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Resumen

Estamos inmersos en una evolucion tecnologica imparable, amplia
y profunda, la cuarta revolucion industrial, que desde hace unos quince
afios, por medio del big data y la inteligencia artificial, esté transformando
de manera acelerada todos los sectores profesionales. A pesar de que en
Cataluila, hoy en dia, hay otros sectores que han aprovechado las ventajas
de las nuevas herramientas tecnologicas inteligentes que estan mucho mas
avanzados, en el &mbito de los servicios sociales hay cada vez mas inicia-
tivas que intenten aprovechar el potencial de la inteligencia artificial para
fortalecer y perfeccionar los servicios publicos y los sistemas de bienestar,
y contribuir a mejorar la calidad de vida de los ciudadanos.

Algunos de los beneficios que la inteligencia artificial aportara du-
rante los proximos afios al sistema de servicios sociales: mas rapidez,
seguridad, eficiencia y objetividad en las decisiones profesionales; diag-
nosticos, prescripciones e itinerarios eficientes y de calidad para las per-
sonas; personalizacion de las intervenciones, con la posibilidad de ofrecer
recomendaciones individualizadas y proactivas; empoderamiento y versati-
lidad de los profesionales; mas apoyos para la autonomia personal y la vida
independiente, y mas flexibilidad y diversidad residencial; fortalecimiento
de las politicas preventivas; fortalecimiento de la accién comunitaria para
la ayuda mutua, la autoorganizacion y la participacién; mejor planificacion
de los servicios y de los equipos profesionales; mayor eficiencia econdmica;
o evaluacion en tiempo real del impacto social de los programas y las inter-
venciones. En una sociedad mucho mas compleja, con nuevas exigencias
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y nuevas formas de vulnerabilidad social, innovar en servicios sociales en
esta direcciéon ya no es una opcion, sino una necesidad.

Palabras clave: Servicios sociales, bienestar, inteligencia artificial, big
data, algoritmos.

Abstract

We are immersed in an unstoppable, wide-ranging and profound
technological evolution —the 4th industrial revolution— which for around
fifteen years has been rapidly transforming all professional sectors through
the mediums of big data and artificial intelligence. Although presently
in Catalonia other sectors have taken a far greater leap in capitalising
on novel smart technology tools, in the field of social services there is an
increasing number of initiatives that seek to harness the potential of arti-
ficial intelligence to strengthen and improve public services and welfare
systems, and help improve citizens’ quality of life.

Greater speed, security, efficiency and objectivity in professional
decisions; efficient and quality diagnoses, prescriptions and pathways for
people; personalisation of interventions, with scope to offer tailored and
proactive recommendations; empowerment and versatility of profession-
als; enhanced support for personal autonomy and independent living, and
more flexibility and housing diversity; strengthened preventive policies;
strengthened community action for mutual assistance, self-organisation
and participation; better planning by professional teams and services;
greater economic efficiency; and, real-time assessment of the social impact
of programmes and interventions, are some of the benefits that artificial
intelligence will bring to the social service system in the coming years.
In a much more complex society, with new demands and new forms of
social vulnerability, innovating in social services in this respect becomes
a necessity, rather than simply an option.

Keywords: Social services, welfare, artificial intelligence, big data,
algorithms.

RTS 219 DICIEMBRE DE 2020
86




Compartiendo “lecciones aprendidas” a partir de la practica innovadora

Toni Codina Filba

Introduccion

Actualmente, el big data y la inteligencia artificial se estan con-
virtiendo, de manera acelerada, en un gran apoyo para los profesionales
de los dmbitos mas variados: comercio, transportes, turismo, periodismo,
agricultura, industria, salud, educacion, justicia, seguridad, banca, me-
dio ambiente... Y cada vez mas, también, en el ambito de los servicios a
las personas, entre los cuales encontramos de una manera destacada los
servicios sociales. Los algoritmos ayudan a los profesionales a entender o
extraer conclusiones sobre problemas complejos en un tiempo muy menor,
a sugerir un diagnoéstico o una respuesta, a realizar una mejor gestion de
los equipos y las organizaciones, o a leer informes o historias a gran escala.

Es cierto que los profesionales ven cosas que un algoritmo no puede
Ver, pero no es menos cierto que un algoritmo puede encontrar patrones
que el ojo humano es incapaz de detectar. Por eso, cuando los profesionales
y los algoritmos trabajan juntos el error disminuye mucho. En la deteccion
del cancer de mama, por ejemplo, hay estudios que demuestran que el me-
jor médico tiene un error del 5-6% a la hora de interpretar las mamografias,
a la vez que los algoritmos que también interpretan las imagenes tienen
un error de entre el 6-7%. Pero trabajando juntos maquina y profesional,
el margen de error se reduce a solo el 0,5% (Lopez de Mantaras, 2017).

