Cat

.gencat.cat

Gobierno electronico
centrado en la atencion
ciudadana en Cataluna

2010

=

m Generalitat de Catalunya
Y Gobierno de Cataluna













Cat

.gencat.cat

Gobierno electronico
centrado en la atencion ciudadana
en Cataluna

M Generalitat de Catalunya
MY Gobierno de Cataluna




Indice

Introduccién del Muy Honorable Presidente José Montilla n
Prefacio - Ciudadania en la Sociedad Red - Prof. M. Castells

Capitulo 0.

C3Cat: gobierno electronico centrado en la atencion ciudadana
en Cataluina

Capitulo 1.

Evolucion del gobierno electronico: mas alla de un enfoque
centrado en la ciudadania

* Potenciar el gobierno electrénico desde una perspectiva de la atencién ciudadana «................. 21

* Implantacién pragmatica de un enfoque innovador en el gobierno electrénico ........................ 22
* Industrializar la produccién de servicios publicos centrados en la atencién ciudadana............... 25
Capitulo 2. m
La metodologia C3Cat

2.1 Modelo organizativo . ....... ..o 30

* Gestionar con la accién

* Integrar innovadores més allé de las jerarquias

2.2 Produccion de servicios a gran escala: modelo distribuido ........................ 34
* Industrializar la produccién de servicios

» Centro de Servicios Compartido

* Juego de herramientas de produccién

2.3 Explotar las interacciones entre la Administracién publica y la ciudadania................. 44
* Repensar los servicios y las estrategias de prestacion

* Centrado en la gestién externa

* Algunos resultados

2.4 Sistema de medida, conseguir que los objetivos tengan éxito o fracasen ................... 47
« Satisfaccién ciudadana

« Algunos resultados relevantes del C3Cat

2.5 Hacer frente a la complejidad ... 54
* Mapa institucional

* Integrar las cuestiones criticas de la gestion interna: interoperabilidad

* La escala importa

* Recursos tecnoldgicos necesarios

* Tecnologias de la informacién y la comunicacién



2.6 Estrategia de comunicacion ... 60
» Comunicacién al consumidor

 Aprovechar las interacciones, la prestacion de servicios como mecanismo de soporte

* La venta asociada y la venta de valor son posibles

Capitulo 3. ﬂ
Juego de herramientas de C3Cat

El concepto del taller C3Cat . ...uoniiniii i 68

Componentes del juego de herramientas de C3Cat.........cooviiiiiiiiiiii 69

3.1. Servicios generales de Internet ...................... 70

3.2. Oficina virtual de atencidn al ciudadano.........................c 82

3.3. Movilizar a los evaluadores y darles apoyo ..............coooiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiie 88

3.4. Sistema de medida y herramientas de medidade lacalidad . .................................. 93

3.5. Servicios de telefonia. ... 98

3.6, Cartografia. ... ...c.ouiuiii i 104
3.7. Servicios nuevos (fase de pruebas)..................ooiiiiiiii

Capitulo 4. m
Productos C3Cat

4.1 Algunos ejemplos relevantes

* Integracion, interoperabilidad y servicios multicanal .............cooooii 114
L 1 =TT o F- T =] T - T 133
e Accesibilidad . ... 151
* Personalizacion y productos para una audiencia especifica ...............cooooo 162
* Participacion y eStrategias 2.0 - «.evvueeeueiin it 220

4.2 Catdlogo de productos . ..o 234



Introduccion

Introduccion del Muy Honorable

Presidente José Montilla

-

Durante mas de un siglo, una de las fuentes de
preocupacién constante de las instituciones
publicas catalanas ha sido la demanda general de un
trabajo bien hecho. Esta expresion, que el novecen-
tismo tomd como lema, condensa en cuatro palabras
bien escogidas el compromiso con la honestidad,

el buen gusto, la seriedad y la eficiencia que, en el
ambito de la Administracidn, ha significado tradicio-
nalmente y actualmente, mas que nunca, la necesi-
dad de disponer de un buen gobierno, mas pequefio y
mas eficiente.

Por lo tanto, el propdsito de un trabajo bien hecho,
de la eficiencia en el servicio publico, ha pasado a
ser un principio constante y basico en los diversos
periodos actuales de nuestro autogobierno. Un
objetivo que simultdneamente ha impregnado y ali-
mentado la participacion catalana en la gobernanza
del Estado espafiol, y que ha fomentado y en algunas
ocasiones ha liderado diversos esfuerzos de reforma,
con el objetivo de modernizarla y adaptarla a su reali-
dad plurinacional.

El proyecto C3Cat representa, de algin modo, una
actualizacién de esta preocupacién constante catala-
na, en este caso la de la Administracion para mejorar
los servicios ofrecidos a la ciudadania de Cataluia.
Por una parte, un movimiento interior para disminuir
y racionalizar el trabajo de los funcionarios publicos
y, por lo tanto, ganar calidad y eficiencia. Y por otra, y
muy importante, un movimiento exterior para ofrecer
dia tras dia méas y mejores servicios a la ciudadania

o

que, facilitando mas informacién y llegando a mas
personas, acerca la Administracion al publico y facilita
y canaliza su participacién. Administracién y adminis-
trados avanzan juntos hacia la practica de una go-
bernanza de mayor calidad, mas transparente y mas
exigente.

Ha quedado probado que las nuevas tecnologias
constituyen una herramienta perfecta para conti-
nuar esta demanda tan ampliamente compartida.
Una herramienta que nosotros, en el Gobierno de la
Generalitat, también hemos querido poner al servi-
cio de una mayor eficiencia, proximidad, relaciény
coordinacion.

Actualmente, una mayoria cada vez mayor de con-
ciudadanos encuentran dificil imaginar que antes de
Internet el mundo ya existia, dada su omnipresencia.
Las nuevas tecnologias han cambiado, sin duda,
nuestra dindmica sociocultural, laboral, econdmica
y politica. Por lo tanto, como sociedad y Adminis-
traciéon no podemos dejarnos marginar ni podemos
pretender ignorarlas. Y tampoco tenemos que
convertirnos en esclavos pasivos de ellas: al contra-
rio, debemos adoptar una actitud proactiva hacia la
tecnologia.

Solo si somos capaces de ponernos al frente de este
proceso, si somos capaces de dirigir la transforma-
cidn que las nuevas tecnologias han hecho posible,
nos podremos beneficiar al méximo de su potencial,
y sobre todo garantizar su eficiencia y uso adecuado.
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Como el profesor Manuel Castells nos ha recordado
con tanta precision, las nuevas tecnologias nos pro-
porcionan una oportunidad de perfeccionar nuestra
democracia por medio de una interacciéon mayory
profunda entre Gobierno y ciudadania.

Sin embargo, para desarrollar al maximo este poten-
cial debemos aspirar a la universalidad de nuestras
respectivas sociedades. Debemos evitar que las
personas o los grupos queden excluidos o al margen
del desarrollo y el progreso de la sociedad como un
todo. Debemos estar alerta para garantizar que lo
que tendria que ser progreso para toda la sociedad
no se convierta en causa de division social.

En este sentido, el proyecto C3Cat obliga a la Admi-
nistracion a adaptarse y, a la vez, nos permite ganar
participacion y transparencia. Los millones de solici-
tudes que la Generalitat ha recibido a través de los
servicios electrénicos que ofrece constituyen cifras
optimistas. Pero no son suficiente.

Por lo tanto, el C3Cat también nos obliga a trabajar
para garantizar que, cuanto antes, la inmensa ma-
yoria de conciudadanos estén familiarizados con las
tecnologias de la informacién y sean usuarios habi-
tuales de ellas.

La posicién del Gobierno de Catalufia es que el uso
de las nuevas tecnologias es también esencial en el
sistema educativo. Este hecho implica que las escue-
las de Cataluiia evolucionen de la era de la “sala de
ordenadores” de hace algunos afios a la presencia
diaria de ordenadores en el aula. Las nuevas tecno-
logias deberian proporcionarnos las herramientas
basicas para nuestra tarea diaria, para la transmision

de conocimiento desde la educacion primaria hasta
la universidad, del mundo laboral al del ocio, de la
infancia a la tercera edad.

Y en el caso de la Administraciéon también debemos
intentar convencer a los ciudadanos de adquirir el
habito de utilizar las herramientas en el contacto con
los departamentos del Gobierno.

El escritor Italo Calvino desarrolld, en la década de
1980, sus ideas sobre la literatura (y también, po-
driamos decir, sobre las comunicaciones) del nuevo
milenio, éste que en términos histéricos hemos
estrenado recientemente. El escritor italiano estable-
ciod seis premisas o propuestas: sencillez, velocidad,
precision, visibilidad, multiplicidad y coherencia. Muy
probablemente, y sin ser consciente de ello (habla-
mos de hace mas de 25 afios), Calvino planteaba
una descripcion visionaria de las caracteristicas de la
sociedad de la informacion y el conocimiento.

Actualmente, se ve con mucha claridad qué profe-
cias tienen la posibilidad de convertirse en realidad y
cuales no. Como puede observarse en la descripcion
de los proyectos que se presenta mas adelante, el
Gobierno catalan continda sus esfuerzos para dar
continuidad a las demandas histéricas del catalanis-
mo politico relativas a un gobierno bien proporcio-
nado, eficiente, sensible y préximo a la ciudadania.
Viejos principios y nueva tecnologia expresados por
medio del proyecto C3Cat.

José Montilla
Presidente de la Generalitat de Catalunya
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Prefacio

Ciudadania en la sociedad red

-

La revolucion de las tecnologias de la informacién
y la comunicacién ofrece una oportunidad ex-
traordinaria para la renovacion del Gobierno y de la
gobernanza.

Las redes digitales de comunicaciones y los sis-
temas de informacion informatizados permiten la
transferencia de informacion rapida y eficiente entre
los organismos del Gobierno y entre el Gobierno y
la ciudadania. La comunicacion interactiva abre el
camino a la participacion de la ciudadania en una
escala sin precedentes. La interconexién de las
bases de datos y la informatizacion de los procedi-
mientos rompen las barreras burocraticas internas y
mejoran la transparencia de la Administracion. Los
usos de Internet y de las intranets dentro del proce-
so de gobernanza constituyen la base material para
una reforma de las burocracias publicas que podria
convertirlas en organizativamente mas eficientes y
en politicamente mas responsables.

Es evidente que el uso de las nuevas tecnologias de
la comunicacién en la Administracion es una condi-
cioén necesaria pero no suficiente para el desarrollo
del Estado red. La estructura de la organizacién debe
pasar de los procedimientos de mando y control ver-
ticales a una forma de organizacion en red. Es nece-
saria la formacion adecuada de los administradores
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y de los trabajadores, y también se debe negociar la
transformacién de las condiciones de trabajo con los
encargados de activar las redes de informacion y de
toma de decisiones, pero sin un buen disefio de los
sistemas tecnoldgicos y organizativos de interaccion
dentro del Gobierno y entre el Gobierno y la ciudada-
nia, el resultado de la reforma sera escaso.

Es por ello que la experiencia del Gobierno de Ca-
talufia que se presenta en este libro tiene un gran
valor mas alla de los limites del pais. Relne sistemas
tecnoldgicos actualizados, un disefio organizativo ex-
celente y un enfoque conceptual que situa a la ciuda-
dania en el centro del sistema. C3Cat es un progra-
ma que se encuentra a la vanguardia de la practica
del gobierno electrénico en Europa. Esta organizado
sobre el principio basico de ofrecer servicios a la
ciudadania a partir de sus demandas, estructurando
redes de informacién ad hoc desde diversos orga-
nismos gubernamentales para responder de manera
rapida y eficiente a estas demandas.

También establece niveles avanzados de interactivi-
dad entre el ciudadano y un organismo del Gobierno
gue busca en nombre de éste la informacién nece-
saria en cualquiera de las bases de datos existentes
en toda la red de la Administracion. Asi pues, las
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necesidades de la ciudadania se encuentran en el
centro del sistema, las redes de informacién cruzan
toda la estructura administrativa y sus datos se
combinan en la gestidn interna (back office) para dar
servicio a la gestion externa (front office), que es la
que presta el servicio a la ciudadania.

La implantaciéon de un principio tan sencillo es, de
hecho, muy compleja, tanto tecnolégicamente como
organizativamente. Ello ha exigido una reforma en
profundidad de la Administracién catalana, asi como
un proceso de negociacion y ajuste politicamente in-
teligente para superar la estrechez de miras burocra-
tica y trabajar juntos por el bien comdn. Asi pues, la
auténtica innovacion ejemplificada por el programa
C3Cat no es so6lo tecnoldgica, sino también organiza-
tiva y cultural. Se ha convertido en una herramienta
para transformar el Gobierno y la gobernanza ponien-
do la tecnologia avanzada al servicio de la sociedad.

Manuel Castells,

Profesor y director del Instituto Interdisciplinario
de Internet,

Universidad Abierta de Catalufia,

Miembro de la Real Academia Espafiola

de Economia y Finanzas
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C3Cat: gobierno electrénico

centrado en la atencion ciudadana

en Cataluna

| Gobierno autondémico de la Generalitat de Cata-

lunya ha desarrollado C3Cat, un nuevo modelo de
gobierno electrénico basado en un enfoque centrado
en la atencion ciudadana. La metodologia desarrollada
es el resultado de una implantacién real y a gran esca-
la de un cambio radical que capacita a la ciudadania y
asegura todos los procesos posibles necesarios para
garantizar que se tienen en cuenta las necesidades
y sugerencias de los ciudadanos en el desarrollo de
unos servicios publicos nuevos y mejorados.

Al hacerlo, el centro de atencidn se ha desplazado de
una vision centrada en la ciudadania pura y convencio-
nal hacia una perspectiva mas innovadora en la cual
el énfasis se transfiere a la interaccion entre la ciuda-
dania y la Administracion publica. Es un ejercicio de
evolucion desde lo mas especifico hasta lo mas gene-
ral a la hora de organizar la manera de conceptualizar
y desarrollar los servicios publicos, de tal manera que
continden sometidos a un escrutinio objetivo centrado
en el valor que generan para la ciudadania.

El enfoque implica reconocer la importancia de
ampliar y enriquecer la interactividad entre la ciuda-
dania y la Administracién. Dicha interactividad es a
menudo obligatoria, y normalmente hace referencia
a los derechos de la ciudadania compensados por la
obligacion de la Administracién publica de prestar
los servicios necesarios. Desde esta perspectiva, la
cuestion adecuada es cdmo (y bajo qué servicio de
modelo organizativo) se realiza esta prestacion, y asi
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se ayuda a aumentar el valor percibido por la ciuda-
daniay a generar, a la vez, confianza y condiciones
para la transparencia y la participacion.

La metodologia C3Cat comporta la implicacion mas
profunda de todas las partes interesadas necesarias
(ciudadania, Administracién publica y otros agentes
publicos o privados relacionados). Su intervencion se
incrusta en el centro del modelo como componente
critico para el aumento de la eficiencia y la efectivi-
dad, y también como base para la capacitacién de
la ciudadania, pero el modelo también comporta la
construccién de una estructura organizativa y ope-
rativa sélida capaz de satisfacer las necesidades de
una interacciéon muy exigente y en evolucion entre la
ciudadania y la Administracién publica.

El Gobierno autondmico de la Generalitat de Cata-
lunya ha implantado satisfactoriamente el modelo
C3Cat, operativo desde el afio 2005. Su implantacién
ha resultado en un crecimiento espectacular del uso
de los servicios publicos por parte de la ciudadania y
en un aumento en las interacciones de un orden de
magnitud (si tenemos en cuenta que la cantidad ac-
tual de interacciones de la ciudadania ya es de 142,8
millones al afio, representa un aumento comparativo
del 350% desde el afio 2005), mientras que los cos-
tes operativos de la ejecucidn de los servicios se han
reducido en mas de un 50%, el indice de satisfaccion
de la ciudadania ha crecido y el indice de satisfaccion
ha alcanzado un nivel muy elevado en el 90% de los
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usuarios de servicios de atencion a la ciudadania.
C3Cat también ha influido positivamente en el desa-
rrollo de servicios nuevos, ya que el tiempo de acceso
al mercado se ha reducido en més de un 50% y el
coste unitario de la construccion y el despliegue de
servicios nuevos se ha reducido en un 50%. Todo ello
permite fomentar un desarrollo sostenido del esfuer-
zo en servicios independientemente de si estos son
mas o menos dificiles o complejos, ya que el modelo
ha permitido incluso el desarrollo satisfactorio y el
despliegue piloto de la implantacién de los historiales
médicos electrénicos (HME, uno de los servicios mas
complicados por su alcance), que se ha integrado sin
fisuras dentro de todo el conjunto de los servicios
publicos de la Generalitat de Catalunya.

Las tres lecciones mas destacadas aprendidas del
disefio y la implantacién operativa del modelo C3Cat
son las siguientes:

:: El modelo es una manera creible de conseguir un
aumento espectacular en el nimero de interacciones
entre la ciudadania y la Administracion publica (un or-
den de magnitud en una escala muy alta de servicios
prestados), y a la vez ha conseguido una reduccién
importante del tiempo de acceso al mercado, de los
costes de desarrollo y de los costes operativos.

:: La innovacion en el desarrollo de servicios de
gobierno electrénico tiene un apoyo mayor si se
emplean enfoques de colaboracién en red, ya que
permiten establecer conexiones entre personas

a través de estructuras formales (y normalmente
jerarquicas), con lo cual se superan los problemas
organizativos mas importantes.

sz Las actividades y los esfuerzos de comunicacion
y divulgacién son criticos. Para que el enfoque de

gobierno electrénico eficiente o eficaz alcance su
maximo potencial, sera imprescindible realizar cam-
pafas de comunicacion profesionales (tipo campa-
fias al consumidor), cuyo coste debera tenerse en
cuenta para incluirlo como parte de los recursos de
despliegue del servicio.

Los grandes esfuerzos invertidos en la conceptua-
lizacidn, el disefio, el desarrollo y la implantacion del
modelo C3Cat han captado ya el interés de nume-
rosas administraciones publicas de toda Europa y
de otros continentes. Este modelo también ha sido
analizado por diversas instituciones académicas y de
investigacion relevantes tanto del &mbito europeo
como internacional, a las cuales el Gobierno auto-
némico de la Generalitat de Catalunya ha ofrecido
siempre su maximo apoyo.

