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Resumen 
 

En los últimos años, ha aumentado el interés científico en la generación del conocimiento entre los procesos automatizados de 

inteligencia artificial (IA) y los servicios sociales. Este artículo presenta una revisión sistematizada de la literatura existente entre 2009 

y 2024 sobre el impacto de la inteligencia artificial (IA) en los servicios sociales. Su objetivo es examinar y analizar tanto las 

potencialidades y contribuciones como las limitaciones y desafíos asociados con la IA en este ámbito, con el propósito de 

proporcionar una visión integral que facilite su comprensión y aplicación. La revisión se centrará en estudios que investigan la 

implementación de la IA en los servicios sociales, considerando tanto los aspectos teóricos como prácticos. Entre los resultados del 

estudio se incluyen investigaciones que destacan el potencial transformador de la IA, así como aquellas que proponen modelos 

específicos para su implementación efectiva, prestando especial atención a los desafíos éticos, técnicos y prácticos que surgen con la 

incorporación de la IA en este ámbito. Finalmente, en el apartado de discusión, se lleva a cabo un análisis crítico de los datos 

recopilados, evaluando las implicaciones de los hallazgos y sugiriendo posibles trayectorias futuras para la implementación de la 

inteligencia artificial en los servicios sociales. 
 

Palabras clave: desafíos éticos, Framework SALSA, Inteligencia artificial, revisión sistematizada, servicios sociales. 
 

 

Abstract 
 

In recent years, scientific interest in the generation of knowledge between automated artificial intelligence (AI) processes and social 

services has increased. This article presents a systematized review of the existing literature between 2009 and 2024 on the impact of 

artificial intelligence (AI) on Social Services. It aims to examine and analyze both the potentialities and contributions as well as the 

limitations and challenges associated with AI in this field, with the purpose of providing a comprehensive view that facilitates its 

understanding and application. The review will focus on studies investigating the implementation of AI in Social Services, considering 

both theoretical and practical aspects. The results of the study include research that highlights the transformative potential of AI, as well 

as those that propose specific models for its effective implementation, paying special attention to the ethical, technical and practical 

challenges that arise with the incorporation of AI in this field. Finally, in the discussion section, a critical analysis of the data collected is 

carried out, assessing the implications of the findings and suggesting possible future trajectories for the implementation of artificial 

intelligence in Social Services. 
 

Keywords: ethical challenge, SALSA Framework, artificial intelligence, systematized review, social services. 
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1. Introducción  
 

En una conferencia en Dartmouth College (Hanover, Estados Unidos) a finales de los años 50, tuvo lugar un 

hito que cambiaría la forma de relacionarnos con las nuevas tecnologías de información y comunicación. Fue 

aquí donde se creó el germen de la Inteligencia Artificial (IA) y su nuevo campo científico (Abeliuk y Gutiérrez, 

2021). Años más tarde de esta fundación y, como nos muestran estos autores, tras un largo recorrido desde 

el primer programa informático realizado con IA en 1956 hasta la creación en 2018 del primer modelo de 

lenguaje bidireccional llamado BERT y realizado por Google, se ha originado y aumentado el interés científico 

que da lugar a la generación de conocimiento en torno a la relación entre los procesos automatizados de 

Inteligencia Artificial (IA) y los servicios sociales. Esta cuestión, aún poco explorada, requiere un acercamiento 

interdisciplinario para evolucionar desde un modelo de servicio analógico a uno digital que permita la 

conjunción de ambas disciplinas. En este sentido, existe bibliografía que relaciona estos dos elementos, 

tratándose en su mayoría de investigaciones que ponen de manifiesto la potencialidad de la IA en el marco 

de los servicios sociales y estudios que proponen modelos específicos aplicados a la práctica. 

En cuanto al marco normativo, es relevante subrayar la reciente regulación que incide directamente en 

la implementación de IA y las tecnologías innovadoras en el ámbito de los servicios sociales. A nivel europeo, 

el Reglamento (UE) 2024/1689, conocido como la Ley de Inteligencia Artificial, constituye la primera regulación 

global que establece un conjunto de normas armonizadas para el desarrollo, comercialización y uso de la IA, 

con el fin de garantizar su utilización segura, ética y respetuosa con los derechos fundamentales. En el contexto 

español, la Ley Orgánica 3/2018, de 5 de diciembre, de Protección de Datos Personales y garantía de los 

derechos digitales, constituye el principal marco jurídico que regula la protección de los datos personales, 

un aspecto esencial en la aplicación de tecnologías emergentes como la IA en sectores donde se manejan 

datos sensibles, como los servicios sociales. 

En el ámbito autonómico, cabe mencionar la Ley 9/2016, de 27 de diciembre, de Servicios Sociales de 

Andalucía, que establece el marco normativo para los servicios sociales en esta comunidad, definiendo estos 

como:  

 

El conjunto de servicios, recursos y prestaciones orientados a garantizar el derecho de todas las personas a la 

protección social, en los términos recogidos en las leyes, y tienen como finalidad la prevención, atención o cobertura 

de las necesidades individuales y sociales básicas de las personas en su entorno, con el fin de alcanzar o mejorar 

su bienestar. Estos servicios, configurados como un elemento esencial del estado de bienestar, están dirigidos a 

alcanzar el pleno desarrollo de los derechos de las personas en la sociedad y a promocionar la cohesión social y 

la solidaridad. 

 

Para comprender mejor el impacto de la IA en los servicios sociales, es crucial contextualizar la situación 

actual en España. Los servicios sociales soportan una sobrecarga tanto a nivel profesional como estructural. 

Una de las consecuencias más destacadas de esta sobrecarga es el llamado burnout de los profesionales de 

lo social, que resulta de la alta burocratización de los procesos, el incremento del número y complejidad de 

demandas y la falta de recursos técnicos y tecnológicos (Caravaca-Sánchez et al., 2019). La pandemia de COVID-

19, que llegó a España en marzo de 2020, subrayó las debilidades del sistema de servicios sociales, declarados 

esenciales ante la gravedad de la situación biopsicosocial de la población española. Esta crisis sanitaria evidenció 

las carencias del sistema y tuvo consecuencias directas en los profesionales de los servicios sociales, afectando 

sus funciones, desarrollo personal y profesional, así como a los colectivos más vulnerables (Muñoz-Moreno 

et al., 2020). En este contexto, la IA y el Big Data se postularon como soluciones dominantes para el abordaje 

de la situación pandémica, que puso de relieve la delicada relación entre las tecnologías de corte disruptivo 

y los repositorios de datos sensibles de la población (Márquez, 2020).  

