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sistemas. Las referencias normativas y jurisprudenciales citadas fueron verificadas frente a fuentes oficiales (Corte Constitucional,
Funcion Pablica, Congreso de la Republica) y complementadas con literatura académica indexada.

Resumen

El articulo analiza cdmo la inteligenciaartificial y las plataformas de automatizacion, como n8n o Make, pueden optimizar
el proceso de recepcion, clasificacion, respuesta y seguimiento de Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR) en entidades
publicas, bajo el marco normativo colombiano. Se fundamenta en el articulo 23 de la Constitucién Politica, la Ley 1755
de 2015 y en jurisprudencia relevante de la Corte Constitucional, en particular la Sentencia T-364 de 2004, que reitera el
nlcleo esencial del derecho de peticidn. El texto propone un workflow automatizado que permite clasificar solicitudes,
recopilar normas relevantes, generar borradores de respuesta y notificar al ciudadano. Sin embargo, subraya que la
aprobacién final siempre recae en un funcionario publico, preservando la responsabilidad juridica y la transparencia
institucional. Ademas, el articulo enfatiza que la IA no sustituye la funcion publica, sino que la complementa, mejorando
eficiencia y trazabilidad, en armonia con los estandares del Archivo General de la Nacion y los érganos de control.
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1. Introducciéon

El derecho fundamental de peticion, consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica, es piedra angular del Estado
democratico. Su nlcleo esencial implica que las peticiones deben ser atendidas de manera pronta, de fondo, clara, precisa
y congruente. Asi lo reitera la propia Corte Constitucional, para quien la garantia del derecho no se agota en responder,
sino que exige que la respuesta resuelva materialmente lo pedido y satisfaga los requerimientos del solicitante. Asimismo,
la Ley 1755 de 2015 regula los términos y medios idoneos para la atencion de peticiones: quince (15) dias habiles como
regla general, diez (10) dias para peticiones de documentos e informacion —cuyo silencio se entiende como aceptacién
tacita— y treinta (30) dias para consultas dirigidas a las autoridades sobre materias de su competencia.

En este contexto, el uso de herramientas de automatizacion e 1A —como n8n, Make u otras plataformas— ofrece la
posibilidad de optimizar la atencién de PQR, siempre garantizando el cumplimiento del marco normativo y la
participacién del servidor publico competente en la aprobacion final, resguardando asi el control institucional y la
responsabilidad.

2. Marco normativo constitucional, legal y jurisprudencial

2.1. Constitucion Politica
«  Art. 23: derecho fundamental de peticion, cuya eficacia depende de su pronta respuesta y resolucion de fondo.

2.2. Legislacion

+ Ley 1755 de 2015 (art. 14): fija los términos especiales de atencién —quince (15) dias como regla general,
diez (10) dias para documentos e informacion, y treinta (30) dias para consultas dirigidas a las autoridades
sobre materias de su competencia—.
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» Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo (Ley 1437 de 2011, modificado
por la Ley 1755 de 2015): marco procesal general del derecho de peticidn ante autoridades.

2.3. Jurisprudencia relevante

«  Sentencia T-364 de 2004: reitera que el nucleo esencial del derecho de peticion reside en la resolucién pronta y
oportuna de la solicitud, y que el silencio administrativo es muestra inequivoca de su vulneracion.

»  Sentencias T-466 de 2004 y T-508 de 2007: precisan que la respuesta debe ser de fondo, clara, precisa y
congruente, y que el silencio administrativo negativo no exime a la administracion de resolver.

«  Sentencias C-818 de 2011 y C-951 de 2014: definen los elementos que integran el ndcleo esencial del derecho
de peticién (pronta resolucidn, congruencia y claridad).

3. Secuencia general de pasos (automatizados y control humano)

A continuacidn, se propone una secuencia estructurada en fases que pueden automatizarse mediante 1A y plataformas de
automatizacion (n8n, Make, etc.), acompafiadas siempre por la intervencion final del funcionario responsable.

Fase 1: Captura y preprocesamiento (automatizable)
1. Recepcion automatica de PQR por multiples canales (correo, portal web, WhatsApp).
2. Clasificacidn inicial mediante 1A de texto (NLP): identificar tipo de solicitud (peticién, queja, reclamo).
3. Extraccion de datos esenciales: fecha, remitente, area solicitada, materia.
4. Asignacion provisional interna, segun criterios de competencia.

Fase 2: Recopilacion normativa (automatizable)

5. Consulta automatica a bases normativas internas de la entidad y al marco general (leyes, decretos, politicas
internas): identificar normas aplicables.

6. Generacion de un resumen normativo relevante por tipo de solicitud.

Fase 3: Borrador de respuesta (1A asistida)

7. Elaboracion de un borrador de respuesta estandar, utilizando plantillas aprobadas y la informacion
extraida.

8. Chequeo de cumplimiento técnico: verificar que la respuesta cumple requisitos de claridad, congruencia y
término.

9. Insercion de términos legales y normativos, incluyendo plazos legales y remisidn precisa a las disposiciones
pertinentes.

Fase 4: Revision y aprobacion humana (no automatizable)
10. Envio del borrador al funcionario competente, con acceso al historial de la PQR y al sustento legal.

11. Revision humana para garantizar adecuada interpretacion de la norma, adaptacion al caso concreto y
observancia del derecho de peticion.

12. Aprobacion formal mediante firma electrénica o validacion sistémica.

Fase 5: Notificacion y cierre (automatizable)

13. Envio automatico de la respuesta final al peticionario por los canales pertinentes (correo, portal, notificacion
movil).

14. Registro y archivo automatico en el sistema documental, asegurando trazabilidad.

15. Generacion de alertas internas por incumplimiento de términos o para seguimiento de recursos posteriores.

Fase 6: Auditoria y aprendizaje (semiautomatizable)
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16. Generacion de reportes automaticos de tiempo de respuesta, calidad de borradores y tasa de revisién
requerida.

17. Retroalimentacion continua: ajustar modelos de 1Ay plantillas con base en desempefio, errores recurrentes y
decisiones humanas.

4. Papel central del funcionario publico

El funcionario publico:

»  Debe verificar la coherencia juridica del borrador con el derecho y la politica institucional.

»  Asegura el cumplimiento de derechos fundamentales, especialmente la primacia del derecho de peticion y la
interpretacion conforme.

» Sufirma o validacién preserva la responsabilidad legal y la transparencia institucional.
+  Previene riesgos de automatizacion inconexa o incorrecta de un derecho fundamental.

5. Riesgos y controles normativos

Riesgo Etapa Control

Respuesta automatica sin validacion  |Fase 4 Firma obligatoria del funcionario

humana competente.

Incumplimiento de términos legales  [Fase 2 Alertas automaticas configuradas en el
flujo.

Uso incorrecto de normas Fase 3 Integrar base normativa validada por la
oficina juridica.

Vulneracion de datos personales Todas Cumplir Ley 1581 de 2012 (habeas
data) y anonimizar datos sensibles.

Conclusion

Este articulo demuestra que la incorporacién de herramientas de automatizacion e inteligencia artificial en la atencion de
PQR de entes publicos colombianos es viable y beneficiosa, siempre que se estructure mediante pasos claros —desde la
recepcion hasta la auditoria— y se preserve el control humano en la decisidn final. En Derecho&IA consideramos que
esta ruta promueve eficacia, cumplimiento del derecho fundamental de peticion y preservacion de la responsabilidad
publica.
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