En este articulo expondremos como €l big data y la inteligencia arti-
ficial pueden hoy ayudar también a los servicios sociales y a sus profesio-
nales a resolver problemas, a mejorar procesos y diagnésticos, a construir
organizaciones mas inteligentes y eficientes, y a avanzar en el objetivo de
ofrecer un servicio mejor a la ciudadania. Es decir, como la inteligencia
artificial transformara los servicios sociales en los préximos aflos de una
manera parecida a como esta modificando las formas de trabajar en todos
los otros ambitos de nuestra sociedad.

La cuarta revolucion industrial hace tiempo
que esta entre nosotros

En los ultimos quince afios hemos vivido una evolucién tecnolégica
tan veloz, amplia y profunda que las personas todavia no somos capaces
de saber como se incorporaran a nuestras vidas estas tecnologias. La
computacién en la nube, el internet de las cosas (IoT), el analisis de datos
masivos (big data analytics), la visién por computador (VC), el aprendizaje
automatico (machine learning), los algoritmos de decisidén automatizada
(ADA), los sistemas de apoyo a la toma de decisiones (IDSS) y, en definitiva,
la inteligencia artificial (AI) estan transformando profundamente nues-
tras sociedades, un proceso que ya se conoce como la cuarta revolucion
industrial.

Asi como la tercera revolucion industrial, o revoluciéon digital, nacida
en los ochenta, se referia al adelanto de la tecnologia desde los dispositivos
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electrénicos y mecanicos analdgicos hasta la tecnologia digital disponible
actualmente (ordenadores personales, internet, las tecnologias de la in-
formacién y la comunicacion —TIC-...), la cuarta revolucién industrial hace
referencia a una nueva fase presidida por la inteligencia artificial, basada
en la explotacién de datos y construida sobre una fusion de tecnologias
que difuminan las lineas entre las esferas fisicas, digitales y biolégicas
(Schwab, 2016).

En los ultimos afios, estas nuevas tecnologias han invadido de ma-
nera invisible y silenciosa todas las esferas de nuestras vidas (la personal,
la profesional, la social y la politica) por la via de la comodidad, la normali-
dad y la mejora facil de una infinidad de gestiones y actividades. Y al mismo
tiempo, su invisibilidad y opacidad también nos ha hecho poco conscientes
de los riesgos que generan para la libertad, la privacidad y otros muchos
valores y principios que sustentan nuestra sociedad.

Estamos hablando de tecnologias y sistemas que manifiestan un
comportamiento inteligente, es decir, que son capaces de analizar un de-
terminado entorno, de aprender y de actuar con cierto grado de autono-
mia para conseguir determinados objetivos (Comisién Europea, 2018). Se
incrustan de manera invisible y rutinaria en las herramientas TIC que ya
usdbamos, como el teléfono movil, y esto permite que las usemos cada dia,
continuamente: cuando escuchamos musica por internet; cuando compra-
mos un billete de avion; cuando buscamos el camino mas corto para llegar
a un lugar; cuando recibimos avisos sobre las noticias del dia; cuando
pedimos un taxi desde una aplicaciéon moévil; cuando recibimos otras re-
comendaciones después de comprar en el supermercado en linea; cuando
buscamos un apartamento para pasar las vacaciones; cuando solicitamos
un crédito en el banco; cuando utilizamos el servicio de Bicing o uno de
motos eléctricas por minutos; o cuando entramos en una lista de espera
del hospital. En todos estos casos los algoritmos son lo que decide y nos
ofrece las mejores propuestas o soluciones.

Los datos son la fuente de donde beben todas estas tecnologias
inteligentes. Hoy las personas y las sociedades, incluso los objetos, somos
fabricantes incansables de datos. E1 58% de la humanidad tenemos cone-
xioén a internet y fabricamos datos las 24 horas del dia y los 365 dias del
afio, incluso mientras dormimos. A la vez generan datos mas de 20.000
millones de objetos que hoy también estan conectados. En el caso de las
personas, casi todos nuestros movimientos y actuaciones dejan un “ras-
tro digital” que da informacion sobre nuestros gustos, nuestro estado de
animo, nuestra manera de pensar. Las maquinas inteligentes que son
capaces de analizar y clasificar estas cantidades ingentes de datos (big
data) extraen perfiles o patrones de comportamiento que el cerebro huma-
no es incapaz de extraer. Y estos perfiles o patrones de comportamiento,
de consumo o de ideologia son los que a las empresas, los medios de
comunicacién o los partidos politicos les permite hacernos llegar ofertas,
servicios o mensajes tan personalizados y tan ajustados a nuestro gusto
que casi no podemos rechazarlos.
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Y esto es posible porque nuestros datos los ponemos a disposicién
de multitud de organismos privados o publicos cada dia. Y lo hacemos
voluntariamente, pero también de forma involuntaria. Instagram tiene
nuestras fotos, Google tiene nuestro correo electronico, Facebook conoce
nuestro circulo social y Twitter conoce nuestros intereses porque les hemos
dado permiso explicito para hacerlo. Pero cada vez que compramos con
la tarjeta del banco también dejamos un rastro del que quizas no somos
conscientes, nuestro movil lleva incorporados sensores de todo tipo que
dan informacién a las operadoras y a las empresas de las aplicaciones que
tenemos instaladas, y cada vez que navegamos por internet transmitimos
—mediante las galletas (cookies)— informacién sobre nuestra personalidad
y nuestros intereses.