Ante el reto de la realidad dinámica y heterogénea derivada de lo anterior, donde se aceleró exponencialmente 

la relación entre tecnología y Trabajo Social, los servicios sociales necesitaron orientar sus formas de trabajo, 

gestión y organización de recursos desde unas políticas sociales y éticas que dieran una respuesta eficaz y 

eficiente al actual escenario de protección social. En este sentido, la innovación se convierte en un mediador 

crucial entre el ámbito social y técnico, logrando una sinergia sistemática tecnológica en la nueva era del 

conocimiento dentro de un sistema globalizado (Minguijon y Serrano-Martínez, 2022; Ramírez-Navarro, 

2023). Según Felip et al., 2023, las administraciones públicas deben adaptarse al ritmo de las necesidades 

sociales vigentes y es ahí donde las herramientas de diagnóstico, planificación, intervención y evaluación de 

los servicios sociales, deben pasar por la aplicación de un trabajo interdisciplinar basado en buenas prácticas, 
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en el marco de una transformación digital integral del sistema, que redunde en la mejora de la situación de 

los servicios y de los profesionales técnicos de atención. 

La IA ha llegado para quedarse en los diferentes ámbitos de gestión pública, siendo el Trabajo Social uno 

de los puntos clave para la implantación de la digitalización de procesos en los servicios sociales. Las vías de 

aproximación se relacionan con las características sociales de complejidad e incertidumbre, la especificidad 

de cada caso y la necesidad de que las respuestas a estas características sociales sean viables y éticas (Minguijon 

y Serrano-Martínez, 2022). 

Como en todo campo tecnológico, la ética como disciplina filosófica, cuyos principios armonizan con la 

moral, juega un papel muy importante. Así es también en el caso de la implementación de la IA en los nuevos 

escenarios de la sociedad digital. La manipulación maliciosa de los macrodatos atentando a la privacidad de 

las personas, es uno de los debates imperantes actuales dentro de esta revolución tecnológica y científica 

sometida a la interacción de un binomio humano y autómata que necesariamente coexiste en el contexto 

emergente de la IA y que genera variedad de dilemas éticos. Los campos que son susceptibles de usos nocivos 

tienen que ver con la invasión de los entornos, intimidad, seguridad e identidad, generando daños sociales 

y abriendo la necesidad de crear potentes alternativas de defensa apoyadas en la ciberseguridad. La dignidad 

humana, y derechos fundamentales como la libre expresión, el empleo o la salud son elementos vitales a 

proteger (González y Martínez, 2020). 

Es innegable que la IA está emergiendo como una herramienta esencial en varios sectores de la gestión 

pública, incluyendo los servicios sociales. Este sector está adoptando la digitalización de procesos para 

transformar y optimizar las áreas de gestión, prevención, detección e intervención. El objetivo es mejorar 

tanto la eficiencia como la efectividad en la atención a las personas usuarias, facilitando así una prestación de 

servicios más ágil y eficaz. La aplicación de la IA en los servicios sociales enfrenta desafíos particulares debido 

a la naturaleza intrínsecamente compleja e incierta de los problemas sociales. Cada caso presenta características 

únicas que requieren soluciones adaptadas a sus especificidades. La integración de la IA debe, por lo tanto, 

abordar estas particularidades de manera que las respuestas ofrecidas sean tanto viables como éticamente 

responsables (Minguijon y Serrano-Martínez, 2022). Es esencial que las tecnologías digitales no solo 

optimicen los procesos, sino que también respeten los principios de justicia y equidad, garantizando que la 

intervención tecnológica sea adecuada y beneficiosa para todas las partes involucradas. 

En este contexto, este estudio tiene como objetivo principal explorar y analizar el impacto de la IA en los 

servicios sociales e identificar tanto sus potencialidades y aportaciones como sus aspectos negativos y 

limitaciones. Para alcanzar estos objetivos, se ha llevado a cabo una revisión sistematizada de la literatura 

existente entre 2009-2024 centrada en estudios que abordan la aplicación de la IA en los servicios sociales, 

evaluando tanto los aspectos teóricos como prácticos. Se han incluido investigaciones que destacan el potencial 

transformador de la IA y aquellas que proponen modelos específicos aplicados a la práctica. Además, se ha 

prestado especial atención a los estudios que abordan los desafíos éticos, técnicos y prácticos asociados con 

la integración de la IA en los servicios sociales. 

 

 

2. Metodología 

 

La revisión de la literatura que se presenta adopta criterios sistematizados y de calidad (Hart, 2008) para conocer 

cuáles son las aportaciones, limitaciones, aspectos negativos y líneas futuras de investigación en relación con 

el binomio servicios sociales e Inteligencia Artificial. El proceso de búsqueda y selección de investigaciones 

ha dado como resultado final para el análisis 20 publicaciones de alto impacto indexadas en 3 bases de datos 

entre los años 2009-2024: Web of Science (WoS), Scopus y ProQuest. 

La metodología utilizada ha sido la propia de las revisiones sistematizadas en las Ciencias Sociales, tomando 

como referencia el Framework SALSA (Search, Appraisal, Synthesis, and Analysis) y sus cuatro fases (Grant y 

Booth, 2009). A los efectos de nuestro estudio, se ha diseñado una base de datos en Microsoft Excel para 

sintetizar y sistematizar la información. 

La primera y segunda fase, búsqueda y evaluación, proporcionan la base de la evidencia y recogen los 

principios de la sistematización (Codina, 2018). Respecto a la tercera (análisis) y cuarta fase (síntesis) se ha 

utilizado aproximaciones metodológicas basadas en la grounded theory (Sandelowski et al., 2007) partiendo de 

un conjunto de estrategias inductivas para analizar los datos.  Estas dos últimas fases se desarrollan en el 

apartado de resultados de la investigación. 
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Fase 1: Búsqueda 

 

La búsqueda se realizó en tres bases de datos académicas de reconocido prestigio a nivel internacional y 

nacional, WoS, Scopus y Proquest. Se han seleccionado estas bases de datos por ser ampliamente utilizadas 

en revisiones sistematizadas en el campo de las ciencias sociales, por su extensa cobertura temática, alta 

calidad en los contenidos y acceso a textos completos (Burnham, 2006; Gouch et al., 2012). 