La situacién actual permite un alcance mas ambicio-
so y un grado de colaboracién mas elevado con cual-
quier administracion y organismo publico interesado,
ya que el modelo C3Cat ya se ha tenido que enfrentar
a algunas de las situaciones mas exigentes y difici-
les, de las cuales siempre ha salido muy bien parado
tanto en lo relativo al rigor a la hora de desarrollar
y desplegar servicios como en lo que se refiere a la
robustez, escalabilidad y sostenibilidad organizativa
de la visiéon del modelo.

Esta publicacién debe verse como un intento de
crear espacio para compartir todo lo aprendido y co-
laborar con aquellas organizaciones publicas intere-
sadas en la experiencia desarrollada por el Gobierno
autondémico de la Generalitat de Catalunya.
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Evolucion del gobierno electrénico:
mas alla de un enfoque centrado en la ciudadania

a evolucion del gobierno electrénico se puede enmarcar dentro del cambio desde
las fases preliminares basadas en ganar eficiencia y efectividad (centradas en
la Administracion publica) hacia una nueva situacion en la cual ' “../a atencion de
las actividades del sector publico para los siguientes afios se centrara en la creacion
de valor publico y de capacitacion para los usuarios. La ciudadania debe estar en el
centro del proceso, que pasara de ofrecer unos servicios hechos a medida del usuario
a buscar la implicacion en el proceso politico. Las nuevas tecnologias permiten que los
organismos publicos puedan realizar esta oferta en colaboracion con otros actores de
la sociedad y que puedan aumentar la confianza de los usuarios en la Administracion
publica mediante una transparencia y una responsabilidad mejores...”.

Este camino de evolucién se ha articulado en diversos estudios para iniciar debates
sobre el futuro del gobierno electronico. Las reflexiones subsiguientes sobre los

OBJETIVOS POLITICOS EN EVOLUCION PARA EL GOBIERNO

Elector como ciudadano, votante y participante
Dilema: cémo equilibrar la apertura y la transparencia
y los intereses privados de las diversas partes interesadas

Eficacia
Elector como consumidor

Dilema: cémo equilibrar las necesidades
colectivas y las demandas individuales

Eficiencia
Elector como contribuyente
Dilema: cémo ofrecer “mas por menos”
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objetivos politicos en evolucion para el gobierno electrénico se describieron de
la manera siguiente:

Como consecuencia, el centro de atencién se ha situado de manera firme en el
enfoque centrado en la ciudadania con el objetivo de explorar cuidadosamente
sus necesidades y poder ofrecer asi unos servicios rentables, personalizados y
pertinentes que a la vez mejoren el didlogo democratico. Todo ello ha implicado
un esfuerzo importante por parte de las administraciones publicas para garanti-
zar que el desarrollo de los servicios del gobierno electronico se centrase en las
necesidades de los usuarios, que los servicios fueran amigables con el usuario y
que la ciudadania saliese ganando al maximo posible con su implantacion.

El informe? “A Handbook for Citizen-centric e-Government” describia los
servicios centrados en la ciudadania como aquellos que “...estan disefiados para
prestar unos servicios a la ciudadania cada vez mas rentables, personalizados y
pertinentes, pero que también sirven para mejorar la relacion democratica y para
construir un mejor dialogo democratico entre la ciudadania y su Gobierno, lo cual
mejora la practica de la ciudadania dentro de la sociedad...”.

Hasta la actualidad, se ha puesto mucho énfasis en el uso de los recursos para
avanzar en esta direccion. El objetivo final del desarrollo de unos servicios publi-
cos “apropiados” (nuevos y adaptados) se ha visto afectado negativamente por
las barreras existentes a la hora de conocer las necesidades de servicios asocia-
das. Cuando se hallaban estas necesidades, también quedaba claro que el es-
fuerzo para desarrollar y desplegar los servicios relacionados era mucho mayor
que el esperado, y que el mantenimiento de un contacto continuado y préximo a
los usuarios (incluida su necesaria capacitacion) también formaba parte del reto.

El supuesto implicito de colocar al ciudadano en el centro del proceso como
fundamento para la elicitacion de servicios nuevos o mejorados ha sido de gran
ayuda en las primeras fases de desarrollo de servicios publicos. Sin embargo, la
experiencia ha puesto rapidamente de manifiesto la necesiadad de reenfocar el
proceso de analisis de estas necesidades junto con la incorporacion de la voz de
la ciudadania, es decir, sus aportaciones como parte capacitada e interesada en
el desarrollo de servicios publicos. En este sentido, el reto no es sélo tener en
cuenta las aportaciones de la ciudadania, sino también refinarlas incorporando
las consecuencias de la experiencia asociada de los usuarios cuando obtienen
acceso al uso de los servicios publicos.

La necesidad de reenfocar el “punto de observacién” para entender mejor las
necesidades de la ciudadania surgié en el momento en que quedé claro que
los servicios publicos dependian del tipo de interaccién entre la Administracién

—
"Informe “Value for citizens.
A vision of public governance
in 2020”. Prefacio de
Mechthild Rohen, jefe de la
Unidad ICT para gobierno y
servicios publicos, sociedad
de la informacién y directorio
general de medios. Comisién
Europea. Diciembre de 2008.

2Estudio “cc:eGov
Organisational change for
citizen-centric eGovernment”.

__J) Ecotec. Diciembre de 2007.
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publica y la ciudadania (los “momentos de contacto”) y también del tipo de canal de

prestacién correspondiente (el “mismo” servicio prestado por un centro de contacto
necesita un desarrollo diferente al del mismo servicio prestado de manera presencial
o0 a través de Internet), con lo cual un Unico servicio se transforma en un paquete de

servicios relacionados (aunque desarrollados de manera auténoma).

La consecuencia que suponia el mayor reto era que con este tipo de enfoque el
ndmero y el tipo de servicios publicos, asi como la complejidad de su implantacién,
crecian de una manera significativa. Por suerte, el aspecto positivo es que los servi-
cios futuros son mas préximos a las necesidades de la ciudadania, responden mejor
a ellas y son mucho mas apreciados, con lo cual aumenta considerablemente la
percepcion de calidad, exhaustividad, eficiencia y efectividad de unos servicios mas
personalizados y mejor adaptados.

Esta dimensién fue identificada por el Gobierno autonémico de la Generalitat de
Catalunya en las fases mas avanzadas del desarrollo de un enfoque centrado en la
ciudadania, de manera que se enfrentaba a las dificultades mencionadas mas arriba.
El esfuerzo sostenido para disponer de una medida objetiva del éxito o el fracaso (ba-
sada en unas unidades métricas apropiadas y en encuestas publicas) llevé a la identi-
ficacion de la riqueza del hecho de centrar el anélisis en los “momentos de contacto”,
aquellas ocasiones en las que la ciudadania y la Administracion publica interactdan
(la ciudadania obtiene acceso a la prestacion de los servicios publicos que necesita).
El incremento de servicios nuevos, la precision de su identificacion o el margen para
la mejora se transfirieron a las correspondientes politicas vinculadas a la génesis de
servicios publicos nuevos o adaptados.

...potenciar el gobierno electronico
desde una perspectiva
de la atencion ciudadana...

-

Como consecuencia, el Gobierno autonémico de la Generalitat de Catalunya tomé la
decision de desarrollar un enfoque metodoldgico nuevo (C3Cat) basado en un en-
foque explicito centrado en la atencion ciudadana. Al hacerlo, el centro de atencion
pasé de una visién convencional centrada en la ciudadania a una perspectiva mas
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innovadora en la cual el énfasis se transferia al analisis y la comprensién profundas
de la manera en que interactdan la ciudadania y la Administracién publica, y méas con-
cretamente la manera en que la ciudadania utiliza y entiende los servicios publicos
que necesita.

Dicho enfoque implicé el reconocimiento de la importancia de mejorar y ampliar la
interactividad entre los usuarios y la Administracion. Esta interactividad es muy a me-
nudo obligatoria y hace referencia a los derechos de la ciudadania contrapesados por
la obligacién de la Administracién publica de prestar los servicios necesarios. Desde
esta perspectiva, la pregunta adecuada es como (y bajo qué modelo organizativo) se
realiza esta prestacion de servicios para ayudar a aumentar el valor percibido por la
ciudadania y generar a la vez la confianza y las condiciones para la transparencia y la
participacién, componentes bdasicos para la capacitacién ciudadana.

...implantacion pragmatica de un enfoque
innovador en el gobierno electronico...

El enfoque que ha cristalizado en la metodologia C3Cat se basa en una implantacién
pragmatica de un enfoque innovador en el gobierno electrénico, y proviene de la
experiencia practica del desarrollo y la implantacién de servicios publicos. No es un
ejercicio tedrico, sino que se basa en la experiencia empirica reunida para hacer frente
a implantaciones reales de servicios publicos en condiciones reales y a gran escala.

Cuando hablamos del disefo, desarrollo y despliegue de servicios publicos, la escala
es importante, y mas aln si tenemos en cuenta que cada uno de los servicios desple-
gados esta sujeto a un escrutinio serio y objetivo de su éxito (o fracaso) en términos
de las formas de uso, las reacciones y las sugerencias de mejora de la ciudadania.

El modelo C3Cat se dirige a toda la poblacién de Catalufia (més de 7,4 millones de
habitantes), a la que se dirige a través de un enfoque multicanal y multimodal para la
prestacion de servicios publicos.

El aumento ya mencionado en el nimero y en la idoneidad de los servicios publicos
nuevos y mejorados debe verse como una politica concreta basada en un “contrato de
servicios” de la Administracion publica con la ciudadania para responder a las aporta-
ciones y las valoraciones recibidas sobre la cartera de servicios existentes.

Sin embargo, y dado que se ha puesto la atencién en el enfoque centrado en la
atencion ciudadana, tras haber examinado las maneras en las que se realizan y se
necesitan las interacciones se llevé a cabo un gran esfuerzo para incorporar maneras
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a medida para llegar a audiencias muy segmentadas, y de esta manera se refing el
acceso a sectores de la poblacién considerados como muy sensibles por el Gobierno
autonémico de la Generalitat de Catalunya.

Una dimensién que se ha visto especialmente potenciada bajo la visién del modelo
C3Cat es la de la salud, por el hecho de ser un drea que afecta a toda la ciudadania.
En este sentido, y mediante un instrumento de “carpeta de salud personal” totalmente
integrado en un acceso multicanal y multimodal (presencia fisica, en linea a través
de Internet, teléfono, TDT, mdvil), existe una audiencia objetivo de ocho millones de
ciudadanos que se encuentran en proceso de verse capacitados para poder acceder
a sus datos médicos personales (esta es una primera implantacion del HME, el histo-
rial médico electrénico). Los datos médicos incluyen informacién en formato digital
multimedia (documentos, diagndsticos, analisis, rayos X, IRM, etc.) con un acceso
totalmente autenticado y estén protegidos con los medios de privacidad y confidencia-
lidad mas altos, igual que se aplicaria al acceso a estos mismos datos por parte de los
profesionales de la sanidad.

Las personas en situacion de paro son un sector especialmente sensible de la pobla-
cién, y todavia mas debido a la situacién socioecondmica y de la recesién global actua-
les. Bajo la visién del modelo C3Cat se concibié un tratamiento especifico para hacer
frente a sus necesidades concretas, lo cual se refleja en el desarrollo y despliegue de
servicios nuevos especificos para esta poblacién que hacen que dejen de ser nece-
sarias las interacciones presenciales, con lo cual se facilita de la manera mas eficaz

Ano Poblacion e

1900 J4piiE 1.984.115 Ubicacion y agentes implicados

1910 FHHHHIE 2.009.218 Generalitat de Catalunya B
1920 (I 2.355.908 Gobierno autonémico catalan, Espana
1930 It 2.731.627 :: Estructura: :: Territorio:

1940 AU 2.915.757

1950 FREERERRIRIIIENY 3.218.596 15 departament,os 31.895 Ifm . oo
1960 MMM 3888 485 30 cuerpos auténomos 2 Funcionarios publicos:
1970 PEAERREIEERIERIRRIRIIIN 5.107.606 73 empresas publicas 155.947

1981 LML LA LA R iR d AR A RATLL 5.956.414 65 Consorcios . Poblacién:

1991 FRRRRRRRRRRRERRR R RRIORIRITY 6.059.494 (participacion) 7.475.420 millones (2009)

2000  PRRRRRRIRRRRRRRRRORRIIIIRINNY 6.261.999 L
2007  FEEERRORRERRERTRRIRRRIRT IR IREIIY 7210508
2008 {HEiHRERRERR R IR RRRRER VIO 364,078
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posible el acceso directo a la informacidn y los servicios asociados. En este sentido, se dio
prioridad a transferir la mayoria de las interacciones al teléfono de atencién a la ciudadania
(012), donde un sistema automatico desatendido puede ofrecer la mayoria de los servicios
requeridos, incluida la validacién mensual necesaria para obtener la prestacion social. El
efecto inmediato fue una reduccién drastica en el nimero de visitas a los puntos presen-
ciales (oficinas de atencion a la ciudadania) y un aumento considerable en la percepcion de
valor por parte de este colectivo en concreto.

También se considerd que la situacién socioecondémica a la cual ya hemos hecho referen-
cia exigia la activacion de servicios especificos, y por ello se cred un nuevo portal especia-
lizado dedicado a las “Herramientas para la crisis”. Este portal se puso en marcha como
medida activa para facilitar la prestacion de servicios de la manera mas fluida posible a
una audiencia especifica.

Dicho enfoque también se ha aplicado a los grupos socialmente desfavorecidos, es
decir, a los ciudadanos con riesgo de exclusion social. Se disefiaron unas medidas y unos
servicios de acompafiamiento pensados de manera especifica para estas personasy se
transfirieron a operaciones a través de todos los canales disponibles, pero dando priori-
dad a aquellos apropiados para ser utilizados en términos practicos por los ciudadanos en
riesgo de exclusion social.

Este mismo enfoque también se ha aplicado a un elevado nimero de colectivos y grupos
de ciudadanos, como por ejemplo los inmigrantes (sitio web guia para la acogida, en 10
idiomas y con servicios especializados a través del teléfono 012), los servicios sociales
para la crisis (subvenciones, nuevas oportunidades, ayudas sociales, apoyo personal), la
comunidad educativa (portales nuevos sobre educacién, patrimonio territorial, multime-
dia), los ciudadanos en movimiento (informacién de movilidad, atencién a incidencias,
oportunidades) o las familias (subvenciones, apoyo a familias con nifios en riesgo de
exclusion social).

Esta descripcién no exhaustiva, de hecho, sefiala cdmo se pueden tener en cuenta las
necesidades especificas de grupos de ciudadanos en cuanto a la forma en la que deben
mantener su interaccién con la Administracion publica.

La dimensién mas critica e importante de los ejemplos anteriores es que muestran un
impulso impresionante del gobierno electronico, sélo posible tras haber cambiado la pers-
pectiva de observacion, hecho que ha permitido analizar la manera en que la ciudadania
usa los servicios publicos y obtiene acceso a ellos. Este impulso estd vinculado especifica-
mente a una politica concreta de prestacién de los servicios publicos mas personalizados
posibles y adaptados a las especificidades que muestran para la prestacion de servicios.
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...industrializar la produccion de servicios
publicos centrados en la atencion ciudadana...

La riqueza y exhaustividad del enfoque C3Cat en términos del margen para el
desarrollo y la mejora de los servicios publicos son tan amplias que la Administra-
cién publica se ve casi inmediatamente enfrentada a la necesidad de responder de
manera eficaz a la necesidad de ejecutar un nimero mucho mas alto, mas complejo
y méas ambicioso de proyectos por afio, lo cual deriva en la necesidad de gestionar
un ndmero mayor de proyectos en paralelo bajo una fuerte presién en cuanto a los
plazos para pasar a explotar servicios publicos nuevos o adaptados.

La solucion que se ha implantado bajo la metodologia C3Cat es la de incorporar un
“enfoque industrializado” al desarrollo de servicios publicos, con lo cual se pueden
activar proyectos sumamente complejos que exigen una gran cantidad de recur-
sos. En estas condiciones, la Administracién publica se convierte en un “productor
industrial” de servicios publicos y de esta manera sale ganando tanto en términos de
tiempo de acceso al mercado y calidad como en capacidad general para hacer frente
a diversos retos simulténeos identificados a lo largo de toda la organizacion de la
Administracién publica.

El concepto de industrializar la produccidn de servicios publicos se ha implantado
hasta niveles en los cuales el enfoque general se podria comparar con otros ejem-
plos industriales. La metodologia se basa en un “concepto de fabrica” formado por
la cadena de produccién (encargada del desarrollo de servicios nuevos altamente
personalizados y relacionados con canales de prestacion especificos), un juego de
herramientas que ofrece todas las herramientas necesarias para la produccion de
estos servicios publicos y un laboratorio-taller donde se producen o se adaptan
herramientas nuevas cuando surge una necesidad nueva.

Otro aspecto importante de esta analogia de la “fabrica” es que la “fabrica de
servicios publicos” se basa en un enfoque de Centro de Servicios Compartido (una
“planta de produccidén” centralizada y sumamente eficiente) que se puede replicar
en forma de “fabricas de servicios publicos” satélite que funcionaran con las mismas
politicas de produccion y usando exactamente los mismos componentes del juego
de herramientas y la misma “distribucion de la cadena de produccién”. El resultado
es una constelacién de centros de produccién de servicios publicos operativos coor-
dinados que comparten las mismas herramientas de produccion y el mismo enfoque
conceptual. Gracias a ello, todos los progresos o las mejoras en los procesos de
produccion estan disponibles para toda la organizacién.
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Laboratorio de soluciones C3CAT
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2.1 Modelo organizativo

...gestionar con la accion...
-

El enfoque C3Cat quiere facilitar, mas que imponer, un Centro de Servicios
Compartido centralizado. La atencién se pone en un enfoque centrado en la
atencién ciudadana, que es posible gracias a la consolidacién de un modelo en
el cual toda la organizacion debe responder al reto de satisfacer las necesida-
des de servicios identificadas.

