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Resumen

El avance hacia la transformacion digital de la sociedad implica una rapida adaptacion por parte de las
administraciones publicas a las necesidades de la ciudadania y de las personas profesionales que las atienden. La
extension de la Inteligencia Artificial (IA) y los Big Data en el campo de lo social, permite el disefio de
herramientas efectivas en el diagnostico, planificacion y evaluacion de los servicios sociales. Este trabajo presenta
el disefio de un prototipo de chatbot inclusivo como experiencia piloto de atencion inteligente en los servicios
sociales. La implantacion del prototipo Socialbot tiene como objetivo facilitar la accesibilidad y la informacion a
la poblacion general, con disponibilidad 24/7, asi como permitir al personal técnico optimizar el tiempo de atencion
y comunicacion con la poblacion. Como resultado, el registro de las interacciones con la ciudadania genera una
base de datos en el sistema, con aplicacion directa a la planificacidon y evaluacion de los servicios sociales. Esto
facilita la identificacion de las necesidades de la poblacion, asi como la deteccion de nuevas situaciones sociales
que permitan redirigir y ampliar la atencién a partir de la aplicacion del conocimiento compartido y el desarrollo
de buenas practicas.
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1 Introduccion

El avance hacia la transformacion digital supone un reto integral para los servicios y recursos de las
administraciones publicas que deben adaptarse a las necesidades de la ciudadania y de las personas que trabajan
en ellas. Los servicios sociales son esenciales en una sociedad basada en el bienestar, por lo que considerar estos
cambios es de suma necesidad. Los criterios y objetivos a desarrollar en el Sistema Publico Valenciano de Servicios
Sociales quedan reflejados en la Ley 3/2019, de 18 de febrero, de servicios sociales inclusivos de la Comunitat
Valenciana. En esta Ley se da cuenta del conjunto de transformaciones que se han producido tanto a nivel
socioecondmico como tecnologico, y que hacen mas urgente la reformulacion del Sistema Valenciano de Servicios
Sociales. Se incluye el uso de las TIC, Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, de una manera
sostenible, con el objetivo de mejorar la calidad de vida de las personas y los servicios ofertados a la ciudadania.

El uso de nuevas tecnologias asociadas a las TIC y a las TEP, Tecnologias del Empoderamiento y la Participacion,
debe verse como una oportunidad para alcanzar los Objetivos de Desarrollo Sostenible de la Agenda 2030
(Naciones Unidas, 2015; 2017). La aplicacion de estas tecnologias como elementos innovadores permite mejorar
las infraestructuras digitales actuales y la interconexion con la ciudadania, dirigiéndola a entornos digitales con un
mayor acceso y usabilidad de la informacién sobre servicios sociales. Esto aborda el ODS 9 “Construir
infraestructuras resilientes, promover la industrializaciéon inclusiva y sostenible y fomentar la innovacion”.
Ademas, estas herramientas deben ser utilizadas para reducir la brecha digital que afecta a los colectivos mas
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vulnerables, que se ven afectados principalmente por la falta de adaptacion de los sistemas de informacion digitales.
Esto implica desarrollar los sistemas TIC-TEP bajo el principio de Innovacion y Desarrollo Responsable,
alcanzando metas del ODS 10 “Reducir la desigualdad en y entre los paises”.

Por ultimo, estos sistemas deben favorecer la creacion de comunidades y ciudades mas sostenibles a través de
codesarrollar sistemas de informacion y servicios entre la ciudadania y las administraciones publicas, siendo este
planteamiento una accidon de avance en la consecucion del ODS 11 “Lograr que las ciudades y los asentamientos
humanos sean inclusivos, seguros, resilientes y sostenibles”.