Cada base de datos tiene una disposición concreta de cómo expresar las ecuaciones de búsqueda, pero 

los términos introducidos y los caracteres booleanos son coincidentes en todas ellas (Figura 1). Las palabras 

clave y términos utilizados en las ecuaciones de búsqueda incluyeron: "servicios sociales", "Inteligencia Artificial". 

Se utilizó el operador booleano “AND” para combinar términos, asegurando la relevancia y especificidad de 

los resultados obtenidos. Este enfoque amplio fue necesario para capturar la mayor cantidad posible de 

estudios relevantes, ya que búsquedas más específicas no arrojaban resultados significativos ni interesantes. 

Este método ha sido respaldado por la literatura en revisión sistemática, que sugiere que en áreas emergentes 

o poco exploradas es preferible utilizar términos de búsqueda más generales para asegurar una cobertura 

adecuada de la literatura existente (Arksey y O'Malley, 2005). 

 

 

Figura 1. Fases 1 y 2. Proceso de revisión sistematizada en las bases de datos 

 

 
 

Fuente. Elaboración propia. 

 

 

Fase 2: Evaluación 

 

Tal como muestra la Figura 1 comenzamos a trabajar con un banco de documentos de 268 publicaciones, que 

tras aplicar los criterios de inclusión y exclusión acordados por el equipo en la primera y segunda fase de 

evaluación se redujeron a 20. Dichos artículos pasaron dos filtros relativos a la afinidad del contenido con la 

temática de la investigación, pasando a ser 70 tras una primera revisión, 34 tras una segunda y 20 como 

resultado final. Los criterios de inclusión han considerado estudios empíricos, teóricos y revisiones literarias 

que abordan la relación entre servicios sociales e IA, publicados en inglés o español entre los años 2009 y 

2024. Los criterios de exclusión eliminan duplicados y estudios fuera del ámbito de los servicios sociales. Los 

artículos resultantes se han analizado leyendo el título y el resumen. En aquellos casos donde el título y el 

resumen no eran suficientes para decidir, se ha realizado una lectura del contenido del trabajo académico 

(segunda fase de evaluación). 
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La evaluación de los artículos encontrados se ha llevado a cabo mediante un riguroso proceso 

colaborativo en el que participaron cuatro investigadoras. Los criterios de inclusión y exclusión se acordaron 

de manera consensuada para asegurar la coherencia y la calidad del proceso de selección. Inicialmente, se 

han realizado reuniones para definir el protocolo de búsqueda y establecer los criterios específicos que guían 

la revisión. Durante el proceso, se han realizado reuniones intermedias para discutir y resolver cualquier duda 

o discrepancia que surgiera, garantizando así una evaluación precisa y uniforme. Finalmente, se han celebrado 

reuniones de cotejo para revisar y consolidar los resultados obtenidos, asegurando que todas las investigadoras 

estuvieran de acuerdo con las decisiones tomadas y los artículos seleccionados (Tabla 1) y los excluidos 

(Tabla 2) para el análisis final. Este enfoque colaborativo y sistemático fortalece la validez y la fiabilidad de la 

revisión sistematizada. 

 

 

Tabla 1. Publicaciones seleccionadas para el análisis (N=20) 

 

Año Autoría Título 
Revista/editorial/ 

entidad publicadora 

Base de 

Datos 

2009 Wang et al. 

A computational narrative construction method with 

applications in organizational learning of social ser- 

vice organizations 

Expert Systems with 

Applications 
WoS 

2011 Wang y Cheung 
A narrative-based reasoning with applications in 

decision support 

Expert Systems with 

Applications 
WoS 

2013 Wang y Cheung 

A Computational Knowledge Elicitation and Sharing 

System for mental health case management of the 

social service industry 

Computers in Industry WoS 

2017 Osorio et al. 
Multi-criteria assignment policies to improve global 

effectiveness of medico-social service sector 

Engineering Applications of 

Artificial Intelligence 
WoS 

2018 Tyrväinen et al. 

Identifying opportunities for AI applications in 

healthcare - Renewing the national healthcare and 

social services 

IEE Scopus 

2020 
Ranerup y 

Henriksen 

Digital Discretion: Unpacking Human and Techno- 

logical Agency in Automated Decision Making in 

Sweden’s Social Services 

Social Science Computer 

Review 
WoS 

2020 Robila y Robila 
Applications of Artificial Intelligence Methodolo-gies 

to Behavioral and Social Sciences 

Journal of Child and Family 

Studies 
ProQuest 

2021 Raya-Diez et al. Using Big Data to Manage Social Inclusion Programs 
The Journal of Sociology & 

Social Welfare 
Scopus 

2021 Yin 
Role of Artificial Intelligence Machine Learning in 

Deepening the Internet Plus Social Work Service 

Mathematical Problems in 

Engineering 
WoS 

2022 García et al. 

Addressing Psychosocial Factors in Cognitive Impair- 

ment Screening from a Holistic Perspective: The 

DeCo-Booklet Methodology Design and Pilot Study 

International Journal of 

Environmental Research and 

Public Health 

WoS 

2022 Hasenauer et al. 

Living Labs in Social Service Institutions: An Effec-tive 

Method to Improve the Ethical, Reliable Use of Digital 

Assistive Robots to Support Social Services 

Proceedings of PICMET '22: 

Technology Management and 

Leadership in Digital 

Transformation 

Scopus 

2022 James y Whelan 
Ethical’ artificial intelligence in the welfare state: Dis- 

course and discrepancy in Australian social services 
Critical Social Policy Scopus 

2022 Sleep 

Engineering Applications of Artificial Intelligence 

Making Visible to Mapping the Unknowable Human: 

Counter-Mapping Automated Decision Making in 

Social Services in Australia 

Qualitative Inquiry Scopus 
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   Continuación Tabla 1 

