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La personalitzacio dels serveis és una de les grans promeses de la transformacié digital de les administracions
publiques. La possibilitat d'adaptar serveis, ajuts, informacio o tramits a les necessitats especifiques de cada
persona obre la porta a una administracié més eficient, més propera i més capacg d'anticipar necessitats. Aquesta
guia de I'Escola d'Administracio Puablica de Catalunya ofereix un marc metodologic, juridic i organitzatiu per
abordar aquesta transformaci6é sense comprometre els drets de la ciutadania.

La guia parteix d'una idea clara: la personalitzacié no és una questio tecnologica sindé una nova manera d'entendre
la relacié entre administracié i ciutadania. L'objectiu és situar les persones al centre del disseny dels serveis
publics i adaptar-ne el contingut, els canals, els tramits o les prestacions a les seves circumstancies particulars. La
intel-ligéncia artificial i l'analisi de dades massives esdevenen instruments que poden facilitar aquest procés,
especialment en entorns d'administracio digital avancada.

La guia descriu una gradacio de cinc nivells de personalitzacio que van des de la simple alerta informativa fins a la
prestacid proactiva de serveis o subvencions sense necessitat de sol-licitud prévia. Aquesta evoluci6 dibuixa una
administracié capa¢ no només de respondre demandes sin6 també d'identificar necessitats i actuar abans que
aquestes es manifestin formalment.

La personalitzacié dels serveis publics es basa en la capacitat d'utilitzar les dades per adaptar les respostes
administratives a les necessitats de cada persona.

Tanmateix, el document insisteix que aquest potencial comporta riscos significatius. L'elaboracié automatitzada de
perfils pot generar opacitat, biaixos, discriminacions, limitacions de I'autonomia personal o formes de vigilancia
incompatibles amb els drets fonamentals. Per aix0 dedica una part substancial a les garanties juridiques derivades
de la proteccié de dades, els drets de les persones afectades i les obligacions de transparéncia que han
d'acompanyar qualsevol procés de personalitzacio.

Un dels aspectes més (tils de la guia és el decaleg de condicions prévies per avancar cap a serveis personalitzats.
No posa l'accent en els algoritmes sin6 en quiestions molt més estructurals: qualitat de les dades, interoperabilitat,
sistemes d'informacié actualitzats, gestié documental, seguretat, governanca de les dades i canvi cultural dins les
organitzacions. La personalitzacié apareix aixi com el resultat d'una maduresa institucional prévia i no simplement
com l'adquisicié d'una nova tecnologia.

La part final presenta una metodologia de setze etapes agrupades en quatre fases: analisi, disseny, implementacié
i avaluacio. La proposta reforca la idea que la personalitzacié és un procés continu de revisio i aprenentatge que
ha d'incorporar la participacié ciutadana, el seguiment dels resultats i la possibilitat de redissenyar els serveis a
partir de les evidéncies obtingudes.

Més gque una guia tecnologica, el document és una reflexié sobre les condicions institucionals, juridiques i étiques
necessaries perque la intel-ligéncia artificial contribueixi a millorar els serveis publics sense erosionar els drets de
la ciutadania.
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