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La IA en la atencién social: ;Donde y para qué?

Tareas de los Experiencia ciudadana
profesionales sociales

\‘\L'"‘X

Gestion de programas Oportunidades de

y servicios de atencién transformacion Identificacion y gestion

social de riesgos
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La IA en la atencién social: ;Donde y para qué?

CHATBOTS INTELIGENTES Y
T 01 ASISTENTES VIRTUALES

© Us donem la benvinguda al xatbot
del Fons d’Infancia 0-16! Aqui pots
plantejar tots els dubtes que tinguis ‘

»

sobre el Fons d’'Infancia 2024, i el
xatbot automatic et proporcionara

la millor resposta possible. ALERTAS PERSO NALIZADAS
responre a progunies. Y NOTIFICACIONES BASADAS

relacionades amb el Fons 02

d’'Infancia. Les respostes sdn de EN LAS N EC ESIDAD ES

caracter merament informatiu i no

tenen repercussio juridica. I N D IVI D UALES

Selecciona idioma / select
language / choisir la langue / elige
idioma /32l _gal [ s S eamie Sl 5/

O6epiTb MoOBY / iEIEIFIES:
-

b cataia espariu english francais -

Escribe tu consulta sobre el Fondo
de Infancia aqui...
l||l
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La IA en la atencién social: ;Donde y para qué?

CHATBOTS INTELIGENTES Y
01 ASISTENTES VIRTUALES

‘ ALERTAS PERSONALIZADAS
Y NOTIFICACIONES BASADAS
EN LAS NECESIDADES
INDIVIDUALES

03 TRADUCCION DE LENGUAS Y
ACCESIBILIDAD
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La IA en la atencién social: ;Donde y para qué?

DS ety _ o Identificacion y gestion de riesgos

Overview

A e 2

PAAMS el | 2| e ,
55 i st ] | B == |2 l IDENTIFICACION POSIBLES

- o1 CASOS DE FRAUDE O USO
INDEBIDO DE LOS SERVICIOS

IDENTIFICACION DE
02 COLECTIVOS O PERSONAS
EN SITUACION DE RIESGO

oA 03 = RESPUESTAACRISISY

B i EMERGENCIAS

® Processador de casos IRIS

ANALISIS DE SENTIMIENTOS
EN LLAMADAS O
INTERACCIONES DIGITALES
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La IA en la atencién social: ;Donde y para qué?

Gestion de programas y o
servicios de atencion social SR P i

Participacié a la
comunitat

Us del temps

Relacions

OPTIMIZACION ASIGNACION DE
RECURSOS Y PROGRAMACION

I ABVD ; y Salut mental

PREDICCION DE LA
D E MAN DA D E S E RVI C I OS PERFILS D’AUTOSUFICIENCIA DE LA CIUTAT DE BARCELONA

Allotjament

01

Rel. unitat
convivencia

Consum i conductes addicti... Salut fisica

02

AGRUPACION (CLUSTERS)

Feina i formacio 1,55 4,02 I 1,65 3,92 3,87 3,29 4,49
o 3 -~ Us del temps 2,50 2,72 3,07 3,15 4,10 430 4,34
DE LA POBLACION POR =
Rel. unitat convivéncia 3,63 3,87 3,57 3,16 4,44 4,47 ] 3,98
N E C E S I D AD E S salut mental 3,19 2,99 3,80 3,47 418 4,54 4,35
Salut fisica 2,84 2,64 4,11 3,81 3,08 4,52 4,49
Consum dragues i altres 4,51 ] 4,63 | 4,59 ‘
ABVD 2,59 2,02 2,35
AIVD 2,36 1,87 4,57 2329
- 1 Relacions socials 291 3,17 3,08 2,84 4,15 393 3,96
S I M U LAC I O N D E PO L ITI CAS |Participacié comunitat 2,85 3,30 3,5
Aspectes judicials | 3 [ 4,98 \ 4,90
of Mitjana d'autosuficiencia 3,08 3,40 3,74 3,93 4,17
P U B L I CAS Nimero de persones avaluades 413 933 1.173 865 979 1.140 1.407

% poblacional 6,0% 13,5% 12,5% 14,2% 16,5%
(Interval de confianga) (IC: 5,4%-6,6%) | (IC: 12,7%-14,3%) (IC: 11,8%-13,3%) | (IC: 13,4%-15%) | (IC: 15,6%-17 4%)
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La IA en la atencién social: ;Donde y para qué?

Tareas de los profesionales sociales

o1 REGISTRO DE ENTREVISTAS/

ATENCIONES (NOTAS)
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La IA en la atencién social: ;Donde y para qué?

Tareas de los profesionales sociales

01

I RESUMEN DE CASOS,

02 REDACCION DE INFORMES,
PLANES DE MEJORAE
INFORMES DE SEGUIMIENTO

REGISTRO DE ENTREVISTAS/
ATENCIONES (NOTAS)
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La IA en la atencién social: ;Donde y para qué?

