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SYRCI-IA — GUIA DE REUTILIZACION E IMPLANTACION

Modelo practico para adaptar a otras administraciones publicas la asignacion
inteligente supervisada del Ayuntamiento de Madrid

Finalidad de la guia

Explicar qué puede reutilizarse de SyRCI-IA, qué condiciones debe cumplir una
administracién que quiera adoptar el enfoque, como implantarlo con garantias y
qué evidencias deben conservarse. La guia documenta un método y una
arquitectura de referencia; no transfiere datos personales, credenciales, cédigo
interno de producciéon ni modelos entrenados del Ayuntamiento de Madrid.

1. Qué se reutiliza y qué no

El Sistema de Sugerencias, Reclamaciones y Felicitaciones del Ayuntamiento de
Madrid (Sistema SyR) recibe y tramita comunicaciones sobre una amplia variedad de
servicios municipales. El Sistema de Gestién de las Sugerencias, Reclamaciones y
Felicitaciones del Ayuntamiento de Madrid (SYRCI) es la aplicacién corporativa que
da soporte a la tramitacién. SyRCI-IA es la capacidad de inteligencia artificial (I1A)
integrada en SYRCI para apoyar la clasificacion y la asignacion inicial de las
comunicaciones generales a la unidad municipal competente.

Lo reutilizable no es el organigrama de Madrid ni un modelo ya entrenado. Es el
patron de gestién: mantener reglas deterministas donde son fiables; recurrir a 1A de
clasificacidén cuando hace falta interpretar el texto; incorporar validacién y
correccién humana; medir el comportamiento real; y utilizar los errores y
devoluciones para ajustar reglas, umbrales y modelos.

Este enfoque puede adaptarse a reclamaciones, consultas., solicitudes de servicio y
otros procesos de distribucidén de comunicaciones no estructuradas, siempre que
exista una unidad responsable del proceso, una clasificacién de destino y datos de
calidad suficiente.

1.1. Evidencia de referencia de Madrid

Indicador

Puesta en produccidn

Dato de referencia
4 de noviembre de 2024

Fuente [/ fecha

Informe técnico /
cumplimiento

Comunicaciones con
intervencion de IA

38.221

Extraccién de 9/05/2026

1

Ayuntamiento de Madrid

¢/ Montalbén 1 - 28014 Madrid
T.+34 91 5884764
www.madrid.es


http://www.madrid.es/

Radakatal

xxxxxxx

MADRID

Vicealcaldia,
Portavoz, Seguridad
y Emergencias

DIRECCION GENERAL DE TRANSPARENCIA'Y CALIDAD
SUBDIRECCION GENERAL DE CALIDAD Y EVALUACION

Indicador Dato de referencia Fuente / fecha
Asignaciones validadas 30.225 Extraccién de 9/05/2026
como correctas
Acierto validado 79,08 % 30.225 / 38.221;

9/05/2026
Automatizacién reglas + IA 97,46 % Ambito medido;
9/05/2026

Entrenamiento

= 90.000 registros
histéricos

Informe de cumplimiento
16/02/2026

Reentrenamientos
completos

2 durante el primer afio

Informe de cumplimiento
16/02/2026

Datos abiertos SyR

Actualizacién diaria desde
31/10/2023

Evaluacién Carta 2025/
datos abiertos

Nota de trazabilidad sobre las métricas
El informe de cumplimiento de 16 de febrero de 2026 recoge una referencia del 67
% para la asignacidon automatizada correcta segln el analisis disponible en ese
momento. La evidencia operativa posterior, con fecha de corte 9 de mayo de
2026, identifica 30.225 asignaciones correctas sobre 38.221 intervenciones de IA
(79,08 %). Esta guia utiliza esta Gltima cifra porque dispone de numerador,
denominador y fecha de corte definidos. No presenta ambas cifras como una serie
temporal ni infiere una mejora entre ellas, ya que responden a momentos y
formulaciones de medida diferentes.