Los expertos dicen que esta cuarta revoluciéon industrial apenas
acaba de empezar, dado que el 73% de los datos que generamos todavia
no se usan y la capacidad de aprendizaje de los algoritmos todavia esta
poco desarrollada. En Catalufia, ademas, estamos en una fase inicial res-
pecto a otros paises y muchas de las aplicaciones todavia forman parte
de investigaciones o pruebas piloto. Pero en nuestro entorno hay sectores
profesionales cada vez méas avanzados en la incorporacion de soluciones
basadas en el big data y la inteligencia artificial: la banca, el turismo, el
comercio, los seguros, la seguridad o la comunicacion.

Hay herramientas inteligentes que mejoran los
servicios a las personas

Podriamos poner muchisimos ejemplos de herramientas inteligentes
del mundo de los negocios que hoy forman parte de nuestra vida diaria —de
nuestra intimidad, de nuestros hogares, de nuestros barrios, de nuestros
trabajos—. Hay muchas que ya conocemos, pero seguramente hay otras
muchas que las usamos sin saberlo.

En este articulo, sin embargo, queremos poner el foco en las innova-
ciones inteligentes que en Catalufia hoy estan transformando los diversos
ambitos de los servicios a las personas (Fundacion iSocial, 2020; Autoridad
Catalana de Proteccion de Datos, 2020). Porque la inteligencia artificial
también tiene el potencial de fortalecer y perfeccionar los servicios publicos
y los sistemas de bienestar, y contribuir a mejorar la calidad de vida de
los ciudadanos. En el ambito de la salud es donde mas se ha desarrollado
durante los ultimos aflos, pero cada vez es mas presente también en otros
ambitos del estado del bienestar, como la educacion, el trabajo, la justicia
o los servicios sociales. Tanto es asi que, actualmente, no necesitamos ir
a otros paises para encontrar ejemplos relevantes en estos campos, sino
que en Catalufia ya disponemos de iniciativas y experiencias con un gran
impacto en todos estos sectores.
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ALEKS? por ejemplo, es un programa norteamericano que hace poco
ha llegado a los institutos catalanes de secundaria, después de haber
demostrado durante doce afios con millones de estudiantes de aquel pais
una gran eficacia para mejorar los procesos de aprendizaje, reducir el aban-
dono escolar y mejorar los resultados académicos. Sirve para planificar un
aprendizaje personalizado para cada alumno o para aquellos que tienen
problemas con alguna asignatura. Mediante un sistema de preguntas hace
un seguimiento muy preciso de los aprendizajes y esto le permite generar
consejos de estudio a los estudiantes y convertirse en una herramienta de
apoyo para los profesores en el aula.

RisCanvi® es una herramienta de valoracién automatica de riesgo
que se usa desde 2009 en todas las prisiones de Catalufa, con muy buenos
resultados. La desarrollaron el Departamento de Justicia de la Generalitat
y la Universidad de Barcelona, y evalua las posibilidades que una persona
reclusa vuelva a delinquir después de haber salido de la prisién a partir
de 43 variables. Hasta el dia de hoy, ya se ha utilizado con mas de veinte
mil reclusos y se ha ido perfeccionando afio tras afio. La decisién ultima de
una salida o de un permiso siempre la tienen los profesionales y la Junta
de Tratamiento, pero el algoritmo inteligente alerta sobre la conveniencia
de activar medidas de seguimiento fuera de la prision (contacto con fami-
liares, pulsera electronica, etc.) sila probabilidad de reincidencia es alta.

El SOC (Servicio de Ocupacion de Catalufia) también utiliza la in-
teligencia artificial desde hace poco.* En este caso para apoyar al trabajo
de los orientadores laborales, mediante un algoritmo que ha disefado
Eurecat. El algoritmo analiza las miles de ofertas de trabajo de los portales
Infojobs y FeinaActiva, y hace una prediccion de las probabilidades que
una persona tiene de encontrar trabajo, en funcion de su perfil, formacion
y experiencia, a la vez que recomienda itinerarios para mejorar la emplea-
bilidad. El algoritmo no sustituye el trabajo de los orientadores, pero les
facilita mucho su trabajo diario.