Por otro lado, la Ley 3/2019 de servicios sociales inclusivos, impulsa en el Articulo 6 la promocion de la
investigacion, la innovacion y el uso de las nuevas tecnologias de la informacion para mejorar la actuacion de los
diversos ambitos del Sistema Publico Valenciano de Servicios Sociales. Ademas, la creacion de los Laboratorios
de Servicios Sociales y la Estrategia de Inteligencia Artificial en la Comunidad Valenciana (Generalitat Valenciana,
2019), reflejan el interés de profundizar y potenciar las nuevas tecnologias. Asi, en los tltimos afios se han marcado
objetivos por parte de los organismos para potenciar y construir la digitalizacion, que ya se estd creando en las
ciudades (Smart Cities), y extrapolandola a las zonas rurales (Smart Villages). Entre estos objetivos se encuentra
la mejora de las infraestructuras de redes de internet para mejorar el acceso, asi como el desarrollo de plataformas
digitales de informacion y administracion electronica para la ciudadania a través de web.

Hidalgo Lavié y Lima Fernandez (2018) afirman que la promocién y concienciacion sobre las nuevas tecnologias
de intervencion social puede ayudar a evaluar las practicas del personal de trabajo social generando una vision
positiva del impacto del uso de estas tecnologias en los procesos empleados en los programas de intervencion,
proyectos de investigacion y en el disefio de politicas publicas. Tomando como referencia a Fantova (2019), adoptar
la innovacién social como marco y método para el diseflo, pilotaje y construccion de nuevas formas de sinergia
escalables con los distintos agentes sociales, puede permitir el avance hacia unos servicios sociales basados en el
conocimiento y garantizados como derecho universal. En concreto, la inteligencia de grandes cantidades de datos
(big data), puede transformar los servicios sociales, haciéndolos mas personalizados, preventivos, colaborativos y
comunitarios (Fantova, 2020). Y, con ello, impulsar el conocimiento colaborativo entre estructuras publicas de
proximidad, entidades solidarias y organizaciones académicas y cientificas con el fin de orientar practicas
escalables generadoras de evidencia (Fantova, 2020). Segin afirman Minguijon y Serrano-Martinez (2022), los
sistemas de big data social permiten de una manera u otra aprender de las decisiones tomadas y valorar posibles
alternativas, introduciendo una linea de mejora continua, a partir de la acumulacion de datos en el sistema de
informacion.

Con todo lo anterior, se plantea la creacion de una herramienta habilitadora de acceso y usabilidad de informacion
para los servicios sociales en el entorno rural. En su disefio se debera tener en cuenta las distintas capacidades de
las personas y, por lo tanto, la adaptacion de las herramientas digitales para mejorar la calidad de vida e incrementar
el impacto positivo de la digitalizacion en la mejora de los procesos y el acceso a la informaciéon. La
implementacion de un chatbot es una de las herramientas identificadas como Buena Practica de innovacion y
tecnologia en el territorio por los Laboratorios de Servicios Sociales (Agost-Felip, 2019), y puede adaptarse a
personas con discapacidad visual y personas mayores.

El chatbot de inteligencia artificial, también llamado asistente o agente conversacional, emplea sistemas de didlogo
que permiten la conversacion en lenguaje natural con las personas usuarias mediante voz, textos o ambos tipos
(Laranjo et al., 2018; Miner et al., 2020; Diederich et al., 2022). El uso de agentes conversacionales tuvo un gran
despliegue durante la pandemia COVID-19 por su escalabilidad, amplia accesibilidad, facilidad de uso y rapidez
en la difusion de informacion (Amiri & Karahanna, 2022). El uso del chatbot en el contexto de la salud y lo social
es un campo de investigacion emergente con potencial para beneficiar a las personas usuarias en una amplia gama
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de dominios de aplicacion; aun asi, la evidencia sobre su eficacia y seguridad es limitada (Laranjo et al., 2018;
Chan et al., 2022).

Este trabajo resume las primeras fases del desarrollo de un prototipo de chatbot inclusivo sobre servicios sociales.
El objetivo general de la implantacion del chatbot es mejorar la calidad y el acceso digital de la ciudadania a los
servicios sociales en el entorno rural. Los objetivos especificos son: 1) facilitar la basqueda y el acceso a la
informacion digital de servicios sociales; 2) incrementar la escalabilidad y el acceso a la informacion 24/7; 3)
mejorar la comunicacion y el feedback con organismos y colectivos relacionados; 4) identificar nuevas necesidades
y mejoras de los servicios sociales; 5) permitir la aplicacion de big data sobre variables generales y especificas; y
6) aplicar el conocimiento compartido y las buenas practicas en el entorno rural.

