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1 La personalitzacio dels serveis publics mitjancant I’'aus
de les dades massives i la intel-ligéncia artificial

La personalitzacid, 'adaptacio i I'anticipacié dels serveis publics a les necessitats de la ciu-
tadania constitueixen una manifestacié de la bona Administracié i contribueixen a I'eficacia
i 'eficiencia publiques. Aquests processos també tenen un impacte positiu en la legitimitat
de les administracions publiques i contribueixen a la millora de la confianca i I'afeccio de la
ciutadania cap a les administracions publiques.

La personalitzacio dels serveis publics consisteix a adaptar-los a les necessitats especifi-
ques de cada persona. En ocasions, la personalitzacié dels serveis publics pot culminar en
la seva prestacio proactiva, que persegueix anticipar la prestacio dels serveis a la sol-licitud
que pugui fer I'usuari o persona interessada. Aixd no obstant, la proactivitat no sempre és
el resultat de la personalitzacié. En qualsevol cas, la personalitzacié i I'anticipacio estan
estretament relacionades i constitueixen dos dels principals mecanismes identificats per a
la innovacié dels serveis publics. Tots dos processos permeten simplificar els processos
d’acreditacio del compliment dels requisits per a gaudir d’'un servei public i adaptar-lo a les
necessitats de les persones, I'obtencié del servei o la simple gestié del funcionament de la
ciutat en I'ambit dels serveis publics urbans.

La personalitzacié dels serveis publics es basa en 'analisi de dades: en uns casos, en les
dades d’una persona; en d’altres, I'analisi de les dades d’una persona disponibles i disperses
en cada Administracio publica, sobre la base del coneixement adquirit del comportament
d’altres conciutadans, permet anticipar les seves necessitats i de manera proactiva prestar-li
un determinat servei public o oferir-li’'n la prestacio; finalment, en altres casos, en I'analisi de
les grans quantitats de dades de que disposen les administracions publiques relatives als
serveis que presta que li permeten identificar patrons de comportament i pautes de con-
ducta per personalitzar la prestacié d’aquests serveis a les necessitats i les circumstancies
dels seus destinataris.

En I'actualitat, la personalitzacié i la prestacio proactiva de serveis es troben esteses en el
sector privat, en qué nombroses empreses ja es relacionen amb els seus usuaris de manera
personalitzada i proactiva. Cada vegada son més les empreses que aconsegueixen adap-
tar-se de manera rapida i constant a les necessitats canviants dels usuaris i personalitzar les
prestacions a les seves preferéncies sobre la base de I'analisi dels grans volums de dades
que genera la seva activitat (homés cal referir-se a exemples com Amazon, Airbnb o Netflix).

En canvi, unicament el 9% dels serveis publics es presten proactivament (European Com-
mission, 2020). D’aquesta manera, aquest treball ha partit de la constatacioé que en els Ultims
anys s’ha anat ampliant la distancia en la manera com les empreses i les administracions
publiques presten els seus serveis i es relacionen amb els seus usuaris i, en particular, en
com unes i altres utilitzen les dades que genera la seva activitat prestacional.
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2 Queé és la personalitzacio

La personalitzacié de serveis publics implica sobretot dissenyar formes de prestacio dels
serveis que posin la ciutadania al centre del sistema (enfocament citizen-centric).

En els darrers anys, les administracions publiques, en vista de les moltes possibilitats que
ofereix la tecnologia, han comencat a confiar en la recollida de dades per desenvolupar
iniciatives sostenibles, millorar I'eficiencia de ’Administracié publica i adaptar la prestacio
de serveis publics a necessitats ciutadanes. Tanmateix, posar la ciutadania al centre no es
refereix principalment a la tecnologia, siné al fet que la tecnologia pot ajudar a crear millors
serveis.

La personalitzacié dels serveis és el procés que canvia la funcionalitat, la interficie, 'accés,
el contingut o el distintiu d’'un tramit o servei, en 'ambit de ’Administracié digital, per aug-
mentar la seva rellevancia personal per a una persona o una categoria de persones.

La personalitzacié dels serveis és el procés que canvia la
funcionalitat, la interficie, 'accés, el contingut o el distintiu
d’un tramit o servei per adaptar-la a cada persona

La personalitzacio dels serveis electronics es pot considerar com I'adaptacié d’un servei
electronic a una sola persona usuaria basada en la informacié relacionada amb ella que esta
(o pot estar) en poder de I’Administracié publica. Aquest procés es pot basar en I'analisi de
dades massives i I'Us de la intel-ligéncia artificial.

La personalitzacio dels serveis publics requereix un compromis a llarg termini de I’Admi-
nistracié que presta el servei i les persones usuaries. Aquest compromis es plasma en la
necessitat que la informacié relacionada amb l'usuari sigui actualitzada periodicament, si
no continuament.

Aquest compromis derivaria de la cerca de tres objectius diferents (Van der Geest et al.,
2005):

1. Fer més eficag i eficient la comunicacio entre I'organitzacio i les persones usuaries.
2. Predir el comportament de les persones usuaries.
3. Influir en els usuaris per tal de fer-los adoptar el comportament desitjat.

Des d’una perspectiva general, la personalitzacié pot contribuir a la consecucié dels
objectius finals de cada organitzacio. Aixi, per exemple, en 'ambit de I'assisténcia sani-
taria, la personalitzacio seria un mitja per proporcionar informacié de salut més eficac,
per tant, oferir un tractament molt més individualitzat i, en definitiva, oferir una millor
atencio. Per a aquelles entitats publiques encarregades de fer complir la normativa, la
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personalitzacié pot ser un mitja per augmentar el grau de compliment dels ciutadans
de les obligacions legals.

Quan es pretén personalitzar un servei cal tenir en compte tres aspectes (Fan i Poole, 2006:
184):

QUE? - L’aspecte del sistema d’informacié que es manipula per proporcionar
personalitzacié (alldo que s’ha personalitzat). Aquest aspecte inclou:
e |ainformacio en si (contingut).
e Com es presenta la informacio (usuari-interficie).
e El mitja a través del qual s’entrega la informacié (accés canal/infor-
macio).
e Que poden fer els usuaris amb el sistema.

PER A QUI? > Lobjectiu de la personalitzacié (per a qui personalitzar). En
aquest aspecte cal tenir en compte que es poden dissenyar sistemes per a:

e Una categoria d’individus (personalitzacié per a una determinada ca-
tegoria d’usuaris, com ara dones, families monoparentals o membres
d’un club).

e Una persona especifica (per adaptar-se a les necessitats d’un sol
usuari. La personalitzacio individualitzada esta dirigida a un individu
concret, i el seu objectiu és proporcionar béns, serveis o informacions
comunicatives a cada individu com a individu).

QUI? > Qui fa la personalitzacio (és a dir, 'usuari o el sistema de control) o
grau en que s’automatitza la personalitzacio:

e |a personalitzacié en qué participa I'usuari, triant opcions que pro-
porcionen informacié per orientar el sistema sobre com adaptar-se,
es denomina personalitzacio explicita.

e |a personalitzacié que el sistema fa automaticament es denomina
personalitzacié implicita.

Quan s’analitza el concepte de personalitzacio dels serveis publics es pot establir una grada-
ci6 dels nivells de personalitzacié que poden experimentar els serveis publics. En un entorn
totalment o altament digitalitzat, és a dir, en 'ambit de 'anomenada Administracié digital,
'operacié podria passar per la utilitzacié d’eines de dades massives i d’eines d’intel-ligen-
cia artificial, a fi d’elaborar perfils de la ciutadania, en funcié dels quals les administracions
poguessin, en primer terme, informar de tots aquells serveis/prestacions que la ciutadania
té al seu abast i esta en disposicié de poder obtenir del sistema public. En aquest sentit
’Administracio enviaria simplement una alerta.

Si avancem en el concepte de personalitzacié pel que fa al contingut del servei, un segon

estadi implicaria no només facilitar informacié personalitzada alertant la ciutadania sobre
I'existéncia del servei o la prestacioé concreta, siné també facilitar-li el tramit de sol-lici-
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tud a través de la tramesa de formularis emplenats de manera automatica i previa, sense
necessitat de la intervencié de la persona interessada, amb les dades que ja consten en
mans de I’Administracié actuant o fins i tot d’altres administracions amb les quals estigui
interconnectada.

Un tercer nivell de personalitzacié comportaria directament proposar a la persona interessa-
da la prestacié del servei d’acord amb la seva interaccié prévia amb I’Administracio i d’acord
amb el perfil en qué encaixi (perfil obtingut amb les eines abans esmentades).

El seglient estadi en la personalitzacié dels serveis comportaria anar un pas més enlla solu-
cionant directament les necessitats de la persona interessada que el sistema hagi detectat
sense que aquesta hagi sol-licitat cap servei o prestacié a I’Administracio en I'actualitat,
pero la prestacié deriva del seu comportament anterior registrat al sistema (per exemple,
es podria atorgar una subvencio, sense prévia sol-licitud, perqué com I'any anterior se se-
gueixen complint els requisits).

Finalment, el cinqué nivell de personalitzacié comportaria la millora del servei, ja que
es podria dissenyar un sistema que detectés tots aquells ciutadans que responguin al
mateix perfil i que tinguin les mateixes necessitats del ciutada de I'’exemple anterior,
als quals es concediria la subvencid, no basant-se en el seu comportament anterior o
relacié previa amb I’Administracid, sind en la deteccié de la seva situacié per part del
mateix sistema.

Aquestes idees es poden resumir en 'esquema seglent:

Concessié de subvencions en funcio del
Millorar perfil de la persona.

Concessio de subvencions sense que

Solucionar s’hagin sollicitat en funcio de les sol-licituds
anteriors.

Proposar Proposta de subvencions en funci6 del perfil.
Emplenament automatic de formularis
sol-licitud subvencions.

Facilitar L .
Tramesa d’avisos de la convocatoria
de subvencions.

Alertar

En el darrer estadi, la proactivitat implica una anticipacié en I'oferiment del servei, no esperar
que el ciutada vagi a buscar alld que necessita. La proactivitat en la prestacié de serveis
publics podria comportar 'avancament de la informacio del servei a la persona interessada,
abans fins i tot que aquesta tingui la necessitat real d’utilitzar-lo, perqué, arribat el moment,
hi accedeixi de la manera més rapida i eficag possible.
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La intel-ligéncia artificial permetra a les administracions publiques, a través de la nova in-
formacié que generi avancar-se a les necessitats de la ciutadania i els facilitara el disseny i
la posada en marxa de nous serveis o activitats, amb anterioritat a I'eclosié mateixa de les
demandes ciutadanes.
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3 Fonaments juridics de la personalitzacio6 dels serveis
publics

La personalitzaci6 de serveis esta estretament lligada al desenvolupament de ’Administra-
cié digital, que compren els diversos usos dels mitjans electronics en les administracions
publiques i en les seves relacions amb la ciutadania.

La personalitzacié de serveis esta estretament lligada al
desenvolupament de PAdministracié digital

LAdministracio digital consisteix en I'Us intensiu dels mitjans electronics per I’Administracio
publica amb I'objectiu de millorar I'eficiéncia interna, les relacions interadministratives i les
relacions de ’Administracié amb els ciutadans. LAdministracié digital persegueix incremen-
tar I'eficacia de les administracions publiques, al mateix temps que se n’enforteix I'apertura
i la transparéncia i, en ultima instancia, es facilita la relacié amb la ciutadania i la persona-
litzacié dels serveis que li ofereixen.

Lds dels mitjans electronics a les administracions publiques ha generat al llarg del temps
nombrosos dubtes sobre la seva seguretat i sobre la validesa de les transaccions realitzades
electronicament. Per donar resposta a aquests dubtes, en les darreres decades s’han anat
adoptant diverses normes. En unes ocasions, la regulacié de I'Us dels mitjans electronics
a ’Administracié publica ha estat un motor per a impulsar I'administracié electronica. En
altres, ha constituit un fre al seu desenvolupament.

En l'actualitat, la Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del procediment administratiu comu de les
administracions publiques, i la Llei 40/2015, d’1 d’octubre, de régim juridic del sector public,
constitueixen el nucli basic de la regulacié de ’Administracié digital. Aquestes lleis han estat
desenvolupades pel Reial Decret 203/2021, de 30 de marg, pel qual s’aprova el Reglament
d’actuacio i funcionament del sector public per mitjans electronics.

Juntament amb aquestes normes, n’hi ha d’altres que també incideixen en I’Administracio
digital, com ara la Llei 19/2013, de 9 de desembre, de transparéncia, accés a la informa-
ci6 publica i bon govern; el Reglament 910/2014, relatiu a la identificacio electronica i els
serveis de confianca per a les transaccions electroniques en el mercat interior (ReldAS); la
Llei 59/2013, de 19 de desembre, de signatura electronica; el Reglament (UE) 2016/679 del
Parlament i del Consell, de 27 d’abril de 2016, relatiu a la proteccié de les persones; la Llei
organica 3/2018, de 5 de desembre, de proteccié de dades personals i garantia dels drets
digitals (LOPDGDD), i la Directiva (UE) 2016/2102 del Parlament Europeu i del Consell, de
26 d’octubre de 2016, sobre I'accessibilitat dels llocs web i aplicacions per a dispositius
mobils dels organismes del sector public, que ha estat traslladada a 'ordenament intern a
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través del Reial decret 1112/2018, de 7 de setembre, sobre accessibilitat dels llocs web i
aplicacions per a dispositius mobils del sector public.