En el campo sanitario se hace dificil seleccionar un solo ejemplo,
porque el sistema de salud de Catalufia hace afios que usa herramientas
de big data e inteligencia artificial en muchos dmbitos, cada vez més. Hay
una gran diversidad de herramientas inteligentes que complementan y
enriquecen el conocimiento de los profesionales de la salud y los ayudan
en la toma de decisiones médicas o de gestion. No nos entretendremos en
dicho campo, porque la lista seria interminable. Solo mencionaremos que
en el campo de la gestion hoy el CatSalut usa, entre otros: algoritmos que
detectan y analizan la distribucion anormal de pacientes en el territorio
(ciudadanos que no van al CAP que les corresponde, pacientes que ingre-
san en hospitales de otras ciudades, etc.); algoritmos que predicen el riesgo
que un paciente vuelva a ingresar en el hospital antes de 30 dias y que
recomiendan medidas preventivas; algoritmos que ayudan en €l proceso

2 https://www.aleks.com/
3 https://ca.wikipedia.org/wiki/RisCanvi
4 https://serveiocupacio.gencat.cat/ca/actualitat/el-soc-del-futur/
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de triaje en las areas de urgencias de los hospitales, reducen las colas y
minimizan el riesgo de colapso; o algoritmos que prevén el absentismo y los
flujos de bajas laborales del personal sanitario para poder planificar mejor
las necesidades de recursos humanos, mejorar la atencion y reducir gastos.®

La movilidad, el urbanismo y la gestién de los parques publicos de
vivienda son otros ambitos en los que aqui se desarrolla la inteligencia
artificial. Los problemas de vivienda que se dan en las grandes ciudades
han provocado que se estén poniendo en marcha decenas de proyectos
destinados a encontrar soluciones. Algunos de estos proyectos ya se han
implementado y tienen como prioridad el aprovechamiento al maximo de
aquellas zonas urbanas que todavia no estan urbanizadas o de aquellas
otras que se modificaran en el futuro. El objetivo es llevar a cabo un cre-
cimiento sostenible de las ciudades, dotandolas de los elementos necesa-
rios para potenciar su eficiencia energética y humanizar sus espacios. En
Cataluna, por ejemplo, la inteligencia artificial se aplica hoy para limitar
los precios de los alquileres o para regular el mercado de los pisos de uso
turistico, dos temas de mucha actualidad. Barcelona lo ha usado para
conocer el origen y el comportamiento de los turistas o para identificar
automaticamente alquileres turisticos sin licencia (Batlle-Montserrat, De-
lannoy, Kerr y Van Cleemput, 2020).

En el d&mbito de las politicas medioambientales también encontra-
mos ejemplos interesantes. La simulacién de la calidad del aire basada en
modelos estadisticos, por ejemplo, facilita las predicciones de los niveles
de contaminacion, que son la base del nuevo servicio que se ha puesto en
funcionamiento en Barcelona para restringir la circulacién de los coches
particulares cuando la contaminacién del aire llegue al umbral que esta-
blece la Organizacion Mundial de la Salud. Y en julio de 2020 Transportes
Metropolitanos de Barcelona (TMB) ha puesto en marcha un sistema de
regulacion de la ventilacién de la red de metro para prevenir la Covid-19
mediante la inteligencia artificial. La solucién trabaja con la sensaciéon
térmica del pasaje y los trabajadores del metro a partir de la definicion
de varios criterios y la lectura de variables en tiempo real, como la tem-
peratura, la humedad, la calidad del aire interior en las estaciones y el
consumo eléctrico. Un algoritmo dinamico de prediccion de las condiciones
ambientales cruza estos datos con la previsién meteorolégica y el servicio
previsto, entre otros, para poner en marcha cada ventilador en funcion
de las necesidades y, al mismo tiempo, reducir el consumo energético
(Metadata, 2020).

En cultura, el sector de las bibliotecas es uno de los que ha experi-
mentado cambios mas profundos. La Red de Bibliotecas de la Diputacion
de Barcelona® ofrece una aplicaciéon (Ara, 2015) que permite buscar desde
el movil los 9,5 millones de documentos (libros, CDs, DVDs, revistas y pe-
riodicos) que se encuentran en la Red, asi como gestionar los préstamos y
reservas. Ademas, las novedades de musica tienen un enlace a plataformas

5 Amalfi Analytics (https://amalfianalytics.com/ca/solucions/gestio-territorial/).
6 https://aladi-dvol.diba.cat:444/screens*cat/ajuda/airpac_cat.html
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de streaming gratuito como Bandcamp, Spotify o Deezer, que permiten
reproducir los albumes que sean novedad en el catdalogo antes de decidir
si interesa pedirlos en préstamo.