El modelo C3Cat se ha implantado de una manera que distingue especifi-
camente la tipologia de los servicios ofrecidos. Los servicios de informacion
y transaccionales se tratan de un modo que garantiza la transparencia y la
responsabilidad méaximas posibles, lo cual crea las condiciones para la partici-
pacion de todas las partes interesadas. Las redes sociales se integran en el mo-
delo una vez han recibido instrumentos concretos y soporte metodolégico (bajo
lo que se conoce como proyecto e-Catalunya). Esta tipologia de servicios se
transfiere a operaciones en forma de despliegue de servicios y proyectos ope-
rativos, todos ellos refinados en términos de sus dimensiones de interactividad
(las necesidades de multicanal y multimodalidad, las prioridades que se dan a
canales concretos o las especificidades de la prestacion que deben tenerse en
cuenta, e incluso su necesidad de acciones de comunicacion y diseminacion).

El modelo esta formado, en términos operativos, por diversas estructuras
organizativas. Ha entrado en funcionamiento un Centro de competencia en aten-
cion ciudadana bajo el concepto de Centro de Servicios Compartido. Como tal,
es funcional y tecnolégicamente responsable de identificar, definir, desarrollar y
desplegar todos los proyectos de gobierno electrénico dirigidos a la ciudadania
bajo las condiciones establecidas por C3Cat.

La adopcion de diversos paquetes tecnoldgicos sumamente adaptados ha
permitido que C3Cat haya hecho aumentar espectacularmente la rapida adop-
cion del enfoque previsto con una reduccion importante de los costes (un orden
de magnitud menos). Un equipo multidisciplinar compuesto por funcionarios
publicos, gestores de contenidos, analistas funcionales, disefiadores de servi-
cios y expertos en tecnologia ha asumido una responsabilidad centralizada para
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ofrecer soporte, guia e instrumentos apropiados para hacer frente a un
impulso significativo de los servicios de gobierno electrénico centrados
en la atencion ciudadana.

Se hallegado a un consenso entre todos los constituyentes implica-
dos en el disefio y la prestacidn de servicios, con lo cual se garantiza la
existencia de unas expectativas realistas y alcanzables y las valoracio-
nes de la evaluacion final de los resultados ofrecidos son mucho més
altas.

Los aspectos de la gestion mas estratégicos y ejecutivos de C3Cat
son responsabilidad de un equipo designado especificamente para esta
finalidad por parte de la Direcciéon General de Atencién Ciudadana del
Gobierno autonémico de la Generalitat de Catalunya. Direccién General
de Atencién Ciudadana con el sélido apoyo del Centro de Telecomunica-
ciones y Tecnologias de la Informacion de la Generalitat de Catalunya.

C Generalitat de Catalunya >

Centro de
Telecomunicaciones
y Tecnologias
de la Informacion

Direccion General

de Atencién Ciudadana [ Centro de Servicios

Compartido

v

Departamentos y cuerpos ministeriales
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2.2 Produccion de servicios a gran escala:
modelo distribuido

...industrializar la produccion de servicios...
-

Una de las consecuencias de escoger un enfoque centrado en la atencion
ciudadana es el nivel més alto de complejidad y demanda de desarrollos
concurrentes procedentes del rico y detallado nivel de requisitos y solicitudes.
Tal y como ya se ha dicho, la industrializacion de los servicios publicos es la
Unica manera de poder responder al reto asociado. Ademas, también hay la
aparicion de las economias de escala relacionadas y un aumento de la calidad
y de la capacidad para ofrecer no sélo la produccién de los servicios, sino
también para apoyar el establecimiento de la “fabrica” de servicios publicos.
En consecuencia, ya es posible la aparicién de “fabricas” satélite dedicadas
a la produccién de servicios publicos concretos (para un departamento en
particular, para una compaiia publica, etc.) sin perder la coherencia general
y sin poner en peligro el modelo escogido, ya que la consistencia se garantiza
por el hecho que todas las “fabricas” se construirdn utilizando los mismos
conceptos, componentes de produccion, herramientas y procedimientos.
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...Centro de Servicios Compartido...

-

La consolidacion de la “planta de produccion” principal como Centro de
Servicios Compartido permite tener un centro de competencia y un paquete de
recursos siempre disponibles que se pueden activar segin sea necesario para
responder a cualquier necesidad especifica. El Centro de Servicios Compartido
contribuye a ello con un aumento significativo del rendimiento y con la
reduccion de los costes, y a la vez concentra los aumentos de productividad y
de competencias no sélo en el disefio y desarrollo de los servicios, sino también
en su prestacién.

Prestacion multicanal y multimodal

-

El concepto general de C3Cat se alinea plenamente con las consecuencias de
haber adoptado una estrategia de prestaciéon multicanal y multimodal. Muchos
de los servicios estan disponibles a través de una gran variedad de canales,
cada uno de estos con sus caracteristicas propias.

Esta dimensién impone la necesidad de crear cada instanciacion de servicio
segun los requisitos especificos impuestos por los canales activados, para
asi crear una mayor necesidad del desarrollo del servicio y su mantenimiento
subsiguiente. La integracién de la dimensién multimodal en la estrategia multi-
canal existente resulta en la capacidad de cualquier ciudadano de iniciar el uso
de cualquier servicio por medio de un canal, realizar el seguimiento por medio
de otro y finalizarlo escogiendo el mejor canal segun sus necesidades y con-
diciones particulares, sin perder ni el seguimiento ni el control de la ejecucion
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del servicio, cuyo acceso estd garantizado por las plataformas de prestacion de
servicio de una forma integrada.

No todos los canales deben formar parte del medio de prestacion adoptado
para el despliegue de cada servicio publico. Esta activacidn se selecciona junto
con el departamento del Gobierno responsable, teniendo en cuenta los obje-
tivos y las especificidades de los ciudadanos que constituyen el objetivo y la
naturaleza del propio servicio publico.

Por ejemplo, los servicios especificos dirigidos a los ciudadanos parados se
crearon transfiriendo buena parte del valor del servicio al uso de Internet, el ac-
ceso telefénico por medio del 012, las aplicaciones para mévil y el uso de SMS
en vez de canalizar los servicios por medio de las oficinas de empleo guberna-
mentales existentes (como fue el caso hasta la creacién de los nuevos servicios
mejorados). Esta decision tuvo como resultado que mas del 55% de las solicitu-
des ciudadanas de ocupacion se realizasen por Internet y el 012, mientras que
todas las solicitudes se soportaron integramente mediante las TIC, con lo que
se elimina la necesidad de cualquier intervencién manual por el equivalente a
mas de 140 funcionarios publicos. Ahora la ciudadania tiene acceso a un ser-
vicio mejor, mas rapido y preciso, sin necesidad de acudir personalmente a las
oficinas de empleo (hecho que a veces se ve como “socialmente vergonzoso”,
puesto que se considera que el estado de parado se expone publicamente a ter-
ceras personas), y por lo tanto se incrementa notablemente su valor percibido
de todos los servicios publicos relacionados y, a la vez, se aumenta la eficiencia
y la eficacia de estos servicios.
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o

Centro de contacto 012

-

Niveles de atencion

L

Ciudadania

Gestion externa:
generalistas

'

Gestion intermedia:
especialistas

Tercer nivel:
especialistas
(funcionarios publicos)

Administracion
Generalitat

Tiempo medio de operacion: TMO
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Otros canales disponibles: ]

Mévil

/_
Oficinas

de atencién ciudadana
integradas
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gencat, el canal de Internet integrado
de la Generalitat de Catalunya
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...juego de herramientas de produccion...

-

La existencia de un juego de herramientas de produccion totalmente integrado
(todos los componentes necesarios para construir las “fabricas” para el
desarrollo de servicios publicos) es una parte fundamental del modelo.

Es importante darse cuenta de que no todos los componentes estaban
disponibles en el momento en que se disefid y se puso en marcha C3Cat, y que
incluso los modelos generales eran aun vagos, lo cual hacia necesario alcanzar
un nivel de definicién muy especifico, asi como la incorporacion de todos los
componentes de produccién necesarios.

También es importante darse cuenta de que, en muchos casos, el mercado no
siempre ofrece el tipo de componentes de produccién que se pueden necesitar;
en estos casos es necesario hacer hacer las cosas, con lo cual se incurre en el
desarrollo y la consolidacion de estos componentes de produccion, que pasan a
ser activos de facto del modelo de produccion.
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CNiveI de gestion externa)

Herramientas colaborativas: blogs, foros, redes
sociales, nubes de etiquetas, wiki, procesos
participativos, listas de distribucidn, almacenaje
de archivos, dlbumes de fotos, RSS y alarmas.

Gestiéon de contenido multimedia: SMD, bases
de datos multimedia, generador de formularios,
blogs, RSS, boletin de informacioén, base de
datos de recursos territoriales.

Plataforma de canal de comunicacién: canal de
Internet, canal telefénico 012, canal SMS 5012,
canal presencial (450 oficinas).

Bases de datos de atencidn a la ciudadania:
informacién de procedimiento, servicios
y cuerpos publicos, motores de busqueda
(palabras clave, taxonomias, intérprete de
lenguaje natural).

Médulo transaccional: identificacién
electrénica y autenticacién, formularios

electrénicos, sistemas de pago, registro general.

Mddulo de funcionalidades de atencién
ciudadana adicionales: CRM con perfil
ciudadano y seguimiento del servicio, gestion
de designacién, notificaciones electrénicas,
sugerencias, incidencias y quejas.

CTecnoIogl'as del nivel de gestion intermedia)

Servidores web Gestor Contenido Corporativo (GECO)
Motor de busqueda e indexacion
Servidor de aplicacién

Banco iconogréfico institucional (BII)
Almacén de gestion de activos digitales
Galerias web Clicat

Servidor de blog

Gestor de formularios

Boletines de informacion
e-Catalunya

Foros

Listas de distribucion

Wikis y blogs

Mensajeria presencial e instantanea
Sincronizacién con moviles y PDA
Analiticas

Tramites y servicios

Intérprete de lenguaje natural
Plataforma ETL

Plataforma de software intermediario
Servidor de foros

Centro de contacto (012)
Conectividad: 180 canales
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2.3 Explotar las interacciones entre
la Administracion publica y la ciudadania

...repensar los servicios y las estrategias de prestacion...

-

Tal y como ya se ha sefialado, es necesario ver los
“momentos de contacto” en los cuales la ciudada-
nia y la Administracion publica se relacionan como
la base para descubrir opciones y necesidades de
servicios publicos nuevos o mejorados.

Sin embargo, también es posible introducir en el
proceso un replanteamiento serio y riguroso no sélo

de la naturaleza y el alcance del servicio, sino tam-
bién de las estrategias de prestacidn existentes. Los
cambios drasticos en estas dimensiones tienden a
ofrecer unas posibilidades importantes de introduc-
cion de enfoques innovadores.

...centrado en la gestion externa... }

-

Un enfoque centrado en la atencidn ciudadana estg,
por naturaleza, centrado en la gestién externa. A pesar
de que la gestion interna sera siempre la base de toda
la informacion y de todos los servicios y sistemas més
complejos, los cambios mas destacados se produciran
en la gestidn externa, lo cual es plenamente coherente
con el enfoque centrado en la atencién ciudadana.

La consecuencia principal de la aplicacién de un
enfoque tipo C3Cat seria la concentracion de los
servicios publicos en la gestién externa debido a
cualquiera de las circunstancias siguientes:

:: Prestacion de servicios directos: servicios publi-
cos fuertemente relacionados con la naturaleza y el al-
cance de la atencién ciudadana, y por lo tanto creados
en la gestion externa.

44)

:: Servicios delegados: servicios que se produceny
gestionan en la gestion interna o en cualquier depar-
tamento que forma parte de la organizacion de la Ad-
ministracion publica y que se delegan y finalmente se
transfieren, en lo que concierne a su prestacion, a la
gestién externa, y por lo tanto a la capa de la atencion
ciudadana.

:: Servicios mediados: servicios que se producen y
gestionan en la gestion interna o en cualquier depar-
tamento que forma parte de la Administracion publica,
cuya prestacion se realiza a través de la gestion exter-
na, y por lo tanto en la capa de atencién ciudadana.
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C Convergencia de los servicios en el nivel de atencion ciudadana >

Ciudadania

EIeer\i/ir?figls’macién ﬂ ﬂ Prestacion
% @) de servicios

prestacion
de servicios

i

1. Servicio 2. Servicio 3. Servicios
directo mediado especificos
de atencion

Innovacion Trabajo en red

Laboratorio de soluciones C3CAT
E a :b

@% o ég j@ Org_anizacién de a_tencién

NUGECELERuTHATELEL
G.;_-:*:-::::g

1
— i
* — Plan de produccion
de servicios
de informacion

Industrializacion Sistema
de medida

Reproduccion fabrica C3CAT

Gestion interna del servicio publico
Departamentos de la Administracién publica
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...identificar los activos existentes...

-

La experiencia obtenida durante el despliegue de la metodologia C3Cat mues-
tra que ofrece la oportunidad de identificar y capitalizar los activos digitales
“ocultos”, que seguidamente se pueden activar para unos servicios publicos
nuevos o mejorados.

La activacion de servicios basados en mapas digitales, servicios publicos
geocodificados, repositorios de medios y archivos documentales es un ejem-
plo de este enfoque, que puede generar unos proyectos con unos beneficios
rapidos y un rendimiento de la inversion bastante bueno y que generan inmedia-
tamente valor afiadido adicional tanto para la ciudadania como para la Adminis-
tracion publica.

46 )
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(

Evolucion de visitas a gencat )

180.000.000
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20.000.000
0 1

48)

154.460.351

136.734.372

81.375.241
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( Nivel de calidad del servicio )

Informacion de la gestion
del Catalogo de servicios
a la ciudadania (SAC)

Servicio de atencion
telefénica 012

1SO 9001

Plataforma multicanal
GSIT de atencion
ciudadana

Servicio de atencion
telefonica 012
y 902022345

Informacion de la gestion
del Catalogo de servicios
a la ciudadania (SAC)

Centro de atencion
telefonica 012
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Satisfaccion ciudadana

El modelo C3Cat tiene el soporte de un Mas del 90% de los usuarios del teléfono
sistema de medida muy preciso disefiado 012 evalia de forma positiva este servicio.
para controlar las operaciones y la evo- nota media de evaluacion: 8,4 / 10 (2009)

lucidn de todos los canales y servicios
disponibles (teléfono de atencion ciudada-

na 012, portales web integrados dentro de 80
gencat.cat, oficinas presenciales y publi-
caciones). 70
La medicion continua que realizan las 60
herramientas analiticas del uso de la pres-
tacioén de servicios de Internet se comple- 50
menta con una cuidadosa supervision de
los pardmetros relevantes del Centro de
Contacto, incluyendo el andlisis periddico 40
de la calidad y del mercado y la valoracion
de los servicios ofrecidos por parte de la 30
ciudadania.
20
10
s . .
Satisfecho Normal Poco y nada
y muy satisfecho satisfecho

Servicio telefénico 012: encuesta de satisfaccién ciudadana 2009

50 )
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Nivel de satisfaccion por RVI (respuesta de voz interactiva)
nota media de evaluacién: 4,57 / 5 (Junio 2010)

14000 70%
12000 60%
10000 50%
8000 40%
6000 30%
4000 20%

- ' . . -
0 . ox

Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5

Evaluacién entre 1 (mala) y 5 (buena)
El 19% de las evaluaciones en el nivel 1 (3% del total) corresponden a servicios externos como el 1004, el 18000, etc.

(51
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...algunos resultados...

-

Los resultados principales de la aplicacion de
la metodologia C3Cat se pueden resumir seguin
cuatro consecuencias importantes:

s Las interacciones entre la ciudadania y la Adminis-
tracion publica han aumentado en un orden de mag-
nitud (teniendo en cuenta que el numero actual de
interacciones ciudadanas es de 142,8 millones al afio,
lo que representa un aumento comparativo del 350%
desde el afio 2005).

:: El coste unitario de construccion y despliegue de
servicios nuevos se ha reducido en un 50%.

:: Los costes operativos de la ejecucion de los servi-
cios se han reducido en mas de un 50%.

<z El tiempo de acceso al mercado de los servicios se
ha reducido en mas de un 50%.

Otros indicadores adicionales son los siguien-
tes:

:: Las visitas al portal web aumentaron un 13% en el
ultimo afo y llegaron a los 154 millones de visitas
(2009), lo cual representa un crecimiento acumulado
del 275% desde 2005, en una constelacion de webs
compuesta por 346 webs integradas y 1,5 millones
de documentos disponibles (el octavo sitio web mas
visitado de Catalufia).

:2 Centro de Contacto (012): 2,9 millones de llamadas

(2009) con un indice de valoracion alto de 8,4 sobre 10.

52)

:2 Atencion telefénica automatizada capaz de hacer
frente a la necesidad de apoyo para campafas espe-
cificas (actividades de verano: 60.000 personas/afio;
subvenciones familiares: 200.000 personas/afio;
condiciones del trafico: 20.000 SMS /afio).

2 Uso masivo de los canales de comunicacion: mas de
5,5 millones de RSS servidos, 5 millones de boletines
informativos, audiencia en hora punta en la television
catalana (20% de cuota de pantalla) para la campafia
de los servicios 012 /gencat, revista InfoCatalunya
(que incluye una versiéon multimedia) enviada a las
familias.

sz Crecimiento exponencial de las comunidades de
practica en el proyecto e-Catalunya; se ha pasado de
5.000 usuarios y 250 CdP (2007) a 22.964 usuarios y
1.788 CdP (2009).

22 Numero de usuarios incorporados al portal de servi-
cios y procedimientos gencat: 153.000 ciudadanos y
16.000 compafiias.

.= Aumento en el nimero de servicios transaccionales
ejecutados: mas de 5 millones de procedimientos en
linea al afo.

Durante estos dos ultimos aios, los servicios
multicanal mas importantes que se han implan-
tado son los siguientes:

sz Informacién y transparencia.

:: Validacion en linea (web y 012) de la tarjeta del paro
para los mas de 676.100 ciudadanos afectados; de
éstos, un 35% ha optado por el canal web y un 25%

ha optado por el uso de las opciones del Centro de
Contacto (012).
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:: Sistema de informacion centralizado sobre los recursos
del territorio con datos sobre mas de 26.000 recursos
geocodificados (acceso multimedia desde la web, nimero
de teléfono 012 y teléfonos moviles).