En darrera instancia, en I'ambit de les administracions publiques catalanes també cal tenir
present el que regulen la Llei 26/2010, de 3 d’agost, de régim juridic i de procediment de les
administracions publiques de Catalunya, i la Llei 29/2010, de 3 d’agost, de I'Us dels mitjans
electronics al sector public de Catalunya, i, en particular, en el cas de ’Administracio de la
Generalitat de Catalunya, el Decret 76/2020, de 4 d’agost, d’Administracié digital.

La lectura d’aquestes normes permet constatar que I’Administracié digital s’ha de basar en
el respecte a diversos principis que defineixen el marc en que s’ha de desenvolupar qual-
sevol projecte d’Administracio digital: principi d’igualtat, principi de simplificacid, principi de
transparéncia, principi de qualitat, principi d’accessibilitat i usabilitat, principi de cooperacio
i interoperabilitat, principi de neutralitat i principi de seguretat. En particular, es pot observar
que el Reial Decret 203/2021, de 30 de mar¢ ha reconegut el principi de personalitzacié
i proactivitat, entes com la capacitat de les administracions publiques perque, partint del
coneixement adquirit de 'usuari final del servei, proporcioni serveis preformalitzats i s’anticipi
a les seves possibles necessitats.

Els principis orienten el disseny i el desenvolupament de
PAdministracio digital i tenen una funcié interpretativa de la
normativa

Aquests principis orienten el disseny i el desenvolupament de ’Administracié digital i tenen
una funcié interpretativa de la normativa reguladora de ’Administracié digital, amb I'objectiu
d’omplir les llacunes que puguin sorgir a I’hora d’aplicar-la-hi. La personalitzacié de serveis
pot incidir en aquests principis, per la qual cosa, en dissenyar qualsevol projecte de per-
sonalitzacié o de prestacio proactiva de serveis publics a través de la intel-ligéncia artificial
i, en general, usant els mitjans electronics, cal assegurar el respecte a aquests principis.
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Els principis de ’Administracié digital de la Generalitat de Catalunya

El Decret 76/2020, de 4 d’agost, d’Administracié digital estableix els principis ge-
nerals de ’Administracioé digital:

a) Compromis per exercir el lideratge.

b) Coordinacié amb els subjectes i la resta de les administracions publiques catala-
nes per construir les seves politiques sobre aquestes prioritats i sobre els principis
previstos.

c) Proactivitat i personalitzacié en la prestacié de serveis publics digitals amb
I’objectiu de situar I'experiéncia de les persones en el centre del disseny de serveis.
d) Eficaciai eficiencia en la gestié dels recursos publics necessaris tant per posar
en practica les politiques adequades per a I’Administracio digital com per generar
resultats positius, aixi com per utilitzar els recursos publics de manera responsable
i evitar tant com sigui possible traslladar les carregues del present al futur.

e) Inclusivitat per tal que totes les persones, individualment o col-lectivament, pu-
guin ser particips del benestar generat per la societat digital.

f) Participacio i proximitat, per facilitar 'accés i la trobada amb les persones i fo-
mentar la participacié individual i col-lectiva en la presa de decisions i en la gestio.
g) Transparencia per exposar, de manera clara i intel-ligible, les dades i informa-
cions que siguin rellevants per coneixer, entendre, controlar i avaluar-ne l'accié.
h) Innovacio i adaptacio continua dels serveis publics tenint en compte I'aprofita-
ment del potencial de la tecnologia en cada moment.

i) Qualitat en la prestacio dels serveis digitals.

j) Confianca en I’Administracio digital mitjangcant el desenvolupament d’un model
de ciberseguretat, especialment en relacié amb la proteccié de dades de caracter
personal.

k) Continuitat digital com a capacitat de ’Administracié de dissenyar, crear i pre-
servar la informacié durant tot el temps que sigui necessaria per a les finalitats
per a les quals va ser creada i fer-la accessible a les persones interessades en el
decurs del temps.

I) Legalitat, que suposa el manteniment de la integritat de les garanties juridiques
de la ciutadania davant les administracions publiques, d’acord amb la normativa
que regula el regim juridic i el procediment de les administracions publiques.

A més, ’Administracié digital també ha de respectar el dret de relacionar-se electronicament
amb les administracions publiques que reconeix la normativa. Avui en dia, les persones fisi-
ques tenen dret a triar en tot moment si es comuniquen amb les administracions publiques
a través de mitjans electronics o no. Aixi mateix, les persones podran modificar en qualsevol
moment el mitja triat per a comunicar-se amb les administracions publiques.

Pel que fa a la personalitzacio dels serveis publics a través de I'Us dels mitjans electronics,
la Llei 29/2010, de 3 d’agost, disposa que els ciutadans i les empreses, en les relacions
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amb el sector public, tenen dret a disposar d’un espai personalitzat a la seu electronica
corporativa que permeti dur a terme les seglients accions:

a) Accedir a l'estat de les relacions i els tramits que duen a terme electronicament amb
’Administracio corresponent.

b) Accedir a la documentacié annexada als tramits i les gestions fets electronicament.

c) Rebre el document acreditatiu de la resolucié del procediment iniciat electronicament.

d) Accedir a les notificacions i les comunicacions que els tramet I’Administracié.

e) Accedir a llur perfil i modificar-lo, si escau.

f) Posar a disposicidé del sector public la informacié necessaria per resoldre els seus
procediments administratius.

La Llei 29/2010, de 3 d’agost, també apel-la les administracions publiques a incorporar,
d’una manera progressiva, a I'espai personalitzat els documents i la informacié necessaris
per iniciar la tramitacié dels procediments que, sobre la base de la informacié de que la
Generalitat de Catalunya disposa, ha de dur a terme.

La prestacio de serveis proactius i personalitzats a ’Administracié de la
Generalitat de Catalunya

El Decret 76/2020, de 4 d’agost, d’Administracio digital defineix com a principi
general de ’Administracio digital, la proactivitat i personalitzacié en la prestacié
de serveis publics digitals amb I'objectiu de situar I'experiéncia de les persones en
el centre del disseny de serveis (article 4.c).

Els serveis proactius i personalitzats sén aquells serveis que tenen per finalitat
informar les persones, de manera predictiva i anticipada, sobre els serveis publics
als quals poden accedir.

Finalment, cal posar de manifest que, malgrat totes les normes que en I'actualitat regulen
’Administracié digital, no podem desconeixer les limitacions que pot tenir el dret per res-
pondre als problemes que pot generar la personalitzacié dels serveis, en particular quan
per fer-ho s’utilitzi la intel-ligéncia artificial.

Davant aquestes limitacions, en els darrers temps s’ha reconegut el paper que pot tenir
I'etica per donar resposta a aquests problemes. Lética pot facilitar una resposta a qlestions
com quins serveis publics s’han de personalitzar, quines activitats del procés de persona-
litzacié han de ser desenvolupades per persones i quines activitats pot desenvolupar un
algoritme, quin marge de decisié ha de tenir el destinatari d’un servei prestat proactivament,
com s’ha de comportar un algoritme quan hi ha una col-lisié de diferents béns o drets, o
com ha d’actuar I’Administracié publica davant una informacié revelada per un algoritme a
partir de I'analisi de dades que sigui desconeguda per les persones afectades.

Des d’un punt de vista general, és evident que la personalitzacio, en general, i la prestacio
proactiva, en particular, poden tenir un impacte negatiu en 'autonomia de les persones. La
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prestacié proactiva d’un servei per part d’'una Administracié publica pot limitar la seva lliber-
tat per escollir si vol o0 no vol rebre un determinat servei, ajut o informacié de ’Administracio
publica. Com ha posat de manifest el Grup de treball de l'article 29, I'elaboracioé de perfils
“puede encasillar a una persona en una categoria especifica y limitarla a las preferencias
que se le sugieren. Esto puede socavar su libertad a la hora de elegir, por ejemplo, ciertos
productos o servicios como libros, musica o noticias” (Grupo de trabajo del Articulo 29,
2018). Des d’aquesta perspectiva, caldra que les administracions publiques adoptin uns
criteris que permetin, d’una banda, innovar en la prestacié dels serveis publics a través de
la personalitzacio i la prestacié proactiva dels serveis i, de I'altra, respectar I'autonomia de
les persones en les seves relacions amb les administracions publiques.

L’aprovacio de codis étics i de conducta o la creacié de comi-
tés étics poden ser instruments d’utilitat per donar resposta
a les limitacions de la legislacio

Des d’un punt de vista particular, quan en la personalitzacié dels serveis publics s’utilitzi la
intel-ligéncia artificial pot ser Util recorrer a I'etica per regular determinats aspectes. Aixi ho
ha manifestat, per exemple, el Parlament Europeu en la Resolucié de 16 de febrer de 2017,
amb recomanacions destinades a la Comissié sobre normes de dret civil sobre robotica,
quan “estima que cal un marc &tic clar, estricte i eficient que orienti el desenvolupament,
el disseny, la produccio, I'Us i la modificacio dels robots, per tal de complementar tant les
recomanacions juridiques exposades en el present informe com el patrimoni nacional i de
la Unié en vigor”.
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4 Personalitzacié de serveis i proteccio de les dades
personals

En ’Administracio digital, la personalitzacié dels serveis publics sovint es basa en I'elabo-
racié de perfils i en la presa de decisions automatitzades. Quan I'elaboracié de perfils i la
presa de decisions automatitzades es basa en el tractament de dades personals cal que
s’adoptin unes garanties especifiques a fi i efecte de respectar el dret dels interessats a la
proteccié de les seves dades personals d’acord amb el que disposa el Reglament General
de Proteccio de dades, a partir d’aquest moment ’'RGPD.

En canvi, quan la personalitzacié de serveis es basi en dades anonimitzades no se sot-
metra als principis i obligacions de ’'RGPD, pero si als principis que regeixen I'actuacié de
les administracions publiques i que s’apliquen a qualsevol Us de la intel-ligéncia artificial
a les administracions publiques.

Per a la personalitzaci6 dels serveis es poden utilitzar dades personals tan diverses com
el domicili de les persones o les seves dades de salut, educatives o professionals. Inclus
poden ser Utils dades sobre la seva situacié economica o crediticia o els seus habits de
consum. En darrera instancia, dades biometriques o dades derivades de la Internet de
les coses també poden ser utilitzades en la personalitzacié dels serveis per les adminis-
tracions publiques.

Les dades que s’utilitzen per personalitzar un servei public poden haver estat facilitades
per I'interessat, perd també haver estat obtingudes per ’Administracié publica a partir
d’altres dades en un procés que pot haver-se realitzat de manera automatitzada. Hi ha
dades utilitzades per personalitzar serveis que no s’obtenen de l'interessat, de manera
activa o passiva, sind que soén creades pels responsables del tractament o per una tercera
persona a partir de dades aportades pels interessats o d’altres dades disponibles en els
sistemes d’informacié de les administracions publiques i que també cal tractar com a
dades personals.

4.1 Lelaboracioé de perfils com a base per ala
personalitzacid en la prestacioé dels serveis publics

Quan l'elaboracié de perfils per a la personalitzacié dels serveis es basi en el tractament de
dades personals cal que s’adoptin unes garanties especifiques a fi i efecte de respectar el

dret dels interessats a la proteccio de les seves dades personals.

Lelaboracié de perfils persegueix coneixer les caracteristiques que defineixen una persona
o un grup de persones. A partir dels perfils elaborats, les administracions publiques poden
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personalitzar la informacio o els serveis que els presten en funcié de les seves necessitats
o caracteristiques individuals o les del col-lectiu a que pertany.

Lelaboracié de perfils és una tasca que té una llarga trajectoria. Tanmateix, en els darrers
anys ha anat adquirint una major transcendéncia a mesura que I’elaboracié de perfils és
realitzada per algoritmes que analitzen grans quantitats de dades i n’infereixen noves dades.
LUs de les dades massives per a I'elaboracié de perfils augmenta tant les possibilitats i la
precisioé d’aquests processos com els seus riscos. L'Us d’algoritmes també permet que els
perfils s’elaborin de manera automatitzada i puguin ésser utilitzats per a la presa de deci-
sions automatitzada.

La personalitzacié dels serveis publics es pot basar en I’ela-
boracié de perfils

Els algoritmes d’elaboracié de perfils s’utilitzen cada cop amb més freqliiéncia i extensid
tant en el sector privat com en el public per dur a terme una multitud de tasques amb fina-
litats ben diverses. Els perfils s’utilitzen en aplicacions com la personalitzacié de serveis,
la cerca de feina, I'atorgament de credits, la diagnosi medica, la seleccié de tractaments o
la classificacio de reclusos.

Segons el Consell d’Europa, en la Recomanacié CM/Rec (2010) 13, el perfil és “un conjunt
de dades que caracteritzen una categoria de persones i que esta destinat a ser aplicat a
una persona”. [traduccié de I'autor].

Els perfils sén utils per a la personalitzacio dels serveis publics en la mesura que permeten
agrupar les persones destinataries dels serveis en funcié de determinades caracteristiques
o trets que seran els que definiran el servei prestat. També es poden utilitzar per decidir
a qui es presta un servei 0 quin servei es presta a una determinada persona. En darrera
instancia poden emprar-se per avaluar I'efectivitat, I’eficacia o I'impacte d’un determinat
servei.