Finalmente, la inteligencia artificial esta demostrando ser una he-
rramienta muy valiosa para mejorar la participacion ciudadana y permitir
una democracia mas directa, facilitando que grupos que de otra manera
no tendrian voz en la sociedad puedan unirse y organizarse. El Instituto
de Arquitectura Avanzada de Catalufia (IAAC)” ha desarrollado un sof-
tware y hardware de cédigo libre para permitir a los vecinos del barrio
de Gracia de Barcelona construir sus propias herramientas para medir la
contaminacion acustica y el ruido nocturno del barrio, y para demostrar
que las comunidades locales pueden usar el hardware de cédigo abierto
eficazmente para apropiarse de sus propias herramientas de deteccion
tecnologica, dar sentido al entorno y abordar problemas ambientales ur-
gentes de aire, agua, suelo o contaminacién acustica.

La adopcion de la inteligencia artificial abre muchisimas nuevas
oportunidades a los poderes publicos y las organizaciones sociales. Puede
ayudar a poner las personas en el centro de los servicios de la Administra-
cién digital, aumentar la velocidad y la calidad de los servicios, y optimizar
los procesos liberando el personal de tareas repetitivas.

Soluciones de inteligencia artificial para los
servicios sociales

Trasladar algunos de los ejemplos anteriores a los servicios sociales
podria parecer una temeridad o ciencia ficcion. Pero hoy ya no lo es. En
un sector que siempre ha sido especialmente cauto a este tipo de adelan-
tos, tanto por razones legitimas como por miedos injustificados, la cuarta
revolucién industrial, poco a poco, también se esta abriendo camino y
demostrando su potencial en este campo.

Hasta hace poco, los ejemplos vinculados a los servicios sociales que
podiamos mencionar eran siempre de otros territorios: Finlandia, Israel,
el Reino Unido, los Estados Unidos, Canada... Pero en los ultimos anos la
inteligencia artificial, el big data y el mundo de los algoritmos también han
empezado a llegar a los servicios sociales de Catalufia.

El sistema DPR,® por ejemplo, es un sistema desarrollado por el
Ayuntamiento de Barcelona para apoyar a sus setecientos profesionales
de servicios sociales. Analiza los casos y recomienda al profesional la res-
puesta a dar. La trabajadora social del Ayuntamiento que atiende una visita
después transcribe al ordenador sus anotaciones sobre lo mas importante
de la conversacion grabada. A pesar de escribirlo con lenguaje natural, en
su estilo personal, y aunque se trate, quizas, de un caso especialmente

7 https://iaac.net/project/making-sense/
8 https://ajuntament.barcelona.cat/mesames/noticia/posem-en-marxa-una-prova-pilot-
dintel% C2%B7ligencia-col%C2%B7lectiva-a-tres-centres-de-serveis-socials/
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complejo, la trabajadora pulsa un botén y a los pocos segundos el siste-
ma DPR (demandas, problemas, recursos) procesa las anotaciones de la
trabajadora, clasifica el problema y la demanda de la persona, y sugiere
a la profesional social la respuesta a dar, de acuerdo con los recursos y
servicios que el Ayuntamiento puede ofrecer o recomendar. Este sistema
“inteligente” permite a la profesional municipal responder con mas rapidez,
seguridad y objetividad, y al usuario le permite recibir un diagnoéstico claro
y con alta fiabilidad de acierto.

DPR ha sido posible porque el Ayuntamiento de Barcelona, que
cada afio atiende cincuenta mil primeras visitas de las problematicas mas
diversas, introdujo en un repositorio trescientas mil entrevistas parecidas
de los ultimos afos llevadas a cabo por sus servicios sociales. La maquina
ley6 de manera anonimizada las conversaciones y todos los comentarios de
los centenares de trabajadores sociales del municipio y, puesto que muchas
entrevistas son repetitivas y los problemas se parecen, por medio de téc-
nicas de aprendizaje automatico (machine learning) se entrené a clasificar
las situaciones, las demandas y las respuestas posibles, hasta ser capaz de
sugerir en cada caso la mejor respuesta a partir de lo que habia aprendido.

Segun Lluis Torrens, director de innovacion de los servicios sociales
de Barcelona: “Si tienes setecientos profesionales es muy facil que no todos
destinen los recursos del mismo modo. Bien porque el profesor universitario
les explicaba las materias a su manera, bien porque el profesional ha inves-
tigado mas en un tipo de problematica, etc. La maquina homogeneiza las
respuestas, y da la libertad al profesional, que es quien al final decide. Me
gusta decir que no es un sistema de inteligencia artificial, sino colectiva”
(Autoridad Catalana de Proteccion de Datos, 2020).