:: Sistema infografico con 23.000 archivos en linea (audio,
imagenes, videos).

sz Datos estadisticos elaborados por la agencia catalana
responsable (ldescat) y puestos a disposicion de los usua-
rios.

2 Nuevo portal de apoyo para inmigrantes (web y 012) dis-
ponible en 10 idiomas.

s Reutilizacion de los contenidos protegidos por derechos
de propiedad intelectual con licencias Creative Commons.

sz Condiciones del tréfico en dispositivos mdviles (5012 con
funcionalidades IVR).

sz Accidentes laborales, subsidios familiares, permisos y
licencias, acceso a recursos educativos.

Transaccionales

sz Carpeta de salud personal (la primera aplicacion del
historial médico electronico - HME), que llega al 80% de la
atencioén primaria y al 20% de la atencidn hospitalaria. Estos
servicios se estan desplegando y se dirigen a una ciudada-
nia destino de 8 millones de personas.

:: Archivo de procedimiento: acceso transparente a través
de la CRM institucional a toda la informacion disponible
para los servicios transaccionales.

Redes sociales, administracién 2.0

sz e-Catalunya: portal de comunidades de préactica con
22.964 usuarios, 1.788 CdP (2009) y 61 sitios web.

Algunos resultados
relevantes del C3Cat

:: Aumento de las interacciones
del 350% desde el ano 2005

:: Disminucién del coste
unitario de la creacién y el
despliegue de nuevos servicios
de un 50%.

:: Reduccién de los

costes operacionales del
funcionamiento de los
servicios en mas de un 50%.

:: Reduccién del tiempo de
acceso al mercado de los
servicios de mas de un 50%.
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2.5 Hacer frente a la complejidad

...mapa institucional...

-

El Gobierno autonémico de la Generalitat de Catalunya funciona con una
estructura compleja y diversificada compuesta por casi 156.000 funcionarios
publicos organizados en 15 departamentos, 30 entidades auténomas, 73 em-
presas publicas y la participacién de 65 consorcios publicos.

Una organizacién tan compleja incorpora niveles tanto politicos como operati-
vos, con lo cual aumentan las dificultades inherentes.

C3Cat ha permitido confirmar una manera operativa de superar esta compleji-
dad y ha facilitado la existencia de una dimensién colaborativa y cooperativa en
la cual la necesidad de una coordinacion jerarquica es minima.

Al contrario, todos los progresos y todas las instalaciones de servicios publicos
desarrolladas se ponen a disposicion de todas las partes interesadas, incluida la
posibilidad de replicar los mecanismos de produccidn de servicios publicos, con
la Unica restriccién de respetar la norma magica de ponerlo todo a disposicidn
de todo el mundo (incluidos los conocimientos reunidos y generados).
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...integrar las cuestiones criticas
de la gestion interna: interoperabilidad...

-

Una parte de la complejidad también se corresponde con la necesidad de integrar
dentro del despliegue general de servicios publicos nuevos o mejorados las cuestiones
existentes de la gestién interna, que tienen que seguir su evolucién especifica (normal-
mente bajo el reglamento publico vigente).

Un componente importante dentro de la interrelacién entre un enfoque centrado en la
atencion ciudadana y las cuestiones de la gestion interna es el de la interoperabilidad
entre las diferentes administraciones publicas en todos los niveles posibles (europeo,
nacional, regional o local).

En este sentido, el enfoque ha sido doble: trata tanto los retos derivados de la nece-
sidad de garantizar la interoperabilidad interna (entre los diversos componentes del
Gobierno de la Generalitat de Catalunya) y también la necesidad de asegurar la interope-
rabilidad externa por medio de un esfuerzo en red que implique a las diversas adminis-
traciones publicas.

En el nivel interno, el desarrollo de un “bus de datos integrado” (PICA, la plataforma de
interoperabilidad catalana) ha permitido la existencia de datos centralizados, hecho que
posibilita simplificar de forma notable muchos procesos transaccionales.

Esta iniciativa, junto con la regulacién de simplificacion administrativa (promovida por
la Oficina de la Funcién Publica y la Modernizacién de la Administracién), ha tenido como
resultado la transformacién correspondiente de los procesos administrativos, hecho que
reduce la carga administrativa tanto para los ciudadanos como para las empresas.

En el nivel externo, la creacion en el 2001 del Consorcio de la Administracion Abierta
de Catalufia (AOC) incorpord los sistemas uninominales necesarios para hacer frente de
forma colaborativa a los retos relacionados con la interoperabilidad en el ambito local,
regional y nacional, por medio de un enfoque basado en la coordinacién colaborativa y la
activacion de recursos optimizados.
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=

...La escala importa...

-

Tal y como ya se ha comentado, la metodologia C3Cat es el resultado de una
implantacién pragmatica de servicios publicos con unos aspectos muy exigen-
tes donde la escala importa. No sélo se trata de prestar mas de mil servicios
publicos diferentes a 7,4 millones de ciudadanos, sino también de hacerlo
desde dentro de una organizacién muy compleja y amplia. La escala también se
refleja en el nivel de uso (millones de llamadas telefénicas y accesos a Internet)
y en el numero de proyectos de desarrollo concurrentes. El mismo ejercicio
bajo unas condiciones menos exigentes habria sido claramente otro proyecto.

La escala es también una fuente fundamental para mejorar y ganar en eficien-
ciay eficacia, ya que hay margen para hacer rentable la inversién gracias a las
economias de escala aplicables.
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...recursos tecnologicos necesarios...

-

La implantacién general de C3Cat sélo es posible cuando estan disponibles

los recursos tecnoldgicos suficientes para la implantacion de un esfuerzo muy
complejo y sostenido. El modelo tecnolégico general no sélo tiene una comple-
jidad extrema, sino que también exige la existencia de recursos profesionales
asignados.

...tecnologias de la informacion
y la comunicacion...

-

Las soluciones tecnoldgicas se han adoptado teniendo en cuenta aspectos de
viabilidad técnica, flexibilidad y escalabilidad, que son de gran importancia para
poder garantizar su evolucién futura y su capacidad de hacer frente a proyectos
futuros sumamente exigentes y dificiles de servicios y funcionalidades nuevos o
mejorados.

La solucion tecnolégica se puede describir en términos de gestidn externa,
gestién intermedia y gestién interna.
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Elementos de la gestion externa
de la atencion ciudadana
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2.6 Estrategia de comunicacion

..comunicacion al consumidor...
-

Una dimensién importante de la metodologia C3Cat es la estrategia de comunica-
cion adoptada, mas préxima a una estrategia destinada a consumidores que a una
comunicacion tipo institucional tipica de una administracion publica.

El servicio ofrecido se basa en el grado de personalizacién y adaptacion mas alto
posible del “momento de contacto”, y como tal debe incorporar unas ciertas dimen-
siones emocionales.

Independientemente de si un servicio publico es adecuado o esté bien disefiado,
existe la necesidad de hacer que este servicio sea atractivo y conocido y (en algu-
nos casos) es preciso despertar deseo para utilizarlo. A pesar de que puede sonar
extrafio en una dimensidn de gobierno electrénico, se trata de vender, y no sélo de
comunicar. Es preciso llegar a la ciudadania usando las técnicas de comunicacion
mads apropiadas para que pueda apreciar el valor afiadido generado por los servicios
publicos innovadores en beneficio suyo. El uso de anuncios de television, mensajes
de radio y campafias de comunicacion de masas en los medios de comunicacion es,
pues, uno de los componentes principales a la hora de desplegar los servicios publi-
cos. Es preciso incorporar su presupuesto en la inversion necesaria para implantar
satisfactoriamente estos servicios.

...aprovechar las interacciones, la restacion
de servicios como mecanismo de soporte...

-

Las mejores oportunidades para transmitir mensajes de comunicacion y para activar
las campanas de divulgacion son los momentos en los que se usan estos servicios
o se accede a ellos. Por esta misma razén, los “momentos de contacto” también
ofrecen la mejor oportunidad para entender las necesidades de la ciudadania y para
recoger ideas y necesidades de servicios nuevos 0 mejorados.

Como consecuencia, los mecanismos de prestacion de los servicios publicos
desarrollados también deberian tener cabida para la transferencia de campafas de
comunicacion directa o transversal.
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InfoCatalunya: publicacion gratuita trimestral
de servicios publicos distribuida a todos los hogares

Info
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Campaia de TV de productos y servicios C3Cat

Beneficios para jovenes Extensién del periodo Informacién y servicios en la
de desempleo nueva Ciudad de la Justicia
de Barcelona y LUHospitalet
de Llobregat

Bibliotecas: carné de 012 servicio permanente 24 Calificacién vocacional:
réstamo .ratuito ue puede horas: 012 es la linea opciones formativas para
P & que p de informacién publica donde jovenes sin el titulo de ESO

ser utilizado en mas de 300
bibliotecas publicas
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...la venta asociada y la venta de valor
son posibles...

(

Una de las caracteristicas de un enfogque centrado en la atencién ciudadana es que
es una estrategia mas proactiva que reactiva. Los “momentos de contacto” en que un
ciudadano utiliza un servicio publico o accede a él también permiten ofrecer o sugerir
servicios relacionados o vincular secuencias de servicios mas complejos sobre los cuales
el ciudadano no siempre tiene la informacién necesaria.

La incorporacion de estas funcionalidades sélo es posible cuando los servicios publicos
se han podido disefiar y construir teniendo en cuenta el comportamiento integrado y, en
este sentido, la disponibilidad de competencias de produccién mejoradas configura otra
capa de valor afadido adicional para la ciudadania y para la Administracién publica.

C Boletines de informacion gencat enviados por mes (2010) >

210.000
200.000

190.000

180.000
N J I I I I
160.000

Enero Abril Julio
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...el concepto del taller C3Cat...

.

El enfoque industrializado adoptado para la produccién de servicios publicos G:;”:::%
implica la necesidad de poner en marcha la “planta de produccién” con todas @
las “herramientas de produccion” necesarias, que normalmente son todos
aquellos componentes de produccidn que sean necesarios para posibilitar la @ e
produccién de servicios o hacerla mas eficiente.

@ L ]

Asi pues, C3Cat ha definido la existencia de laboratorios C3Cat, unos talleres ; o

que posibilitan la produccién y que actian como suministradores de la fabrica ®

de servicios. Todas las necesidades de produccién identificadas se transfieren
a los laboratorios C3Cat para su analisis riguroso, que deberia dar como
resultado la seleccidn y la adopcidén de alguna de las alternativas de mercado
existentes.

En los casos en los que no hay alternativas, las herramientas se desarrollan
y se ponen a disposicion en igualdad de condiciones, en la mayoria de los
casos usando software de cddigo abierto que, a su vez, también se pone a
disposicién de terceros en condiciones GPL o Creative Commons.

El desarrollo de herramientas para las cuales no se ha encontrado ninguna
alternativa en el mercado ha permitido la implantacién de conceptos
innovadores que se aplican a la “planta de produccién de servicios publicos”
principal (el Centro de Servicios Compartido) y al resto de implantaciones
satélite. Cuando se desarrollan herramientas nuevas en fabricas satélite, se
transmiten al repositorio central para su incorporacion y asi estan disponibles
para toda la organizacion.

5 ©©
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...componentes del juego de
herramientas de C3Cat...

.

1. Servicios generales de Internet
ﬂ - GECO: sistema de gestién de contenidos corporativos

- BIG: medios corporativos y base de datos de imagenes

- Motor de bisqueda de gencat: motor de buisqueda corpora- [A
tivo basado en Google

- Boletines de informacién gencat: herramienta de gestion y
envio de boletines informativos

- Blogs de gencat: aplicacién adaptada basada en Wordpress

- Formularios de gencat: aplicacion de recogida de datos en
linea

2. Oficina virtual de atencion

al ciudadano

- Sistema de informacion de atencion ciudadana: base de
datos de contenidos conectada con sitios web corporativos
y servicios multicanal e integrada en ellos

- Base de datos de recursos publicos: base de datos sobre
escuelas, centros de salud, comisarias de policia, polidepor-
tivos, etc. de toda Catalufia

- Servicios genéricos: sistema para iniciar procedimientos,
servicios de identificacion y autenticacion, citas digitales,
carpetas personales de ciudadanos y compafiias, inscripcio-
nes, centro de contacto, notificaciones, comentarios de los
usuarios y formularios de queja 0

N

S'.’

I}

]

T

& 3. Movilizar a los evaluadores y darles
% g
- e-Catalunya: plataforma de colaboracién para comunidades
de préctica (CdP)
- GECOpedia: consejos y trucos para la gestion de contenidos
- Servicio de asistencia interno de GECO: informacién, tarifa-
cién de servicios y lista de correo

- Centro de apoyo de gencat: marcador para trabajos en
curso

4. Sistema de medida y herramientas

de medida de la calidad

- Analitica de gencat

- Inteligencia empresarial de gencat

- Herramienta de inteligencia empresarial del centro de
atencién telefénica

- Alertas del tréfico de la web e incidencias del centro de
atencién telefénica

5. Servicios de telefonia

- Centro de atencion telefénica 012:

- Mensaje grabado

- ACD (distribuidor automatico de llamadas)

- CTl (integracion de telefonia e informatica)

-TTS (texto a habla)

- IVR (respuesta de voz interactiva)

- Servicios de operador personalizado

- Sistema de llamadas de registro y calidad

- Servicios mdviles: SMS y base de datos de integracién

6. Cartografia:
- Guias de calles de Catalufia, imagenes por satélite y escala-
do de mapas

7. Servicios nuevos (fase de pruebas)

-T - Govern (servicios de TDT)
- gencat 3D (plataforma de simulacion abierta)
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3.1 Servicios generales de Internet
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Motor de busqueda de gencat:
motor de buisqueda corporativo basado en Google
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Boletines de informacion gencat:
herramienta de gestion y envio
de boletines informativos

-
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Blogs de gencat:
aplicacion adaptada
basada en Wordpress

.

¢Como lo hace?

(ﬂ WORDPRESS" J
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Formularios de gencat: aplicacion
de recogida de datos en linea
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Només y'enviard un exemolor per cubadd.

leio > Generahial > Eatabut d'autonomis de Calalunyas 2006 = Seldciud d'exemplat
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Hom
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LI
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tractades en un fitzer sutomatitzat, ls fing

rraut'nt.

- Tematigues de les pindoles de formacid GeCo

Tots els camps sdn obligators
~ Dades de contacte
Departament [rrmsidanca =

DvgmnismeLintet
KNom | cognams
-

— Temitigues de fermacid proposades

Seleooneu les gue poden ser del vesire inberds o progosed les Qe vosalires considerew oporbunes.

M Cenfiguracit de Feads Ras

[T Uhbtzand de les noves funoonelitsts de videos

I~ Inbreduceid ol Gao | ol GECOdesk peor nous s Future wuans

[T Contfigurand | publcast de canals

[© Cesfiguracit de Butilstine

[T optmasacst de les tarques de geitd | parmisss J scots wtildzent Betes pAomibgess de conbrguts

Alres progoites.,
Especificar:

i

(81



82 )

Juego de herramientas de C3Cat

3.2 Oficina virtual de atencion al ciudadano

Sistema de informacion de atencion ciudadana:
base de datos de contenidos conectada

con sitios web corporativos y servicios
multicanal e integrada en ellos

Generalitat de Catalunya WaboA-Z Mapasak Cenkachs ¥
s wahw, gencat.cal E-

-Cataleg de Serveis
oestagoem

# Titel de familia nombrosa
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W Creacid d'una sodietat
limitada nova empresa (SLNE]
W Subwencions per & la insercid

labmral de les persones
acallides & la renda minima

Ui delaced deld served de b Tenerabtat de Catalufya mdd Juls per al Sutadd, dasafcats per tama. Tambsd Fa podreu trobar
informacsd sobre servess J'slires instituceons que 5'han considerat dinteres

d'insercid

w Gulivencions per a la Cercador [ ]| Cercar » | [F]Cerce autombtca  Ajuds
realitfacid d"sccions de
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compramis de contractacid 0 Compra-venda @immables (4) @ Loguers ()

adregades s treballadors en O Desnonament (2] @ Propietat horitrontal (3}

situacid d atur O Erpropiacis (2} @ Rebalbilitacid [§)

¥ Prestacions sconbmiguas | o Habitstges amb proteccid oficiel (HPO) (23)
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Filles | fills & chrrec per & Fany
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%
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Portal del informador

FORTAL DE LINFORMADDR

Wivved ot s

I PRESTACK) ECOMOMICA DE CARACTER IRIIVERSAL PER INFANT A CARREC | PER PART, ADOPCK) O ACOLLIMEMT MU TIPLE

PER A L"ANY 1008

[ W B s AR
B Mot can

Anaesies preslacions eslan deslinades a families amb infanls menors te res anmys | lamiies nombroses 0 monogarentals
Al RS MENGTs O8 Si8 BFE 10 PEr & 19Es les temilies en ket que 2 hagl produll um pam, une sdepisd o un scolliment
gl durent Fasy 2008

El tewrmini por presontar 8 soblicitud por & aguest any finalia of proger 30 de desembre. Excepoionalmant, en els casos
dintants nasculs, adoplals o acollis duzant o mes de desembne, & teemini Analiza ol 31 de goner de 2009

PRSETACh satdnic A di c ol hcber iibvel w0l per indand o ciect

L'objecte ¢5 donas supor econdmic a los families amb infants a cAmic mences de 3 anys | a les famidins nombroses o
famiies manopanenials amb infanls menoes de & anys per tal de compensar l'eston que aquesies ten en @ cura deis seus
fils o Siles | de conlribusr & mallorar 8 28U benasial

La quanhia de la préstacid &1 de

- B30 suros por Infanl menor de I anye

« 145 suros per infant menor de 6 arys, en el cas de tamdies nombroses o de families monoparentals

En &l cas 02 les tamdies amb infants nasouls, adoplaks o acollls entre 11 de gener de 2005 i el 31 de desembre de 2008, i
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naimemenl de Mnfan, Tacond amb les tsbes 0o guania de prestacld scondimica gue o5 poden CoNsuUlar annexes
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-
Base de datos de recursos publicos:
base de datos sobre escuelas, centros
de salud, comisarias de policia,
polideportivos, etc. de toda Cataluha
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.
Servicios genéricos: sistema para iniciar
procedimientos, servicios de identificacion
y autenticacion, citas digitales, carpetas
personales de ciudadanos y empresas,
inscripciones, centro de contacto,
notificaciones, comentarios de los usuarios
y formularios de queja )

.
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S oty e —
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( Servicios generales de la Oficina virtual de atencion ciudadana )

Ciudadania / Empresas

Canny 7

fsdy

CAT.CAT

) am—

Canales Portal gencat / Portal OVT / Portal Departamental / 012 / Revista / eCatalunya / OAC / OGE / Correo
electrénico / Correo convencional / SMS... Lenguaje natural, claves, temas, guias.