Año Autoría Título 
Revista/editorial/ 

entidad publicadora 

Base de 

Datos 

2022 Vieira et al. 
Optimizing an integrated home care problem: A 

heuristic-based 

Engineering Applications of 

Artificial Intelligence 
Scopus 

2022 Wang y Wang 
Deep Learning Models and Social Governance Guided 

by Fair Policies 

Hindawi Scientific 

Programming 
WoS 

2023 Caddle et al. 
Duty to Respond: The Challenges Social Service Pro- 

viders 

Proceedings of the ACM on 

Human-Computer Interaction 
Scopus 

2023 Chan y Li 
Developing a natural language-based AI-chatbot for 

social work training: an illustrative case study 
China Journal of Social Work Scopus 

2023 Tarantino et al. 
Challenges in future all-round digitalized ASD care 

services 
CEUR Workshop proceeding Scopus 

2023 Welch et al. 
Digital interventions to reduce social isolation and 

loneliness in older adults: An evidence and gap map 
Campbell Systematic Reviews ProQuest 

2024 Crooks et al. 

Designing Human-centered Artificial Intelligence to 

Assist with Domestic Abuse Recovery: Mitigating 

Technology Enabled Coercive Control 

SoutheastCon Scopus 

 

Fuente. Elaboración propia. 

 

 

Tabla 2. Publicaciones excluidas para el análisis 

 

Artículo 
Base de 

datos 
Motivo de exclusión 

Cai, J., Fu, X., Gu, Z., y Wu, R. (2023). Validating social service robot interaction 

trust (SSRIT) scale in measuring consumers’ trust toward interaction with 

artificially intelligent (AI) social robots with a Chinese sample of adults. 

International Journal of Human–Computer Interaction, 1-16. 

Scopus 

No tiene relación con la 

temática de servicios 

sociales 

Tabi, C., Hewage, C., Bakhsh, S. T., y Ukwandu, E. (2023). Contemporary issues 

in child protection: police use of artificial intelligence for online child protection 

in the UK. In Digital Transformation in Policing: The Promise, Perils and Solutions 

(pp. 85-107). Cham: Springer International Publishing. 

Scopus No se ha tenido acceso 

Sciarretta, E., Mancini, R., y Greco, E. (2022). Artificial intelligence for health-care 

and social services: Optimizing resources and promoting sustainability. 

Sustainability, 14(24), 16464. 

Scopus 

No tiene relación con la 

temática de servicios 

sociales 

Gajderowicz, B., Rosu, D., y Fox, M. S. (2022). Compass Event, Client, and Service 

Ontology: A Design Pattern for Social Services. In JOWO. 
Scopus 

No tiene relación con la 

temática de servicios 

sociales 

Song, X., y Yang, S. (2021, August). Exploring and Analyzing the Optimization 

of the Ways of College Social Service Training Functions under the Back-ground 

of Artificial Intelligence. In Retracted on September 15, 2021 The Sixth International 

Conference on Information Management and Technology (pp. 1-6). 

Scopus 

No tiene relación con la 

temática de servicios 

sociales 

Merkel, S., y Hess, M. (2020). The use of internet-based health and care services 

by elderly people in Europe and the importance of the country context: multilevel 

study. JMIR aging, 3(1), e15491. 

Scopus 

No tiene relación con la 

temática de servicios 

sociales 

Serrano, E., y del Pozo-Jiménez, P. (2019). Social services diagnosis by deep 

learning. In Distributed Computing and Artificial Intelligence, 15th Interna-

tional Conference 15 (pp. 316-323). Springer International Publishing 

Scopus No se ha tenido acceso 
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 Continuación Tabla 2 

Artículo 
Base de 

datos 
Motivo de exclusión 

Montemanni, R., Guzzi, J., y Giusti, A. (2019). Artificial intelligence for health- 

care and rescuing technology: Technical developments and thoughts about 

employment impacts. Millenium-Journal of Education, Technologies, and Health, 

(10), 77-82. 

Scopus 

No tiene relación con la 

temática de servicios 

sociales 

Della Corte, V., Sepe, F., Gursoy, D., y Prisco, A. (2023). Role of trust in custo-

mer attitude and behaviour formation towards social service robots. Inter-

national Journal of Hospitality Management, 114, 103587. 

WoS 

No tiene relación con la 

temática de servicios 

sociales 

Martínez, M. A., Cobo, M. J., Herrera, M., y Herrera-Viedma, E. (2015). Analy-zing 

the scientific evolution of social work using science mapping. Research on social 

work practice, 25(2), 257-277. 

WoS 

No tiene relación con la 

temática de servicios 

sociales 

Qin, F. Y., Lv, Z. Q., Wang, D. N., Hu, B., y Wu, C. (2020). Health status predic-

tion for the elderly based on machine learning. Archives of gerontology and 

geriatrics, 90, 104121. 

WoS 

No tiene relación con la 

temática de servicios 

sociales 

Schwartz Tayri, T. M. (2023). On the frontlines: The impact of the COVID-19 

pandemic on social workers’ well-being. Social Work, 68(1), 69-80. 
WoS No se ha tenido acceso 

Jaggers, J. W., y Mogro-Wilson, C. (2023). Social work research in the age of 

artificial intelligence. Families in Society, 104(4), 407-409. 
WoS 

No tiene relación con la 

temática de servicios 

sociales 

Rice, E., Petering, R., Stringfellow, E., y Craddock, J. B. (2017). Innovations in 

community-based and interdisciplinary research: A network perspective on 

innovation in social work science. Research on Social Work Practice, 27(2), 189-

193. 

ProQuest 

No tiene relación con la 

temática de servicios 

sociales 

 

Fuente. Elaboración propia. 

 

 

Fase 3: Análisis 

 

En la fase de análisis, se utiliza una aproximación metodológica basada en la grounded theory. Se parte de 

un conjunto de estrategias inductivas para analizar los datos cualitativos y cuantitativos de los estudios 

seleccionados. El análisis incluye categorías predefinidas (aportaciones y aspectos negativos) con la finalidad 

de responder a los objetivos planteados y estandarizar los procesos de búsqueda y análisis. 

 

 

Fase 4: Síntesis 

 

La síntesis de los resultados se realiza mediante un enfoque mixto, combinando análisis cuantitativos y 

cualitativos para proporcionar una visión comprensiva y detallada de la literatura revisada. En primer lugar, 

se lleva a cabo una aproximación cuantitativa a los datos, presentando descripciones estadísticas en tablas 

de frecuencia que reflejan cómo se comportan diversas variables, tales como la tipología de los artículos, el 

año de publicación, la revista en la que fueron publicados, y la ubicación geográfica de los estudios. Estas 

tablas permiten identificar patrones y tendencias generales en la investigación sobre servicios sociales e IA. 

