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|A y espacios naturales protegidos: nuevas herramientas de gestion

Un chatbot como innovacion comunicativa en un parque natural

Gerard Pocull Bellés

Trabagjo final del Master en Espacios Naturales Proteqidos - Diciembre 2025
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Motivacion
 Aplicabilidad.
« Diagnodstico integral del sistema de atencion ciudadana.
« Transversalidad en la gestion.

* Innovacion (inteligencia artificial y gestion publica).

Objetivo final

» ;Es un chatbot una herramienta para mejorar la comunicacion y la gestion de un ENP?



\ é )

/

N\ ' V4 /
[. @ _] Parc Natural
p . de Collserola
\_
/

L




Contexto del Parque Natural de la Serra de Collserola

ENP montanoso de 8.156 hectareas en el corazon de la region metropolitana de Barcelona.
2 millones de habitantes alrededor (15.000 dentro del Parque Natural).

5,5 millones de visitas anuales.
Gestion a través de un Consorcio de administraciones publicas.

[ Parc Natural de la Serra de Collserola
B Reserves Naturals Parcials
Espai funcional (PEPNat)

Xarxa d'Espais Naturals
Protegits de Catalunya




4 N
h Parc Natural
de Collserola
\_

4 N

Analisis del sistema
comunicativo

Interaccion entre la ciudadania
y el Consorcio

71
o
|II|II

N\ /

o0

0000




Analisis comunicativo para...

Teléfono

2.000

Correo electronico

DA

650

Vias de interaccion
Ciudadania-Consorci

Collserola Responde

Sede electronica

|dentificar qué vias concentran mayor volumen de consultas.

Detectar ineficiencias y solapamientos entre canales.

Valorar la capacidad actual de respuesta del Consorcio.

Web del Parque

120.000

Observar como se derivan internamente las peticiones ciudadanas.

|dentificar los temas y las dudas mas recurrentes de la ciudadania.

Atencion presencial

O

Ultimos 5 anos

Memorias de gestion

COLLSEROLA, :
TERRITORI VITAL

Memdria de gestio 2024

Bases de datos
internas
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Formulario web de atencidon ciudadana «Collserola Respon»

600

B T T i TR T Seldet Catifia e ol

&=~ CollserolaRespon - Consultes, queixes i suggeriments

1"
500
CODE: 202543704 - Data
I:I‘rgl'l.'ll'l:. LA A r20LES

Tipologila: Incidémcia - Estat: Er
it arme

400

Infereiaal: lnbormadon Larcor

300

Resporicabila:

Data paticld Irformes:
Dats Rasohudid:
Hesalucid:

Dees 5 Resoldre:

200

CODA: 202513705 -- Data
Hagmtre: 17115205

100
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Total registres sl aciens

51 U Espais mmiyrply M1 %

2022 2023 2024 2025

Consultes B Incidencies Quelxes

B Suggeriments  mUrbanisme



Altres

12.9%
Recursos humans

Pagina web del Pargue Natural

Arees de lleure

1.2%
Autoritzacions

1,3%
Territori Vital

1,5%
El Curs al Parc

1,6%
Masies

14,5%

Biodiversitat

2,2%
Caca

2.2%
Consorci

2.5%
Fonts

2,8%
Patrimoni construit

11,6%

Itineraris

2.9%
Parc Natural

3,4%
Mapa guia

5.1%
Miradors

11,4%

Equipaments

6,3%

{,2%
Agenda d'activitats

6,3%

Tablet
1%

Ordenador
A41% 58%




Algunas conclusiones del diagndstico

 Diversidad vs. fragmentacion de canales de interaccion con la ciudadania.

 Dificultad de gestion y seguimiento de indicadores actualizados de algunos canales
(teléfono o correo electronico).

» Limitaciones en la atencion ciudadana actual (horario, presencialidad, etc.).

« La web es la fuente principal de informacion.



Vias de interaccion
Ciutadania-Consorci

Teléfono Correo electronico Collserola Responde Sede electronica Web del Parque Atencion presencial
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Chatbot de Collserola
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Base de conocimiento

Informacion general
Argumentario
FAQs (preguntas frecuentes)

Tramites

INFORMACION BASICA DEL ENP
Y SU GESTION

VISITA AL PARQUE NATURAL

NORMATIVA DE USOS

INCIDENCIAS Y MANTENIMIENTO

BIODIVERSIDAD, GESTION FORESTAL
Y CONSERVACION

PARTICIPACION CIUDADANA

TRAMITES, PROCEDIMIENTOS
E INCIDENCIAS

AVISOS Y ACTUALIDAD
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Guia de funcionamiento

(directrices de
interaccion, limitaciones,

\ objetivos, etc.) /

Desarrollo de un chatbot con |A

Herramienta innovadora
comunicativa
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(argumentario, FAQ,
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Pruebas piloto

(testeo,
perfeccionamiento

\ objetivos, etc.) /

\ y aplicabilidad) /




Prueba piloto

& Parc Naturalde Collserola 0 & Parc Naturalde Collserola D e Parc Natural de Collserola
W Assistent virtual W Assistent virtual A cciotant virt 14 O
W@ Assistent virtual
Parc Natural de Collserola
Assistent virtual
Today
Quan es va declarar el Parc Natural?
Delivered
h El Parc Natural de la Serra de
w Collserola va ser declarat oficialment
com a Parc Natural l'any 2010
Aquesta declaracio va consolidar un _ /
Parc Natural de Collserola nivell elevat de proteccio dins [ambit
Assistent virtual catala 1 va reforgar la gestio 1 la
conservacio dels ecosistemes del
B parc Parc Natural de Collserola
- Assistent virtual
Escriu la teva pregunta \ Escriu la teva pregunta ¢
4 by Botpress + by Botpress
U

¥ by Botpress

h h [ [Escriu la tevl] pregunta..
o



https://cdn.botpress.cloud/webchat/v3.3/shareable.html?configUrl=https://files.bpcontent.cloud/2025/11/25/20/20251125202328-8BAC34SF.json
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Reflexiones

¢Es un chatbot una herramienta para mejorar la comunicacion y la gestion de un ENP?

Un chatbot permite una atencion inmediata y permanente.

Captacion de indicadores clave que permiten la mejora continua del servicio.

Filtraje previo para mejorar la eficiencia en la gestion.

Herramienta con supervision humana.

Cumplimiento de la legislacion sobre proteccion de datos personales.

Es ético el uso de la |A en un ENP? (impacto ambiental)






DE L'AULA AL TERRITORI

Jornada
“Intercanvi d'experiencies i aprenentatges
del Master en Espacios Naturales Protegidos”

Ba rcelona PARA LOS ESPACIOS NATURALES

Fundacion Interuniversitaria
Xarxa de Diputacié Fernand; Gonzilez Bernaldez
Parcs Naturals




	Diapositiva 1: DE L'AULA AL TERRITORI  Jornada  “Intercanvi d'experiències i aprenentatges  del Máster en Espacios Naturales Protegidos”  Edifici Bogatell - Dijous, 1 d’octubre de 2026
	Diapositiva 2
	Diapositiva 3
	Diapositiva 4
	Diapositiva 5
	Diapositiva 6
	Diapositiva 7
	Diapositiva 8
	Diapositiva 9
	Diapositiva 10
	Diapositiva 11
	Diapositiva 12
	Diapositiva 13
	Diapositiva 14
	Diapositiva 15
	Diapositiva 16
	Diapositiva 17
	Diapositiva 18
	Diapositiva 19
	Diapositiva 20
	Diapositiva 21
	Diapositiva 22
	Diapositiva 23