2 Metodologia

Desarrollo por fases de un prototipo de chatbot inclusivo de servicios sociales, con nombre Socialbot. La
implantacion de Socialbot se planifica en las fases generales: 1) elaboracion de base de conocimiento con el
desarrollo de preguntas-respuesta (FAQs), 2) testeo de personas expertas, 3) revision de FAQs, restructuracion y
generacion de variaciones, 4) implementacion poblacion general y 5) evaluacion de resultados. Se contempla la
revision y resolucion de problemas en cada una de las fases. Este estudio se encuentra actualmente en fase 3 de
revision de FAQs.

La elaboracion de la base de conocimiento se llevo a cabo por el equipo investigador, Social Innova-IIDL de la
Universitat Jaume I, y con la validacion del personal técnico de servicios sociales del area de implantacion del
chatbot. Se realiz6 el analisis del conocimiento y la informacién disponible sobre servicios sociales desde las
fuentes documentales de informacion disponibles del Sistema Publico Valenciano de Servicios Sociales. Se conto
en este proceso con el apoyo técnico de Semanticbots empresa del parque tecnologico de la Universitat Jaume 1.
Tras el desarrollo de FAQs y revision de las mismas, se prepar6 el motor semantico (nuevo Iéxico) mediante la
plataforma de inteligencia artificial Sayobo, desarrollada por el equipo Semanticbots. La Figura 1 muestra la
imagen de la pantalla de mensaje inicial de Sociabot.

Las personas participantes en el testeo (N=30) fueron reclutadas, como muestra de conveniencia, segun el criterio
de perfil profesional de investigacion en psicologia social y/o comunitaria y perfil profesional técnico de servicios
sociales.

Figura 1. Captura de pantalla mensaje de inicio
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SOCIALBOT

jHolal Soy Socialbot, asistente virtual de
los Servicios Sociales de 1a
Mancomunidad de la Plana Alta. Puedo
ayudarte a encontrar el servicio o
tramite que necesitas, asi como resolver
tus dudas. Te entiendo mejor si me
preguntas de forma breve. Estoy
aprendiendo muchas cosas sobre los
Servicios Sociales, y poco a poco podré
responderte a mas consultas. Si
escribes "Ayuda” podras acceder a la
informacion mas importante

12:51

Fase beta en pruebas. ;En qué puedo
% ayudarte?

(V 12:51

3 Resultados y conclusiones

Las FAQs de la base de conocimiento inicial se estructuran en funcioén de 12 topicos generales: Igualdad-
Diversidad, Atencion primaria, Dependencia, Diversidad funcional-Discapacidad, Diversidad funcional-
Enfermedad mental cronica, Inclusion social, Infancia-Adolescencia, Legislacion, Mujer-Igualdad, Personas
mayores, Prestaciones. Ademas, se incluyen dos categorias de topicos especificas del area de aplicacion.

La base de conocimiento recoge un total de 160 FAQs con 323 variantes asociadas. En la fase de testeo, entre
octubre-diciembre 2022, se recibieron un total de 273 preguntas en 56 conversaciones y se registraron 108
mejoras en relacion con preguntas no contestadas. La Figura 2 muestra el registro de las interacciones durante
el periodo de testeo y en la Figura 3 se muestran algunos ejemplos de dialogo.

Figura 2. Metadatos del sistema sobre las estadisticas de consulta y utilizacion

DiaSemana  Mes Afo

MENSAJES
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Figura 3. Capturas de pantalla dialogos Socialbot

X es 2 X es 7

SOCIALBOT SOCIALBOT

> 18.US D i
\ & L) Espero haberte ayudado

"J 1812

necesito teleasistencia para mi padre
18:18

podrias decirme que es un cris
1805

El centro de rehabilitacion e insercién

social o CRIS, es un servicio especifico
La teleasistencia es un recurso que

permite que los usuarios, ante
situaciones de emergencia, con solo
pulsar un botdn de un dispositivo que
Hevaran encima c vente,
contacten con un centro atendido por
personal cualificado y preparado para
dar una respuesta eficaz a una
situacidn de crisis de cardcter social
y/o sanitaria.