Els perfils sén utils per a la personalitzacié dels serveis pu-
blics en la mesura que permeten agrupar les persones des-
tinataries dels serveis en funcio de determinades caracte-
ristiques o trets

Tot i els beneficis que es poden derivar de I'elaboracié de perfils en el funcionament de les
administracions publiques i, en particular, per a la personalitzacio i la prestacio proactiva dels
serveis publics, convé saber que també no es pot desconeixer que també poden generar
riscos importants per als drets i les llibertats de les persones, la qual cosa exigeix I'adopcio
de mesures per coneixer-los i evitar-los o, com a minim, minimitzar-los.
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Un primer risc de I'elaboracié automatitzada de perfils esta relacionat amb I'opacitat dels
algoritmes. Atesa la complexitat dels algoritmes, sovint és dificil que se sapiga com s’ha
elaborat un perfil o no s’entenen quins sén els seus fonaments, cosa que en ultima instancia
pot generar una manca de confianca en els algoritmes. També pot succeir que les persones
no siguin conscients que sén o han estat objecte de la creacié d’un perfil o de les dades
que s’han utilitzat en aquest tractament.

Un segon risc és el relatiu als biaixos que poden tenir els algoritmes o les dades utilitzades
o les discriminacions que poden generar. Malauradament, aquesta situacié pot tenir con-
seqléncies negatives per a les persones, com adverteix la Recomanacié CM/Rec (2010) 13
del Comité de Ministres del Consell d’Europa, en observar que “la creacié del perfil d’una
persona es pot traduir en que s€’l privi de manera injustificada de I'accés a determinats béns
o serveis, violant, com a consequiéncia d’aix0, el principi de no discriminacio.” [traduccid
de l'autor]. Els biaixos poden estar vinculats a errors dels algoritmes. Lelaboracié de perfils
es basa en extrapolacions estadistiques. Com a tals, poden portar a resultats imprecisos
o inexactes.

Un tercer risc és la inferéncia de dades personals, fins i tot especialment sensibles (per
exemple, dades sobre la salut o I'orientacié sexual), a partir de dades que aparentment no
tenen cap valor. LUs de dades per inferir-ne de noves o per a I'elaboracié de perfils pot incidir
en drets fonamentals, com ara la llibertat d’expressio, el dret a la privacitat o a I'autonomia
de les persones (Wachter i Mittelstadt, 2019). En efecte, com ha posat de manifest el Consell
d’Europa, en la Declaracié sobre les capacitats manipulatives dels processos algoritmics
adoptada el 13 de febrer de 2019, “els mitjans computacionals permeten inferir informacié
intima i detallada sobre els individus a partir de dades facilment disponibles. Aixo afavoreix
'ordenacié d’individus en categories, reforcant aixi diferents formes de segregacié i discri-
minacié social, cultural, religiosa, legal i economica”.

Un quart risc especific de I'elaboracié de perfils és la limitacié de 'autonomia i la llibertat de
les persones que pot generar. A través de la inclusié d’una persona en un perfil se li pot limi-
tar la llibertat per escollir, en no deixar molt marge per a 'autonomia i la lliure determinacio.

Un cinqué risc, en determinades situacions, és utilitzar els perfils per supervisar o controlar
la ciutadania. Com a cas extrem en aquesta direccié podriem referir-nos al sistema de credit
social que s’ha establert la Xina amb la finalitat de puntuar I'honradesa dels ciutadans. A par-
tir d’aqui, el govern a la Xina premia o sanciona la gent en funcié de la puntuacié obtinguda.

Un sisé risc és contribuir a la perpetuacié dels estereotips vigents.
En darrera instancia, pot portar a la desindividualitzacié de la persona, a generar una ten-

dencia a tractar una persona en funcio del perfil en el qual se ’ha inclos i no segons les
seves caracteristiques individuals.
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4.2 Els principis que regeixen ’elaboracio de perfils

Des d’un punt de vista general, qualsevol tractament de dades personals que es dugui
a terme per personalitzar o prestar proactivament serveis publics s’ha de sotmetre als
principis que disposa I’'RGPD. Aquests principis son aplicables a I'’elaboracio de perfils
i a la presa de decisions automatitzades que es duguin a terme per a la personalitzacio
dels serveis.

Qualsevol tractament de dades personals per personalitzar
o prestar proactivament serveis publics s’ha de sotmetre a
I’RGPD

Aquesta circumstancia pot exigir que s’adoptin mesures especifiques per garantir que es
respecta ’'RGPD.

Aixi, quan la personalitzacié de serveis publics comporta el tractament de dades personals:

1. S’ha de sotmetre als principis de licitud, lleialtat i transparéncia.
. Ha de garantir el principi de limitacio de la finalitat.

. Ha de respectar el principi de minimitzacié de dades.

. S’ha de sotmetre al principi d’exactitud.

. Ha de respectar el principi de limitacié temporal.

4.3 Les bases juridiques per a I’elaboracié de perfils

Quan hi hagi dades personals, cal que la personalitzacié del servei es fonamenti en una
base juridica suficient d’acord amb el que disposa I’'RGPD. En efecte, perque aquest tracta-
ment de dades personals sigui licit, les dades personals que s’utilitzin han de ser tractades
amb el consentiment de I'interessat o d’acord amb alguna altra base legitima establerta
conforme a dret.

Tot i que el consentiment ha estat tradicionalment la principal causa de legitimacié o base
juridica del tractament de dades personals, no és I'Unica base juridica en que les admi-
nistracions publiques poden legitimar un tractament necessari per a la personalitzacio
d’un servei public. De fet, en el cas que el tractament de les dades personals el dugui a
terme una Administracié publica, probablement s’utilitzara una base juridica diferent al
consentiment.

La personalitzacio del servei s’ha de fonamentar en una base
juridica suficient quan suposi el tractament de dades perso-
nals
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En efecte, en el cas que el tractament el porti a terme una administracié publica i aquest
sigui necessari per a la tramitacié d’un procediment administratiu, 'obtencié d’'una subven-
cié publica o la prestacié d’un servei public, és poc probable que l'interessat manifesti de
manera completament lliure el seu consentiment davant el perjudici que la seva eventual
negativa pugui arribar a tenir en I'actuacié publica. Aixd no obstant, pot haver-hi serveis
que no tinguin aquestes caracteristiques, en qué el consentiment pugui ser la base juridica
del tractament.

El consentiment i la prestacié de serveis proactius i personalitzats a PAdmi-
nistracié de la Generalitat de Catalunya

El Decret 76/2020, de 4 d’agost, d’Administracié digital estableix que el departa-
ment competent en materia de politiques digitals disposa d’un registre digital o
sistema equivalent que recull i centralitza les dades relatives als consentiments de
les persones que sén subjectes de prestacio dels serveis proactius i personalitzats i
en garanteix la consulta a tots els subjectes. El registre o sistema de consentiments
és accessible a les persones titulars de les dades o al seu representant i permet la
revocacié o modificacié del consentiment en qualsevol moment.

Finalment, preveu que els formularis o sistemes de recollida de dades perque siguin
tractades han d’incorporar la possibilitat d’emetre, si escau, el consentiment explicit
de les persones interessades.

En aquests casos, ’Administracié publica ha de basar el tractament necessari de les dades
en altres causes previstes en ’'/RGPD, com ara:

Per al compliment d’una obligacioé legal aplicable al responsable del tractament.
Per protegir interessos vitals de l'interessat o d’una altra persona fisica.

Per al compliment d’una missié realitzada en interés public o en I'exercici de poders
publics conferits al responsable del tractament.

Per satisfer interessos legitims perseguits pel responsable del tractament o per un
tercer.

Quan el tractament de les dades personals es basi en una finalitat diferent a la utilitzada quan
es van recollir les dades personals o0 quan no es basi en el consentiment de I'interessat o en el
dret de la Uni6 o dels estats membres, el que constitueix una mesura necessaria i proporcional
en una societat democratica, cal que el responsable valori si la nova finalitat és compatible.
Per valorar-ne la compatibilitat, cal que tingui en compte aspectes com ara:

a) qualsevol relacié entre les finalitats per a les quals s’han recollit les dades personals
i les finalitats del tractament posterior previst;

b) el context en qué s’han recollit les dades personals, en particular respecte de la relacié
entre els interessats i el responsable del tractament;

¢) la naturalesa de les dades personals, en especial quan es tracten categories especials
de dades personals o dades personals relatives a condemnes i infraccions penals;
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d) les possibles conseqtiencies per als interessats del tractament posterior previst;
e) I'existéncia de les garanties adequades, que poden incloure el xifrat o la pseudoni-
mitzacid.

Tanmateix, quan I'elaboracié de perfils es basi en decisions individuals automatitzades,
les bases de legitimacié del tractament presenten diversos matisos i es redueixen sen-
siblement respecte a la resta dels tractaments. En aquest sentit, convé saber que no
podem desconeixer que I'RGPD parteix de la prohibicié de realitzar aquests tractaments,
en preveure el dret dels interessats a no ser objecte d’'una decisié basada Unicament en
el tractament automatitzat que els produeixi efectes juridics o els afecti significativament
de manera similar.

En aquests casos, només es podran elaborar els perfils quan hi concorri alguna de les
excepcions que disposa l'article 22.2:

a) Soén necessaris per a la formalitzacié o I'execucié d’un contracte entre l'interessat i
un responsable del tractament.

b) Estan autoritzats pel dret de la Uni6 o dels estats membres que s’apliqui al responsa-
ble del tractament i que estableixi aixi mateix mesures adequades per salvaguardar
els drets i llibertats i els interessos legitims de l'interessat.

c) Es basen en el consentiment explicit de I'interessat.

4.4 Els drets de les persones interessades

LRGPD reconeix diferents drets dels interessats respecte als quals cal tenir present els
seglents aspectes de caracter general.

En primer lloc, el responsable del tractament esta obligat a indicar a I'interessat els mitjans
a la seva disposicio per exercir els drets. Aquests mitjans han de ser facilment accessibles.

En segon lloc, els drets reconeguts en ’'RGPD poden ser limitats quan amb la restriccié es
respectin els drets i llibertats fonamentals i sigui una mesura necessaria i proporcionada
per salvaguardar, entre d’altres, la seguretat de I'Estat, la defensa, la seguretat publica, la
prevencio, la investigacio, la deteccié o I'enjudiciament d’infraccions penals o I'execucié de
sancions penals, la proteccié de la independéncia judicial, la supervisié, la inspeccié o la
reglamentacioé vinculada amb I'exercici de I'autoritat publica o la proteccié de I'interessat o
dels drets i llibertats d’altres.

Les persones interessades tenen reconeguts diversos drets
relacionats amb la proteccio de les seves dades personals

Escola d’Administracié Publica de Catalunya 22



Guia per a la personalitzacié dels serveis publics

En tercer lloc, en el cas que no es respectin els drets reconeguts en 'RGPD, I'interessat pot
presentar una reclamacié davant I’Autoritat Catalana de Proteccié de Dades o, si escau,
I’Agencia Espanyola de Proteccié de Dades. Aixi mateix, I'impediment o I'obstaculitzacié
de I’'exercici dels interessats esta tipificat com a infraccié.

4.4.1 El dret d’informacio sobre I'elaboracio de perfils i d’altres
decisions automatitzades

La transparéencia en el tractament de les dades personals es concreta en el dret a la informa-
ci6 dels interessats. Els responsables del tractament han d’informar I'interessat de diversos
aspectes que variaran en funcié de si les dades han estat recollides de I'interessat o no. No
obstant aix0, 'RGPD disposa algunes excepcions a aquest dret com, per exemple, quan la
informacié ja estigui a disposicio de I'interessat.

En particular, quan el perfil es realitzi sobre la base de les dades personals obtingudes de
la persona interessada, el responsable del tractament li ha de facilitar diversa informacio,
com ara les finalitats del tractament a qué es destinen les dades personals i la base juridica
del tractament. A més, per garantir un tractament de dades lleial i transparent, cal que el
responsable del tractament informi la persona interessada de I’elaboracio de perfils i d’altres
decisions automatitzes. Es necessari que, com a minim, se li faciliti informacié significativa
sobre la logica aplicada, aixi com la importancia i les conseqliencies previstes d’aquest
tractament per a I'interessat. També s’haura d’informar l'interessat del seu dret a oposar-se
a I'adopcio de decisions individuals automatitzades que produeixin efectes juridics sobre
ell o que l'afectin significativament de manera similar.

Quan les dades personals no s’hagin obtingut de I'interessat, el responsable del tractament
també li haura de facilitar informacio sobre I'existéncia d’elaboracions de perfils i altres
decisions automatitzades i, almenys en aquests casos, informacio significativa sobre la
logica aplicada, aixi com la importancia i les consequéncies previstes d’aquest tractament
per a I'interessat.

Amb aquesta informacio, la persona afectada ha de poder valorar si I’elaboracié del perfil
és segura i li pot comportar algun benefici. Per aixd és necessari que la informacio permeti
als seus destinataris entendre-la. En aquesta direccid, I'Us de sistemes de presentacié de
la informacié que siguin senzills o grafics poden ser utils.

