbWIjb3MvNDEONC5wZGYkIGhOdHBZOI8YY29sYW
JvemFjaW9uLmRucC5nb3YuY28vQORULONvbnBlcy9FY29uw7NtaWiNvcy9BbmV4
byBBLIBQQVMNDEONC54bHNA ™

esté

o Lil i it o p que la Alta
liderando o acompafiando en esta materia.

Tal como se indicé anteriormente, en el marco de la implementacién del Conpes
4144 de Inteligencia Artificial, el Grupo tiene a su cargo varias acciones, entre
ellas la accién 1.1, relacionada con la construccion del modelo de gobernanza de
la Inteligencia Artificial para Colombia, en articulacion con el Ministerio de
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, el Ministerio de Ciencia,
Tecnologia e innovacién, y el Departamento Nacional de Planeacién, conforme a
lo establecido en dicho Conpes. Es importante resaltar que este proceso debe
desarrollarse con la participacién de mdltiples actores —como la academia, el
sector privado y la sociedad civil— con el fin de garantizar un enfoque amplio y

Informacion Publica
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participativo. Esta accion se encuentra actualmente en ejecucion durante el afio
2025, en los plazos definidos en el documento Conpes.

De igual manera, participa en conjunto con el Departamento Nacional de
Planeacién, el Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones,
el Ministerio de Ciencia, Tecnologia e innovacion y la comisién de Regulacién de
Comunicaciones, en la ejecucion de la accién 1.4, que corresponde a la
elaboracion de una guia de uso ético de la Inteligencia Artificial dirigida a las
entidades publicas, la cual se encuentra en desarrollo durante el afio 2025,
conforme a lo establecido en el documento Conpes.

En los términos expuestos, damos respuesta al derecho de peticidn

Cordialmente,

DIANA MARCELA ARIAS ROJAS

Asesora
GRUSG DE TRANSFORMACION DIGITAL

Adjunto:

Elabord: Revisd: Aprobo:

Diara Arias Juliana Flérez Nombre y apellido
Asesora Contratista Cargo

Informacién Publica
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Documento 3: Respuesta del Ministerio de Ciencia,

o Genci

Bogota D.C., 2025-09-04 14:53:13

Doctora:

'YULIETH ANDREA SANCHEZ CARRENO

Representante s la Camera

CONGRESO DE LA REPUBLICA

yulieth sanchez@camare go¢.co

Asinto: Respuesta 2 Derecho de peticién — Sollitud de Informacion scbre politicas, programas e Investigacknes

asociadas al uso de Inteligencia Artfiial en el sector plbico colombiano - Radicado Minciencias
20250039106R.

Cordial saludo Representante Sanchez Carerio,

g Maci
mesinte fa cusl eguiere mrom\lwnn sobre poficas ogrms ¢ invesigaciones asasiadas o uso de Inbelgeﬂcla
Artiicalen ¢ sector pu Tes

@ Innovacion, de conformidad con las mﬂpﬁenms de‘sme« @ Decreto 1449 de. 2072' ‘se permite dar respuesta en
o3 siguintes témino;

1. Normatividad y lineamientos.

2 cau iticas publicas, lineamisntos té

RESPUESTA.

Politica Pablica: Minciencis iderd Ia formulacion del Documento CONPES 4144 de 2025 que establece la
Poltica Nacional de Inteigencia Arificial. Esta poilica tiene como objetivo generar capacidades para la
investigacicn, desarlo, adopcion y aprovechamiento éfico y sostenitle de sistemas de IA, con 6 ejes.
estratégicos y 106 accones a ejecutar hasta 2030. Enlace: htps.icolaboracion cho got colCOT/Conpes Econ
C3%BImicasiatés pot

«  Hoja de Ruta: MinC: i it

on Colombla, ceniada en I ransfomacién igtal  a adopion responsable de a A, esnchrads bajo el
enfoque de Polficas de ivesiigacion e Innovacion Orentadss por Miscnes (PIOM). Enlace:
hitps ja de ruta adopcion etica y sostenible de inte

I3 CONPES, estrategiss nacionales. hoj:

[Aen la transformacion digital del sector publico?

RESPUESTA. 8i,los siguientes documentos abord: it relacion entre 1Ay digtal del
secter pibiico:

084 Ducel 1118062022 (

i 76 No. 57-83 Tarre 8. Pia 7 a6 Pagina 1de 8

+57) (601}
: AZUROLIO? - Verson: 01 - ocha: 2020020/
1) 6258480, bxt. 2081

&
Ciencias

RESPUESTA. Si. Enfre las iniciativas destacadas se resefian:

+ Hoja de Ruta de 1A empresarialy
de gobiemo, mediante procesos de cocreacion,

o Evaluacion AILA y ¢ PNUD. . para analizar
i preparcin epas e sl A

« Convocatorias ColomblA Inteligente y Orquideas: promueven alianzas entre universidades, centros de
mabgndon entidates pubcas y empreses paa esoher o feiorales usando A

. bia - UNESCO: Minciencias. UNESCO, se

de Colombla en mfelgenca atfcal Este mstumento busce implementar los principios éticos
samoloy

. Inciusion, equidad y

& . s e . . <
vigentes en ests materia?