Posteriormente, se realiza un análisis descriptivo más cualitativo, desarrollando un examen detallado de los 

textos seleccionados. Este análisis cualitativo se centra en responder a las cuatro cuestiones planteadas 

inicialmente: las aportaciones de los estudios, las limitaciones identificadas, los aspectos negativos destacados 

y las líneas futuras de investigación sugeridas. A través de esta doble aproximación, cuantitativa y cualitativa, 

se logra una comprensión más profunda y matizada del estado actual de la investigación en este campo 

emergente, proporcionando una base sólida para futuras investigaciones y aplicaciones prácticas en el 

ámbito del Trabajo Social. 

Para organizar la información de los artículos en las categorías mencionadas y sintetizar detalles clave de 

cada estudio, el equipo acordó las cuestiones que se deberían recoger y la estructura analítica de cada una 
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de las categorías solicitadas: 1. Aportaciones de los estudios incluidos: a) Objetivos y resultados principales; 

b) Innovaciones introducidas; c) Contribuciones al campo de los servicios sociales y la IA, y 2. Aspectos negativos 

de las experiencias: a) Desafíos y problemas encontrados; b) Impactos no deseados. 

Respecto a las consideraciones éticas, el estudio ha respetado todas las consideraciones éticas relacionadas 

con la revisión de literatura, asegurando la integridad y la ética académica en todas las etapas del proceso. 

No se han manejado datos personales o confidenciales, ya que la revisión se ha basado exclusivamente en 

estudios publicados y accesibles. 

 

 

3. Resultados 

 

La revisión sistematizada sobre la relación entre servicios sociales e IA revela un campo emergente con diversas 

aplicaciones y enfoques, destacando tanto en investigaciones basadas como en aplicadas en diferentes 

contextos geográficos y culturales. Este análisis permite identificar patrones y tendencias que pueden orientar 

futuras investigaciones y prácticas en el ámbito de los servicios sociales. 

Los resultados se basan en la tercera (análisis) y cuarta fase (síntesis) del marco SALSA. En la tercera fase se 

describen los hallazgos mediante un análisis de frecuencia, considerando variables que permiten ofrecer una 

visión general de la situación del objeto de estudio. El Gráfico 1 muestra el número absoluto de publicaciones, 

organizadas según la metodología, el año de publicación y ámbito territorial. En la cuarta fase se resumen 

los resultados obtenidos en función de las distintas aportaciones que estos estudios ofrecen en materia de 

servicios sociales e IA y los aspectos negativos percibidos de la aplicación de la IA a los servicios sociales. 

 

 

Gráfico 1. Número absoluto de publicaciones, según metodología, año y ámbito territorial  

 

 

Fuente. Elaboración propia. 

 

 

3.1 Descripción de los estudios incluidos 

 

Las principales características de los artículos incluidos en esta investigación, publicados entre 2009 y 2024, 

se encuentran relacionadas en función del año de publicación con una clara prevalencia de estudios del año 
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2022, suponiendo estos el 30% de la muestra analizada, esto puede deberse a que al igual que en otros sectores, 

debido a la COVID-19, los servicios sociales de todo el mundo se vieron en la obligación de informatizarse, 

para poder responder a las demandas que la pandemia planteaba, esta informatización sirvió como puerta 

de entrada a la IA en este sector, produciéndose un aumento del interés por esta temática durante los años 

posteriores. 

Otro de los datos que resulta llamativo de este análisis, es la gran prevalencia de estudios cualitativos 

(45%). Mientras que en otras ramas de estudio de la IA priman los estudios cuantitativos, el campo de los 

servicios sociales, al encontrarse estrechamente relacionado con el trato a las personas usuarias, tienden a 

predominar estudios de este tipo. En lo relativo a su ubicación geográfica, destacan aquellos centrados en 

Europa (35%) y en Asia (30%), siendo dos zonas geográficas donde las políticas gubernamentales han 

potenciado la investigación en esta área. 

 

 

3.2 Aportaciones de los estudios incluidos 

 

Tal y como podemos apreciar en la Tabla 3 observando las distintas aportaciones que plantean los estudios 

analizados, podemos dividirlas en cuatro subcategorías: Aquellas centradas en la optimización organizacional 

de los servicios sociales junto con otros servicios afines; las focalizadas en la generación de una herramienta 

de evaluación detección y prevención de situaciones de riesgo que afectan a distintos colectivos; los estudios 

que tiene como objetivo reducir el aislamiento social, así como potenciar y analizar las respuestas emocionales 

y habilidades sociales; y por último, aquellos centrados en la asistencia y el entrenamiento de profesionales 

de los servicios sociales. 

 

 

Tabla 3. Aportaciones de la IA a los servicios sociales 

 

Optimización 

organizacional de 

los servicios sociales 

Optimización de servicios médicos y sociales (Osorio et al., 2017) 

Automatización robótica de procesos (RPA) en los servicios sociales (Ranerup y Henriksen, 2020) 

Sistema basado en criterios estadísticos para fortalecer la herramienta SiSo (Raya-Díez et al., 2021) 

Aplicaciones específicas para coordinar eficientemente el Servicio de Ayuda a Domicilio (Vieira et al., 

2022) 

Gestión de servicios sociales a través de la plataforma "Internet Plus” (Yin, 2021) 

Gestión de datos de servicios sociales (Robila y Robila, 2020) 

Evaluación detección 

y prevención 

Situaciones de riesgo online para menores (Caddle et al., 2023) 

Detección e intervención violencia de género (Crooks et al., 2024) 

Análisis de los factores de riesgo y prevención del deterioro cognitivo (García et al., 2022) 

Aislamiento social, 

respuestas 

emocionales y 

habilidades sociales 

Reducir el aislamiento social en adultos mayores durante el COVID-19 (Welch et al., 2023) 

Creación de un “gemelo digital” para personas con autismo (Tarantino et al., 2023) 

Asistencia y 

entrenamiento de 

profesionales 

Chatbox para asistir y entrenar a los/as trabajadores/as sociales (Chan y Li, 2023) 

Apoyo en la toma de decisiones en sanidad y servicios sociales (Wang y Cheung, 2011) 

 

Fuente. Elaboración propia. 
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Dentro de las distintas aportaciones que los estudios analizados realizan sobre la incorporación de la IA a 

los servicios sociales, numerosos estudios (Osorio et al, 2017; Ranerup y Henriksen, 2020; Raya-Diez et al., 

2021; Robila y Robila, 2020; Tyrväinen et al., 2018; Vieria et al, 2022; Yin, 2021) apuntan a la utilización de la 

IA para la optimización organizacional de distintos servicios. 