2. Modelo de funcionamiento de referencia

Fase Principio reutilizable

Registrar la comunicacién en el sistema
de gestion existente y disponer del texto

1. Entrada .
y de los datos contextuales necesarios
para decidir el destino.
Aplicar primero reglas deterministas

2. Reglas cuando la informacién estructurada

permita una asignacion fiable.

3. Clasificacion mediante IA

Aplicar IA de clasificacién a los casos
que siguen requiriendo interpretacion
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Principio reutilizable

semantica y devolver la propuesta de
clasificacién con su nivel de confianza.

Permitir que la unidad receptora
confirme o rechace la asignacién. Los
casos rechazados deben pasar a revisién
y reasignacién manual.

4. Validacion humana

Analizar devoluciones, errores
recurrentes, clases con pocos casos y
predicciones de baja confianza para
revisar reglas, umbrales y modelos.

5. Aprendizaje

El disefio debe ser proporcionado al problema. SyRCI-IA no genera respuestas
administrativas, no decide si una reclamacion esta fundada y no adopta decisiones
con efectos juridicos. La IA se utiliza para una funcién interna de clasificacion y
asignacion. Esta delimitacién reduce complejidad y facilita medir con precisién qué
hace el sistema y qué responsabilidad continGa correspondiendo a las personas.

3. Itinerario de implantacion

1. Definir el problema y la situacién de partida. Medir volumen, trabajo manual,
reglas existentes, devoluciones y retrasos. Especificar qué decisién apoyara lalAy
qué queda fuera de su alcance.

2. Designar a la unidad responsable del proceso. La unidad competente debe
controlar criterios de asignacién, indicadores, supervisidon humana y decisiones de
mejora. El equipo tecnoldgico aporta capacidad técnica, pero no sustituye la
responsabilidad funcional.

3. Preparar datos y taxonomia. Revisar calidad, licitud, etiquetas, unidades
obsoletas, duplicados, clases con pocos casos y cambios organizativos. Documentar
los conceptos comunes que utilizaran clasificacién, tramitacién y seguimiento.

4. Comparar alternativas y elegir la solucion mas sencilla suficiente. Mantener
reglas donde funcionan vy justificar el uso de |A solo para los casos donde la
interpretacion del texto aporta valor.

5. Validar antes de automatizar. Evaluar resultados por clase, no solo en promedio.
Utilizar matrices de confusién, analisis de errores y niveles de confianza vy fijar
criterios de aceptacién antes de produccion.
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6. Integrar de forma modular. Separar el clasificador del sistema transaccional,
limitar los datos intercambiados a los necesarios y devolver tanto la prediccién
como la informacién de confianza.

7. Incorporar correccion humana y seguimiento. Definir un circuito claro de
devolucién, revision y reasignacién. Supervisar errores, predicciones de baja
confianza y diferencias de rendimiento entre &mbitos.

8. Gestionar el ciclo de vida. Versionar modelos, documentar cambios, validar cada
nueva version, definir cuando reentrenar y programar revisiones de seguridad,
proteccién de datos y cumplimiento.

Criterio de decision antes de produccién

No basta con que el modelo alcance una precisién media aceptable. La
organizacion debe saber en qué clases falla, cobmo corrige los errores, qué nivel de
confianza exige para automatizar y qué mecanismo garantiza que una asignacion
incorrecta no quede sin revision.

4. Referencia técnica e interoperabilidad

4.1. Implantacioén técnica de Madrid

La implantacién de Madrid utiliza tres clasificadores basados en BERT (Bidirectional
Encoder Representations from Transformers), especializados en materia, submateria
y unidad responsable. El informe de cumplimiento documenta un modelo BERT
monolingle para espaiol, seleccionado tras pruebas comparativas y ajustado con
datos histéricos de SYRCI. El flujo utiliza informacién semantica y territorial; la
descripcién funcional mas reciente también recoge la categorizacién disponible en
SYRCI como parte del contexto de asignacion.