I_'Y'°t°'fest d‘; blus?uey.!a Motores de
erramientas de localizacién N
Lenguaje natural, claves, temas, procedimiento
guias

Motores CRM

Prestaciones complementarias
(gestor de contactos, perfil, cita previa,

Inicio trémite ) o . b
inscripciones, quejas y sugerencias,

eFormulario,

Bases de datos Hentineacion notificaciones, IVR)

corporativas y autenticacién
SAC, SAC+, GIS, BBDDCC, BIG, Registro general,
trémites, organismos, validaciones,
equipamientos, agenda, imagenes, pago...
ciudadanos, Geocode

API
Gestion interna Gestion interna L
del Departamento del Departamento Gesti6n interna
de Salud de Educacion

Interoperabilidad
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3.3 Movilizar a los evaluadores y darles apoyo

e-Catalunya: plataforma de colaboracion
para comunidades de practica (CdP)

Gobierno de Cataluia Gobierno de Cataluina

© C/[ pery @ﬁ

Comunidades
de practica

— y profesionales l

Y7

i

@ @ 'ﬂ* Ciudadania
i

88)
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q plataforma e-Catalunya
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GECOpedia: consejos y trucos
para la gestion de contenidos

AOO,

Generbtat g Catslunys
W gencal.ca
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Servicio de asistencia interno de GECO:
informacion, tarifacion de servicios
y lista de correo

GECODESK i
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Centro de apoyo de gencat:
marcador para trabajos en curso
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3.4 Sistema de medida y herramientas
de medida de la calidad

.

Alertas del trafico de la web e incidencias
del centro de atencion telefonica
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Analitica de gencat

Usuarios GENCAT Ur;suarios, de la
erramienta

22 22
1 Navegacién

Pt culiis ¥

GENCAT.CAT

l Recuento
<>

Tablere de centrol de Desoripcidn genery
Exie inisr g8 COPDO) 09FR08 Wl IICREORN Jarst el e
Fartids del rhane  Teniee pusds hecer Cic e s de
AT D PO SO pareTe

T
15 B9
154
15

T ="’-5.5[ 1

Commiphote Wiew W (ol a)

BBDD

w=p | Servidor .
accesos de informes Histéricos « wcanens R
= [oastarpaun e ol B portadyie uluralepatams meortalpiel
Taakaionts iy Sordrol de Desorgsain poda el uitialep atams
pissir
& ey ke Pem
& [y bt by

94 )




C3Cat | Juego de herramientas de C3Cat
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Inteligencia empresarial de gencat
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N

Herramienta de inteligencia empresarial
del centro de atencion telefonica

.
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3.5 Servicios de telefonia

Centro de atencion telefonica 012 J

:: Servicios moviles:

:: Mensaje grabado
:: ACD (distribuidor automatico de llamadas)
:: CTI (integracion de telefonia e informatica)
:: TTS (texto a habla)

:: IVR (respuesta de voz interactiva)

:: Servicios de operador personalizado

:: Sistema de llamadas

de registro y calidad

SMS y base de datos
de integracion
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Ejemplo: campana de subsidios a familias
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&

Ejemplo: actividades de verano para ninos J
.

SMS
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Tramites telefonicos y por Internet
para desempleados

( Validacién en linea (web y 012)
de la tarjeta del paro
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Juego de herramientas de C3Cat

Servicios moviles: SMS y aplicaciones

-

¥ Educacii infamtil |
¥ Educacid infantil |
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& #nrE)

¥ Educacit primaris
[B-12 mnrs)

¥ Educacid secundlria
ebligatbria (12-16 snye)

Batiilleral

-
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de grau mitjh

4

Fas & pas de la prenscnpad
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Criteris de prioritat

Imprés i docurrentscss
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> w w w w ™
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* T w W
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Catalunya
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Es hora de triar el teu lloc
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3.6 Cartografia

Guias de calles de Cataluiha, imagenes
por satélite y escalado de mapas
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Matard > IES alexandre Satorras

[8F [$1[T] (4] [X] Gy ] [ ] o]

IES Alexandre Satorras
Av. Yelédrom, s/n
08304 Matard

Teléfon 937957711

Més informacio | Imprimeix
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3.7 Servicios nuevos (fase de pruebas)

T - Govern (servicios de TDT)

.

gencat.cat

canalSalu

Lcat
Lt ggr'maiSalut
Demaneu hora al metge

1. Introduil la vostra targeta identificadora al descodificador
per iniciar el proces de sol.licitud d'hora.

2. Quan hagueu introduit la targeta correctament,
premeu el boto OK del comandament per continuar.

—SORTIR 3 TORNAR

106



C3Cat | Juego de herramientas de C3Cat

N

gencat 3D (plataforma de simulacion abierta) }

.
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4.1 Algunos ejemplos relevantes

El resultado de la aplicacion de la metodologia
C3Cat es basicamente un nimero muy eleva-
do de servicios publicos nuevos o mejorados
que se han puesto a disposicion de la ciuda-
dania a través de una estrategia multicanal y
multimodal muy bien definida.

Para ofrecer una visién de conjunto ilustra-
tiva, a continuacion se describen brevemente
algunos de estos servicios en un formato co-
mun, mientras que en la seccion 4.2 se facilita
una lista mucho mas completa de toda la car-
tera general de servicios.

Los ejemplos que se dan se han organizado
bajo la taxonomia siguiente:

1. Integracion, interoperabilidad
y servicios multicanal

2. Transparencia
3. Accesibilidad

4. Personalizacion y productos para
una audiencia especifica

5.Participacion y estrategias 2.0

gi

1. Integracion, interoperabilidad

y servicios multicanal

« Oficina virtual de tramites (OVT)

+ Contratacién publica

* Mi carpeta personal en la Oficina Virtual de
Tramites (OVT)

* Mi carpeta personal de salud

« Campafia de preinscripcién en centros
educativos

* Inscripcién via telefénica y por Internet en
actividades de verano para nifios y nifias

* Portales mdviles:

* Tréfico: consulta de cdmaras, incidencias y
consejos viarios

* Equipamientos: localizacion de equipamientos
culturales, sanitarios, deportivos,
administrativos...

* Rodalies de Catalunya: informacién de
itinerarios, horarios e incidencias en la red de
trenes de Rodalies.

* “Mou-te”: consulta de itinerarios en
transporte publico e incidencias

 Tramites telefénicos para desempleados
» Generalitat Girona
Oficina integrada de atencidén ciudadana
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G

B 2. Transparencia
* Portal “Construimos Catalufia”

(Actuaciones 2006 - 2010)

 “Diari Oficial de la Generalitat de Catalunya”

* Publicaciones de la Generalitat de Catalunya

» gencat datos (Hechos y cifras de Catalufia)

* Guia de acogida

* La web del presidente

« Sitio web de prensa

« Sitio web de la Secretaria para la Unidn
Europea

+ Sistema de salud (9 idiomas)

* Planes de desarrollo desde 1985

 Acciones y planes del Gobierno

* Presupuesto, salarios y estudios de opinién

* Base de datos Quién es quién y organigrama
(15.000 registros)

* Impuesto de sucesiones y donaciones

* Guia de Buenas Practicas (GBP)

* Web El agua en tiempo real
(informacidn sobre el estado del agua en
Catalufia en tiempo real)

3. Accesibilidad

* 26.000 equipamientos de Catalufia (colegios,
centros de salud, polideportivos, comisarias
de policia, teatros, etc.)

* Portal de idiomas (Casa de las Lenguas)

* Guia accesible de calles de Catalufa

* Guia de accesibilidad

* Web Monogréficos

* Webs A-Z (acceso a 346 webs)

» Motor de budsqueda de la Generalitat de
Catalunya: 1.500.000 documentos indexados

» Sitio web de logotipos e imagen corporativa

* Traductor automatico

* Contacta con la Generalitat de Catalunya

» Clicat Cultura

* Clicat “Espais Naturals”

4. Personalizacion y productos
para una audiencia especifica

* Mi gencat (boletines informativos, RSS)

* Widget de indicadores
(Estadisticas oficiales de Catalufia)

*» Widgets gencat: Widgets de la Generalitat
de Catalunya

* Feina Activa

* Web especial “Gripe A”

* Web especial “Herramientas contra la crisis’

* Portal de Educacién

* Portal joven

* Secretaria de Juventud

* Portal de Cultura y Medios de Comunicacién

» Portal de bibliotecas

* Portal de lengua catalana

* Web especial “Temporada de setas”

» Portal de Patrimonio

» Departamento de la Presidencia

* Departamento de la Vicepresidencia

* Portal de Agricultura, Alimentacién y Accidn
Rural

9
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» Meteocat

* Portal de Justicia

* Portal de Salud

* Portal de Gobernacién y Administrac
Publicas

* Portal de Accidn Social y Ciudadania

* Portal de Interior, Relaciones Institucionales
y Participacion

* Subscripciones 18 afios

* Portal de Politica Territorial y Obras Publicas

* Portal de Economia y Finanzas

* Portal de Medio Ambiente y Vivienda

* Portal de Trabajo

* Portal de Innovacién, Universidades y Empresa

* Centro de Informacién de Catalufia (Palau
Robert)

* Portal de la Sociedad de la Informacion

* Portal de Movilidad y Transporte

« Portal Muévete en transporte publico por
Cataluna

* Aprender catalan en linea (parla.cat)

* Web de Rodalies de Catalunya

» Web del cambio climatico

* Web de la Agencia Catalana de Cooperacion al
Desarrollo

» Web de la “Escola d’Administracié Pablica de
Catalunya”

* Portal “Parcs de Catalunya”

» Sitio web del Servicio Catalén de Transito

* Portal Rscat: Responsabilidad Social en
Catalufa

* Portal de la Agencia de Residuos de Catalufia

* Portal Finempresa

* Portal Catalufia

* Culturcat: Portal de la cultura catalana

* Portal eSalut

* Sagrera: Web del intercambiador de Sagrera

« Sitio web del Sincrotrén ALBA

» Portal “Usos y Gestion del Tiempo”

« Sitio web “Verano 2010”

« Sitio web “Verbenas”

« Sitio web del “Premi Blanquerna”

« Sitio web de Sant Jordi 2010

« Sitio web de la Fiesta Nacional del Once de
Septiembre 2010

« Sitio web de las Medallas de Oro de la
Generalitat

« Sitio web de las Cruces de Sant Jordi

« Sitio web de los “Premis Ramon Margalef”

« Sitio web de las “Medalles i plaques President
Macia”

« Sitio web del “Premi Internacional Catalunya”
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o b

m 5. Participacién y estrategias 2.0

* Datos abiertos gencat
* Redes sociales gencat
* Portales e-catalunya
(1.788 grupos, 22.964 usuarios)
* Atencidn al ciudadano
(Comunidad de practica)
+ e-Catalunya: experiencias
Barrios con proyectos
» e-Catalufa: experiencias
e-comunidad para la cooperacién al desarrollo
» e-Catalufa: experiencias
Participacion en salud
* Canales de gencat en Youtube (15)
» Perfil de gencat en slideshare (6 cuentas)
* Perfil de gencat en twitter (22 cuentas)
* Perfil de gencat en delicious (11 cuentas)
* Perfl de gencat en linkedin
* Pagina de gencat en Facebook (27 grupos)
» www.facebook.com/gencat
* Blogs gencat (21)
+ AQU Catalunya (Agencia para la Calidad del Sistema
Universitario de Catalufa)
* Arts Santa Monica. Departamento de Cultura
y Medios de Comunicacién
* Bibliotecas. Departamento de Cultura y Medios de
Comunicacion

o

+ Catalufia en la Expo de Shangai 2010.
Departamento de la Presidencia

» Ciencia Arts Santa Monica. Departamento de
Cultura y Medios de Comunicacién

* Consumo. Departamento de Economia y Finanzas

* Debate de la calidad democratica. Departamento
de Interior, Relaciones Institucionales y
Participacién

» DGAP. Departamento de Gobernacion y
Administraciones Publicas

* Exposicién itinerante “Habitatge /Cat”.
Departamento de Medio Ambiente y Vivienda

* Gestidn del conocimiento. Programa “Compartim”
del Departamento de Justicia

+ ICIP (Instituto Catalan Internacional por la
Paz). Departamento de Interior, Relaciones
Institucionales y Participacién

* Informativo Museos. Departamento de Innovacidn,
Universidades y Empresa

* Informacidn Juvenil “Trobada 2009.cat”.
Departamento de Accion Social y Ciudadania

* “Institucié de les Lletres Catalanes”.
Departamento de Cultura y Medios de
Comunicacién

* PDIA. Departamento de Accién Social y
Ciudadania

* PTOP. Departamento de Politica Territorial y Obras
Publicas

* “Tomba que gira”. El blog del CPCPTC.
Departamento de Cultura y Medios de
Comunicacién

* “Treball”. Departamento de Trabajo

* “Educacidé”. Departamento de Educacion

* Tastum. Forum Agroalimentario de Catalufia

* 6° Congreso Nacional de las Personas Mayores
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1. Integracién, interoperabilidad y servicios multicanal

Oficina virtual de tramites (OVT)
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Contratacion publica
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Mi carpeta personal
en la Oficina Virtual de Tramites (OVT)
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Mi carpeta personal de salud
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Campaia de preinscripcion en centros educativos
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-
Inscripcion via telefénica y por Internet

en actividades de verano para ninos y ninas

poe_ gbnca Cazalana de la )
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Aplicaciones para moviles

]u[ Gemeralitat de Catalunya
WAW QEncaLoFl

Genarslital de Catalurys
WA QEnCalcal

cocococoeoEw®

I
fel

GEnsialitat gs Calalunys
e e L C#)
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N

Portal moévil de informacion sobre trafico

ana ] witadio dal irkBco an ol mévil an tempo real. Carwralitsl de Catalurya =

Genarsinal de Catulunys s A Mesdeny Ceuice Coad powe 0 |[F

m .-H:H Tomas | v | Geerai | Caaia
El estado del trafico en el mavil en tiempo real

: ::::::ﬂ; [oigig * T estsdo del trificn e @l méd Bn lemeo resl

- El estado del trafico

U i en el moévil en tiempo

Informacién de trafico I'EEII

it Inchdencias de trifico

e Consulta por comarcas

: genial trifin Tuerslet S puden s L -

B ral i pof comancs.
= @1l

# Barvel Catalh de Telsa

Aplicaciones para mbviles

+ Buscador de squipamismoe
pars iPhone

» Mdullan gancst
* Ayisos SHE sobre o estade del ﬂ ﬂ ﬂ H u ﬂ

L]

Portal mévil de trifico es un servicio
de consulta a través de una web

11| [ —
T
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Portal movil de “Rodalies de Catalunya”
(Trenes de Cercanias)

anao Rodalint di Catabanys 4 ¢l mdil. Coneralitat de Catalurya =]

mu i e Cl iean Al Haol ety CEoibGn  Caiad FW k]

W GEnCaLcal
Temas | prregor | Genaainm | Cacasta

Rodalies de Catalunya en el madvil

b Céana funcisns Enicin > Rocdalian de Caeslusy an 8l il
¥ Espacificacionss thonicas

| Acceso al servicio Rodalies en el moévil

i Portal mebel

| Informacion de Rodalies

| 2 Redion fy Comiomee La estacion mas

[ apiicaciones para mévites cercana
= Méwites gencat

B ESTACK) MES PROPERA
Usanda GPS, ol #arasd indcl & viaiis ool o8 I8 eaacdn

ol G,

ARENYS DE MAR
BADALOMNA
E BALENYA-ELS HOSTALETS
e Rodalies de Catabunya es un servicio
de consulta a través de un web LAl FHY 8. TOMASFYA
& Cadigo QR (Cémo funcions? mlﬁ:
| + m m
o NiRE gencaL MmOt Todales
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N

Portal movil de equipamientos

(26.000 equipamientos geolocalizados: )
hospitales, escuelas, etc.)

_P‘ﬂ Eguipaminntss an sl mévil, Caneralitas de Catalurys =
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Aplicaciones para mbviles
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# hvivos SMS sobre of extado el
trificn
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Portal movil “Mou-te”:
consulta de itinerarios en transporte publico e incidencias

ann M- b Al Mrasipart dblic par Catalusys - Canaralitar da Catalunya r—-l

| B e im— VERSI( BETA m
—_—
| Des de: c. de Balmes 32 [Barcsiona)
| Fins a: pl. Majar 2 [Wic]
| Sortida: 10/21 o les 15.46 h
Sortida Arribada Temps

1 515 16.40 1 h 24 min BERA ]
| 2 550 17.10 1 h 20 min BERA >

3 1516 17.40 124 min BERA E
| = Sortint abans * Sortint més tard
_
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&

Tramites telefonicos para desempleados

R lihis
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Meteocat
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Generalitat Girona
Oficina integrada de atencién ciudadana

.

W

AnA It v gameat £t ~ Caswrafitat Cirona. Caneralia da Catalunya =
MM“:':“,I memiad Maess Codaco CHath toews o [*
b tio Temae I arvze | Gemerntn | Crpts

Generalitat Girona

= £l mificio
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* Low sarvicion
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Subscripciones 18 anos

18! = Suscripcidn gratuita a un diario o revista, Generalitat de Catalunya

WRDEAT Mioh tact " - e
| Ganaralitd g Catalurys i poamel Contacty Cacall [opey — [
" Tprps | Servicos | Genenine | Caite

18! - Suscripcidn gratuita a un diaro o revista
Antak da Bacer a8l trhmize
Preguivies redisenies
Cenigue tu camisota
Lista de publicariones

 w w ow ow

Ediclonas anterioros

Inigig = 18" - Suseripoidn grobsts @ un diane o revista

Sy Antes del tramite =
1 Conaults ol eitado de la solecited

5 cumpies 18 afics durante exie afio 2019 v vives en Cataiufia, puedes pedir una
suscripids grululls 8 us Gard o Fevists que L quieres.