En el ámbito de la optimización de servicios médicos y sociales, Osorio et al. (2017) han destacado la 

importancia de políticas flexibles para la asignación de recursos. Su modelo matemático no sólo aumentó la 

admisión de personas usuarias en un 35%, sino que también redujo las listas de espera en un 13%. Este enfoque 

se complementa con el trabajo de Ranerup y Henriksen (2020), quienes exploraron la automatización 

robótica de procesos (RPA) en los servicios sociales suecos. Su estudio subraya cómo la tecnología puede 

mejorar la toma de decisiones, abordando aspectos éticos y democráticos, y demostrando una implementación 

efectiva en el proyecto de innovación Trelleborg. 

El interés en optimizar y automatizar procesos también se refleja en el estudio de la autora Raya-Diez et 

al. (2021), que propuso un sistema basado en criterios estadísticos para fortalecer la herramienta SiSo. Este 

sistema se muestra eficaz para medir los niveles de riesgo de exclusión social, destacando además el potencial 

del Big Data para enriquecer el trabajo social, alineándose con la idea de utilizar tecnologías avanzadas para 

mejorar la eficiencia y la precisión. 

Esta mejora en la gestión y evaluación de riesgos está en línea con las propuestas de Vieira et al. (2022), 

quienes sugieren desarrollar aplicaciones específicas para coordinar eficientemente el Servicio de Ayuda a 

Domicilio y para detectar riesgos online en menores, subrayando la importancia de la IA en contextos 

educativos y sociales. Que al igual que Yin (2021) proporciona un ejemplo de cómo la tecnología puede 

transformar la gestión de servicios sociales a través de la plataforma "Internet Plus" con machine learning. 

A nivel de diagnóstico y predicción, Robila y Robila (2020) señalan la relevancia de la IA en ciencias del 

comportamiento y sociales. Destacan cómo la IA ha mejorado la detección temprana de condiciones como 

el autismo y el Alzheimer, así como en la comprensión de aspectos del desarrollo humano y la gestión de 

datos en servicios sociales. Siguiendo esta última línea explorada por Robila y Robila (2020), nos encontramos 

con otro grupo de estudios (Caddle et al., 2023; Crooks et al., 2024; García et al., 2022) que centran sus 

aportaciones en la utilización de la IA para la evaluación, detección y prevención. En un esfuerzo por proteger 

a los menores y abordar problemáticas sociales complejas, Caddle et al. (2023) sugieren el uso de IA para 

identificar y alertar sobre situaciones de riesgo online que involucren a menores, notificando a los centros 

educativos cuando sea necesario. Esta propuesta se alinea con la tendencia de utilizar tecnologías avanzadas 

para prevenir y gestionar situaciones de riesgo. En un contexto similar, Crooks et al. (2024) exploran la 

aplicación de la IA en casos de violencia de género, donde puede identificar el control ejercido por el abusador 

a través de canales digitales. Esta herramienta no solo valida la percepción de la víctima sobre el abuso, sino 

que también ayuda a desmontar el discurso del agresor, proporcionando vías de ayuda y notificación a los 

profesionales involucrados en la supervisión del caso. Esta aplicación tecnológica busca reforzar el apoyo a 

las víctimas y mejorar la intervención profesional. Por otro lado, el estudio de las autoras García et al. (2022) 

se centran en el ámbito del deterioro cognitivo, proponiendo un sistema de recopilación de datos que aborde 

los factores psicosociales de riesgo y protección. 

Otro de los conjuntos de aportaciones destacados de nuestra investigación, son aquellos artículos que 

abordan la reducción del aislamiento social, habilidades sociales y respuestas emocionales, tanto de personas 

usuarias como del propio conjunto de trabajadores/as (Tarantino et al., 2023; Welch et al., 2023). Para mitigar 

las consecuencias del COVID-19, en el ámbito de las personas mayores Welch et al. (2023) han desarrollado 

intervenciones digitales, como chatbots y robots asistenciales, para reducir el aislamiento social en adultos 

mayores durante la pandemia. En paralelo, Tarantino et al. (2023) han propuesto el uso de un "gemelo digital" 

para personas con autismo, creando un entorno seguro para el desarrollo de habilidades sociales. Esta última 

propuesta se conecta con la idea de Chan y Li (2023) y otros autores (Wang et al., 2009; Wang y Cheung, 

2011), que inciden en el uso de la IA para entrenar y apoyar al ser humano, con la diferencia que en lugar de 

ir dirigido las personas usuarias como en el caso de Tarantino et al. (2023), estaría centrado en el grupo de 

profesionales. 

De esta forma, Chan y Li (2023) proponen la implementación de un Chatbox para asistir y entrenar a los 

equipos de trabajo social en sus interacciones diarias, mejorando así sus habilidades y eficiencia en el trabajo. 

Mientras que Wang et al. (2009) investiga el uso de narrativas computacionales en organizaciones de servicios 

sociales de salud mental, con un enfoque en la formación de profesionales en la toma de decisiones y la 

creación de mapas conceptuales, facilitando la comprensión y el análisis en este ámbito. En este mismo plano, 
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Wang y Cheung (2011) apoyan la toma de decisiones en sanidad y servicios sociales mediante tecnologías 

de lenguaje computacional. Su investigación se basa en el análisis de narrativas no estructuradas, como 

registros históricos y diagnósticos, utilizando algoritmos de razonamiento para proponer alternativas que 

mejoren la calidad de la resolución de casos en una empresa de servicios sociales en Hong Kong. 