Pel que fa al contingut de la informacid, la lectura de ’'RGPD permet observar que el respon-

sable del tractament ha de facilitar informacid significativa sobre la logica aplicada i sobre
la importancia i les conseqliencies del tractament per a l'interessat.
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4.4.2 El dret d’accés a la informacio relativa a I'elaboracio de perfils i
d’altres decisions automatitzes

Linteressat té dret a saber si s’estan tractant o no les seves dades personals. També té dret a
accedir a aquestes dades i a obtenir la informacio relativa a diferents aspectes, com els fins del
tractament, les categories de dades personals de qué es tracti, els destinataris o les catego-
ries de destinataris als quals es van comunicar o seran comunicades les dades personals, el
termini previst de conservacioé de les dades personals o, si no és possible, els criteris utilitzats
per determinar aquest termini, I'existéncia del dret a sol-licitar del responsable la rectificacié
o supressio de dades personals o la limitacié del tractament de dades personals relatives a
l'interessat, o0 oposar-se a aquest tractament, el dret a presentar una reclamacié davant d’'una
autoritat de control o la informacioé disponible sobre el seu origen quan les dades personals
no s’hagin obtingut de I'interessat i I'existeéncia de decisions automatitzades.

Quan aixi ho solliciti I'interessat, el responsable del tractament li facilitara una copia de
les dades personals objecte de tractament sense que aixo pugui afectar negativament els
drets i llibertats de tercers.

4.4.3 El dret a no ser objecte d’una decisio automatitzada com
I'elaboracid de perfils

Per evitar les conseqiiéncies negatives que es poden derivar per a I'interessat de la presa
de decisions automatitzades o de I'elaboracié automatica de perfils, 'RGPD disposa que
“qualsevol interessat té dret a no ser objecte d’'una decisié basada unicament en el tracta-
ment automatitzat, inclosa I'elaboracio de perfils, que produeixi efectes juridics que I'afectin
o que l'afectin significativament de manera similar” (article 22.1 RGPD).

Com ha reconegut el Grup de treball de I'article 29, el fet que I'article 22 faci referéncia a un
dret no vol dir que només s’apliqui “quan s’invoqui de manera activa per part de l'interessat”
(Grupo de trabajo del Articulo 29, 2018). Si fos aixi, faria aquesta disposicié depenent de
I'accié de l'interessat i restaria en la majoria dels casos sense efecte davant la seva inaccio,
sovint determinada pel seu desconeixement del que disposa I'article 22.

Juntament amb aquest dret es preveuen algunes excepcions en determinats suposits (apar-
tat 2). En particular, '/RGPD disposa que no és d’aplicacio, si la decisio:

a) Es necessaria per formalitzar o executar un contracte entre I'interessat i un respon-
sable del tractament.

b) Esta autoritzada pel dret de la Unié o dels estats membres que és d’aplicacio al res-
ponsable del tractament i que estableix, aixi mateix, mesures adequades per protegir
els drets i les llibertats i els interessos legitims de I'interessat.

c) Es basa en el consentiment explicit de I'interessat.
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L’RGPD reconeix el dret a no ser objecte d’una decisié basada
unicament en el tractament automatitzat que produeixi efec-
tes juridics o que I’afectin significativament de manera similar

Aixi doncs, quan hi concorri algun d’aquests suposits, I'interessat no tindra dret a no ser
objecte d’'una decisié basada unicament en el tractament automatitzat o al fet que s’elaborin
perfils de manera automatitzada.

La presa de decisions automatitzades o I'elaboracié de perfils no es poden basar en les
dades personals especialment protegides relatives a I'origen étnic o racial, les opinions poli-
tiques, les conviccions religioses o filosofiques o I’afiliacié sindical, i el tractament de dades
genetiques, dades biometriques destinades a identificar de manera univoca una persona
fisica, dades relatives a la salut o dades relatives a la vida sexual o I'orientacié sexual d’'una
persona fisica.

Aixd no obstant, quan Iinteressat hagi donat el seu consentiment explicit per al tracta-
ment d’aquestes dades personals per a una o més de les finalitats, o el tractament sigui
necessari per raons d’un interés public essencial i s’hagin pres les mesures adequades
per protegir els drets i les llibertats i els interessos legitims de l'interessat, I'elaboracié
de perfils si que es podra realitzar tractant dades especialment protegides quan sigui
necessari per formalitzar o executar un contracte entre I'interessat i un responsable del
tractament, estigui autoritzat pel dret de la Uni6é o dels estats membres o es basi en el
consentiment explicit de I'interessat.

Lelaboracioé de perfils pot donar lloc o no a una decisi¢ automatitzada. Alhora, la presa de
decisions automatitzada pot basar-se en un perfil, perd no en qualsevol cas.

a) Decisions basades unicament en el tractament automatitzat

El primer requisit que han de complir les decisions és que es basin Unicament en un trac-
tament automatitzat de dades personals. Tanmateix, ’'RGPD no ens dona cap element per
determinar qué és una decisié i quan aquesta es considera que es basa Unicament en el
tractament automatitzat. Aixi doncs, quin és el grau de participacié que ha de tenir una
persona perqué no es pugui considerar que el tractament ha estat realitzat Unicament de
manera automatitzada?

En relacié amb aquest aspecte, el Grup de Treball de I'article 29 ha afirmat que “el responsa-
ble del tractament no pot obviar les disposicions de I'article 22 inventant-se una participacié
humana”. Per aixd, si no hi ha una influéncia real, no es podra entendre que hi ha hagut una
intervencioé humana. Cal que el responsable del tractament tingui capacitat de supervisié
sobre la decisié que es pren de manera automatitzada. El responsable del tractament haura
de valorar amb quina freqiiéncia la persona pot variar el sentit de la decisié adoptada per
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I'algoritme. El grau de participacio ha de ser significatiu i no pot ser simbdlic. D’altra banda,
també considera que cal assegurar que la persona té l'autoritat i la competéncia per canviar
la decisié (Grupo de trabajo del Articulo 29, 2018: 23).

b) Decisions que produeixin efectes juridics en la persona interessada
o l'afectin significativament de manera similar

El segon requisit que han de complir les decisions és que produeixin efectes juridics en
l'interessat o I'afectin significativament de manera similar.

Novament en aquest cas sorgeix el dubte a I’hora de determinar quan es pot considerar
que els efectes I'afecten significativament.

Per al Grup de treball de l'article 29, “el limit de la importancia ha de ser similar al d’'una
decisié que produeixi efectes juridics” que siguin dignes d’atencio (Grupo de trabajo del
Articulo 29, 2018: 24).

c) Les garanties de les persones interessades davant una decisio
automatitzada

En els casos en els quals sigui possible la presa de decisions automatitzada o I'elabo-
racio de perfils perqué aquests tractaments siguin necessaris per formalitzar o executar
un contracte o es basin en el consentiment explicit de I'interessat, el responsable del
tractament haura d’adoptar les mesures adequades per protegir els drets i les llibertats
i els interessos legitims de I'interessat.

Aquestes mesures han d’incloure com a minim les seglents:

— el dret a obtenir intervencié humana per part del responsabile;
— el dret a expressar el seu punt de vista;
— el dret a impugnar la decisid.

4.4.4 Altres drets

a) Dret de rectificacio

Linteressat té dret a obtenir sense dilacio indeguda la rectificacié de les dades personals
inexactes que el concerneixin. A aquest efecte, l'interessat ha d’indicar de manera clara i

detallada a quines dades es refereix i la correccio que s’hagi de fer i, quan calgui, acompa-
nyar la sol-licitud de la documentacié que justifiqui la rectificacio.
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b) Dret de supressio

Linteressat té dret a obtenir sense dilacio indeguda la supressié de les dades personals
que el concerneixin.

El responsable del tractament esta obligat a suprimir les dades personals de l'interessat
quan: aquestes ja no siguin necessaries en relacié amb les finalitats per a les quals van ser
recollides o tractades d’una altra manera; I'interessat retiri el consentiment en qué es basa
el tractament; l'interessat s’oposi al tractament i no prevalguin altres motius legitims per
al tractament; les dades personals hagin estat tractades il-licitament; les dades personals
s’hagin de suprimir pel compliment d’una obligacio legal o s’hagin obtingut en relacié amb
I'oferta de serveis de la societat de la informacio.

El dret de supressié pot ser limitat quan el tractament sigui necessari per exercir el dret a
la llibertat d’expressio i informacio; per al compliment d’una obligacioé legal o per al com-
pliment d’'una missio realitzada en interés public o en I'exercici de poders publics conferits
al responsable; per raons d’interés public en 'ambit de la salut publica; amb fins d’arxiu en
interés public, fins d’investigacioé cientifica o historica o finalitats estadistiques o per a la
formulacio, I'exercici o la defensa de reclamacions.

c) Dret a la limitacio del tractament

Linteressat té dret a obtenir del responsable del tractament la limitacio del tractament de
les dades.

La limitacié del tractament es podra obtenir quan I'interessat hagi impugnat I’exactitud
de les dades personals; o el tractament sigui il-licit i I'interessat s’oposi a la supressio de
les dades personals i sol-liciti en el seu lloc la limitacié del seu Us; o el responsable ja
no necessiti les dades personals per a les finalitats del tractament, perd l'interessat les
necessiti per a la formulacio, I’exercici o la defensa de reclamacions; o l'interessat s’hagi
oposat al tractament mentre es verifica si els motius legitims del responsable prevalen
sobre els de l'interessat.

Quan s’hagi limitat el tractament de dades personals, les dades només poden ser objecte
de tractament, a excepcid de la seva conservacid, amb el consentiment de I'interessat o
per a la formulacio, I’exercici o la defensa de reclamacions, o amb vista a la proteccié dels
drets d’una altra persona fisica o juridica o per raons d’interés public important.

d) Dret d’oposicio
Linteressat té dret a oposar-se en qualsevol moment, per motius relacionats amb la seva si-

tuacié particular, al fet que dades personals que el concerneixen siguin objecte de qualsevol
tractament.
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En aquest cas, el responsable del tractament ha de deixar de tractar les dades personals,
llevat que acrediti motius legitims imperiosos per al tractament que prevalguin sobre els in-
teressos, els drets i les llibertats de I'interessat, o per a la formulacid, I'exercici o la defensa
de reclamacions.

Una manifestacié concreta d’aquest dret la trobem en el dret a no ser objecte d’'una de-
cisi6 basada unicament en el tractament automatitzat de les dades personals que produ-
eixi efectes juridics en una persona o que I'afecti significativament de manera similar, que
analitzarem posteriorment amb detall ates el seu impacte en I’elaboracié de perfils per les
administracions publiques.

4.5 Lavaluacio d’impacte del tractament

El responsable del tractament ha d’avaluar la necessitat d’adoptar diferents mesures per
garantir la proteccié de les dades personals quan vol personalitzar un servei.

Quan es vol personalitzar un servei cal avaluar la necessitat
d’adoptar diferents mesures per garantir la proteccio de les
dades personals

Una d’elles consisteix a avaluar I'impacte en la proteccio de les dades personals dels tracta-
ments que poden comportar un alt risc per als drets i les llibertats de les persones fisiques
com ara I'elaboracié de perfils que es dugui a terme per poder personalitzar els serveis
publics. Lavaluacié d’'impacte relativa a la proteccié de dades ha de permetre coneixer la
necessitat i proporcionalitat del tractament, la gravetat i la probabilitat de risc per les dades
personals i, si escau, identificar les mesures, les garanties i els mecanismes que s’hagin
d’adoptar per mitigar el risc, garantir la proteccio de les dades personals i demostrar la
conformitat amb 'RGPD.

Lavaluacié de I'impacte del tractament no s’ha de realitzar en qualsevol cas. A la llista
dels tipus d’operacions de tractament elaborada per I’Agéncia Espanyola de Proteccid
de Dades, d’acord amb el que disposa I'article 35.4 de 'RGPD, ha inclos diversos trac-
taments de dades personals relacionats amb la personalitzacié de serveis publics i amb
I’elaboracio de perfils:

— els tractaments que impliquin perfilat o valoracié de subjectes, inclosa la recollida
de dades del subjecte en multiples ambits de la seva vida (acompliment en el treball,
personalitat i comportament), que cobreixin diversos aspectes de la seva personalitat
0 sobre els seus habits;

— els tractaments que impliquin la presa de decisions automatitzades o que contribu-
eixin en gran mesura a la presa d’aquestes decisions, incloent-hi qualsevol tipus de
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decisié que impedeixi a un interessat I’'exercici d’'un dret o 'accés a un bé o un servei
o formar part d’un contracte;

— els tractaments que impliquin I'is de dades a gran escalg;

— els tractaments que impliquin I'associacié, combinacié o enllag de registres de bases de
dades de dos o0 més tractaments amb finalitats diferents o per responsables diferents;

— els tractaments de dades de subjectes vulnerables o en risc d’exclusio social; i

— els tractaments de dades que impedeixin als interessats exercir els seus drets o uti-
litzar un servei.

Lavaluacié de I'impacte pot fer referéncia a diferents projectes, per exemple, quan s’analitzi
’impacte en la proteccié de les dades personals d’un tractament necessari per prestar un
servei public i d’un altre per personalitzar-lo o prestar-lo de manera proactiva. En aquests
casos, quan ens trobem davant una série d’operacions de tractament similars que comportin
alts riscos similars, es pot dur a terme una Unica avaluacio.

L’RGPD preveu els seglients elements que, com a minim, ha d’incloure I'avaluacio: una
descripcié sistematica de les operacions de tractament previstes i de les seves finalitats,
una avaluacié de la necessitat i la proporcionalitat del tractament respecte a la seva fina-
litat, una avaluaci6 dels riscos per als drets i les llibertats dels interessats, i les mesures
previstes per afrontar els riscos, inclosos garanties, mesures de seguretat i mecanismes
que garanteixen la proteccioé de dades personals i demostrin la conformitat amb I’'RGPD.
Un dels aspectes que cal avaluar especificament en relaciéo amb I'elaboracié de perfils és
el grau de participacié humana en el procés de presa de decisions.