Tareas de los profesionales sociales

01

I RESUMEN DE CASOS,

02 REDACCION DE INFORMES,
PLANES DE MEJORAE

| INFORMES DE SEGUIMIENTO

REGISTRO DE ENTREVISTAS/
ATENCIONES (NOTAS)

RECOMENDACIONES

03 BASADAS EN CONOCIMIENTO
COLECTIVO LECTIVO Y

I DOCUMENTAL

fasia)

Barcelona®
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1 | Nuestra herramienta de IA para la documentacion de casos

antes
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1 | Nuestra herramienta de IA para la documentacion de casos

antes

Notas de las
entrevistas
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1 | Nuestra herramienta de IA para la documentacion de casos

antes

Select me
Select me

2
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= =i
K‘m)_(ﬂh) [Cselect me v

Codificacion
ENE]
DPR*

g

*DPR = demandas, problemas, recursos
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1 | Nuestra herramienta de IA para la documentacion de casos

Text a cercar
ta inici —

Ambit * | INDIVIDUAL / FAMILIAR / RELACIONAL v |

Directori * | DIRECTORI GENERAL ~ |

Problema * | ¥ |Camp obligatc
Tipus de problema A

Objecte d'estudi MANCA DE CURA PERSONAL

Observacions SENTIMENT DE SOLEDAT

DIFICULTAT D'ADHERENCIA, AL TRACTAMENT SOCIAL
KARKA FAMILIAR ESCASSA O DEBIL
XARKA DE PROXIMITAT ESCASSA O DEBIL
AILLAMENT SOCIAL //?
SOBRECARREGA®

Expedients amb els qu compartzt DIFICULTATS ADAPTACIO PEL FET MIGRATOR

CONFLICTES DE RELACIO AMB EL VEINAT | ALTRES ENTORNS

Accions  Centre Estat PATELX ASSETJAMENT acio ﬁ:}gﬁ
Ty gecp  USTAC-  SEPARACIO CONJUGAL CONFLICTIVA* ND
- Tractamen .
- USTAC . PROBLEMA DE RELACIO INTRAFAMILIAR
0% osce . s NO
Tractamen IOLENCLA INTRAFAMILLAR®
| VIOLENCIA MASCLISTA: RVD-BCN RISC BAIX sepediznts han
" VIOLENCIA MASCLISTA: RVD-BCN RISC MITJA
VIOLENCLA MASCLISTA: RVD-BCN RISC ALT
<Procés  <Llista INFANT/ADOLESCENT EN STUACIO DE VULNERABILITAT SoclaL Bsa  Net
SAjuntament de Barcelona me. INFANT/ADOLESCENT EN STUACIO DE RISC SOCIAL LLEU v
Barcelona@® “



1 | Nuestra herramienta de IA para la documentacion de casos

antes

Select me
Select me
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40 min
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1 | Nuestra herramienta de IA para la documentacion de casos

= después...

Select me
Select me
D Select me

L B S T O

[ select me
[Eﬁl;i&ﬁaj [=elect me v

Codificacion
ENE]
DPR*

40 min 21 21




1 | Nuestra herramienta de IA para la documentacion de casos

Select me 1
Select me 2
D Select me 3
[ uuu ' nnn J [ select me 4 [ nnn l uuu J
nnnnnnnnnnnnnn
Kﬂn)—(n‘h) zelect mes 2 @b—@})

Codificacion
ENE]
DPR*
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1 | Nuestra herramienta de IA para la documentacion de casos

Yo ) I &
antes = después...

Select me
Select me

L B S T O

= =i
K‘m)_(ﬂh) [Cselect me v

Codificacion
ENE]
DPR*

Codificacion
otas de las AS
entrevistas Automatica

DPR con IA

=} o

*DPR = demandas, problemas, recursos

40 min 23




1 | Nuestra herramienta de IA para la documentacion de casos

= )
antes 3% después...

Select me
Select me

L B S T O

= =i
K‘m)_(ﬂh) [Cselect me v

Codificacion
ENE]
DPR*

Codificacion
otas de las o : -
o Automatica Confirmacion
DPR con |IA
g . 3]

*DPR = demandas, problemas, recursos
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1 | Nuestra herramienta de IA para la documentacion de casos

Dermande Problemes - Respostes Proposats

Conclusions i Acords

Mo té feina, wiu actualment amb els pares | es discuteix fregientment amb ells.
“ol una alternativa d"habitatge.