 

 

3.3. Aspectos negativos de las experiencias 

 

A la hora de analizar los aspectos negativos que los/as autoras de nuestro estudio señalan sobre la aplicación 

de la IA a los Servicios Sociales, tal como refiere la Tabla 4 podemos diferenciar: Cuestiones éticas y de aplicación 

de la herramienta; Deshumanización de los procesos y perpetuación de sesgos de exclusión; y referidos al 

funcionamiento de estas herramientas, problemas de adaptabilidad a determinados contextos y posibles 

dificultades de implementación relacionadas con algoritmos, reconocimiento y análisis de situaciones. 

 

 

Tabla 4 Limitaciones de la aplicación de la IA 

 

Cuestiones éticas y 

de aplicación 

Reemplazar al ser humano (Hasenauer et al., 2022) 

Generar nuevos dilemas éticos relacionados con aplicaciones concretas (Crooks et al.,2024; Robila y 

Robila, 2020) 

Nuevo ámbito de desigualdad entre quienes tienen acceso y quienes no (Tarantino et al.,2023) 

Deshumanización y 

perpetuación de 

sesgos 

La falta de sesgos puede llevar a la toma de decisiones discriminatorias (Sleep, 2022). 

Ausencia de lenguaje natural (Tyrväinen et al.,2018) 

Necesidad de supervisión humana (Ranerup y Henriksen, 2020) 

Problemas 

adaptabilidad y 

posibles dificultades 

de implementación 

Problemas de adaptabilidad de determinados sectores de la población (Welch et al., 2023) 

Falta de recursos de las instituciones para su implementación (Osorio et al.,2017) 

Errores en los algoritmos, discernimiento de situaciones e interpretación del lenguaje (Caddle et al., 

2023; Chan y Li, 2023; Sleep, 2022; Vieira et al.,2020; Yin, 2021) 

 

Fuente. Elaboración propia. 

 

 

Dentro de los principales aspectos negativos que estas experiencias destacan conforme a la implementación 

de la IA a los servicios sociales, diversos autores apuntan a cuestiones éticas (Crooks et al., 2024; Hasenauer 

et al., 2022; Robila y Robila, 2020; Tarantino et al., 2023). Concretamente Robila y Robila (2020) advierten 

que la implementación de IA en ciencias sociales puede enfrentar resistencia debido a cuestiones éticas y de 

aplicación. Algunas de estas cuestiones éticas son señaladas por Hasenauer et al. (2022) cuando indican que 

las herramientas digitales pueden reemplazar parcialmente al personal humano de manera efectiva. 

Por su parte, otros/as autores/as comentan los dilemas éticos de sus aplicaciones concretas, en este sentido 

Crooks et al.  (2024), advierten que la tecnología y la IA podrían permitir a los abusadores encontrar nuevas 

formas de controlar a las víctimas, a pesar de los esfuerzos por detectar abusos. Del mismo modo, Tarantino 

et al. (2023) identifican tres posibles problemas con su herramienta de gemelo digital: Sustitución de la vida 

social, discriminación entre quienes tienen y no tienen acceso a la tecnología, y preocupaciones sobre la 

privacidad. Estas cuestiones éticas suelen encontrase muy relacionadas con las de deshumanización y 

perpetuación de sesgos que señalan (Sleep, 2022; Ranerup y Henriksen, 2020; Tyrväinen, et al., 2018). 

Un aspecto negativo recurrente en la integración de la tecnología en los servicios sociales es la preocupación 

por la deshumanización, ya que una dependencia excesiva en herramientas automatizadas podría reducir la 

calidad de las interacciones humanas, esenciales en el Trabajo Social. Además, los algoritmos de IA corren el 
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riesgo de perpetuar sesgos existentes, lo que puede llevar a decisiones injustas o discriminatorias en la 

prestación de servicios (Sleep, 2022). 

Tyrväinen et al. (2018) señalan que una dificultad importante es la falta de datos de calidad en los registros 

médicos y en las infraestructuras que los sostienen, lo que limita el intercambio de prácticas efectivas. Además, 

la implementación de registros de lenguaje natural con diversas especificidades y orígenes presenta desafíos 

adicionales. Ranerup y Henriksen (2020) añaden que, a pesar de los avances en los procesos automatizados 

de toma de decisiones, todavía es necesaria la supervisión de profesionales de la asistencia social para manejar 

los casos complejos. 

Esta necesidad de supervisión humana se encuentra conectada con otro de los principales aspectos 

negativos señalados por los/as investigadores/as (Caddle et al., 2023; Chan y Li, 2023; Sleep, 2022; Osorio et 

al., 2017; Vieria et al, 2022; Yin, 2021; Welch et al., 2023) que son los problemas adaptabilidad y posibles 

dificultades de implementación que puedan tener estas herramientas. En el estudio de Welch et al. (2023) 

destacan problemas con la adaptabilidad y accesibilidad de las tecnologías digitales para adultos mayores, 

lo que limita su efectividad. Por su parte Osorio et al. (2017) enfrentan dificultades con la implementación 

de modelos matemáticos complejos, especialmente en instituciones con pocos recursos, y la cobertura parcial 

de políticas puede afectar la calidad del cuidado. 

Respecto a los posibles errores de estas aplicaciones Chan y Li (2023) señalan que los chatbots a veces 

fallan en identificar las prioridades de las personas usuarias, especialmente al cambiar de tema Sleep (2022) 

agrega que los fallos en los algoritmos de decisión automática afectan principalmente a las personas usuarias 

más vulnerables, Yin (2021) la necesidad de seguir optimizando y ajustado el sistema, por cuestiones como 

las indicadas por Caddle et al. (2023) de falta de flexibilidad para discernir entre situaciones peligrosas y no 

peligrosas. Todo esto nos lleva a lo que indica Vieira et al. (2020) sobre la continuidad de la necesidad de un 

componente humano para resolver problemas. 

 

 

4. Discusión 

 

El propósito de nuestra investigación es evaluar de manera exhaustiva tanto las contribuciones como las 

limitaciones de la IA en el ámbito de los servicios sociales. Entre los hallazgos más destacados, se observa 

un notable incremento en la cantidad de estudios sobre esta temática a partir del año 2020, con un crecimiento 

particularmente significativo durante 2022. Este auge está en consonancia con lo señalado por Muñoz et al. 