Quan, fruit de I'avaluacio realitzada es mostri que el tractament pot comportar un alt risc
si no es prenen mesures per mitigar-lo, el responsable del tractament haura de consultar
l'autoritat de control abans de procedir al tractament. Quan I'autoritat de control consideri
que aquest tractament pot infringir ’TRGPD, especialment quan el responsable hagi identificat
o mitigat suficientment el risc, I'autoritat de control haura d’assessorar el responsable. En
particular, el dret estatal pot obligar els responsables del tractament a consultar l'autoritat
de control i a obtenir-ne I'autoritzacié previa en relaciéo amb el tractament efectuat per un
responsable en I'exercici d’'una missié realitzada en interés public, en particular el tracta-
ment en relacié amb la proteccié social i la salut publica. Tanmateix, no s’ha previst aixi en
la LOPDGDD.

Pel que fa a les mesures, aquestes poden incloure, per exemple, informar l'interessat sobre
I'existéncia de la presa de decisions automatitzades, I'elaboracioé de perfils o les conseqlien-
cies del tractament, oferir-li els mitjans per oposar-se a la decisié i permetre-li expressar el
seu punt de vista. Una altra mesura consisteix a designar un responsable de proteccié de
dades quan l'elaboracié de perfils o les decisions automatitzades siguin I'activitat principal
del responsable del tractament i exigeixin una observacio habitual i sistematica d’interessats
a gran escala (Grupo de trabajo del Articulo 29, 2018).
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Finalment, cal tenir present que I'incompliment dels requisits de I'avaluacié d’impacte pot
determinar la imposicié de sancions.

4.6 Deu questions que cal considerar abans d’abordar el
repte de la personalitzacié dels serveis publics

Amb caracter previ a la personalitzacié dels serveis publics, és necessari que les admi-
nistracions publiques avaluin la seva capacitat per dur a terme aquest procés. En efecte,
la personalitzacié dels serveis publics es basa en uns antecedents sense els quals resulta
dificil, si no impossible, dur a terme el procés de personalitzacié i prestacio proactiva dels
serveis publics, en particular, quan s’utilitzi la intel-ligéncia artificial i les dades massives.

Quadre 1. Decaleg d’aspectes que cal considerar abans de la personalitzacié d’un
servei

Model de dades Unic

Dades de qualitat i actualitzades

Administracié digital

Model d’interoperabilitat

Sistema de gestié documental i de la informacio

Fonts de les dades adequades i vigents

Sistemes d’informacid actualitzats

Pla de desplegament de mesures técniques i organitzatives de
seguretat de les dades i la informacio

Canvi cultural

Governanca intel-ligent
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4.6.1 Model de dades unic

El punt de partida en qualsevol procés de personalitzacié dels serveis publics necessaria-
ment ha de ser disposar d’'un model estructurat de dades de I'organitzacio i d’actius i eines
necessaris per gestionar-les. En el cas d’organitzacions que ja disposin de diferents models,
caldra canalitzar els esforgos en integrar-los, és a dir, les aplicacions preexistents i aquelles
que es puguin adquirir han de pivotar sobre aquest nucli d’informaci®d.

Les administracions publiques han de disposar d’'un model
estructurat de dades de I'organitzacio6 i d’actius i eines ne-
cessaris per gestionar-los

Els eixos fonamentals d’aquest model de dades unic son:

Les persones: s’identifica tot aquell subjecte que tingui o pugui tenir relacié amb
I’Administracié (contribuent, habitant, proveidor, representant, empleat, ciutadania en
general...). Mitjangant aquesta identificacid, comuna a totes les aplicacions de I'entitat,
s’aconsegueix garantir la unicitat i integritat de les dades de la persona, amb efecte
a tots els moduls, independentment de la seva aplicacié, cosa que permet estalviar
temps i treball a altres departaments.

El territori: definicié de forma correcta i Unica del territori on es presta el servei. AQuesta
informacié té dues representacions possibles, alfanumérica i grafica (SIG), encara que
conceptualment és la mateixa informacié. S’estableix, doncs, una vinculacié univoca
i en temps real entre ambdues, per tal de mantenir els objectes territorials de manera
Unica i consistent. Alguns dels nivells d’'informacié son: paisos, comarques, municipis,
districtes, seccions, barris, carrers, trams de carrer, zones lineals i poligonals, etc.

Lactivitat de les persones en el territori: que consisteix en 'activitat de les per-
sones en el territori en relacié amb els seus moviments, els usos, les preferencies,
’economia, I'oci, el transport, la sanitat, I'habitatge, etc.

Aquesta visié de negoci proporcionara seguretat a les administracions publiques en la gestio
de la informacio de la ciutadania, del seu territori i dels seus principals actius, i fomentara la
millora dels productes desenvolupats pels proveidors del sector, ja que €s menys traumatic
diversificar riscos i optar per les millor solucions per a cada problematica.

4.6.2 Dades de qualitat i actualitzades

Les administracions publiques han de garantir que en el disseny i la implementacié dels
projectes d’Administracio digital es garanteixi I'assoliment de les finalitats perseguides.

L Les administracions publiques han de disposar de dades de
qualitat, precises i actualitzades
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En tots aquests processos de millora es requereix qualitat, precisié i actualitzacié de les
dades, capacitat per modelitzar el funcionament de la ciutat i dels seus serveis, les neces-
sitats i predileccions de la ciutadania i dotacio d’infraestructures de gestié de les dades en
quantitat cada vegada més gran i amb una necessitat d’actualitzacié intensa.

4.6.3 Administracio digital

Les administracions publiques que vulguin avancar-se a les necessitats de la ciutadania
prestant serveis publics personalitzats i de caracter proactiu tenen per davant un desafi-
ament amb caracter previ. El desplegament de ’Administracié digital implica endrecar la
gestio interna, és a dir, identificar els procediments i redissenyar-los tenint en compte criteris
de simplificacié administrativa, gestié documental i de la informacio, transparéncia, etc.
per tal de poder-los automatitzar. Es en aquest moment quan es poden identificar aquelles
tasques que es poden automatitzar, aquella documentacié o informacié que no cal demanar
a la ciutadania, etc.

Les administracions publiques han d’haver desplegat ’Admi-
° nistracio digital a partir d’un procés de redisseny dels serveis,
5 els tramits i els procediments administratius

Per al redisseny dels processos, les administracions publiques han de dur a terme un pro-
cés documentat de redisseny funcional i de racionalitzacié i de simplificacié normatives i
administratives, per al qual cal tenir en compte els criteris que preveu la Llei 29/2010, del 3
d’agost, de I'Us dels mitjans electronics al sector public de Catalunya.

a) Limpacte de la incorporacié dels mitjans electronics en llur regulacié i en les aplica-
cions que els donen suport;

b) La simplificacié6 documental, en particular, per mitja de la incorporacio de dades i de
documents al Cataleg de dades i documents interoperables a Catalunya;

c) Limpacte de la incorporacié dels mitjans electronics i la viabilitat econdmica;

d) Limpacte de la incorporacié dels mitjans electronics en la seguretat de la documen-
tacio i la informacid i les dades de caracter personal que contenen;

e) Laintegracio i la interoperabilitat de les aplicacions requerides amb altres aplicacions
de I'6rgan responsable de la tramitacié o amb les aplicacions d’altres entitats impli-
cades en la tramitacié del procediment que ja estan en funcionament.

Per a dur a terme aquest procés, les administracions publiques poden demanar la partici-
pacié activa del col-lectiu especificament afectat pel procediment.

Les administracions publiques han d’avaluar, periddicament, I'impacte de I'Us dels mitjans

electronics en I'actuacié administrativa i han de fer auditories internes dels sistemes d’in-
formacio i dels procediments administratius.
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Criteris per al disseny dels serveis digitals

En el cas de ’Administracié de la Generalitat de Catalunya, el Decret 76/2020, de
4 d’agost, d’Administracio digital, preveu els criteris i els elements seglents:

a) Laplicacié dels principis de ’Administracio digital, tenint en compte I'omnica-
nalitat i 'accessibilitat de les persones als serveis publics.

b) La possibilitat de prestacié proactiva i personalitzada del servei.

c) La identificacié dels canals d’assistencia en I'Us dels serveis publics.

d) Lhabilitacid, si escau, de mecanismes de participacié ciutadana que permetin
la cocreacio de serveis.

e) Lus d’un llenguatge planer i comprensible per a totes les persones.

f) Lhabilitacié de sistemes de seguiment i d’avaluacié que es basin en I'analisi de
I’experiencia de les persones i en I’eficiencia i eficacia de la prestacié de serveis
digitals.

g) El reaprofitament i I'impuls en la utilitzacié dels sistemes digitals corporatius.
h) La innovacio i impuls de noves tecnologies i nous serveis tecnologics per al
desenvolupament dels serveis publics.

i) La identificacio i habilitacié de tramits automatitzats que redueixin els temps
d’atencio i de proceés.

j) La coordinacié de procediments de diversos departaments i d’altres adminis-

tracions que permeti la reduccié d’interaccions i la simplificacio dels tramits de les
persones davant les administracions.

k) Els mecanismes d’identificacié de millores en la prestacié del servei public.

4.6.4 Model d’interoperabilitat

Les administracions publiques han d’utilitzar els mitjans electronics per intercanviar dades
i, en la mesura del possible, fomentar la prestacié conjunta de serveis a la ciutadania. Per
a aix0, han de garantir la interoperabilitat, és a dir, la capacitat dels sistemes d’informacié
de compartir dades i intercanviar informacio. La interoperabilitat permet a les aplicacions
utilitzades per les administracions publiques intercanviar informacié i utilitzar mdtuament
la informacié intercanviada.

Les administracions publiques han d’avancar en el desple-
gament del model d’interoperabilitat

Una major capacitat d’intercanvi de dades entre diferents actors en un context comu su-
posara serveis de més qualitat, amb menors costos i temps minims de gestio. Simplificant
I'activitat administrativa a partir de la gestié de les dades propies i d’altres administracions
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que permetin completar tramits d’extrem a extrem en un sol punt i sense aportacié de do-
cumentacié innecessaria.

4.6.5 Sistema de gestio documental i de la informacio
El sistema de gestié de documents és la font d’informacié d’una entitat sobre les activitats
que duu a terme i que serveix per a donar suport a la presa de decisions i al desenvolupa-

ment de la seva activitat aixi com per a la rendicié de comptes.

El sistema de gestid documental és, per tant, una eina per a la gestio interna perd també un
instrument necessari per a la transparéncia i la rendicié de comptes d’una entitat.

Les administracions publiques han d’incorporar un sistema
) de gestiéo documental que garanteixi el control i seguiment

de tota la documentacio i informacié que es genera o que
ingressa

Les administracions publiques han d’haver desplegat el sistema de gestié documental i de
la informacié que permeti garantir el control i seguiment de tota la documentacio i informa-
cié que es genera o que es rep. Es necessari, a més, disposar de politiques i complir els
requeriments de les normes técniques d’interoperabilitat corresponents.

4.6.6 Fonts de les dades adequades i vigents

La garantia de I'adequacio de les fonts de les dades i la seva vigéncia esta estretament
relacionada amb la solvéncia, la propietat i I'actualitzacié de les dades.

Les administracions publiques han de garantir la solvéncia,
la propietat i ’actualitzacié de les seves dades

4.6.7 Sistemes d’informacio actualitzats

Lactualitzacié dels sistemes d’informacio els fara compatibles amb un entorn de gestié on
el gran volum de dades que cal tractar fara necessaria I'aplicacio de criteris de classificacio,
estructuracio o simplement, automatitzacié i emmagatzematge amb I'objectiu de ser Utils.

i Les administracions publiques han de disposar de sistemes

d’informacioé actualitzats d’acord amb els criteris de classi-
ficacio, estructuracié i emmagatzematge definit
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Les administracions publiques també han de disposar de les telecomunicacions i la capa-
citat de procés necessaris per a la recollida, 'emmagatzematge i I'analisi de les dades.

4.6.8 Pla de desplegament de mesures tecniques i organitzatives de
seguretat de les dades i la informacio

Organitzar la seguretat de les dades i la informacié porta implicit gestionar tots aquells
processos relacionats amb la confianga, la continuitat de negoci, la proteccié de les dades
personals i dels documents, I'Us segur dels dispositius mobils o els sistemes d’informacié
accessibles des de I'exterior o interconnectats.

El pla de mesures técniques i organitzatives de seguretat de les dades i la informaci6 ha de
servir com a full de ruta per desenvolupar tots aquells projectes necessaris per complir els
requisits establerts en aquesta normativa técnica i, sobretot, per interioritzar en les organit-
zacions la necessitat de considerar la seguretat com un procés integral i de millora continua.

Les administracions publiques han de disposar d’un pla de
‘ mesures técniques i organitzatives de seguretat de les dades
i la informacié

El pla de desplegament de mesures técniques i organitzatives de seguretat de les dades i
la informacié s’ha d’adoptar d’acord amb el que disposa I'Esquema Nacional de Seguretat,
acompanyat del desplegament de ’Esquema Nacional d’Interoperabilitat (ENI) i les seves
normes tecniques (NTI), 'RGPD i la LOPDGDD.

4.6.9 Canvi cultural

Les administracions publiques han de planificar el canvi cultural que permeti abordar aques-
ta transformacio.