B Plan de femento de la beclura

 Depariaments 88 Culturs ¥ Sl bieres g wlegir ls publicacidn que mis te guste entre les B0 procpuessts de s
Madios da Comunicscién ¥sts que encontrards en esta web, v Racer i solobod entre ¢l 1 y ol 25 de junie. Y,
BOSMAT O (8 WUACH pOIGn, reciirkd &0 CALE UNE CAMiTEE 1R

‘-'JTICII'IB Virtual

de Tramiis, Hovedades

@ Phgina oficial 18] & Facebosk ] o

@ Corshjue Tu camisels
012 @ Uigs una da Lus G0 publicacianes

www goencat.cat

Finn de fomerto o8 L iecnanm

Compare: B LS ¥ ¥ AT

Avien ingsl | Acceutibisd | Eobm gencsl | £ Generabta! o CHtalusw
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Dispositivo especial de trafico

m Generalling de Catalumya
W, gen et el

BenmAl Micaesh CRladie GRS EE:r l

Eeeras | Senvicies | Generadiear | Cazalifa

hip: v gencat.cat = Dispositve especial de trifico. Ceneralmat de Catalumyva

Dias y heras mbs conflictives
¥iam y trames mids conllictivos
Wil il

Mediday eagecialan

Ofras

Eontroles y wipllancla
Finlestradidad

Conducclds segura ™

e T F W W W W

Mas informacin

= Segubmiento nfarmative
“ Radares

 Trifieo en & mebvil

o p1a

# Servel Catali de Trinsit

Dispositivo especial de trafico

[nichp » Dispostive especial de trifico

So prevé que unos 520,000 vehiculos salgan del drea
matropolitans de Barcelona

La & cidn dalids as # durmnts |s tards dal visrnes y Is
mafiana del sdbade ¥ s de retorna entre el domingo ¥ el martes

Sarvicin Cstnlin de Trifico y Mossoy d'Faquadne | eybeblecs un disposiiive
capecisl g trifon & perlic dg ley 15,00 Bores del viernes, B de octubre, v histe
Lo 34,00 boras de martes, 12 de oclsbes, con mokhve de e festivided del dia 13
de priules. Bl Piler coinoide &n mamtes, hechs pie el que s¢ deiplegs ua
Bpemeian sipacial de trdfics pars uf PuBnts de cuabte dise de Raee

5S¢ preve que unos SX0L000 veticulos seigan entre el viernes por ke Larde v
duranie ls masfane del sébeds del drem metropolésns de Bercelona hacls sones
coekeras ¥ hacs destins e mosiafe. Ademibs, ests festividad coincide con ls
amparsds &8 sete, Ben hard gus iog aficcnadol i@ detplatan hadis lig
cofrares donds & acostumbne & practicer |8 recegids, oo o Berguedh ¥

t2da |8 Tona prepiressicn. ¥ poadan farmans musacenss an todad Ld vias 48 SOIRED & BELEE 10N, B0l D200 8 C-16. Tembun
habrd elevada imensides Se trifico ¥ por tanio pedrés presentar probiemas i A-2, i &P-7, la C-17, la C-14, & C-31 em Grona, la

=340 o Terregors v tembein la he145 pans acoecer ol Bringipeda e AndorTe,

El SCT prevd que & b largs de i tarde del martes 12 de octubre Faya un retormo mery inbessa de vehiculos, sunque unes condicanes
matssrziégican inatablal v atverial podries cslitar b vusha de Lo fondutense &8 S0 A LA tards S8 dominga 10 de potuln, v
de este rmedo se dissersarian los efectos de l2s congestiones entre domingo ¥ martes o incluse les commplicaciones viaries s podrian

CORCANLTAF DACIDAlMEnTE B |0 Lrgo ded femingo.

Mis informacidn

© Dossiar du pransa | T{FOF, 300 KD

At lopal | ACcoutingsd | Sobre goccat | Gese-siesl oo Cathistya

i g Iy e G iodr' W vide

?rr
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Fin de semana

AanA it | fwwwr.gencat cat - Fiq de semana, Generalitst de Catalinys '

Ceneralital da Catal WAl Memsty Gels ol Booe o 0] [0
RS e | Sarecon | Ganarein | sty
1nicg > fin de serans

Fin de semana
“nkecas rocomandetos DL Oustacamos ]

F B Eempa
= Turiseno de Catalufs & Déspoaiiiva sspecial da trifica con motive del gusnts del Pilar . Privime disi

¥ Beguinenls de cmergencie
¥ Tedflcn y movildad
¥ Agemda coltural

Mgz
= Patrimonic de Catalufia fm“n:dr
" Sugcaier da rvtes para ol fin de semans
= Parques naburales & b w17 de oty

¥ Cinm sn catslin
= Pirinsca da Catsluds

EL TIEMP

Cos'10

KIIL Fesiwval the M v 18D fastunl du eibe Bl
Cuivla co L parbaonends e BE compaies en
scenance divenos de e Cuded oo Reus. Hasta = 23 oe
-1 8
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2. Transparencia

N

Portal “Construimos Cataluna”
(Actuaciones 2006 - 2010)
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Idescat: Web de la estadistica oficial de Cataluna
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“Diari Oficial de la Generalitat de Catalunya”
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Publicaciones de la Generalitat de Catalunya
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gencat datos (Hechos y cifras de Cataluna)
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Guia de acogida

Bip: = Inicio = Gula de =

Baawet | Costscio  ioma | moste ] 3

Bienvenidol-a a la web de

acogida en Catalufia

L Il e e ptets s Suiniulis o an ', Lt o wate con al tesr Mhathariren, ol
Inicimya on s Secreiana para i inmigrcien st ot Pratacli A,y ol s iy W st
dwl Gobasrea de Catalufia para dar o Ry Wkl

Infermacidn biaics 8 B aquellaa peniceas

Gue Ecatian de Degar & Catakaia o tenm - Lisar el

intencids d hacerd..

= e iy

Economia y trabajo Educaciin
Eilrebsa roprasent Ly formra Tadon o maion y lodas b natas
Frimcipnl o Soombgeet [T qm whyan an Cataia®a Emnen
obligacisn de star
* Luwar il wrolarinadon

Vivlenda

L viwiencs me urd recesided
Lebaina y luhe e wurea There
derecho § un HojErsenio dpne. .

= & Leer mula

Dt cn Gaimiryn
Berme b | et | Boten e | © Qa0 Cotanrya| m-:-ﬂr-un 2l | i
| 7 oastar o | o basagenit

136



C3Cat | Productos C3Cat

N

La web del presidente
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Sitio web de prensa
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Sitio web de la Secretaria para la Union Europea
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Sistema de salud (9 idiomas)
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Planes de desarrollo desde 1985
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Acciones y planes del Gobierno
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Acciones y planes del Gobierno

AH Generalitst de Cataburys
wrw.goncat.cal
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Base de datos Quién es quién y organigrama
(15.000 registros)
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Impuesto de sucesiones y donaciones
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Guia de Buenas Practicas (GBP)

Genaralitat de Catalunya
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Web El agua en tiempo real
(informacidén sobre el estado del agua en Cataluna
en tiempo real)
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3. Accesibilidad
N\

26.000 equipamientos de Cataluna

(colegios, centros de salud, polideportivos, )
comisarias de policia, teatros, etc.)
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Portal de idiomas

(Casa de las Lenguas)

r

LINGUA

EASA B LES LLENGOES

Multlingdlsmo y

Divarshded Il.uﬂnhl

 Liss it i ure

- Dt o pareee 1w
e e b
< Eromgrwmeen © prromban

Moticlas B8 B & @

Mmoo
vlerercin FeeTecen Wi

pLy - F ol
= L mumicir Teek cafd el midey, prorigads

o prorraga basts ol gl 7 oy nowemony por el it o vasanies
BAD

* Hader rraia i un ifioTs punts ST s Bpeoer. do Al

T 08 UETTON IR, G0N BEUTHA GRS, L DEICT N £ SeRan
i O L gL S TR Y R o PRSA0UE CFTRa B I
arveiel orvirsl

raamo
< ol pEshiendr W Overedad Wgumlics o4 S okt
brargoreoo o bV Joece 1mereconsl of Bosray Tacce o o

ik 08

reapawaiin, Orgsumcs por i
e 08

Wy cherier [mtuga Tubin o
Harion-Watl, an e cuces de
Mashte o il 19y M oe
orture o8 XY

o

bt
# Crshrariorem oo wdn o mudo del Dis Irdemacnrsd s Tachurts 310

Ll Furvicid) oo voor 7 I tradoende” e o I8 eacogic pard @ echcitn
% i o

WA
[ v e caicier ol e Catshia
B -




C3Cat | Productos C3Cat

N

Guia accesible de calles de Cataluna
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Guia de accesibilidad
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Web Monograficos
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Motor de busqueda de la Generalitat de Catalunya:
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Contacta con la Generalitat de Catalunya
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Clicat Cultura:
base de datos multimedia de la cultura catalana

W

anao CliCat La caltura catalana en imanges. Ceneraliar de Catalera.
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Clicat “Espais Naturals™:
base de datos multimedia de espacios naturales
de Cataluna
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4. Personalizacion y productos para una audiencia especifica
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RSS gencat
(Noticias de ultima hora de gencat para RSS)
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Widget de indicadores
(Estadisticas oficiales de Cataluna)
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Widgets gencat:
(Widgets de la Generalitat de Catalunya)
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Feina Activa:

Sitio web con recursos para personas desempleadas
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Web especial “Gripe A”
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Web especial “Herramientas contra la crisis”

Generalital de Catalurya
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Portal de Educacion
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Portal joven
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Secretaria de Juventud
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Departamento de la Vicepresidencia
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Portal de Economia y Finanzas
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Portal de la Sociedad de la Informacion
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* Sarveld d6 ElecoSunliail o
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Portal de Movilidad y Transporte:
Planifica tu ruta por Cataluna

Fritp | Pl (L genc it cat - (Come way por cairetara?, Movilidsd. Censvalitat de Catalunya

Ease wey Catall [Baiesr al

Term | Servicsi | Gene-aotal | Cotana
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Badi v Clenana
Vixpa oo carreieTT
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Portal Muévete:

en transporte publico por Cataluna
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Aprender catalan en linea (parla.cat)

talk | Castetana | Enghien | Frangals | Deutsen

[Farla.caT

L o

RAMELA
VIRTUAL

RECURSOS PARA EL
PROFESORADO
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Web de Rodalies de Catalunya

ans

www. gencat.oal

Generalilal de Catalunya

hitp: [ fwww20.gencat.cat - Rodalies de Catalunya - Generalitat de Catalunya (=]

* Lineas y estationas
LS

b A2

b B2 pome

¥ B2 sur

B A3

b a

¥R

b Horarkos & iHasrarios
" Abernchin al clianis
b Congille § reclamacionst
¥ Alertas por SMS
§ Rodalies en e mdwil
¥ Devoluciin Xpress
¥ Condaoones de usd

- Altersciones

¥ Estadn oal senviod

F AleCiaciones progiemacas
* Tarifas

» Gerirales

¢ Promociones

b Gruoos

b Deacienlon

¥ Actuwalicagd

i Plan de Radalies

i PMan de accesibilidad

Informacién complementaria

| nisena freced ChAl sl W% Asl inral As B BAER 118 AT T80

Rodalies de Catalunya

Ahora, Rodalies
mas cerca de ti

[nicig » RAesalies de Catalunyn

iiﬂu:nuuulmdn -] [Seezcione una estacen =] [

Estado del servicio

mmﬁﬁu 3 R4

B Red de estaciones
Mapa on fash g Lad lindas y

eathianis 34 Rodales de
Normalided en el et
servicio Alartss por SMS '
Alanckdn al olisnts ]
Taritas ]

Actualidad

Rodalies de Catalunya en &l mawvilo.
LB FuevE plataforma permile |8 consulta de Noradics, ILineradics, combinsocdnes con Metro v FGC v del einado del servicio de
Rodalies, a trowves del mévil (01 08 2010

Renovacidn y mantenimiento integral de la Mota de trenes-.
Se han reliredo las Gitimas unidedes 440, kes mds antigues del pargue e Fodeles ¥ durante este sfo habran en servico 68
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Web del cambio climatico

ann

Generalital de Catalunya
Ww.gencateat

g/ fwwwi20.gencat.cat - Camvl climatic. Cenaralitat de Catalunya

Mips wit Cooiacte Catalh Enghen  [sescar [¥]

L | Caalsa

Web del Ganvi Climatic

= Oficina Catalana
' dul Canvi Climatic

El cambio climatico

Oficina Catalana del Cambio
Climitico

Paliticas
Reduccidn de emisiones

Comercio de derechos de
umision

Campafias y comunicacion

Hormativa

ACO,RDS
VOLUNTARIS

Gula de cilcule do emislones de Acuerdos voluntarios

-5'3; 3

Flan de mitigacién T008-2003 Comercie de derechos de omisidn

Actualidad Vierncs, 22 de octubre de 2010

La Genoralitat da Catalunya participa an la Climate Waak NY™"C
@" L Ei deiegacky oel Gokierro de Catalyuhn o 08 EALados Unigos, Andrew
J\(’ ); Durvis, particips on ks Climate Wesk NTC an repeesentacidn del
Y peparamento de Medio Ambarts ¥ Viviends de s Generalital de
Catalunya. Le Semanas del Clima lens luger del 30 8 16 de ssplismbre

i Nuwa Vork y coincade con s Cumbre sobre o Objetives de Desarmalia del Mileric [DDM].

[ Re ] Fai

El Goblerno du la Generalitat de Catalunya participa on la consulta
plblica de la Comisién Europea sobre la proteccion @ informacién
forestal @n la UE: Preparande los bosques para ol cambio climitico

La Comishin Interdepartamental del Cambio Clmitico, presidida por el
_ Dwmmdtﬂlmﬁmbﬂn '-’h'ltndl ha hn'ho lwﬂmw

conls

Temas | Servicies | Generw
—

Agenda de actividades

Jormada sobre s ampliscidn ded
it e da
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o Liotis de Mar 16 de ofiulire 2010
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Ultimas publicaciones
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dradaplachd al canwl ellmdlic a
Eataluniya. Esludi de base nl:
dalta da FEbre

0 Estud] ssbre sigus | convl
elimdtic

© Ver todas las publicacianes
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Unidas sobre
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Web de la Agencia Catalana
de Cooperacion al Desarrollo

Agkncia Catalana de Cooperacid al Desenvolupament. Gengraitat de Catalunya

Generalitat de Catslunya Bang Wl Compers F

W RN alcaR

Temad | Brved | Generalial | Chesiuriya

Departament de la Vicepresidéncia > Agéncla Catalana de Cooperacié al Desenvolupament

[Rimn i wtrmiomy =][¥]
. ‘ / I+ Coopmracih
= i * Edueacit | capacitnts
y o Beekh hamanithria

ACTUBITAt Dyvendres, 32 doctubee de 2010 MAPA DE PATSOS T TERAITORIS

& -
Tul

i il Sala de prermaa Butliet] | Bioos de 'ACCD  Facebook © Youtube | RSS

L bl El vicepresident del Govern | el director de PACCD es reunsixen amb el
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1 Josep Uiis Canod-Bgwirs i Andrey Felip e Croben amd Armando Bmilis
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pakb africh, | 12 zmay

¢ Pla Directer
Armania Péres, jove
eoaparant da dupart
b Ajut edicial 8l desenralupamend L'ACCD presenta & Colbmbla 'estratégia de la politica de cooperacit al UNIFEM al Senegal
b Grpans conmllive | de participrchl desenvolupament de la Generalitat de Catalunya ™

El direcior general de Covpersdd of Destrvibupemnest | Accd Humanibels, Dinid Mircves, &5

¥ Meusitats cooparacid catalans

b Recurses humans

1roba AQUREE SEUTATe B CoMenbis per preqentar Esirategis P (ER), que #u b segoru gue Ta s
¥ Adreces | teléfons ceuperac catalene després de la de Mcarsgus, (190 m
¢ Bdstla de comunicacli Lieida, Sabadell | Vilanowva | la Geltrd omplen de solidaritat el cap de Evtra al Fecabuol da ln
setmana amb los seves lNres ™ COOMMACH catalang

NN Eix bres municipts cefsless ven realizar mostres @entitaks de cooperacit sl
s desemaiupament pef BFOMount | PerItipadd Culadans en ol CoMeromis per
un mda millor (18 08001}

¥ Ajuts | subventions

¥ Purfll dal contractant

b Ragiatrs d'ONGD Yu“ Conaix ul nostre canal
o Voarbu b

b Agemds El Consell de Cooparacid adopta les Directrius d'avaluacié | les d'equitat de -
géners & T h
F Fublicaclons Blis dacurents, Melboracid dels quals estava srevisia an el Pla dinector 2007-20L8, sén el fruit
b Glossarl de cooperacié d'un procés de rellexid, partcisacid | debat | posen les bases per al desplegament progressiu
OEEIFUMEntS, MLjans | MeCurRod, (15103060 Agerda dactiwilaly

b Enllagaa &'l ntacha

Catalunya celebra el Dia Internacional per a 'Eradicacit de la Pobress ™
LACED s 5uma o i concentrace) hadicorrendndicative que ie Conledensced Catalana g0
arganezarh & Barcwions ol propar 17 d'astules. (15 8 318
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Web de la “Escola d’Administracio Publica

de Catalunya”

Escala d'dministracid Pablica de Catalunya. Ceneralitat de Catalunya

UN ESPAI DETROBADA
CONSULTA I REFLEXI0O

II. ESCOLA IFD‘HI‘*LID |“L‘ECTDD‘NI"EHIL IHI'I'.IHI'.. IPIJILII:lI::IE-lli IH1HLIET‘U

Noticies owmam. 22 ocuom s 2010 Destaquem o, 13 cocute s 3060
B o
* Expal 9a In direcclé piibilca &
+ Nowa etaps o I'Espal de I8 AT - + I¥ Jornades universitirses de relocions laboraks o les
direccid pisbiica (20.10.2000) * Temaris ' opasicion sdminisTracsons pobligues
A BELE g8 eaperdnis dek praeecs Barcekew, 25 d'actubes de 2010
e e feardesal | implifics la
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hmbits tematics de nefieaid. 7 = Smminari: sLa participacsd de les comunitats sutinomes

en el dissany de les politigues europees » FEstat espanyol:
LWNE FEfGIMAN pamndsnt? e
Barcelang, 25 d'ettubee de 2010

Jornads sobre la deteccld de
necessiiats formatives o les

administraclons publigues = Jornada sobre la Liel 28/2010, nou marc del régim juridic

FHRQgmLng i el procediment sdministratiu de les administracions
La jorneds ke permés als plbligues
b mﬁmﬂ:“‘”"*“ Maces cabaurides por @l sewsid del 28 octubre. Per 0 ls sessid del
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Portal “Parcs de Catalunya”

¥ Hid oo pacacs peotmgioom
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Ty Les Espacs, hatumsbes oel AR Empsral ofrecen Ln mnuntn S¢ salides sare Safnitar ool paisale
rabural § oalue.

didene da rusEtos EECps

Barvicion y trime

AICRET STTULCE, BLiTTACKIe.
oy Mt

aruales

Acrwde w low i dy
g, WTugen Qo ¢
FaRlEm

Sarla de visla
AA gl lagurey e poece T dQue
8 PO Paer ! cCOTO Iegar?

el

199



200

Productos C3Cat

Sitio web del Servicio Catalan de Transito

m :::ﬂmu»cm

Mo AL Eeidomin Coemace F; *

T

Transit

¥ Qul sam

# Enformack vidria

» dairinna
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Portal Rscat: Responsabilidad Social en Cataluha

|

Responsabilidad social en .