SUMAR vy varios organismos de servicios sociales de las comarcas
gerundenses también se han propuesto en estos ultimos afios enriquecer
con inteligencia artificial su sistema de informacion GESS (Gestién de
expedientes de servicios sociales).’ Un objetivo es disponer de diferentes
algoritmos que permitan automatizar los procesos de interpretacion de
datos y de obtencion de informacion, de acuerdo con lo que les piden los
profesionales sociales. Hasta el momento, ya han avanzado en dos pasos
previos imprescindibles: consolidar conceptos y enriquecer variables. La
consolidacion de conceptos la han podido llevar a cabo de la mano de
Intersocial, 10 un proyecto de la Fundacién TIC Salut Social que en 2016
definio el vocabulario controlado comun que hay que usar para interoperar
informacion en el ambito de la atencion social. Y el paso siguiente, que
ya han dado, es la construccién de mesas dinamicas que hoy les permite
cruzar variables. Unas variables que se han trabajado previamente con
los profesionales sociales (por ejemplo, personas atendidas, expedientes
activos, beneficiarios de servicios...) para poder extraer patrones, detectar

9 http://www.sumaracciosocial.cat/ca/gess-antic.html
10 https://ticsalutsocial.cat/projectes/oficina-interoperabilitat/interoperabilitat-semantica/
projecte-intersocial/
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situaciones andmalas y realizar previsiones de futuro en relaciéon con la
poblacién atendida.

Ademas de estos dos ejemplos de herramientas inteligentes para
ayudar los profesionales sociales en su tarea diaria, la atencion primaria de
servicios sociales también empieza a disponer en Catalufia de herramien-
tas parecidas dirigidas a la ciudadania. El simulador de ayudas sociales de
Barcelona!! es un primer ejemplo de ello. Utiliza algoritmos para analizar la
situacion econdémica y social del ciudadano y recomendarle ayudas socia-
les. También informa del impacto econémico, los requisitos y los tramites
que hay que realizar. El servicio usa una base de 16 ayudas municipales y
regionales y recopila informacién y recomendaciones de los usuarios para
mejorar las politicas de bienestar social.

Otro ejemplo es la solucion que impulsa el Ayuntamiento de Gava.
En un proyecto europeo que lidera en colaboracion con la AOC (Adminis-
tracion Abierta de Catalufia) y el Ayuntamiento de Mataro, entre otros, esta
creando un asistente virtual, Gavius, que a través del movil comunicara a
la ciudadania qué ayudas sociales tienen al alcance, como se tramitan y
cémo se otorgan, y que a la vez permitird automatizar el proceso de soli-
citud y el cobro posterior. También incluira la identificacion digital de las
personas atendidas a través de un reconocimiento biométrico, y ofrecera
a los trabajadores sociales la posibilidad de ofrecer una comunicacion per-
sonalizada de las ayudas a las que puede optar el usuario de acuerdo con
la casuistica de cada caso. La idea es poder replicar después esta solucion
en todas las areas basicas de servicios sociales que usan el sistema de
informacion Hestia (Ayuntamiento de Mataro, 2019).

De Espafia también resulta relevante mencionar el proyecto PACT*?
de la Junta de Castilla y Leén. En el marco de este proyecto, la gerencia de
servicios sociales de este gobierno autonémico y la Universidad Politécnica
de Madrid han creado, a partir de técnicas de big data y machine learning,
un algoritmo que preveé el riesgo de sufrir una situacion de exclusion social
cronica por parte de los beneficiarios de ayudas publicas. El algoritmo se
ha creado a partir del analisis anonimizado de més de 16.000 casos y de
60 factores predictivos. Mediante el aprendizaje automatico se han deter-
minado los diez factores principales de riesgo y se ha desarrollado una
aplicacion en linea, accesible para los profesionales de servicios sociales
desde cualquier dispositivo, ordenador, tableta o teléfono movil, que les
permite conocer con precision el riesgo de exclusion social de una persona,
para facilitarles asi las decisiones o actuaciones profesionales que haya
que tomar. Ademas, en el marco del proyecto PACT también se ha creado
e implementado un software para la gestion activa de casos, basado en
el analisis de riesgos personales. Este andlisis permite identificar mejor

11 https://ajuntament.barcelona.cat/dretssocials/ca/innovacio-social/
les-meves-ajudes-simulador-dajudes

12 https://eucyl.jcyl.es/web/jcyl/Eucyl/es/
Plantillal00Detalle/1277999678552/_/1284828050476/Comunicacion

RTS 219 DICIEMBRE DE 2020
94



Compartiendo “lecciones aprendidas” a partir de la practica innovadora

Toni Codina Filba

las necesidades de formacioén de cada persona atendida para facilitar su
insercién sociolaboral.

