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1. Nombre del Caso/Iniciativa

Fortalecimiento de la atencion social con IA para personas en situacion de
vulnerabilidad.

2. Entidad(es) Responsable(s)

Alcaldia (no especifica), Secretaria Distrital de Integracion Social

3. Sector Administrativo (Salud, Justicia, Educacion, etc.)
Proteccion Social

4. Area de Aplicacion

Optimizacién de servicios y atencién al ciudadano

5. Problema Publico Abordado

La tarea que se propuso optimizar fue el proceso administrativo de atencidn de
solicitudes y gestion de informacién de poblacidn vulnerable. Este flujo
dependia de formularios fisicos y registros manuales, lo que hacia que la
consolidacion de datos tardara horas o dias, aumentara el riesgo de errores de
transcripcién y duplicidades, saturara al personal con tareas repetitivas de
copia y organizacion, dificultara encontrar informacién relevante y careciera de
trazabilidad sobre el estado de cada caso. Como consecuencia, se producian
demoras en la entrega de ayudas, baja capacidad de priorizar situaciones
criticas y escasa posibilidad de anticipar riesgos sociales en el territorio.

6. Solucion de IA Implementada

La solucidon consisti6 en construir un flujo inteligente que combina
digitalizacion, automatizacion y analitica predictiva con herramientas de
inteligencia artificial. En una primera etapa se digitalizaron los formularios y
registros fisicos mediante reconocimiento éptico de caracteres (OCR), usando
capacidades de Adobe OCR y funciones de IA en Microsoft Power Automate, de
modo que la informacion impresa se transformara en texto editable.
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En una segunda etapa, se clasificd y organizd la informacidon con modelos de IA
conversacional (Copilot) y funciones de IA en Excel. A partir de prompts
disefiados, la IA categorizd los registros segun tipo de solicitud, nivel de
vulnerabilidad y ubicaciéon geografica, facilitando la segmentacion y la
priorizacidon de casos criticos.

En la tercera etapa se aplicaron funciones inteligentes en Excel y scripts
automatizados para limpiar y validar datos, eliminar duplicados, corregir
errores y estandarizar formatos, manteniendo siempre una validacién humana
como control de calidad.

En la cuarta etapa se automatizaron tareas repetitivas mediante bots de RPA
implementados con Power Automate, encargados de transferir datos entre
sistemas, generar reportes y actualizar expedientes sociales, lo que liberd
tiempo del personal para tareas de mayor contenido social.

En la quinta etapa se incorporaron modelos predictivos en Power Bl y Copilot,
entrenados con datos histdricos para anticipar necesidades y riesgos, por
ejemplo identificando zonas con mayor riesgo social y configurando alertas
para casos urgentes.

Finalmente, se cred un tablero interactivo en Power Bl con indicadores en
tiempo real sobre numero de solicitudes, tiempos de atencidn y casos criticos,
lo que permitid decisiones agiles y basadas en evidencia, con trazabilidad
completa de la atencién.

7. Tecnologias Utilizadas (ej. PLN, Vision por Computador,
Machine Learning)

Que herramientas se utilizaron tecnologias de reconocimiento optico de
caracteres para convertir formularios fisicos en texto digital, procesamiento de
lenguaje natural para clasificar y organizar la informacion, automatizacion
robdtica de procesos para ejecutar tareas repetitivas entre sistemas y analitica
predictiva para anticipar necesidades y generar alertas.

Como herramientas concretas se emplearon OCR en plataformas como Adobe y
en flujos de Microsoft Power Automate, modelos de IA conversacional
integrados como Copilot, funciones de |IA en Excel para clasificacion y limpieza
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de datos, bots de RPA en Power Automate para automatizar procesos, y Power
Bl para modelos predictivos y visualizacion de indicadores en tiempo real, junto
con servicios en la nube como OneDrive o SharePoint para almacenamiento y
trazabilidad.

8. Resultados

El cambio entre el antes y el después fue notable en tiempo, precision y
capacidad de atencion. Antes, la gestidon de cada solicitud requeria entre tres 'y
cuatro horas, debido a la busqueda manual de informacién, la transcripcion de
datos y la elaboracién de reportes, y hasta un 30 % de los registros presentaba
inconsistencias por duplicados, datos incompletos o errores de digitacion. Tras
la intervencidn, la tarea que tomaba cuatro horas pasdé a completarse en
alrededor de quince minutos, lo que implica una reduccidn superior al ochenta
por ciento en los tiempos de gestion. La limpieza automatizada y la validacion
con |A redujeron los errores de transcripcion manual en un noventa por ciento,
situando los errores por debajo del tres por ciento. La capacidad de atencion
aumentd en un cincuenta por ciento en términos de solicitudes procesadas por
semana, y se incorporaron tableros que permiten monitorear en tiempo real los
indicadores clave y priorizar casos criticos. Cualitativamente, se mejord la
transparencia y la trazabilidad, se generaron informes completos y precisos en
segundos, y se fortalecid la posibilidad de dar respuesta mas rapida y justa a las
personas con mayores niveles de vulnerabilidad.

9. Factor de Sostenibilidad y Escalabilidad

La iniciativa beneficia directamente a la ciudadania al reducir de cuatro horas a
quince minutos el tiempo promedio de gestion de una solicitud, lo que permite
responder con mayor agilidad en situaciones de emergencia social y acelerar la
entrega de ayudas y servicios esenciales. Al mismo tiempo, fortalece la mision
institucional de proteger y acompafar a la poblacion vulnerable, al permitir
priorizar de forma mas justa y basada en datos los casos que requieren
atencién inmediata.

Desde la perspectiva de valor publico, el uso de tableros y modelos predictivos
incrementa la transparencia y la capacidad de planificacién, ya que facilita la
asignacion equitativa de recursos y la toma de decisiones apoyada en
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informacidn confiable. La solucién es altamente replicable porque se basa en
herramientas que muchas entidades ya utilizan, como Microsoft 365 (Power
Automate, Power BI, Copilot), OCR y almacenamiento en la nube, y la
metodologia es modular: cualquier entidad con formularios o datos
digitalizables puede empezar por la digitalizacion y la automatizacidon basica vy,
posteriormente, incorporar analisis predictivo. Esto hace viable escalar el
enfoque a otras areas de la misma secretaria o a otras instituciones del sector
social sin requerir inversiones tecnolégicas extraordinarias.
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