Catalunya

¥ ik o RS AT

b Informacibn sobre Resoesmsbladed
Enckal (WE)

j
Il

paswes Coacs Camid [owss O

R* RScat

Dienvenidos y bienvenidas o AScat, & sspacks de reflexidn &
& intercambic &n torno & |3 responsabilidad socinl en
Catalumya [28063000)

AEcad w3 UnE nuBYE Nt conjunta impoissda desde la Generalitst de

[ 2] tm oz e D EmmrELaraies v e cies
s reprEsEniatives del pals gue sE enmarcs en @ Coraedl de Relsrions

| bt erh E3ld fata (070 ufd [Ralals de ¥ drigmdn
Sanie Dodsn Cifreerper 100EE Miuelles idees v L ibiad) sl (RS} L

adminigtracones gow Y eakin tetejencs, ssl CoMa NETUNIOY § FaTETENLEY pArs SVBnEr e Ls incorponacidn. w
| g criteros yocaimenks repotEbie. *”

nss B
Noticias Destacadas
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Jmﬂwﬁhlﬂfmﬂhmmhmhmmiﬂlﬁvh
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incorporar wehiculcos siWcinicos en L Notes mursopele. (130 9535

La ACC inbcia lns cediones de presentacion del nueve Codigo de Consumo de Catalufia
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Portal de la Agencia de Residuos de Cataluina

Maga wed Coniacoa Gl Engish  [ouscar [¥]

Tarme | Betvicet | Gececaitat | Catauts

Apéncia de Residus de Catalu

’_ﬂlml

| [Saewrre Soramesial oo Reakaca 804 =] [ |
I w Mybarls arglnlca [(FORM - FV)

| Contras de Racoglda

Sistema Docoumantal de

Actuslidad vierres, 22 de ectubre de 2010

Fela e prewee [ RS ] Rasiduns [SO8)
b Tipo e roakidus oEm
+ Panilicackin Wer todas las noticlas EDR
¥ Prevenciin
med de Compra &8
+ Rucogida saluctiva Reciclads
b Walasizasida [ Rasiclajs
¥ Tratmmissto final
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o S TR % Presduccidn Limpla

b Buelod contaminsdos
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Publoe .
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B Cmpresay
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At WSt | S000E o et | ASteEtIaY | © 2050 GEneraniat de Catanry | ]]I[Eﬁﬁ_
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Portal Finempresa:
Soluciones en linea para la financiacion de la empresa

W

Maps we Cooman e 0

Temis | Berves | Generaam | :l.!!!

FinEmpresa

Bolucions an linla par al finangamant da
l'empresa

El ®artal

[RC—— Trobar financamant

¥ Dugmnismas | antitats

¥ Infgrmas sabre financamant Accés gulat ¥ H Tipus B Finalitat u, Dastinatari u Sector
Fimsngamenl

¥ Pla &"empresa

¥ Dicelonaris Nnencers Per ligws  Per finallat Por destinalnrl  Per secloy  Per organiame

* Capos de financament
R kil o Aval O Capital Rise o Lising
Macamated afuda?

o Migrardidits O Pristeg O prdatac Farticipatiu
Fromeu « fopeang
o Cakaurys
Dopamamam TEcoama
1 Finances
FEconomis eure e |
Carcs Nasncemant (¥ | » Corca svangeds
Dastaquism Covendras, 23 ohectubre S 3200
20/ 10/ 2010 - XVI Férum d'Inversid Avalis, I'TCO | CERSA promouran el
dACCLO finangament d'auténoms | plmes de
Hiés gue projectes, oporiunitais  Catalunya

e negodh (1200 ma) = Els préstecs compten amb |'avel
#7( g del L00% dwalis, £ podren
| destingr o fingncar eyt o
gg bquisiest | complamants W linls
=

= - POOCAeCI, Amplieat fifg &
E00.000 pures Nimeon del préRet amb
garantia p1eeaan
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Portal Cataluna:

Informacion practica para personas recién llegadas

o que desean instalarse en Cataluha

\IIP"IF‘I BALD: [ wiww gl £at - Caradaia. Caneratnat de Catalanya

4 Couille ce Meavel (Fonz: ey ¢

LCudntos habitanles
tiene Calalufia?

7.504.881

Fula e scog-da

Asan
Capiah Sgroskng L B -l ]
Poblecidn: 7.504 B8] habfaries (11D srevaoeal) Exnaring natwrales: 17 peegues nabaraies
_Danbied o pobieciin: 232,8 M2 (2049) Mt eurs

Bituscibn geografics: Nordets e ls peninyuls Berics Idiomas aficiales; catalin § covtelens, ¥ CooREns &7 8 Vel m

A 62,40%

L} = comita

i].l]li ‘Genaraliiot de Catalunys mEA MElreh Ceecs Casl tmin [eor ]
| ww gencaLERL T | Sericion | Genprizar | Carmuia

| e |
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Culturcat: Portal de la cultura catalana

e e Culicnn Haowes Comiacs Calssnciecey Fasces Dnetwy Caal Ousan [pesa [
Toma | farvicos | Gesenwidss | Catwala

| inspirsiores v |n refenencis S muchas Se los Ertivtan
| ol il MK y 20U che Burepa v Amabrice dadl Norie v

| B

Destacamos

Culturcat verse 13 o sctctes 88 2050 [FEr——
L]
* Literatura B e Dgartament de Cultura |
— - o o, :
A Joan Marsgall o pensamients e
» Gastronomis (030020101 medieval (e 8 00y
g Mareged | Gonng Ramon de o
 Artaa ascbricas [Barceizna, D860 1811) fue Raimundn Ly, Ramen :':;: ]
* Langus U ot e Heclogls Mart, Arngy e Visrave, S -
e radiny v vRsLE GuE Rarmon Senats 5 Anceim horciodipinloiac
* Histaela | 6 angel en portrens Sel ] it
» prembie cEbElin & Mk de obfel como 'Camts’ BR an lan wey Rigores o torng @ e gue we organies o
i s infrs” 58 el & &) ST (0 BOEI ¥ B S CaTHAmiants catmian medeval. Su refuidn va desde
» Clencla | poesla, como ure YoCRCHS vivide e Teaofia (et en LY guatues teckigiiem
e Farterrumpsdamente hasls e Musne. | P cenakieraCRnEs DIDRndes S0DE M Canou & o
| Pawmines.
i ———— Arte catalin en el
* Minica e (oS 8. T1a) WVicent Amdrés
% Jean Mind, Selvader Del o Estwllds (2309 30505
¥ Pl e swmmascacin A ol {Julle) Gonziler Wioent Aedris Evlelds en
censigieron g COfiTIOn A Sor
TEnGUErEie Crinleng legars poeLE fus b et & Pas
b =asens i Waetoid Sesde & Sagie XY,
presingeeans ool monds, Eloy Lembein foemn oy Estelds apeeil s Lo possla

un enguaie directo, sencilio y #pcn. La muestde v,
| Eeme omtrapassn, o amor B b s

" 5, Lom b hidad, S50 teman
| FmnurTentes mh w nbee.

La wifia y el vino
Las gracches guiss ‘e &n gran i oy winos con ecerin catslin. L
il # & =l Rt £ G G O PR
FELIUTEGRY ¥ 4T L0 BUDHNLEN OF VINGE 1SN, NN GUE 95D IMpliGu ningUn Mmoo, i
Dereemingcdn oF Oripen Duabfioads Prodel, b ADC Musost de RibeLsiE -Sigecs & o
mysdo ariees- v les ADE Banyuly v Barvuly Greed Cng, sin chvider ¢l ving de miss de ls Ters

ERC
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Portal eSalut

e eSalut

Personal Health Folder

Tha Parscral Mk Folder will gove mamten of the pubic
soomas I Pk main deais i i B madon
TBEEFE

Wi rawn

gl ot | Actrimioty | Abool gereat | € Gereraitat ¢ Cilsieya

Sharw: [ o LS v B T
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Sagrera: Web del intercambiador de Sagrera

Hﬂ Sagrera. Ceneralitat de Catalunya —

G i Catal Webi A M . [puscar [¥]
de WebiA-Z Mupnwsh Comnacn Camd [¥

www.gencal.cat Temas | Sorvios | Generaizat | Cacsluha

Sagrera
F El nuevo intercamblader |micko » Sagrera
¥ Estado sctisal
* ACTJBCHN

i Sagrera

¥ ‘Vestibulos y andenes
b LCHmo afectarin ks chras?

# Plan de Rodalles o ||'|tg rcnnecti\"id ad
Enlaces relacionados E eninaprtin L s '1._'d B e CDa e
¥ Bepartamento de Politica cn 3 s L1 1 16 ko 5 Loy L9 gol Mot

Territorial y Obras Pdbslices
¥ Ayuntambenlo de Barcelona
w ADIF
# Minlaterks de Fomants

E Rodalies
e Caliiuena

Comparte: [ g 1= %7 T

Avls lopel | Acecasliital | Sobee gencet | @ Cencaited de Catakrya




Productos C3Cat

Sitio web del Sincrotron ALBA

ANA it fwww.gencat cat - Sincrotrdn Alba. Comeralitat de Catalunys =

i VAT Maohwsn Cooady Chmd Eesen foer (M
Lo Temae | Ferscion | Genenin | Cnalsta

Sincrotrdn ALBA
M‘L‘

* ik T

b iCdmo Punciona
F iPErE gud seeel
* Calendarie

Infgrmackin complementaria

 La ievewtigacidn an Catmiufia O
K o Do Como funciona=>

S pone en marcha la mayer infraestructura chentifica

= egafaments de nnavaciin, consiruida nunca on Espafa
i Mg ALBA & ol geimar laberatana Se 1S e uncretrde QUE Be Eatitra an 4l

# Ministeria de Clencia @ surevte S Burops. Cunrdo funcons § Dend redisarts, ol a%0 qus viena,
Innowackiin O pesdri Feciber M O el W i L b >

EVenEade N uh AP abareln O Gaciphng Dertficas (oms e fada, |II.

& Consorcl CELLE 5
QUEmicE, la CRNCE 0 maleneen, s DenoRl O le vi0a 0 W meRoee.

La enemnscesdn del ALBA ha contads oon usa irversidn de 101 milones de eoros
dedde D003, repertides @l 0% enlre e Generelilal v of Dobiereo eapahed,
unides en o consoroio CELLS (Cosmercio para la Comstrucriée, Equinemisnts y
Explotacitn del Lsbonstono de Lur Sinorotnin].

B Maw Infermachon [cat]

Compane: [ P2 v T

b wgsl | Roopsoiiaad | Boone gencar | & Gerewine da Cacraye
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Portal “Usos y Gestion del Tiempo”

anm Usox | gessié el sempn. Canaralitat de Catalunys =)

Genarslitat de Catabarya okl Memad Cetels e (K]
e gencat.cal
Usos i gestio del temps

— e © D €

b Inickitives dol Gowdrn LR

Tamag | Barves | G | Cotaieri

P it Inig > inow | geetid dad tsmps

 Compartim sl tempst o=
W Brup Pis Extrathgic Usos | Governem els tomps, canviem les regles

Goilid deis Tames -
Iniciatives en marxa —»

I temps, ® nossne lemps, @8 w0 B4 Escin | Mot valkios. Una part de les fones
Sl G len Sedguem § Sommir par poder fencionar ol dis seglent § s rets, e
Sairbut gntre ls feina | e vide Bet | quw guaryE L
PR

Gevienal souerl OMDL, PRI U0W OF Milor guallel | 00N Deneslar Laml
eeriongl com famiisr, Sepdn de Mednids. Pernd Lambé ol seu entom. Per ook
S8 g0 W Generablel 37 voigul Fmouer un Ootal so0al amD Is paruCpecd
o LRI, BT CRERRY Der Cede InghU DU el e DTOR

= Lo setmana [ SRR A0S

iv3.cal/lasetmana

Companes: [E] o LS wr T (T

wn s | AcTESEDETE: | Soon pACH | € Deeewn o Casires
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Sitio web “Verano 2010”

Cermealital de Catalunya
W

m WiSLA-D MaskWes Castkdd Cital Dnatss [uscw b
o Temas | Bareson | e | Crate
Veranoc 2010
= Tarngarmda de bl

= Cantra al fuago

* Gagraridad chsdndana
- Trifics y mavilidad
Inkiy > versno 3010
= Twrimma
ranc 2010
* Consuma W

Wairtorteh g Ls Majer maners Bt SCalar con U INCendin e no Jejar que empiece

~ Formaciin an venang
Feueva carrpafa contra los inoendios
forestales gue Esmbién recoerda oue o 112
s beldfons ol que se debe Ramar en Cao
o e

 Actividedes pate pvenas
 Salod

* Agua ¥ simbsiers
» Contra o fusga

= Trabaje an venang

Fetitid sovulsiel. Susesd, Bbirieias,
dgatecaler
B Prepusabss culluekes

Se edits una guis para mejorsr la 0 ibn 0 las urbanizac Cagas Teléfonos de informaciin

aislsdas ¥ cakid de cAMpo ante & riesgs de incendio forestal -
w017 Tebdfono de atenckie
Unas aschenta ieipios catalanas of: este verano servicios de bibliot en cludad o

la playa o |a pistingos

112 Tabifons de erargencies o

Nugva compafia de urismo gue guisre mostrar a Catalufia como una opcien
turistica présima, do calidad ¥ con una identided proplac-
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Sitio

web “Verbenas”

AnG

mm—m

bito | wenm et cat - Varbenas, Consralitat de

Boews Gt Cod ke B [F]

Tomas | Fevoos | Gararpise | Cmelts

¥ Hopusra
¥ Pemriss
* Ceerafocs

b Dascargas

b Camic Quina revarilal

* Gadtrasamis y iabud
¥ Coraaion EBABASE
b Coxca du Ban Juan

b Conducchin seguns o=

Verbenas

= Hogueres, pelardes y carmeiocs

| > Verberas

Vive la fiesta con
seguridad

Precauciénenelhogar:

Infermacian camplementiria

v Agenids cultural

i Sarvicio Madsaroidgico da Catalufa
w Servichs Catalin de Trifice

» Franaportes Publloss de Catabufia

Enlasces recomandados

Ext leow bsgtres Xorcie s P watusaton Sury Sl nICOGT Ln rops letiida, o
Inrchicdarey 7o e gusrihe ¢ ovenlie - No enclends singlcs peland;
ety o by Cinm

B Honwerns eriarden r oriafeu

Ol
. e ae 00800000

Bolaciones Instltucionales ¥

Particlpacién Pau, Amau y Anna presentan ol neovo
Y et comic do la verbena de San Juan
 Munécat ©Gomio T revitEl
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Sitio web del “Premi Blanquerna”

| Genaralits de Catalurys
e gencal ol

W AT Macewes Comacs CEll [rgen EI\'_Ir ¥

v | Servido | Gowrastal [Catatta

Prami Blanquearna

+ Guimrdonsdos

¥ |k Gabilonda (3000}

F Dendla Femers-Waliner { 300F)

b Exher Kepiowits [2000)

F Javier Pérer Sopo (2007]

¥ Anforio Garmigues Waloer [5006)

¥ Cirman Thyssen: Boreamsers (2005)
F Pusiio o Maded [2004)

F Jarge Sewpnas [FDO2]

b Norwiesr Tl [2001)

¥ Josd Marls Martin Pating {2000)

b Residercis de Bnudantes de HMedra (199
B Mgue Remenn y Redrigoss de Mlde
L0

¥ Joansn Rel-Gimiees (1997)

¥ Dotwi Pur {159E)

¥ Federico May Zaregoes [1995)

¥ dasiiy Subres [1994]

¥ Fomando Liess Carraer (1951)

¥ Dases

Infarmackhn instituckanal

= Delegachie del Goblerno am Madrid

Blanquerna

Iniig > Premi Blangusrs

XVl edicibn del Fremi Blanguerna
1 periodivta Thakl Gablionds, galardonade 2010

£l perigdats 1faki (abicrdo e 90 geiafUonadD con gl X]| Premi Slanguema gue oiorge vl
Gobiemy &t a Geserablal oe Cateunye @ evis 0o e Deiepecils de? Golerng en Medrid

L wriirege Sl srermin tuve e ol OFrulo de Bellas artes de Madnd o pasado 18 de ectulee, en un
acts presisis pof el presdeste de la Generslten, Jost Momia

Eile afic, ol juteso et L BQUente compCaidn.