En este mismo ambito de los algoritmos que ayudan a los profe-
sionales sociales a detectar problematicas y situaciones de riesgo que
el profesional no es capaz de captar, hay varios proyectos en marcha en
Catalufia. Son programas inteligentes que generan alertas y recomien-
dan una actuacion preventiva. Ante un riesgo de violencia machista o de
desamparo infantil, por ejemplo. Se inspiran en el sistema AFST de Pen-
silvania (EE. UU.), que desde el 2015 proporciona a los profesionales de
servicios sociales una evaluacion objetiva de las situaciones de riesgo de
desamparo infantil, ayudandolos en la deteccién de casos y en la toma de
decisiones para activar los protocolos de intervencién social. L'Allegheny
Family Screening Tool (AFST)®* es una herramienta basada en algoritmos
especialmente diseflados y que interrelacionan un gran numero de datos
de varias fuentes de informacién. Cuando los servicios sociales reciben
informacién de una posible situacién de desamparo o maltrato, el algoritmo
calcula el indice de riesgo del caso para orientar la actuacién de los profe-
sionales, analizando maés de cien pardmetros como antecedentes penales,
consumo de drogas, enfermedades mentales o historial de maltrato infantil
de los padres, tutores o personas que conviven en el domicilio del nino. El
algoritmo proporciona una gran precision en la deteccion de casos y, como
concluye un articulo reciente del New York Times: “los resultados sugieren
que es una herramienta de deteccion menos sesgada que la evaluacion
humana” (Hurley, 2018).

Si hablamos de los servicios sociales especializados, en el campo
de la atencién y el acompafiamiento domiciliario de personas mayores se
estan experimentando muchas innovaciones basadas en la inteligencia
artificial, si bien hasta ahora en Catalufla hay pocas que se hayan imple-
mentado a gran escala. Podemos mencionar, por ejemplo, el robot Misty II,
una adaptacién de un robot norteamericano hecha por la empresa leridana
Grup Salté,* que se mueve e interactia con las personas mayores y les
ofrece asistencia, apoyo y vigilancia, preguntandoles cuestiones sobre sus
habitos diarios (medicacién, limpieza, alimentacién, etc.) o sobre cémo se
encuentran. También puede seguir a los usuarios o buscarlos, y puede ac-
tivar videoconferencias con servicios médicos u otros servicios en caso de
necesidad. En la ciudad de Barcelona se esta llevando a cabo, actualmente,
una prueba piloto con este robot en unos veinte domicilios, para estudiar
hasta qué punto el robot puede mejorar la calidad de vida y el bienestar
de las personas mayores con algun tipo de dependencia, asi como también
de las personas cuidadoras mediante la asistencia de este robot social.

Siguiendo con los servicios sociales especializados podemos men-
cionar todavia otros muchos ejemplos. Para la atencién de adolescentes

13 https://www.alleghenycounty.us/Human-Services/News-Events/Accomplishments/
Allegheny-Family-Screening-Tool.aspx

14 https://groupsalto.com/ca/2020/05/27/
grup-salto-consolida-la-seva-aposta-per-la-robotica/
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y jévenes tutelados y extutelados, la Fundacién iSocial, en colaboracion
con la UB, la UOC y varias entidades de atencién a la infancia, ha desa-
rrollado la aplicacién Flapp!,'® que ofrece tanto a los profesionales como
a los chicos y chicas de entre 16 y 23 afnos varias herramientas digitales
accesibles desde el movil o desde un ordenador para facilitarles el pro-
ceso de emancipaciéon y de inclusién. La aplicaciéon incluye, entre otros,
una herramienta de chat entre educadores y adolescentes que funciona
sin vinculacion a numeros de teléfono, un sistema de recomendacién de
actividades personalizado segun el perfil de cada joven, o un espacio pri-
vado en el que cada joven puede tener almacenada de forma segura su
documentaciéon en la nube y hacer tramites administrativos desde su mévil
o desde cualquier ordenador.

En el ambito de la atencion a las personas drogodependientes, la
entidad barcelonesa ABD y otras organizaciones especializadas de toda
Europa han desarrollado la aplicacién TripApp,'® que permite reducir al-
gunos de los peligros y de los dafios mas graves vinculados al consumo de
drogas. Se basa en ofrecer informacion fiable y objetiva, y en involucrar a
la comunidad. La aplicacion, por un lado, recoge informacioén de una am-
plia red europea de laboratorios de analisis de drogas y alerta en tiempo
real a los usuarios sobre la presencia en el mercado de partidas de droga
adulterada, contaminada o peligrosa. Por otro lado, ofrece a los usuarios
que usan métodos colorimétricos sencillos para determinar la pureza de las
drogas la posibilidad de subir directamente a la aplicacion la informacion
que hayan obtenido. Esta segunda funcionalidad es particularmente util
para paises que no disponen de una red de laboratorios de andlisis propio.
La aplicacion también ofrece un mapa para localizar servicios de analisis
de drogas, servicios orientados a la salud sexual, salas de consumo de dro-
gas, programas de terapia de sustitucién de opidceos, proyectos de salud y
fiesta, y programas de intercambio de jeringuillas y agujas. Para garantizar
la seguridad y privacidad de los usuarios, la aplicacién no almacena nin-
gun tipo de dato personal, ni de ubicacién, ni de metadatos de imagenes.

