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La IA en la atención social: ¿Dónde y para qué?

Oportunidades de 
transformación Identificación y gestión 

de riesgos

Gestión de programas 
y servicios de atención 
social

Tareas de los 
profesionales sociales

Experiencia ciudadana



La IA en la atención social: ¿Dónde y para qué?

Experiencia ciudadana
01

CHATBOTS INTELIGENTES Y 
ASISTENTES VIRTUALES

02

ALERTAS PERSONALIZADAS 
Y NOTIFICACIONES BASADAS 
EN LAS NECESIDADES 
INDIVIDUALES



La IA en la atención social: ¿Dónde y para qué?

01

02

03

CHATBOTS INTELIGENTES Y 
ASISTENTES VIRTUALES

ALERTAS PERSONALIZADAS 
Y NOTIFICACIONES BASADAS 
EN LAS NECESIDADES 
INDIVIDUALES

TRADUCCIÓN DE LENGUAS Y 
ACCESIBILIDAD

Experiencia ciudadana



10

Identificación y gestión de riesgos

01

02

03

04

IDENTIFICACIÓN POSIBLES 
CASOS DE FRAUDE O USO 
INDEBIDO DE LOS SERVICIOS

IDENTIFICACIÓN DE 
COLECTIVOS O PERSONAS 
EN SITUACIÓN DE RIESGO

RESPUESTA A CRISIS Y 
EMERGENCIAS

ANÁLISIS DE SENTIMIENTOS 
EN LLAMADAS O 
INTERACCIONES DIGITALES

La IA en la atención social: ¿Dónde y para qué?



11

La IA en la atención social: ¿Dónde y para qué?
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Gestión de programas y 
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Tareas de los profesionales sociales

01
REGISTRO DE ENTREVISTAS/ 
ATENCIONES (NOTAS)
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La IA en la atención social: ¿Dónde y para qué?

01

02

RECOMENDACIONES 
BASADAS EN CONOCIMIENTO 
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ATENCIONES (NOTAS)



DPR - Inteligencia Colectiva
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• Reducción de tiempo en el proceso de codificación.
• Disminuye tareas de bajo valor añadido para el personal de servicios sociales.
• Es una inteligencia colectiva porque se crea y entrena con la experiencia de los 

profesionales.
• Herramienta de soporte para la toma de decisiones, sugiriendo prescripciones y 

permitiendo aprender del conocimiento de otros profesionales.
• Proporciona un patrón uniforme de acción para toda la ciudad.
• Desde una dimensión agregada, mejora la capacidad de planificación de 

recursos y servicios.
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1 I Nuestra herramienta de IA para la documentación de casos 2 I Beneficios



• Conclusiones entrevistas
• Campo para texto abierto

• Propuesta de DPR 
basada en diccionarios 
de Demandas, 
Problemas, Recursos

información
estructurada

información 
no 

estructurada
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Introducción en el 
sistema de 300,000 
notas de entrevistas 
y sus DPR manuales 
asociados

Aplicación de las 
técnicas de Text 
Mining y Deep 
Learning

Propuesta 
automática 

de 
codificación 

DPR
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El modelo se generó a partir de un conjunto de datos 
etiquetados Algoritmo LDA  (Latent Dirichlet Allocation)

1
•Ubicación óptima del número de temas: Inicialmente 
se identifica el número óptimo de grupos que abarca 
todos los temas incluidos en el texto.

2
•Asignación de probabilidades de pertenencia de 
cada palabra a cada grupo

3
•Asignación de probabilidades de cada expediente a 
cada grupo
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1 I Nuestra herramienta de IA para la documentación de casos 3 I La solución tecnológica: Text Mining y Deep Learning



Los sistemas de inteligencia artificial capturan y amplifican 
los sesgos de los profesionales. No necesariamente se 
anulan entre sí; de hecho, a menudo los hacen más 
evidentes

riesgo principal

Auditoría Ética del Algoritmo
(ETICASR&C)
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1 I Nuestra herramienta de IA para la documentación de casos 4 I Riesgos y ética



• Reentrenar periódicamente el sistema para que pueda adaptarse a nuevos 
casos en un contexto complejo y cambiante.

• Permitir que el sistema responda con "no se puede clasificar 
automáticamente" cuando un caso no se asemeje a ningún caso 
previamente visto.

• Si no hay al menos 500 ejemplos de una categoría (Demanda, Problema o 
Recurso) asignados durante el proceso de entrenamiento, esta categoría no 
puede ser modelada adecuadamente por el sistema.

Principales recomendaciones de la Auditoría del Algoritmo:
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La IA en la atención social

Oportunidades de 
transformación

Identificación y gestión 
de riesgos

Gestión de programas 
y servicios de atención 
social

Tareas de los 
profesionales sociales

Experiencia ciudadana

Dónde, para qué y con qué límites



Diálogos Eguía-Careaga Fundazioa Solasaldiak

Muchas gracias.

¿Qué funciona en
políticas sociales?

Zerk funtzionatzen du
gizarte-politiketan?

Ana Milián

amilian@bcn.cat
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1 I Nuestra herramienta de IA para la documentación de casos Anexo. Cronología

El proyecto fue liderado en su fase piloto por el Departamento de Innovación del Área de Derechos Sociales, 
en colaboración con el Instituto Municipal de Servicios Sociales y ejecutado por la empresa INNOVA

En octubre de 2020, hubo un cambio en la 
codificación respecto a los diccionarios de 
problemas y recursos utilizados por los 
centros de servicios sociales.
Esto implicó reentrenar el sistema, ya que 
tuvo que crear nuevas asociaciones.

2018

Inicio y piloto del proyecto 
El piloto se llevó a cabo en tres Centros 
de Servicios Sociales. 
La prueba fue un éxito, tanto 
cualitativamente (adecuación de las 
propuestas ofrecidas por el sistema) 
como cuantitativamente (uso de ella): su 
efectividad y su nivel de concordancia 
fueron muy altos (entre el 75% y el 95% 
según la categoría) y se detectó un 
mayor volumen de grabación de 
múltiples respuestas (más de una D, P, R 
por caso) que mediante registro 
manual.

2020 2021

Utilizando los nuevos diccionarios, en 
junio de 2021 los centros debían 
registrar solicitudes, problemas y 
apelaciones durante un periodo de 
tiempo, y el sistema fue reentrenado. 

De nuevo, se obtuvieron resultados muy 
positivos en relación con la calidad de 
las respuestas correctas proporcionadas 
por la propuesta automática. 

En octubre de 2021, se realizó la 
ampliación a todos los centros de 
Barcelona y en 2022 la interiorización 
en los servidores corporativos del 
Ayuntamiento.
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