El ciclo de modelos se gestiona con MLflow y el despliegue se realiza en Kubernetes.
FastAPI proporciona el servicio interno de inferencia: SYRCI intercambia mensajes
estructurados en JSON y recibe las clasificaciones propuestas junto con sus
probabilidades. Todo el ciclo de desarrollo, despliegue y operacion se ejecuta dentro
de la infraestructura municipal. Esta combinacién concreta es una referencia, no un
requisito para la réplica.

4.2. Cuatro dimensiones de interoperabilidad

Dimensién Criterio de diseino para la reutilizacion

Integrar la 1A en el procedimiento y las

Juridica - . .
responsabilidades existentes, sin trasladar al modelo
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Dimension Criterio de diseno para la reutilizacion

decisiones sustantivas ni efectos juridicos que no le
correspondan.

Alinear a la unidad responsable, Supervision y
Organizativa unidades receptoras mediante criterios comunes,
circuito de devolucién, seguimiento e indicadores.

Utilizar conceptos e identificadores comunes en
recepcion, clasificacion, tramitacion, cuadros de

Semantica N .
mando y publicacion; documentar vocabularios para
preservar el significado.

Usar interfaces y mensajes estructurados que
L reduzcan el acoplamiento entre el clasificador y la
Técnica

aplicacién de gestion y permitan evolucionar los
modelos con seguridad.

La guia adopta estas cuatro dimensiones como marco de disefio del European
Interoperability Framework (EIF). Esta referencia ayuda a ordenar la reutilizacion,
pero no equivale a una certificacion de conformidad ni sustituye la evaluacion de
interoperabilidad que corresponda en cada administracion.

5. Supervision humana, gobierno y cumplimiento

La supervision en SyRCI-IA forma parte del procedimiento ordinario. Toda propuesta
de encaminamiento debe ser validada por la unidad tramitadora. Si la unidad rechaza
la asignacidn, el caso pasa a supervisidn, que realiza una nueva propuesta y
determina manualmente la unidad adecuada. El control humano protege la
tramitacion concreta y genera, a la vez, evidencia Util para revisar el sistema.

El 16 de febrero de 2026 el Ayuntamiento realizd una evaluacién formal que analiz
finalidad, arquitectura, ciclo de vida, supervisidn humana, seguridad, proteccién de
datos, gobernanza, riesgos e incidentes. La evaluacién municipal categorizé6 SyRCI-IA
como de «riesgo minimo» segln su metodologia de aplicacién del Reglamento (UE)
2024/1689 (Reglamento de Inteligencia Artificial) y recomendé mantenerlo en
produccién con condiciones. Esta categorizacion se cita como resultado de la
evaluacién municipal; no se presenta como una certificacién externa ni sustituye el
analisis juridico de una administraciéon que quiera reutilizar el enfoque.

En proteccidén de datos, el informe recomendd reforzar la transparencia vy,
preferentemente, anonimizar el texto libre antes de utilizarlo tanto en entrenamiento
como en inferencia. Con posterioridad, la unidad supervisora del Sistema de gestion
ha iniciado trabajos que se finalizaran a finales de 2026 para el desarrollo de la
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anonimizacién de los textos utilizados para reentrenamiento. Esta guia no da por
implantada esa medida ni extiende su alcance a la inferencia. Cada administracion
debe determinar su propia base juridica, necesidad de evaluacién de impacto y
salvaguardas aplicables al tratamiento que vaya a realizar.

El informe documenta procedimientos de deteccién y notificacion de incidentes y
sefala que, a su fecha de corte, no constaban incidentes relevantes. La
infraestructura municipal se gestiona bajo el Esquema Nacional de Seguridad (ENS).

Principio de gobierno
La puesta en produccién no cierra el proyecto. El ciclo reutilizable es: operar >
validar - medir - analizar errores - ajustar - reentrenar - reevaluar.

6. Activos abiertos y apoyo a la reutilizacion

El Ayuntamiento de Madrid no presenta el cédigo especifico de produccion de
SyRCI-IA como software de cddigo abierto. La reutilizacién se apoya en activos que
si pueden compartirse y en un método que no exige transferir datos personales ni
modelos entrenados.