Les administracions publiques han de disposar de la cultura
organitzativa que permeti la personalitzacio i la prestacié
proactiva dels serveis publics

Caldra doncs, identificar els perfils i les competéncies necessaries, aixi com implementar
politiques de recursos humans que liderin la captacio i la retencié de talent, la seleccid i la
formacio per competencies, el desenvolupament del personal, la gestié del coneixement,
la direccié publica professional, etc.
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4.6.10 Governanca intel-ligent

Les administracions publiques han d’orientar I'organitzacié cap a la governancga intel-ligent
que crea nous canals de relacié amb la ciutadania basats en un Us intensiu de les dades i
la informacié.

Les administracions publiques han de disposar d’'un model
de governanca intel-ligent

Lescenari actual es presenta totalment favorable a I'explotacié de quantitats ingents de
dades, que adquiriran valor en la mesura que siguin gestionables, de qualitat i utils en pro-
cessos de decisid que condicionaran la forma de prestar serveis publics, fer Us de I'espai
public i els serveis que s’hi implementen, en condicions més optimes i, en definitiva, con-
tribueixin a una millora en la qualitat de vida de la ciutadania.
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5 La metodologia per a la personalitzacié de serveis
publics a través de la intel-ligéncia artificial i les dades
massives

La metodologia per a la personalitzacioé de serveis publics a través de la intel-ligéncia ar-
tificial i les dades massives es concreta en un conjunt de setze etapes organitzades en
quatre fases.

La metodologia situa la persona en el centre del procés de personalitzacié dels serveis pu-
blics, i els seus interessos, visions i drets han de tenir-se en compte en el desenvolupament

de les diferents etapes.

Fases de la metodologia

Disseny

O
M

Analisi Implementacioé

Seguiment i

avaluacio

El procés de personalitzacio de serveis publics és ciclic amb el benentés que els mateixos
resultats del procés constitueixen la base per a revisar i redissenyar el servei per millorar
la seva personalitzacio.
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Quadre 2. Etapes per a la personalitzacio dels serveis publics

Analisi

Identificar els serveis que es poden personalitzar

Buscar experiéncies comparades

B

O
o

Coneixer I'opinié de la ciutadania

Valorar 'impacte de la personalitzacié en la regulacié vigent

®]

Disseny

Dissenyar la governanca de dades

Valorar la disponibilitat de recursos pressupostaris i humans

Mesurar la capacitat tecnologica i la cooperacio

Definir com es personalitzara el servei

Proposar els canvis organitzatius i procedimentals

m
G
ul
E.

Implementacié

Desenvolupar una prova pilot

Disposar de les dades necessaries per personalitzar el servei

Difondre informaci6 sobre la personalitzacié del servei

e
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Seguiment i
avaluacié

Realitzar el seguiment de la prestacio del servei

Coneixer la valoracio dels usuaris dels serveis

Avaluar I'impacte i I'efectivitat de la personalitzacié en la prestacié
del servei

Redissenyar el servei

5.1 Lanalisi

En la primera fase de la personalitzacié dels serveis publics, ’Administracié publica ha de
recollir tota la informacié necessaria per poder determinar la necessitat, 'oportunitat i I'im-
pacte de dur a terme aquest procés i, en particular, identificar adequadament quin servei
es pot personalitzar.

En particular, ’Administracié ha de coneixer els serveis que presta per poder identificar els
que es poden personalitzar, ha de buscar experiéncies d’altres administracions publiques
que hagin personalitzat aquells serveis i ha de conéixer I'opinié de la ciutadania sobre la
personalitzacié dels serveis. Finalment, també ha de conéixer la normativa que pot veure’s
afectada per la personalitzacié d’aquell servei.

5.1.1 Identificar els serveis que es poden personalitzar

Son personalitzables tots aquells serveis que no tinguin un abast general, tot i que sempre
existira algun element personalitzable en qualsevol interaccié entre el ciutada i ’Adminis-
tracio.

En aquest sentit, es pot personalitzar la sol-licitud d’un ajut o de la inscripcié en una escola,
per exemple, en funcié d’'unes caracteristiques socioeconomiques o geografiques o d’una
area de residencia concretes. També es pot ampliar el focus i pensar en serveis orientats
a tots els usuaris per igual, com el transport. Fins i tot en aquest cas es podria suggerir als
usuaris I'ds d’un transport o un altre en funcié del seu domicili i lloc de treball, I'edat o fins
i tot la seva preferéncia pel tipus de transport.
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Personalitzaci6 i proactivitat com a part dels serveis digitals

El Decret 76/2020, de 4 d’agost, d’Administracio digital estableix que els depar-
taments i els organismes dependents de la Generalitat Generalitat de Catalunya
han d’elaborar un pla anual de desplegament de I’Administracié digital. Un dels
criteris del disseny dels serveis digitals és la prestacié proactiva i personalitzada
del servei, de manera que s’ha de preveure aquesta possibilitat.

LAdministracié publica ha de concretar el servei que ha de ser personalitzat, amb el be-
nentes que pot ser personalitzada qualsevol actuacié desenvolupada per I’Administracio
publica en un entorn digital dins de I'ambit de les potestats que li ha conferit 'ordenament
juridic, respecte de qualsevol ambit material en el qual sigui competent.

La personalitzacio pot referir-se al contingut de la informacid,
la prestacio o el servei; a la manera com es presta en funcio
de les caracteristiques de la persona; a quin mitja s’utilitza o
a que poden fer els usuaris amb el sistema

Les administracions publiques han de determinar quin és I'abast de la personalitzacio si
aquesta se centra en el contingut de la prestacié (informacio, servei, prestacio...), en el
canal o mitja que s'utilitza, etc.

5.1.2 Buscar experiencies comparades

Coneixer com altres administracions publiques han personalitzat un servei és una eina util
per simplificar el procés de personalitzacié i reutilitzar la informacio disponible.

Com ho fa ’Administracié de la Generalitat Generalitat de Catalunya?

La Guia de serveis digitals del Departament de Politiques Digitals i Administracié
Publica (abril de 2020) recomana la cerca de tendéncies i aprendre com s’han
resolt problemes semblants, a través d’eines com el benchmarking o els ApLabs.

Tanmateix, no és gaire facil trobar arreu del mén experiencies de personalitzacié de serveis
publics mitjangant I'is d’algoritmes o intel-ligencia artificial.

L’Administracié publica ha de conéixer altres experiéncies
de personalitzacio dels serveis publics per poder identificar
bones practiques i metodologies que permetin garantir I’éxit
del procés de personalitzacio del servei
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El coneixement d’experieéncies comparades innovadores pot aportar a ’Administracié pu-
blica informaci6 sobre I'impacte de la personalitzacio en la prestacio del servei public, els
beneficis que pot generar en els usuaris, les dificultats i els riscos que pot comportar i el
procediment per dur a terme la personalitzacié.

Experiéncies comparades de personalitzacié de serveis'

— Informacid relativa a un servei public

SGT Star (Exercit dels Estats Units): assistent virtual que respon a les preguntes
dels ciutadans o els orienta cap als serveis de reclutament adequats.

PAIGE (Ajuntament i Comtat de San Francisco): bot de conversa per als emple-
ats de I’Ajuntament i el Comtat de San Francisco, que permet informar-se sobre la
normativa de contractacio publica mitjancant la introduccié de dades concretes i
especifiques de cada cas.

OpenFisca - Impét (finances publiques franceses): programa d’ajuda als contri-
buents per calcular 'import dels seus impostos segons les seves dades personals.

Mes aides (Startup d’Estat): simulador que permet avaluar I'accés a les ajudes i
el seu import en 24 ambits (asseguranca de salut, atur, jubilacio, etc.) segons la
informacié personalitzada de l'usuari.

— Procediment i presa de decisid individual per part de I’Administracid

Robo-Judge (Ministeri de Justicia d’Estonia): resolucié de petites reclamacions
(fins a 6.000 lliures esterlines) perque els jutges puguin dedicar el seu temps a
reclamacions de més envergadura.

Iniciativa DDJ (governs locals nord-americans agrupats en I’Associacié Nacio-
nal de Comtats): sistema d’aprenentatge automatic que, mitjancant la recollida de
dades demografiques i de la informacié procedent dels serveis judicials, serveis
d’ajuda social o d’atencié psicologica, permet trobar, en cada cas, procediments
de suport per a les persones que acaben de sortir de la presd, amb la finalitat
d’evitar que recaiguin i tornin a la preso.

— Prestacio de serveis publics

La bonne boite (“Pbéle Emploi”, Franca): aquesta aplicacié permet als sol-licitants
d’ocupacio inscrits a Péle Emploi introduir dades personals i I'algoritme identifica
les empreses que poden estar interessades en un perfil d’aquest tipus i proposa
a la persona interessada que envii una sol-licitud pel seu compte.

Parcoursup (Ministeri francés d’Educacié Nacional): aquesta aplicacié permet
triar els seus estudis superiors als estudiants de secundaria o a les persones que
volen cursar estudis superiors (universitats, instituts universitaris de tecnologia,
“grans escoles”, etc.) a partir de dades multiples i els informa sobre les carreres a
les quals poden accedir.

1. Enl'ambit catala podeu consultar I'estudi elaborat per I'Autoritat Catalana de Proteccié de Dades (2020).
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5.1.3 Coneixer I'opinio de la ciutadania

A través de la participacio, les persones tenen la possibilitat de proporcionar a I’Administra-
ci6 publica elements de judici per garantir 'adequacié de les decisions que es prenguin en
relacié amb la personalitzacié de serveis als seus interessos, visions i necessitats.

) o La personalitzacio dels serveis publics, que posa la persona
en el centre del procés, exigeix coneixer 'opinié de la ciuta-

m dania en el disseny, la implementacié i I'avaluacié del procés
de personalitzacio

LAdministracié publica ha de promoure que en el procés de personalitzacioé hi puguin
participar no només els seus destinataris, siné també la ciutadania en general. Cal que
’Administracio publica fomenti una participacié de qualitat i amb un nombre ampli d’inte-
ressos o visions.

Els ciutadans al centre del sistema

El Decret 76/2020 estableix com un dels principis generals de ’Administracio digital
la “participacio i proximitat, per facilitar I'accés i la trobada amb les persones i fo-
mentar la participacié individual i col-lectiva en la presa de decisions i en la gesti6.”
La Guia de serveis digitals del Departament de Politiques Digitals i Administracié
Publica (abril de 2020) destaca la importancia de posar al centre la visié dels ciuta-
dans, preguntant-los sobre les seves necessitats i I'Us que fan dels serveis publics.

LAdministracio publica té a la seva disposicié diversos mecanismes de participacioé que adop-
ten diferents matisos. D’una banda, els que entren en 'ambit de la participacié processal, que
abasta els mecanismes pels quals els ciutadans participen en el procés de presa de decisions
0, en general, en la definicié de politiques publiques. D’altra banda, la participacié organica,
que es caracteritza per la incorporacié dels ciutadans en drgans administratius amb funcions
de presa de decisions, de consulta o de seguiment de la prestacié del servei personalitzat.

La participacié no només ha de referir-se als mecanismes de participacié formal (informacié
publica, audiéncies publiques, etc.), sind també als de participacié informal (audiencies,
enquestes, etc.).

En particular, la participacio ciutadana en el procés de personalitzacié es concreta en di-
ferents etapes:

e Participacié en el disseny de I'estrategia de personalitzacio dels serveis
e Participacié en el disseny dels serveis personalitzats
e Participacié en la implementacié dels serveis personalitzats

¢ Participacio en el seguiment i I'avaluacio dels serveis personalitzats
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La participacio ciutadana pot veure’s facilitada per I'Us dels mitjans electronics per les admi-
nistracions publiques, per exemple, utilitzant les xarxes socials, les enquestes de satisfaccio
en linia o els forums electronics.

5.1.4 \Valorar I'impacte de la personalitzacio en la regulacio vigent

La personalitzacioé dels serveis té un impacte en diverses normes. Des d’un punt de vista
general, cal que ’Administracio publica identifiqui 'impacte de la personalitzacié de servei
en relacio amb les normes que regulin aquell servei (per exemple, normativa sobre serveis
socials, educacio o salut).

LAdministracio publica ha de conéixer 'impacte de la perso-
nalitzacio de serveis en 'ordenament juridic i en els principis
etics

En particular, cal valorar 'impacte de la personalitzacié de serveis en la proteccié de les
dades personals. En aquesta direccio, és necessari que ’Administracio publica identifiqui
adequadament la base juridica que legitima els tractaments de dades personals vinculats
a la personalitzacio del servei i també que adopti les mesures necessaries per garantir els
drets dels interessats.

Per identificar I'impacte dels tractaments de dades personals que exigeixi la personalitzacio,
’Administracié publica pot dur a terme una avaluacié d’impacte de la proteccié de dades.
També pot ser util que ’Administracio publica sol-liciti a I’Autoritat Catalana de Protecci6 de
Dades un informe sobre I'impacte en la proteccié de dades personals de la personalitzacié
del servei public.

LAdministracié publica també ha de valorar I'impacte de la personalitzacié de serveis en
altres normes, com ara les que regulen la interoperabilitat o I'accessibilitat.