Pero todos estos ejemplos son de momento solo pequeflas iniciativas
de un cambio que en los préoximos afios sera mucho mas extenso y profun-
do y transformara los servicios sociales de arriba abajo. Herramientas de
seguimiento virtual, avatares y asistentes de voz, soluciones de movilidad
asistida, automatizacion de tareas relacionadas con los cuidados, sensores
para la monitorizacion de viviendas, algoritmos de deteccion de poblacion
vulnerable, sistemas predictivos para la planificacién presupuestaria... con-
vertiran el sistema de servicios sociales en un sistema mas inteligente, mas
predictivo, méas automatizado y con mas y mejor capacidad de respuesta.

15 https://isocial.cat/projectes_isocial/app-per-a-adolescents-i-joves-emigrats-sols/
16 http://tripapp.org/es/

RTS 219 DICIEMBRE DE 2020
96



Compartiendo “lecciones aprendidas” a partir de la practica innovadora

Toni Codina Filba

Riesgos y beneficios para el sector de los
servicios sociales

Aun asi, el potencial de la inteligencia artificial para mejorar el sis-
tema de servicios social convive con muchas inquietudes. ;/Cuales son los
limites, los riesgos, las limitaciones y los problemas de un uso prematuro
o incorrecto? ;Qué acciones deben hacerse para garantizar que estas nue-
vas herramientas se usen de una manera segura y fiable? ;Qué uso puede
proporcionar un resultado sostenible y satisfactorio para todo el mundo?
¢Qué riesgos tiene para los grupos mas vulnerables e indefensos? Estos
retos son una oportunidad porque los profesionales y los gestores de ser-
vicios sociales participen en la definiciéon de cémo se tiene que aplicar la
inteligencia artificial en el sector y en el desarrollo de nuevas soluciones
y servicios.

El sector de los servicios sociales debera tener muy en cuenta en
este camino la importancia de hacer un buen uso de estas nuevas tec-
nologias que pueden mejorar el bienestar de las personas, incorporando
los principios éticos y de transparencia, explicabilidad, seguridad, audi-
tabilidad y responsabilidad. El enfoque ético tendra que poner especial
cuidado, por un lado, en garantizar el cumplimiento estricto de la legis-
lacién de proteccién de datos personales, y, por el otro, en identificar y
evitar las posibles desviaciones que podrian perpetuar o generar nuevas
discriminaciones, no perceptibles, en base a los patrones y correlaciones
algoritmicas generados.

A menudo, en los desarrollos tecnolégicos nos fijamos mucho en
la bondad de aquello que nos parece que mejora, pero poco en los desti-
natarios de estas mejoras. La ética nos empuja a interrogarnos sobre si
lo que hacemos es correcto o no, o cual es la posibilidad méas correcta,
teniendo en cuenta que los cuatro principios clasicos de la bioética son:
1) No maleficencia, es decir, que aquello que hacemos no empeore la si-
tuacion de la gente; 2) Beneficencia, que aquello que hacemos reporte el
mayor beneficio; 3) Autonomia, es decir, tener en cuenta lo que piensan
los posibles beneficiarios; y 4) Principio de justicia, que todo aquello que
hacemos sea para dar una igualdad de trato, una equidad en el acceso y
un uso racional y eficiente de los recursos (Terribas, 2020).

Preservando estos principios, los beneficios que la inteligencia arti-
ficial podra aportar en el mundo de los servicios sociales en los préximos
anos son muchos y variados:

= M4és rapidez, seguridad, eficiencia y objetividad en las decisio-
nes profesionales.

= Diagnésticos, prescripciones e itinerarios eficientes y de calidad
para las personas.

= Personalizacién de las intervenciones, con la posibilidad de ofre-
cer recomendaciones personalizadas y proactivas.

= Empoderamiento y versatilidad de los profesionales.
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= M4ds apoyos para la autonomia personal y la vida independiente,
y mas flexibilidad y diversidad habitacional.

= Fortalecimiento de las politicas preventivas.

= Fortalecimiento de la accién comunitaria para la ayuda mutua,
la autoorganizacion y la participacion.

= Mejor planificacion de los servicios y de los equipos
profesionales.

= Mas eficiencia y mejor planificacion econémica.

= Evaluacion en tiempo real del impacto social de los programas
y las intervenciones.

Segun Fernando Fantova, en servicios sociales se trata de utilizar la
tecnologia como han hecho otros sectores para que funcione como palanca
de las mejoras que el sistema de servicios sociales hoy necesita: avanzar
en la personalizacion de las intervenciones, en la eficiencia econdmica,
en la integracién organizativa, en la dinamica colaborativa, en el impacto
preventivo, en la legitimacion social, en la calidad ética, en la gobernan-
za democratica y en la universalizacion politica de los servicios sociales
(Fantova, 2020).

En una sociedad mucho mas compleja, con nuevas exigencias y nue-
vas formas de vulnerabilidad social, en el &mbito de los servicios sociales
innovar en esta direccion, utilizando las nuevas herramientas inteligentes
que hoy la tecnologia nos pone a nuestro alcance, ya no es una opcion,
sino que se ha convertido en una necesidad.
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