 Cuatro conjuntos principales de datos abiertos del Sistema SyR: comunicaciones
generales y tributarias, recibidas y terminadas.

* Actualizacion diaria de esos conjuntos desde el 31 de octubre de 2023; la
evaluaciéon de 2025 recoge demoras técnicas puntuales, siempre inferiores a un
mes.

* Documentacién pUblica de estructura de ficheros y significado de campos.

* Tablas auxiliares pUblicas de materias y submaterias que documentan parte de la
clasificacion administrativa.

* En 2025, 29.130 descargas de los conjuntos SyR y 6.150 descargas de los
conjuntos de la encuesta de satisfaccion.

* Esta guia, que documenta el patréon de funcionamiento, las condiciones minimas,
el itinerario de implantacion, la interoperabilidad, la gobernanza vy la lista de
comprobacidn para la réplica.

7. Lista de comprobacion antes de reutilizar el modelo

Comprobacién Estado

Problema y alcance documentados O
Responsable funcional designado m
Base juridica y usos de los datos revisados m
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Comprobacién Estado

Datos de entrenamiento/validacién con calidad suficiente m
Taxonomia administrativa documentada m
Reglas deterministas existentes identificadas m
Alternativas de modelo comparadas m
Validacién por clase y criterios de aceptaciéon definidos m
Politica de confianza y automatizacion aprobada m
Circuito humano de devolucién y correccién implantado m
Integracién modular y segura m
Seguimiento operativo y trazabilidad establecidos m
Procedimiento de reentrenamiento/cambio de modelo definido m
Seguridad, proteccién de datos e incidentes evaluados O
Reevaluacion periédica programada O

8. Limites, fecha de corte y fuentes

Esta guia facilita la reutilizacion del método. No transfiere datos personales,
informacién confidencial de operacion, credenciales, modelos entrenados
especificos de Madrid ni cédigo fuente interno. La administracién que adopte el
enfoque sigue siendo responsable de su base juridica, calidad de datos, clasificacion,
eleccién del modelo, umbrales, accesibilidad, seguridad, contratacion y supervision
humana. Las referencias normativas se incluyen como marco de contraste y no
sustituyen el anélisis juridico, técnico y de proteccién de datos que corresponda en
cada caso.

Fecha de corte de esta version: julio de 2026. Resultados operativos de IA: 9 de
mayo de 2026. Informe municipal de evaluaciéon de cumplimiento: 16 de febrero de
2026. Datos de descargas: ejercicio 2025, recogidos en la evaluacion de la Carta de
Servicios firmada en abril de 2026.
8.1. Base documental municipal
* M1. Informe de evaluacién de cumplimiento del sistema IA SyRCI-IA, 16 de febrero
de 2026.
* M2. Ficha de resultados directos de la asignacidn inteligente, datos actualizados a
9 de mayo de 2026.
* M3. Carta de Servicios de Sugerencias, Reclamaciones y Felicitaciones 2026 y su
Informe de Evaluacion 2025.
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* M4. Documentacion del Portal de Datos Abiertos del Ayuntamiento de Madrid:
conjuntos SyR, estructuras de datos y tablas de materias y submaterias.

* M5. Informe técnico de asignacion inicial inteligente supervisada y documentacioén
de seguimiento/mejoras del modelo.

8.2. Referencias normativas y técnicas para la adaptacién

* Reglamento (UE) 2024/1689 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 13 de junio
de 2024, por el que se establecen normas armonizadas en materia de inteligencia
artificial (Reglamento de Inteligencia Artificial).

* Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril
de 2016 (Reglamento General de Proteccién de Datos).

* Reglamento (UE) 2024/903 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 13 de marzo
de 2024, sobre la Europa Interoperable.

* European Interoperability Framework (EIF), Comisién Europea, 2017.

* Real Decreto 311/2022, de 3 de mayo, por el que se regula el Esquema Nacional de
Seguridad.
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