Per facilitar aquesta analisi, ’Administracié publica pot utilitzar una guia d’autoavaluacié
(llista de control) de compliment normatiu dels projectes de personalitzacié de serveis que
permeti revisar els aspectes juridics que s’han de tenir en compte en la personalitzacio del
servei, i fer-hi els ajustos que correspongui. La guia d’autoavaluacié de compliment normatiu
és un document breu en forma de preguntes per marcar amb un si/no, com a recordatori
de les qUestions que s’han de comprovar quan es personalitzi el servei.
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Llista de control d’impacte normatiu

En aquesta llista de control és basic tenir en compte la normativa sobre proteccié
de dades (LOPDGDD), la ciberseguretat i les normes sectorials que afecten el
servei. En el cas de la Generalitat de Catalunya i organismes dependents s’ha de
basar en el Decret 76/2020, de 4 d’agost, d’Administracio digital.

Complementariament, ’Administracié publica ha de determinar I'impacte que la persona-
litzacio dels serveis pugui tenir en els principis etics que han regir I'Us de la intel-ligéncia
artificial a les administracions publiques.

5.2 El disseny

En la segona fase de la personalitzacio dels serveis publics, I’Administracié publica ha do-
tar-se del marc institucional necessari per poder prendre les diferents decisions relacionades
amb la personalitzacié d’un servei.

En aquesta fase, ’Administracié publica també ha de poder conéixer la disponibilitat dels
recursos necessaris per dur a terme la personalitzacié del servei i la viabilitat de la perso-
nalitzacié del servei.

En darrera instancia, ’Administracié publica també ha de determinar 'impacte que tindra la
personalitzacio dels serveis en els procediments i en 'organitzacio.

5.2.1 Dissenyar la governanca de dades

La governanca de dades és el sistema de principis, valors i normes que pauten la interac-
ci6 en la presa de decisions sobre les dades entre els que creen i mantenen les dades, els
que en defineixen I'accés i la reutilitzacio, i els que utilitzen i reutilitzen les dades en una
organitzacio. Tots ells aporten les diferents visions i els recursos diversos de qué disposen
(estrategics, tecnologics, normatius, economics, etc.).

L’Administracié publica s’ha de dotar de la governanca de les
dades per garantir la qualitat de les dades i per prendre les
decisions sobre la personalitzacio

El disseny de la governanca de dades ha de garantir la qualitat de les dades d’una entitat
i també permetre determinar els usos de les dades per a la personalitzacio dels serveis.
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Cal que ’Administracio publica es doti d’una governanca de dades adequada que li permeti
assolir aquestes finalitats i, en particular, dur a terme la personalitzacié dels serveis.

En l'actualitat existeixen diversos models de governanca de dades: el centralitzat, el des-
centralitzat i el de coordinacié.

Model de governanca de les dades

El Decret 76/2020, de 4 d’agost, d’Administracio digital, defineix el model de gover-
nanca de les dades de I’Administracié de la Generalitat de Catalunya com I'instru-
ment organitzatiu que determina els criteris i els elements que defineixen el govern
de les dades:

a) Les dades son un actiu digital compartit per tots els subjectes que integren el
seu ambit d’aplicacio, per la qual cosa se n’ha de maximitzar la reutilitzacio.

b) El model és comu i s’adapta a les necessitats especifiques de cada cas, amb
la participacio corresponsable de totes les unitats implicades des que es recullen,
es processen i s'emmagatzemen les dades fins que s’arxiven o eliminen. El model
determina les responsabilitats necessaries per a una gestié eficac de les dades i
defineix i assigna els rols de cada unitat dins I’estructura organica.

c) El model inclou totes les dades fonamentals i totes les dades de les arees de ges-
ti6 sectorials dins de I'ambit d’aplicacio i s’ajusta a la complexitat de les activitats
de l'area i les necessitats de les persones, segons el principi de proporcionalitat.
d) La gestio basada en dades es fonamenta en estandards que garanteixen /I’ho-
mogeneitat semantica i sintactica de les dades.

€) Les dades comuniquen la informacié de manera clara i concisa, proporcionant
informacio significativa per facilitar una presa de decisions.

f) El model ha de garantir el criteri de dada Unica a través de la col-laboracio entre
els organs i els sistemes custodis d’'una mateixa dada i la identificacioé univoca de
la font més fiable, si escau, en origen.

g) El model ha de garantir la seguretat de les dades, gestionant-ne I'alta, la mo-

dificacio, la consulta i la supressié de manera segura i amb tracabilitat, aixi com
l'autenticitat, la integritat, la confidencialitat, la privacitat i la disponibilitat.

El desplegament del model de govern de les dades es realitza mitjangant un proto-
col, que és el document que recull els aspectes tecnics i organitzatius necessaris
per implantar-lo i que sera aprovat per la persona titular del departament competent
en materia de politiques digitals de ’Administracio de la Generalitat de Catalunya.

5.2.2 Valorar la disponibilitat de recursos pressupostaris i humans

A I'hora d’'implementar un servei personalitzat s’han de tenir en compte els recursos ne-
cessaris i els condicionants interns de I'organitzacié. Aixd suposa valorar si es disposa
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dels recursos pressupostaris, humans i tecnologics suficients o si sera necessari acudir a
formules com la col-laboracié o la contractacié externa.

L’Administracié publica ha de determinar amb caracter pre-
vi el cost que pot suposar la personalitzacié del servei. En
aquest procés cal valorar també 'impacte i els beneficis que
pot reportar-ne la personalitzacié

La posada en funcionament d’un servei personalitzat pot tenir un cost inicial elevat, que
dependra del tipus de servei i del grau de disposicié de dades i de capacitats técniques
de I'ens. En qualsevol cas, hi ha una expectativa de major eficiéncia i estalvi de recursos a
mitja termini amb els serveis digitals en general i els personalitzats en particular.

Per valorar I'impacte econdmic de la personalitzacié del servei es poden tenir en compte
criteris com ara:

* | es capacitats tecniques propies i/o I'existencia de suport.

e Les possibilitats de cooperacié en la posada en funcionament del servei, explorant
la possibilitat d’implementacié compartida amb altres ens.

e |es possibilitats de cooperacié amb altres ens amb experiéncia i capacitat en materia
d’Administracio digital.

e |a contractacié de serveis externs, en cas que no sigui possible disposar de la tec-
nologia necessaria a través de les vies anteriors.

Tot i que una de les raons de les politiques de digitalitzacié de serveis recau en la reduccio
de costos, hi ha una expectativa de major eficiéncia i estalvi de recursos a mitja termini amb
els serveis digitals en general i els personalitzats en particular.

La posada en funcionament de serveis personalitzats implica un canvi de les tasques que
han de dur a terme els empleats publics. La transformacié de les seves funcions és la base
de recents iniciatives a Catalunya que busquen adaptar I’Administracié al context digital.

La capacitacio dels recursos humans del sector public segueix sent un fre a I'extensio de
’Administracio digital. A I’hora de personalitzar un servei caldra valorar si es disposa del
personal qualificat suficient, tant per dissenyar i implementar el servei com per al seu fun-
cionament regular.
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Competéncies digitals dels treballadors publics

El Decret 76/2020, de 4 d’agost, d’Administracio digital, preveu que els processos
de seleccio i provisié han d’incorporar les competencies professionals derivades
de ’Administracio digital de caracter transversal.

També disposa I'aprovacié d’un pla de capacitacié dels empleats publics que
permeti que tots els llocs de treball adquireixin les competéncies professionals de
caracter transversal derivades de ’Administracio digital.

Finalment, estableix que cal garantir la participacioé dels empleats publics en el
disseny dels serveis digitals.

5.2.3 Mesurar la capacitat tecnologica i la cooperacio

Un dels primers passos en la personalitzacié de serveis és considerar si es disposa dels
recursos tecnoldgics necessaris per dissenyar-los i implementar-los. No hi ha impediments
tecnologics per construir un servei personalitzat: I'estat de la técnica permet actualment
oferir possibilitats immenses. El problema és en el cost i en la capacitat per fer-la de forma
directa. S’han d’avaluarr, doncs, les capacitats técniques propies (en cas de gestié directa
del procés) i, en cas contrari, cal valorar altres opcions, com la cooperacio o la contractacié
de serveis externs.

En primer lloc, s’ha de considerar la possibilitat de cooperacio en la posada en funciona-
ment del servei i explorar les opcions d’'implementaciéo compartida amb altres ens. Si el
servei personalitzat no es pot assumir internament i en solitari, la cooperacié hauria de ser
la primera opcid. En tot cas, s’haurien de cercar experiéncies similars. No hi ha un cataleg
de bones practiques, , pero la cultura de cooperacid, consolidada en I'ambit local, s’ha de
tenir ben present a I’hora d’implementar un servei personalitzat.

En segon lloc, s’han de considerar les possibilitats de cooperacié amb altres ens amb ex-
periencia i capacitat en matéria d’Administracié digital (Administracié Oberta de Catalunya
—AOC—, diputacions, Localret, etc.).

Administracié Oberta de Catalunya
Un dels serveis del Laboratori AOC és el recomanador d’ajuts per a les persones

amb necessitats socials (MyGov Social), que fa recomanacions proactives i pre-
dictives sobre recursos socials.

Un dels aspectes clau en la personalitzacié és comptar amb la capacitat tecnoldgica sufi-
cient en els serveis propis de I'organitzacid, o la possibilitat de contractar-los externament.
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S’han de valorar en qualsevol cas, abans d’acudir al mercat per buscar una solucié tecno-
logica, les opcions que altres ens publics ofereixen (AOC, diputacions, Localret, etc.).

LAdministracio publica ha de conéixer 'impacte de la perso-
nalitzacié dels serveis publics en la tecnologia a la seva dis-
posicié i, si escau, valorar la cooperacio interadministrativa
per dotar-se de la tecnologia necessaria per personalitzar
els serveis

Finalment, s’ha de valorar la contractacié de serveis externs, en cas que no sigui possible
disposar de la tecnologia necessaria a través de les vies anteriors. En aquest cas s’han de
preveure les clausules que es poden incloure en la licitacid, en relacié amb la transparen-
cia de l'algoritme (o introduccié d’una descripcié sobre el seu funcionament), propietat de
I'aplicacio i de les dades contingudes, publicitat, compliment de la Llei 19/2014, de 19 de
desembre, etc.

5.2.4 Definir com es personalitzara el servei

La personalitzacié pot referir-se a un servei concret, perd és recomanable planificar-ne la
implantacié en el marc del desenvolupament de ’Administracié digital. Tant la planificacié
d’un servei en concret com l'estratégia de personalitzacié generalitzada dels serveis ne-
cessariament han d’estar connectades amb altres politiques publiques sobre administracié
electronica, govern obert, governanca de dades, etc.

La personalitzacio pot tenir diversos graus:

1. Alertes. Servei d’alerta als usuaris —inscrits previament o no— en funcié de les ne-
cessitats manifestades o detectades (per exemple, comunicacio a ciutadans en funcié
del grup de risc sanitari, compliment dels requisits per a un ajut, etc.).

2. Emplenament de sol-licituds amb la informacié de qué ja disposin les administracions
publiques.

3. Proposta de serveis segons el perfil dels usuaris (per exemple, cita prévia automatica).

4. Decisi6 automatitzada personalitzada a través del processament de dades que per-
metin detectar necessitats no cobertes i s’ofereixin de manera proactiva als usuaris

que encaixen en un perfil determinat (per exemple, concessié de subvencions o ajuts
de manera automatica).

[
— La personalitzaci6 de serveis és un element de P’estratégia
d’Administracio digital de cada Administracié publica
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La decisio sobre quin servei es personalitza i en quin grau dependra de diferents variables,
que se sintetitzen, a tall de llista de control, en els criteris seglUents:

Si/NO

Criteris

Volum d’usuaris potencials. Un major nombre d’usuaris potencials del
servei personalitzat implica una major eficiencia dels recursos invertits,
de manera que és un dels criteris que cal tenir en consideracio a I’hora
de decidir personalitzar un servei.

Demanda per part dels potencials usuaris. El plantejament de la pres-
tacio d’un servei personalitzat hauria de respondre a la pregunta de si
és realment desitjat o esperat pels potencials usuaris. En aquest sen-
tit, poden ajudar-hi tot tipus de tecniques que ens ajudin a comprovar
aquesta demanda, com questionaris, enquestes o grups de discussio,
entre d’altres.

La personalitzacio respon a una necessitat. La implementacié d’un ser-
vei personalitzat ha de respondre a una necessitat real —no neces-
sariament percebuda pels usuaris—, de manera que s’ha de justificar
I’eleccié del servei que cal personalitzar i la mateixa necessitat de per-
sonalitzar-lo.

Disposicio de dades de qualitat. Com s’ha posat de manifest en aquest
informe, les dades en mans de les administracions sén abundants, pero
generalment no sén de qualitat. Disposar de dades de qualitat és una
condicio prévia, tant per a la prestacié com per a I'avaluacié del servei.

Nivell de complexitat de servei. Especialment si és el primer servei per-
sonalitzat, el nivell de complexitat —organitzativa i técnica— és un factor
clau. Com més senzill sigui el servei, menys dificultats i elements critics
poden apareixer en el procés de personalitzacié.

Eficiéncia que pot generar la personalitzacidé. Hem dit que un dels vec-
tors que justifiquen la personalitzacié és I'eficiencia. Encara que és dificil
de mesurar, la personalitzacié d’un servei hauria de comportar una mi-
llora de la qualitat del servei i una disminucié de costos a mitja termini.

Impacte de la personalitzacid en la prestacio del servei. Un servei per-
sonalitzat té la pretensié de fer arribar a 'usuari serveis adequats i que
satisfacin les seves necessitats. La personalitzacié ha de comportar
una millora en la qualitat de la prestacio, de la mateixa gestié del servei
i del seu impacte. El fet de personalitzar un servei fa que arribem a tots
els potencials usuaris amb els mateixos recursos i en iguals o millors
condicions que la prestaci6 actual?