Demandes mostrats del 1 al 9 de 9 L
Demanda Data Vinculacid

ARRANJAMENT DE L'HABITATGE SIN0EI2018
INFOYORIEN TACIWDEMANDA LABORAL I0M0E2018

ACCES HABITATGE / ALLOTLAMENT TEMPORAL

ATENCIO PROFESSIONAL PER PROBLEMATICA PERSOMAL 'O FAMILLAR
SUPORT PAGAMENT HABITATGE

PRESTACIONS ECONGM. MaRxa PUBLICA

EXPLORACI) / DIAGNOSTIC

ALIMENTACIO

HABITATGE

Altres assistents:

goooooo

Problemes mostrats del 1 al 9 de 9

DPR Actual Demanda Problema Resposta Problema Data Vinculacid
OCUPACIO COMNFLICTIVAS 30/06/2018
SENSE ESTUDNS PRIMARIS = 30/06/2018
ATUR

ALTRES

DIFICULTATS FINANCERES

INSUFICIENCLA PER A COBRIR LES NECESSITATS DRALIMENTACIOS

DESMOMAMENT=

PRECARIETAT LABORAL

WILRE A CASA DE TERCERS®

0ooooon

Respostes mostrats del 1 al 9 de 9

Data
Winculacid

ACOMPANYAMENT PSICOLOGIC PIAD 30052018
INSERCIO LABORAL AJUNT (BARCELOMNA
ACTIVA) 30052018

PATROMNAT MUNICIPAL HABIMATGE
CENTRE DE SERWVEIS SOCIALS BASICS
AJUT ECONOMIC AJUNTAMENT
ALTRES

Resposta Tipus de resposta Estat

{

{

{

ALTRES
SUPORT PER L'ACCES A L'HABITATGE
RMIb

{

{

oooooond
(

{

AN|ASIAS)SAS1AS ]R8

En negreta els elements ja vinculats

Proposta Respostes Walidar Validar Tot

2!

—
15/05/2026 25



1 | Nuestra herramienta de IA para la documentacion de casos

Select me
Select me

Codificacion otas de las COdmCéc.lon : .,
UERITE] entrevistas Automatica Confirmacion
DPR* DPR con |IA

1] 1] 1]
o + (o) -2 —_

40 min 20 m|n 26




2 | Beneficios

« Reduccion de tiempo en el proceso de codificacion.

« Disminuye tareas de bajo valor anadido 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 patron uniforme de accion para toda la ciudad.

« Desde una dimension agregada, mejora la capacidad de planificacion de

recursos y servicios.

27




3 | La solucion tecnologica: Text Mining y Deep Learning

. o) 4 )
iInformacion |nf0rmac|én
estructurada tructurada
N\ _/ N\ _/
« Conclusiones entrevistas * Propuesta de DPR
« Campo para texto abierto basada en diccionarios

de Demandas,
Problemas, Recursos
2

8




3 | La solucion tecnologica: Text Mining y Deep Learning

Introduccion en e
sistema de 300,00
notas de entrevistas
y sus DPR manuales
asociados

Aplicacion de las Propuesta
técnicas de Text automatica
Mining y Deep de
Learning codificacion

DPR

29




3 | La solucion tecnologica: Text Mining y Deep Learning

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

etiquetados
Text Mining / )
. *Ubicacion 6ptima del niumero de temas: Inicialmente
Transformation / . . , s
. se identifica el nUmero éptimo de grupos que abarca
Text Fillering y A todos los temas incluidos en el texto.
Text Parsing . Crecte Termgy. »  Frediciive analyi /
/ Iter irelevant temms Document matrix T
Data Collect / Lo + Calculate $VDs A
. wtract words SIQIT/sTopR IsTs . - . .
- Parts of Speec *Asignacion de probabilidades de pertenencia de
e oo cada palabra a cada grupo
sted y,
"t \
o +Asignacion de probabilidades de cada expediente a
N cada grupo
Eliminar signes de Eliminar stopwords Creacic de la DTM Identificacio de y

Web service L .
traduccid i revisid

puntuacio, nums.,

(preposicions,
articles, etc.)

(amb la freqléncia
dels termes per

temes/topics =>
Determinacio del

ortografica cada document) problema
™
L. Problema
N Topic 1 ) més freqUent
Docs -;( DTM
Document Term Malrix Probl
roblema
~ ~ Topic n J | mésfreqUent J

30
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4 | Riesgos y ética

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

evidentes

Auditoria Etica del Algoritmo

(ETICASR&C)

31




4 | Riesgos y ética

Principales recomendaciones de la Auditoria del Algoritmo:

- Reentrenar periodicamente 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
automaticamente" cuando un caso no se asemeje a ningun caso
previamente visto.

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

32




La IA en la atencidn social

Oportunidades de
transformacion

'}
Donde, para qué y con qué limites 33
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Eguia-Careaga Fundazioa

Zerk funtzionatzen du éQUé funciqna en
gizarte-politiketan? politicas sociales?

Muchas gracias.
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Anexo. Cronologia

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

Inicio y piloto del proyecto

El piloto se llevo a cabo en tres Centros
de Servicios Sociales.

La prueba fue un éxito, tanto
cualitativamente (adecuacion 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% vy el 95%
segun la categoria) y se detectd un
mayor volumen de grabacion de
multiples respuestas (mas de una D, B R
por caso) que mediante registro
manual.

En octubre de 2020, hubo un cambio en la
codificaciéon respecto a los diccionarios de
problemas y recursos utilizados por los
centros de servicios sociales.

Esto implico reentrenar el sistema, ya que
tuvo que crear nuevas asociaciones.

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

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

En octubre de 2021, se realizé la
ampliacion a todos los centros de
Barcelona y en 2022 la interiorizacion
en los servidores corporativos del
Ayuntamiento.
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