y especializado dirigido a personas
adultas con discapacidad por
enfermedad mental de larga duracién
que manifiestan un deterioro
significativo de las capacidades
funcionales, donde se llevan a cabo
programas individualizados de
rehabilitacion adecuados a las
caracteristicas, necesidades y situacion
concreta de cada uno de los usuarios
18:05 P @ Mas Informacién

l‘v' 1818
Espero haberte ayudado

“.‘ 1805 -
Introduce tu mensaie u Introduce tu mensaje u

bo

Estos resultados de la tase de testeo permiten evaluar el funcionamiento del chatbot y perteccionar la estructura
en FAQs de la base de conocimiento.

En general, a través de la revision de los metadatos del sistema, identificamos varios problemas y limitaciones
como la dificultad de respuesta ante preguntas complejas o con informacion poco concreta debido a problemas
para delimitar el contexto; la emision de respuestas incorrectas o no pertinentes al contexto especifico de la
pregunta; asi como la ausencia de opciones de respuesta ante preguntas aplicables a diferentes contextos.

La fase subsecuente de revision debe centrarse en asegurar que las personas usuarias obtengan respuestas
confiables y pertinentes con el ambito de servicios sociales. Asi, algunas de las sugerencias de mejora que
pueden inferirse de los resultados de testeo serian el establecimiento de palabras clave de alerta o disparadores
y el desarrollo de arboles de organizacion. La tecnologia de procesamiento del lenguaje natural estd en
evolucion, por lo que investigaciones previas recomiendan mantener solo el contenido y topicos esenciales
para minimizar interrupciones, asi como el uso de palabras disparador (Chan et al., 2022). Ademas, conforme
se sugiere en otros trabajos de implementacion de chatbots, es necesaria la revision periddica del sistema en
prevision de problemas técnicos inesperados que puedan afectar la experiencia de la persona usuaria (Beaudry
et al.,2019; Chan et al., 2022).

En suma, la aplicacion de chatbots conlleva ventajas derivadas de la capacidad del sistema para automatizar
tareas simples y repetitivas y comunicarse directamente con las personas usuarias, ofreciendo repuesta rapida
a multiples consultas simultaneamente, dirigiendo a las personas usuarias a los recursos y guiando sus
acciones; asi, permite centrar la actuacion del personal a tareas mas criticas y complicadas abordando los
cuellos de botella (Amiri & Karahanna, 2022). Por otro lado, como se incide en la revision sistematica de
Laranjo et al. (2018), cabe destacar la actual falta de analisis de sistemas sociales en la investigacion sobre
chatbots; una ausencia que también ha sido reportada para aplicaciones de inteligencia artificial en la literatura
previa (Crawford & Calo, 2016). El uso de chatbots con capacidad de entrada de lenguaje natural sin
restricciones o de otras aplicaciones de inteligencia artificial en el cuidado de la salud, deben ser monitoreadas
cuidadosamente con el fin de prevenir riesgos en la calidad de vida de las personas usuarias (Kim et al., 2017;
Cabitza et al., 2017; Laranjo et al., 2018).
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A modo de conclusidn, Socialbot es un programa piloto de informacidn sobre servicios sociales basado en la
inteligencia artificial, con potenciales beneficios para la ciudadania y el personal técnico de atencion. Por un
lado, en relacion a la ciudadania, permite facilitar la accesibilidad y la informacion a la poblacion general,
sirviendo como puerta de entrada al Sistema Publico Valenciano de Servicios Sociales con disponibilidad 24/7.
Por otro lado, respecto del personal técnico, permite optimizar el tiempo de informacidén y comunicacion con
la poblacion. Ademas, el registro de las interacciones con la ciudadania genera una base de datos en el sistema,
con aplicacion directa a la planificacion y evaluacion de los servicios sociales. Esto facilita la identificacion
de las necesidades de la poblacion, asi como la deteccion de nuevas situaciones sociales que permitan redirigir
y ampliar la atencion a partir de la aplicacion del conocimiento compartido y el desarrollo de buenas practicas.
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