Compromis politic. La personalitzacié implica canvis i costos i no ha
de dependre dels cicles politics. Es desitjable el compromis de I'equip
de govern de I'ens i si és possible un compromis general, especialment
quan la personalitzacio es planifica a llarg termini i per a diversos ser-
veis.
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SI/NO  Criteris

Existéncia d’experiéncies prévies. Es necessari explorar 'existéncia
d’experiéncies similars en altres ens i buscar la cooperacié amb ells,
per tal d’aprendre quins son els elements critics en la seva aplicacio i els
pros i els contres de la seva posada en funcionament. Més enlla de les
experiencies recollides recollides en I'apartat 5.1.2 Buscar experiéncies
comparades d’aquest treball, no tenim coneixement que existeixi un
cataleg o base de dades sobre personalitzacio de serveis, de manera
que I'ens haura d’utilitzar els seus canals de comunicacié, xarxes, etc.
per trobar experiéncies.

Cooperacio interadministrativa. La cooperacié gairebé sempre €s una
via optima per disminuir costos i assajar la implementacié d’un servei en
un ambit més ampli. Per contra, introdueix la necessitat de coordinacié
i complica I'’entrada en funcionament del servei. Una opcié de col-labo-
racio és la que es produeix amb ens publics especialitzats com 'AOC o
Localret, encara que en aquests casos no es tracta tant de cooperacio,
sino6 d’utilitzacio d’eines que produeixen aquests ens.

LAdministracié publica pot formalitzar la decisié de personalitzar un servei i difondre tota
la informacié que generi el procés de personalitzacio.

5.2.5 Proposar els canvis organitzatius i procedimentals

La personalitzacioé de serveis t€ un impacte en tres ambits concrets com soén els procedi-
ments, I'organitzacid i els serveis publics.

LAdministracio publica ha d’identificar I'impacte de la personalitzacié dels serveis publics
en la seva organitzacio6 i procediments:

e Valorar si s’han de realitzar canvis organitzatius per prestar aquest servei.
Identificar I'impacte de la personalitzacié en el sistema de gestié documental.
Analitzar si és necessari un canvi en la gestio interna dels processos administratius.
Planificar els canvis que s’hi hagin de dur a terme.

LAdministracié publica ha de conéixer I'impacte de la per-
sonalitzacio6 de serveis en els empleats publics i adoptar els
canvis organitzatius i procedimentals que es derivin d’aquest
procés
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5.3 Laimplementacio

En la tercera fase de la personalitzacio dels serveis publics, ’Administracié publica ha de
posar en funcionament el servei personalitzat, per la qual cosa cal que disposi de les dades
necessaries per poder-ho fer.

Amb caracter previ és recomanable que ’Administracié publica desenvolupi una prova
pilot que li permeti coneixer 'impacte de la personalitzacié del servei i identificar aspectes
que s’hagin de redissenyar abans d’oferir el servei personalitzat al conjunt de potencials
destinataris.

En aquesta fase, és fonamental que ’Administracié publica faciliti informacié als destinataris
del servei sobre la personalitzacio i el seu impacte.

5.3.1 Desenvolupar una prova pilot

El desenvolupament d’una prova pilot ha de permetre conéi-
xer si la personalitzacio que s’ha dissenyat s’ajusta als ob-
jectius fixats, a les capacitats disponibles i a I'opinio dels
destinataris

Per al desenvolupament de la prova pilot, s’han de tenir en compte els criteris segients:

e Considerar la seva inclusié en la prova en funcié del tipus de servei personalitzat,
especialment en el cas que es tracti d’un servei reduit que en si mateix és una prova
per a una posterior ampliacié a altres serveis personalitzables.

e Definir els elements que cal contrastar a través dels resultats de la prova pilot:
— Nivell d’assoliment de I'objectiu de la personalitzacio.
— ldentificacié dels punts febles en la implementacié del servei.
— Retorn per part dels usuaris.

e Analitzar els resultats de la prova pilot

e Modificar o incorporar canvis en la prestacié del servei

Prototips

La Guia de serveis digitals del Departament de Politiques Digitals i Administracio
Publica (abril de 2020) recomana I'Us de prototips com a versions simplificades del
producte final, que permeten detectar els possibles errors en el procés de validacié
per ciutadans, empleats publics i organs de ’Administracié digital.
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5.3.2 Disposar de les dades necessaries per personalitzar el servei

La personalitzacié de serveis mitjancant I’analisi de grans quantitats de dades i la presa de
decisions automatitzades a través de la intel-ligencia artificial exigeix disposar de dades de
qualitat i que siguin interoperables.

La personalitzacié de serveis exigeix disposar de dades de

< I > qualitat i interoperables

En primer lloc, ’Administracio publica ha de garantir la disponibilitat de les dades. En par-
ticular, quan les dades necessaries per personalitzar el servei siguin dades personals, cal
tenir presents els principis de la proteccié de dades que disposa I’'RGPD (limitacié de la
finalitat, minimitzacié de dades, limitacié del termini de conservacié) i valorar-ne I'impacte
en els tractaments necessaris per dur a terme la personalitzacio del servei.

En segon lloc, ’Administracié publica ha d’assegurar la qualitat de les dades (exactitud,
oportunitat, usabilitat, completesa, precisid, fiabilitat o conservacié de les dades).

En tercer lloc, ’Administracié publica ha de tenir presents els elements requerits perque les
dades necessaries per a la personalitzacio del servei es puguin intercanviar entre diversos
sistemes d’informacié o entre diferents administracions publiques. En aquesta direccio,
ha de tenir en compte el que disposa 'lEsquema Nacional d’Interoperabilitat, les normes
técniques d’interoperabilitat. També ha de coneéixer les dades incloses al Cataleg de dades
i documents interoperables a Catalunya.

Finalment, ’Administracié publica ha de valorar el compliment al llarg del procés de perso-
nalitzacié del que disposa ’lEsquema Nacional de Seguretat i, en particular, quan s’utilitzin
dades personals, el que disposa I’'RGPD pel que fa a la confidencialitat i la proteccié de les

dades personals.

Per facilitar el compliment de tots aquests elements, ’Administracio publica pot dotar-se
d’'un mecanisme per a avaluar la qualitat de les dades.

5.3.3 Difondre informacio sobre la personalitzacio del servei

LAdministracié publica ha de garantir que la personalitzacié de serveis mitjancant I'analisi de
grans quantitats de dades i la presa de decisions automatitzades sigui un procés transparent.

En aquesta direccio, ’Administracio publica ha de difondre informacié sobre el funcionament
de I'algoritme, les dades emprades, etc. Per facilitar la difusié de la informacio, pot resultar
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util, si no necessari, que ’Administracié publica formalitzi la decisié de personalitzar el servei
i reculli en un document totes les especificacions técniques i organitzatives del procés de
personalitzacio. D’aquesta manera s’ha de poder garantir la qualitat de la informacié sobre
el procés de personalitzacio.

L’Administracié publica ha de difondre informacié suficient
sobre com es personalitzen els serveis i sobre els seus efec-

tes en les persones

LAdministracio publica també ha d’assegurar I'accessibilitat de la informacié. En aquesta
direccid, 'Administracio publica pot difondre tota la informacié a través d’Internet. També
pot trametre de manera proactiva a tots els potencials usuaris la informacio relativa a la
personalitzacié del servei.

5.4 El seguiment i ’avaluacio

En la quarta fase de la personalitzacio dels serveis publics, ’Administracié publica ha de
coneixer quin impacte i efectivitat té la personalitzacié del servei. En aquesta direccid,
I’Administracio publica ha de recollir la informacié que es derivi de la personalitzacié i, ana-
litzant-la d’acord amb els criteris que es determinin, hi ha d’introduir els canvis necessaris
per assolir els objectius fixats.

Seguiment i avaluacioé dels serveis

D’acord amb el Decret 76/2020, de 4 d’agost, d’Administracié digital, un dels cri-
teris en el disseny dels serveis digitals és I’habilitacié de sistemes de seguiment i
d’avaluacio que es basin en I'analisi de I'experieéncia de les persones i en I'eficiencia
i eficacia de la prestacié de serveis digitals.

5.4.1 Realitzar el seguiment de la prestacio del servei

Per al seguiment de la prestacié personalitzada del servei, ’Administracioé publica ha de:

e Definir un sistema d’indicadors.
e Establir un quadre de comandament per controlar I'evolucié en la prestacié del servei.
e Emetre informes automatitzats sobre el funcionament del servei (deliverables).

Escola d’Administracié Publica de Catalunya 53



Guia per a la personalitzacié dels serveis publics

LAdministracié publica ha de monitoritzar 'impacte i I’efec-
tivitat de la personalitzacio del servei

En darrera instancia, en funcié del grau d’assoliment dels objectius fixats, ’Administracio
publica ha de valorar la possibilitat d’'interrompre (despersonalitzar) el servei.

5.4.2 Coneixer la valoracio dels usuaris dels serveis
LAdministracid publica ha de garantir que la personalitzacié del servei satisfaci les ne-

cessitats dels usuaris dels serveis. En aquesta direccid, ha de posar en funcionament els
mecanismes necessaris per coneixer la valoracio dels usuaris.

L’Administracio publica ha de conéixer la valoracié dels usu-
aris dels serveis per garantir la seva satisfaccio

L'us dels mitjans electronics pot facilitar I'obtencié d’aquesta informacio (per exemple, uti-
litzant enquestes en linia).

5.4.3 Avaluar I'impacte i I'efectivitat de la personalitzacio en la
prestacio del servei

La implantacié d’un servei personalitzat és indissociable de 'avaluacid, tant durant la presta-
ci6 com en un termini prefixat per avaluar el funcionament del servei en conjunt. A continua-
ci6 descrivim de manera molt breu els elements que cal considerar en un servei personalitzat
a I’hora d’avaluar-ne el funcionament.

L’Administracié publica ha d’avaluar I'impacte i I’efectivitat
a partir de les dades recollides durant el funcionament del
servei i d’acord amb els criteris que es defineixin

Per avaluar I'impacte i I'efectivitat de la personalitzacié del servei, cal que '’Administracié
publica dugui a terme les seglents tasques:

1. Definicié d’un sistema d’indicadors. LAdministracio publica ha de definir indicadors
que permetin avaluar el grau d’assoliment dels objectius fixats (efectivitat, eficiencia,
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economia) i I'impacte del servei (en comparacié amb la prestacié actual). Aquests
indicadors han de ser facilment actualitzables.

2. Avaluacio continua (seguiment). Lavaluacié del servei ha de tenir un component de
vigilancia continua, que permeti modificacions puntuals en funcié del seu comporta-
ment. En aquest sentit, sén utils les aplicacions d’intel-ligéncia empresarial, ja opera-
tives en algunes administracions publiques, que permeten el seguiment dels serveis
de manera continuada. Disposar d’aquesta informacié actualitzada permetria, a més,
'emissié d’informes automatitzats (deliverables).

3. Avaluacio del servei (final). En el moment del disseny del servei se n’ha d’avaluar el
funcionament en un termini fixat. Lavaluacio del pilot del mateix servei és una bona
ocasio per valorar aspectes que cal millorar, modificar o eliminar. Lavaluacié s’ha de
dur a terme utilitzant les dades recollides durant el funcionament del servei i a través
dels metodes que es considerin convenients, com enquestes, debats, informes d’ex-
perts o grups de discussié amb usuaris i responsables del servei.

4. Participacid dels usuaris. Cal garantir que els usuaris poden participar en el seguiment
i 'avaluacio del servei personalitzat.

5. Possibilitat d’interrompre (despersonalitzar) el servei. El disseny del servei ha de pre-
veure la possibilitat que, en determinades circumstancies, s’hagi d’interrompre la
prestacio personalitzada d’un servei, per problemes rellevants en la seva execucio
(i no solucionables) o per la deteccié de conseqiéencies inesperades que puguin
afectar els drets fonamentals o la proteccio de la intimitat, de les dades personals o
de la seguretat de les dades. En aquests casos s’hauria d’interrompre la prestacié
per valorar I'abast dels problemes localitzats i modificar els aspectes necessaris o,
si escau, aturar la prestacio.

5.4.4 Redissenyar el servei

La prestacié d’un servei personalitzat basat en les dades ha de tenir necessariament un
caracter ciclic de disseny, seguiment, avaluacié i redisseny. Les dades recollides durant la
prestacio del servei i durant la seva avaluacié han de servir de base per redefinir el servei
d’acord amb les noves evidéncies. En aquesta tasca de repensar el servei de manera ciclica
hi pot tenir un paper important el processament de dades. En funcié del tipus de servei,
del volum de dades i de fonts d’informacié disponibles, es podran proposar mesures que
caldra analitzar i debatre per redissenyar el servei.

LAdministracio publica, partint de les dades obtingudes sobre la prestacio del servei perso-

nalitzat i Pavaluacié d’impacte i efectivitat, si escau, ha de redissenyar-lo per poder assolir
els objectius fixats:
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e (Condicionament del manteniment del servei personalitzat a I'assoliment dels objectius.
¢ Informe sobre el funcionament del servei.

e Mecanismes de participacié ciutadana en la modificacié del servei.

; Les dades recollides mentre es presta el servei personalitzat
i mentre s’avalua han de servir de base per redefinir el servei

d’acord amb les noves evidéncies
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