RESPUESTA. EI Ministerio de Ciercia, Tecnolcgia e Innovacicn se permae informar que, no se han identficado

) piblico.
Sin embargo, es mportants sedalar que Minciencias ha fimado acuerdos que s contemplan el desarmlo de I
tecnologia de 1A

Estos instrumerios son:

. i s ioncis Repubiica Popu
= Tipo de Instrumento: Memorando de Entendimiento (MoU).
< Entidad Aleda: Ministerio de Cienca y Tecnologia de la Repbiica Popuar China.
o Teméticas: 1Ay tecnologias cusnticas.
jeto

Objed v oy
*  Memorando de Entendimiento con m-mn Ld.
> Tipo de Instumento: Memorando de Entendimento (MoU)
Entidad Alada: Presight Al L1d., una empresa multnacional.
Teméticas: Transferencia de tecrokgia, 1A, andlisis de detos, Gudades infeligentes y sectores

estratégicos.
Objetor Promover la cooperacicn y fomentar ¢l desarrollo de proyectos confurdos de Investigacion.
desarrollo e innovacin.

4 Evaluacidn y sequimiente.

Direccién: AV. Calle 76 No. 57-83 Torre & Piso 7 al 6 Pagina 3 de &

Teléfono: (+57) (601) 6750480 . 081

Codi Version: 01 - Fecha: 20200207
PO 5711 6256180, Ext 2081

Tecnologia e innovacion (septiembre 2025).

Ciencias

CONPES 4144 do 2025 que emmeoe linas de accion para fortalece la gobernanza de Ia U4, impulsar su
adopcionen
Hoja de Ruta de IA, que pmpone nutas de innovacion y poliica pars aplicar IA en sectores estratégicos,

muuy«mna ibico, con énfasis en éhcs, educacion, gobemanza
. el nivel de para adogtar A4
s piblco  resala s necesidad de meiorar icerazgo msituconal, meroperatiicad y formacion en
talento especializado
2 Proyectos o in nes.
a
7] ctor publs
acic PQRS)?
RESPUESTA. &I , Tecnokgia & que pe

desamollo de sclucores aplicadas al sector pubico, ente elles

+ Convocaloria ColombIA Ineligente 2024: fnancia poyecios que apiauen (4 pis resoler prosemticas
fegonales, de invesigacién con validacién en
entornos reaes. Enlaoe convecatotia y mmnns de referencia: htps.iimincencas gov colconvocatona-
colombizinteigen

+ Convocatoria CdomhIA Intaligente 2025: ncluye componenies e escalanento y aprapiacion tecnolbgica

le'evemva hips i ool secno
genciz
Comvocaiona Ormiduas 2125 orcinda & mifées en A y lonokgias e, Fianc esoncls

y
teminos de referenci raudess-mujeres-en-
nteligencig-artcial-ci

« Comoclors Celombla Rebbtios: foment vecacnes y cepacidades en dencia, tecndlogia e innovacién en
Jovenes, lo cual incluye lineas asociadas a automatizacion e 1A que pueden derivar en aolcmones parala

whinginoen  pidka  Eace  convocabray - tmnos referenca:
b 2So han desarroliads estudlios, pilotos. (roalizacs o fir inCiencias) sobro of
d & onee acss por las) £f

gestion de Ia informacion publica?
RESPUESTA. Si. £/ documento AILA - Evaluacion del Panorama de la Inteligencia Artificial en Colombia
hdemo pol a PNUD en eo\xmum <on Ninciencias, contiene un andliss especifico del uso de 14 en el sector
iblice, tos: yaluscion-ganorama:
P igencia- anmal -n amhm mduyefhdc

Adopeion de IA en procesos insiitucionales.
Capacidades digitales del Estado.

Liderazgo piblcoen 1A

Evaluacién del uso #tico de la 1A y brechas exsstentes.

Direccién: AV. Calc 76 No. 57-83 Tarre 8. P 7 ol & Paginn 2 de d
Iéfono: (+57) (501) 575A480 exl. 2081
a Gratuita: 018000914440
+57) (601} 62
odioo: AZMUROLNO? - Veron: 01 - rechn: 2020-02:0/
1) 6258480, bxt. 2081

&
Ciencias

RESPUESTA

para la Adocith Etca y Sotendle o ¢ la Intelgencia Aifcal en Colombia y en artextacién con el Documento

adopin emy tecroogas, prazarcd de rete

dori todoelo a fin de
cansoldarun Sstema de goberarza que garice el uso proy tesponsabie y sostenible e la nteigenci areficial
en el pais,

etico,

RESPUESTA. Si. Se han emitido los siguientes documentos relevantes:

Hoja 1A on Colombia
CONPES 4144, mummmmqmmuuymmuhu con lineas e accitn pers
garantzer e desamolo ético y responsabie de estas techologies

9 prepi i6n
AILA con el PNUD y Minciencias.
Finsimente. par dela enticac:
*  Dependencia: Dtlewen de Desarrolo Tecnolégico e Innovacidn.
= Correos olectrénicot 5.00v.00  ater gv0
En ese orden. atentos
a recepcid 8
dadan

Cordiaimente.

Direccién: AV. Calle 76 No. 57-83 Torre & Piso 2 al 6
Teléfono: (+57) (601) 6756480 ext. 7081
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