(2020), quienes documentaron un aumento en la adopción de herramientas tecnológicas en este campo, 

reflejado también por Minguijon y Serrano-Martínez (2022). Este incremento en la actividad investigadora 

refleja un interés creciente por entender y optimizar la implementación de la IA en los servicios sociales, 

destacando el elevado número de estudios encontrados en Europa y Asía. Este hallazgo se contrapone a la 

posición general que Europa ocupa en el ámbito digital frente a otros continentes, en el cual América del 

Norte se posiciona como primera potencia (Serrano, 2024), ocupando un tercer puesto en nuestra investigación. 

También es preciso indicar que este aumento en la actividad investigadora está estrechamente vinculado 

con otro hallazgo relevante: la mayoría de los estudios se centran en la mejora de la organización y la eficiencia 

de los procesos en los servicios sociales. Diversos autores han abordado esta temática, destacando cómo la 

implementación de IA puede optimizar las estructuras y procedimientos existentes (Osorio et al., 2017; Ranerup 

y Henriksen, 2020; Raya-Diez et al., 2021; Robila y Robila, 2020; Tyrväinen et al., 2018; Vieira et al., 2022; Yin, 

2021). Esta tendencia subraya el potencial transformador de la IA en la gestión de los servicios sociales, así 

como la necesidad de abordar las diversas facetas de su implementación para maximizar sus beneficios. 

La relevancia de esta idea se refleja en la creciente sobrecarga que enfrentan los/as profesionales del 

sector, un problema enfatizado en los últimos años por la pandemia de COVID-19 (Ariza-Toledano y Ruiz-

Olivares, 2023; Muñoz-Moreno et al., 2020). Esta sobrecarga está vinculada con la creciente necesidad de 

digitalización en los servicios sociales, con el objetivo de reducir la carga laboral y mejorar la eficiencia. La 

implementación de IA podría ofrecer soluciones efectivas para enfrentar esta sobrecarga, aliviando la presión 

sobre los profesionales y optimizando la gestión de recursos. 

La necesidad de optimizar tareas también se refleja en diversas aplicaciones de la IA, como el apoyo en 

la evaluación, detección y prevención (Caddle et al., 2023; Crooks et al., 2024; García et al., 2022), así como 

en la asistencia y entrenamiento de profesionales (Caddle et al., 2023; Crooks et al., 2024; García et al., 2022) 

y el apoyo en la intervención con determinados colectivos (Tarantino et al., 2023; Welch et al., 2023). Estas 
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aplicaciones subrayan el papel de la IA como herramienta complementaria que puede mejorar la eficacia de 

las intervenciones sin reemplazar el componente humano esencial. 

A pesar de los avances, la implementación de la IA en los servicios sociales enfrenta desafíos importantes. 

Las investigaciones han identificado varias preocupaciones, como errores potenciales en las aplicaciones de 

IA debido a fallos de programación o la necesidad de diseños más flexibles (Caddle et al., 2023; Chan y Li, 

2023; Sleep, 2022; Osorio et al., 2017; Vieira et al., 2022; Yin, 2021; Welch et al., 2023). Estos problemas resaltan 

la importancia de una continua atención y mejora para garantizar la efectividad y fiabilidad de estas 

tecnologías. 

Además, existe una creciente preocupación sobre la posibilidad de que la IA pueda sustituir al ser humano 

en el ámbito de los servicios sociales, un tema debatido en la literatura (Hasenauer et al., 2022). Sin embargo, 

la mayoría de los autores subrayan la importancia de ver la IA como una herramienta de asistencia y soporte 

en lugar de un reemplazo (Wang y Cheung, 2011; Ranerup y Henriksen, 2020). Esta perspectiva favorece una 

sinergia entre la optimización tecnológica y el componente humano, promoviendo una integración ética y 

efectiva de la IA en los servicios sociales (Ranerup y Henriksen, 2020). 

A pesar de los avances significativos en la aplicación de la IA en los servicios sociales, esta revisión 

sistematizada revela varias limitaciones críticas. En primer lugar, muchos estudios se centran en contextos 

específicos, lo que limita la generalización de sus hallazgos (Osorio et al., 2017; Yin, 2021). La validación y 

adaptación de modelos en diferentes contextos geográficos y demográficos son esenciales para asegurar su 

aplicabilidad y efectividad en una variedad de entornos. 

Otra limitación importante es la falta de integración de diversos tipos de datos y la opacidad de muchos 

modelos de IA, que dificulta su interpretación y validación por los profesionales (Robila y Robila, 2020). Esta 

falta de transparencia puede reducir la confianza y la adopción de estas tecnologías. 

Asimismo, la implementación de IA enfrenta desafíos éticos y prácticos significativos, incluyendo la 

privacidad de los datos y la aceptación por parte de profesionales y usuarios (Gillingham, 2019; Welch et al., 

2023). Es esencial desarrollar técnicas de IA más transparentes y explicables (Robila y Robila, 2020) y garantizar 

que las soluciones sean equitativas y accesibles. 

La evaluación de la efectividad a largo plazo de las intervenciones digitales es otra área clave, con estudios 

longitudinales necesarios para determinar su impacto duradero y su capacidad para adaptarse a las necesidades 

cambiantes de las personas usuarias (Welch et al., 2023). Además, investigar aplicaciones emergentes de la 

IA, como la robótica social y la asistencia en salud mental, puede abrir nuevas oportunidades para mejorar 

los servicios sociales (Robila y Robila, 2020). 

Finalmente, la participación activa de profesionales y personas usuarias en el diseño y seguimiento de 

soluciones basadas en IA es crucial para optimizar estas tecnologías (Yin, 2021). La retroalimentación continua 

ayudará a adaptar las soluciones a las necesidades cambiantes y mejorar la experiencia de las personas 

usuarias. Además, futuras investigaciones deberían enfocarse en desarrollar prototipos que favorezcan la 

economía, reduzcan costos y generen empleo (Tyrväinen et al., 2018), contribuyendo al bienestar de la 

ciudadanía y al desarrollo económico y social de las comunidades. 

En resumen, los estudios analizados revelan la necesidad de aplicar la IA para optimizar los procesos de 

gestión, prevención, detección e intervención en los servicios sociales. Aunque se han identificado varios 

aspectos negativos, como dilemas éticos y errores en el diseño, la IA debe considerarse como un complemento 

que apoye a los equipos profesionales, manteniendo siempre el componente humano esencial para abordar 

las limitaciones de estas herramientas y mejorar el servicio. 
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