= Frasidenin: Joan Minuel Tresseres | Gaju 0rsnm 90 Cuflura v Medegs 0 Comynapcde.
= Vicepresidenie: Joad Cusrve | Amgudin, delepeds del Gobieno & la Gereraiiat sn Madnd,
" Wocales:
o Jonarp Vancel | Gardefas, secretars de Relcones [Fabiunonsles v Penicpendn del
Daperiamenic de Iniencs Belsnores [mbcononeley v Particgensn
= lgpma Badie | Puiol, Srecior de Andln v Frospeciive del Departemenic Oy la Fresgencs
= Jonarp Rargails Waly, duwcior del I Aut Ramon Uil
= Jusn Migusl Mernindes Ledn, presidents Sel Circulc de Belles Aries de Madng
= Al Gdmes Nawwrro, dingcions de le Rewicdencis ce Ertucientes de Medrd,
i Alpert Moneng Huet, secretanc pers ls Unidn Euroces de le Genersliat
W RRLHEERAD: Juit Pl Vioand Paflal, Be0lEN0 09 10 Dalegasdn fil OBt o 1 Canaralte & Magng

St Gaioros recal owl prees dn mara o fraeces

Documentacion

0 RESOLUCTON PRES L9487 2000, de 7 de junss, de convocatorla del XVID Premd Rlanguetna.
0 Mata de preeEs de b eairegs 96 La KVIL ediciin del Prami Blengutine (T | PO 35 KB

hvus gal | AccmIsdad | Sobes gancat | € Garacwites da CECEUEYE
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Sitio web de Sant Jordi 2010

Aann hite | fwaegencat.cat - Sant Jaredl 2010. Conralitat da Catalumys =
i MeshAl Baskwey Couacs GRS Moty Get fooe Qe Bame  ([F
e Temaa | Barvices | Geneaicas Foaaits
Sant Jordi 2010

= Imdgeses de Sant Sordl

¥ Pl oo b Generain ; p—— L
b Camuis y mbed "I_"‘:I"'I'f'fﬁ

¥ Ruoepodn ol SANT JORDI

b Palss Robem

¥ Homerdle al ke ioicla &+ Cataile = . » Sari Jordi 2010
b Preevios Tewno Mol

# La Nesan an s cole
— Sant Jordi 2010
P Leyensia v tradishin
¥ Bant Jordi en Catalunya
L] m"'nl

+ Banl Jaedl y bt Ala Imﬁganﬂs

# Eant Jordi an el munda
" tidmd Sewooon o imigenis 0F L fesaied de San! Jodi an Catake'a

B Aroess 8 les essbgeses oe Rasy Jard

“ Deparamenis de Cullura v Medios
e Comunicachn

" BibSoteca du Catalunya
» Instistn Remos Lisll
= phunicat

o e ooooooo
Actualidad sobre la fiesta de Sant Jord

o hetiin ¥ cenvocatarias

v el | ACERESN | 300rT peoeat | € Sereeiet s CEEve

e
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Sitio web de la Fiesta Nacional
del Once de Septiembre 2010

Bt | v, gencat et - Fleita Nacicasl del Once de Septiambes 2010

| Ganaraliinl de Catahanys WAl Masiesy Sl Cned Bewe oo [
cat

Tpmas | Bervicos | Serenicas [0l

Fiesta Nacional del Once de Septiembre 2010
= jembgenes da la Fiesta Maclonsl de
(=1 FUS T

¥ Ofresdes Soraies
F Arin inalihscioes
¥ Acusnnnes I
F Dtres rmdpenes
b Aidkrvisuales

¥ Pregrama de la Flesia Maclenal de
Calalahs

11 SETEMBRE 2010

-DIAD-\ HACIONAL DE CATALUNYA

Inicia > Fimets Maconsl gel Docs de Saptiermbre 2010

S ey trem e Fiesta Nacional del
:‘:-L‘:I:I:-ﬁmd- la Ganarslitat Dnce de septiem brE'
L:-j:::d:.lr.m.muduml danl 2“1 D

Acto institucional

Seleccidn de imigenes Gel Bcio Fattucionsl celstrado en sl Parc e s
Ciutmcela

¥ Caria dal presidenis & los sicaides ¥
alcaldenss de Catalufs

Enlaces recomendadot I Bagews p ey imbgaeen
i Worsiden oficis] de Cls Segadors,
Edmng nacional dw Catalaha
w Imbganas da s Disds 2009
© iembpanes de ls Disds 3008
# Imiganas da s Disda 2007

= Imbgenes 08 la Dists 20046 nnunn

¥ Imibganes de la Disda 200%

AudeDvisUales

o Yideps de ls Disda
& |mibganes du W Ciada

Axinn inge | Amesnitded | Ssgre gercat | § Gerassita o Cassiumys
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Sitio web de las Medallas de Oro de la Generalitat

W

Generalitat de Catalunya
www.gencat.cat

i o gencat.cat - Medallas de Oro de la Generalitat, Generalitat de Catalufia

Wehs A-Z Mapaweb Coofadte Cataly  Englsh ':us-:,u'

[=

Temas | Servicias | Generatar | Camalufa

1978 - 1973
1980 - 1988
1990 - 1999
2000 - 2009
2010

- v w v v

Mis informacion

» Informaclén sobre la
Medalla de Oro de la
Generaliat

» Decreto de creacion (DOGC
4, de 15.06.1978)

» Dacrate de regulacidn
(OGC 4165, de 1.07.2004)

Medallas de Oro de la Generalitat

Inicip > Medallas de Oro de | Generalitat
Medalla de Oro de la Generalitat de Catalufia

Mediante £l Decreto de 17 de mayo de 15978 s cred la medalla de la
Generalital de Cataluita para distinguir los mérites congeguidos en &l
imererments v difusidn del petriemanio artistics v cultural e Catalufia.

El prestigic congeguids & lo largo de los afios gracias ests distincidn
aoonsefa redefinir su alcance v contenida pacs adecuarls Bl nueve mMarco
ingtitucionad. Agimigmo, & ha manifestade |8 conveniencis de configurar
una distincidn especifica que permite expreser el reconodmiento del
Gohlerno de la Genernlitat hacla aquellas personas gue hayvan prestado
seervicios eminentes y extreordinarios en Catalufia en los dmbitos
paolitic, social, econdmiom, cultural o clentifico,

El olorgamients de la Medalla de Oro de la Generalitat tene cardcter
honerilice, Las personas distinguidas con la Medalla de Oro Lienen
dereche al tratamients de Excelertizima/s Seforfa v & la precedenca
protocolane que se determing en los actos oficiales. EI derechy
mencionado $& congervard con cardoter vitalicio,

El pborgamiento se acordard por el Goblerno y se formalizard mediante

Miglala de Do o lo Derorolitel

un decreto que se publicard en el Diano Oficial de la Generlitat de Catalufia y tendrd lugar en la eenign del Goblermao que se

realice inmediatamente antes del dla 11 de septiembre e cada afo.

&visn legal | Accesinilidad | Sobee gescar | Gereralinag de Catalunya
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Sitio web de las Cruces de Sant Jordi

ﬂ Generslital de Catalunya

www.gencat.cal

Creus de 5ant Jordl 2009, Generalitat de Catalunya

Webs A-Z Maceowed Conlects [oencar L

Temes | Serveis | Genernlmt | Caraiumya

Creus de Sant Jordi 2009

F Persones
b Cntitats
¥ Acle

Hi: Informacld

# Acord de govern

# Discurs del president de s
Generalltat de Catalunya

= Soldicitud per a la
concessit de la Creu de
Sant Jordi

Premis anteriors

= Creus de Sant Jordl 2008

=

Creus de Sant Jordi 2007

k3

Crieus de Fant Jordi 1006
¥ Creus de Sant Jord] 2005

=

Creus de Sant Jordi 2004

E-4

Creus de Sant Jordi 2003
¥ Creus de Sant Jord] 20032

£

Creus de Sant Jordi 2001

Creus de Sant Jordi 2009 (+

lnigi > Créus de Sant Jordi 2009
Acte de lliurament de les Craus de Sant Jordi 2008

La Generalitat de Catalunya ha acordat ln concessid
de la Creu de Sant Jordi a 27 personalitats | 15
entitals gue s'han deslacal pels servess prestals a
Catalunya &n |a tBeca ce defenas de la seva
idemtitat | de restaurecid de la sewa personalitat o
més generaiment en &l pla civic | cultural.

El Burament es va celebrar &l dia 21 &'abril en un
Bote solemne 8l Sald Sant Jords del Pelay de la
Generalitar

L Crew de Sant Jordl @5 un dels mbaims
reconeisements gue pot rebire una persona per part
de la Generalitat de Catslurya.

Lis distincid &5 v crear & 1981 amb la linalitat de
distingir bes persones nalurals o juridiques gue,
pels seus ments, hagin prestal serveis destacals a
Calalunya.

Qualsewyl outads, grup de ciutadans o entitar pot
gemanar que I Generalitat de Cetmlunye atomui
Bquest querdt & Blguna persona, 8 sigul fisica o
furidica.

5l mo vesu aquest vider cormeclament, descamegueu=vos Flash Flayer

Bvig legal | Mocessiaeal | Sobre gencat | € Generaltat de Catalury
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Sitio web de los “Premis Ramon Margalef”

Generalital do Catalunya
www.gencal.eol

hittp:/ fwearw.gencat.cat - Prami Ramon Margalef de Ecologia. Generalisat de Catalunya

Wkt AL Mucd el CoMaces TNk DoGlEh  [Rusdar ]

Tamied | Baraiciod | Geserens | Cataufa

0

Presanlscibn del pramio
Bases de partlcipaciin
Prasentacién de candldaturas
Migmbros del jurade

Goalers de premisdos

* JO0%: Fwid & Ehrilch

¥ 3008: Daniel Fauly

¥ JOOT! Harod A, sooney

*

¥

T T wT ¥

2006 John Lawton
2005, Paid Dayton
El galarddn
Ramon Margaiel
¥ Diografis
¥ Biblipgrafis
P Enlsces

- v

Informacion de la
organizacidn

i Contacto

» Mormative

 Direccidn ¥ gestion del premio

Premi Ramon Margalef

premi RAMON
MARGALEF

decologio

[nigia = Premi Ramon Sangabel

El jurat premia por unanimidad al ecdlogo estadounidense Simon A. Levin

El presidents de lp Generaiitat, José Montily, entregd of V] Premd
Ramon Margalef de Ecologia al estadounidense Siman A, Levin,
destacada bidlopo matembtico v especalats en &l usc de modelos
matemnitices v estudios empiricos pare lo comprensidn de potrones:
macrosciguces de ecosslomas v de diversidades baldgices.

El jurndi del Premio, del que farman parte destscadon profesores &
Imvestigadores cientificos, ha decidide por unanimidad ctorgar 2stE
distingidn @ Simon A. Levin "por wus comtribudones fundementeles o
la seologie Wednica, particulanmente &n relacedn con la importancia de
la heterogeneicsd espacio-temacrsl, ¥ BOF B Erabajs Innavade: sobre
le irtegrecion de diferentes ezceles pars le comprenzidn de los
DrocEsos eooligicos, Ademds, el doctor Livin ha sglcads e b
Apraximancnes centificas s (8 corservacdn de I8 biodiversidad v ha

formedo un gran ndmero de doctonendos gue se han convertico iInvesbigadones de prestigio .

El #remio Ramon Margalef fue creado por ls Generaltst de Catalurys el afio 2004 psrs honrar la memoria del profesor Ramon
Margalel (Barceiora, 1919-2004), que levd o cabo una lebor cientifice & intoleclual de primens magnitud en &l carpo de la ecoiogle
moderna, REste &l penlo de ser Consadersdo une de ks MExMos exponenies mundiales,

Este galardan esté dotado con 100,000 eums ¥ la reproducoedn o sna Pacarol margadefii, en memoria del doctor Margaied, v tiene
oM DRpRIvG & FRCONGOMERTO Ge Aguelles PRrLonas On 1o00 Bl MURSD Gue e hayen distinguide &n ol Campo ce scologla. Bn
edicones aréeriores, han sido premiados los dertificoa Peul Deyton, John Lewton, Herold Mooney, Danlel Peuly v Peul B Ehrlich.

Este afic han concurride 22 cendidetures de todo el mundo & este Premio. Bl galanddn send entregedo por el presidente de la
Generalitat, Josd Montilla, el primmo 7 de cotubee, en el frenscurso de un acio insttucional en el Palau de & Generalitat.
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Sitio web de las “Medalles i plaques President Macia”

|

ANG Medalies | plaques President Macid. Generalicat de Catalunya .-

i et B4 |
& WesA-D Machwdd Donlais
v bt Tenas | Farvas | Gargraisat | Casalurpa

Medalles i plagues President Macia

P ParscARE

b Entitas Meda“ﬂ i Placa

——— PRESIDENT MACIA 2010

" Discurs del president
4 Aosrd de govern

P 14 sbre bes msdalies | Acte de lliurament 2010
plagues Prasident Macld

mig) = Mpdalles | plagues Pressdent Mack

B Goverm P acorden ooacedin b Medaly ol Trepeil Presdent Macih 2010 & 23 persones | ln Maca ol Treball President Macid 2000 2 10 empreses |
¥ Edicians anteriors ertitaty @b weu 8 Catalunye. Les plagues | mecalles o treball Previdert Maclh volen recompensar lart trebsllsdors com empreses pals seus micits
laberale | pavE comrbed @ Menple S8 1'seonsmia catilena,

L8 Metalla | Placs Pregident Macih tambd pin Ln meconeement sl trebaladons | STOrRIRAL Sob KRAN digtirgi per Le Sedicacid, I8 constinga | 'sepern
dinicistiva en el treball, | 8 e empreses | entfsis gue han adopist millores | iniciatrves de prognis en Nerdre boral.

Ll conomiil Taguels Quirtond, que BN v orear Fany LR3E, 4 otera B quakieml periona o antilal, Lempre Jue Ragi #eLE0 DOpOIALE D uh Oele
departaments de ls Generaitst 0 & insbénos d'una persona o entilat que Cesenvolupl sctivitsts empresanaly, sindicaly, socisls o O Etres simiars

Fatografies de Buben Moreno

)4

Irfmrewncid el prewident de ln Genersbist

Lescrpiors Gemma Lisras parls e rom dely guardcraty

0 Baixar fotografia em alta resoducid @ Baixar fotografia en alta resoducit

F"."

Irtersencid reosical
o sl nr fotografin 6 6lte reaslucid pilsicar fatografin sn alts ressluciy

Aviy logal | Acceruiiesf | Sober gencal | D Gereramat de Catalenya
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Sitio web del “Premi Internacional Catalunya”

‘Ganerainagl de Calalurya
W ganeaLcat

tesahd Haaws Camcn Camd Dnate fooos [oror i M|

Tesiin | Sevisod | Gerrwts | Citaata

b Preseiacidn del premio
b Badad da participaciia

F Jursde

b Galardonados artsricres
P Noticiss

Infermackn institucional

w Secretari Gensral Adjents
# Web del presidents

Premi Internacional Catalunya

O™ XXl edicien

El expresidents estadounidense Jimmy Carter recibe of Premi Internacicnal Catalunys 2010
| galsrdin sa ha antregads & uns cansmonis &n ol Palsu da ls Canaralizat

i Gobiermg he concedico el MM Bremi [riermaconsd Cetslurye o mxprescente
morimeTyrcang lmmy Carbgr an on acts prewd ido por ol pressienty oy o Gersralisd,
Josd Moniia. El Prem Intemecional Catsfunys e oloma ancatmente 8 sgueias
IETIONES OUE RN mirisds Seravamenbe ton s brebe ceador & desrToller i
wERAES CUMLTalE, DL b P 5 D00 Sardn

B4 purihl e GO LONEF BOF Mibeiin Sb0tuti XK1 Premi Internaconsl Calabers
# ppreRdeTin ioundenss Ammy CiTer, Bl orsdetenio un Rombie de oifaeln
¥ e CORE, Que B8 Pl ORdICRO0 B I larGo de U IMvecona B defender 8 pas v ol
darechos bumencs en todo o munds, el tcoma @ lucher por la mejors de e
sordicicrey de los pusbion min devlevorecidon.

tain ofc @ ls convooatona del Frei hen concurnda 187 cendidetunes Gue
provenkn de B palse, presecdscas por 131 instiuciones de 52 padses y por el
LT Y

® Discurss de Nenmy Carter (=) [40KB] otz 20 artrogs ou s
B Discures dal predidents de (s Gameraiitst < [338)

Brove biografia

fammy Corer, raladg on 1R o0 o e5a00 O Jeirpin, on ESLIOCH Uniod, DI B 19T BORRCR00 B Dot w0 I Acedema Nevel O EReds Unalis.
EAoarEld Pof U DOSLCE Dice Joven. BN 106 fup Slegido Lenadior oF Geiepi DOr o Farcd Demddrals v 60 000G SO0 Geiud 48 (Ofmid on
ebemador del wsiads In cuarto u las cormers presderciel, desady de wra reflide campelie wleciorsd ton ol mpgtlicesc Gereld forgd, Jmmy Carter
renuls vencidion am ey slscciores del 7 de noviemies de 2970 ¥ e corvrtid e el pr (s 2% da low Uinkdos da Auma !

Corma presidenie, eine obros, cred ol Departaments da Bnergla, reforma e fencidn pdibics sdemds de sementar ol sisiems S8 perques nabursies.
Tembidn ored @l Departsmenio de Ersefisres v dewgnd un mdmer ricord de mujene, regros & hispenos en pussics de trabeio gubsmamerdales. Bn
pailic exlenior, & galirdoneds s dilingad por L Seferss de bd derechad PumMiesos 5of 1ode ol murdo; mmlifiod s traleded Sel Canal de Pani=d, s
Arusrties Of Paz of Carmp Devid & 1978 paes recovelier & Bppio oo i y i i hel dticEs con Chivsd

En cunto & ls dpocs postpeescencial, en 1962 Tha Carer Caniar, con o objetive de kaPar por b paz ¥ los Serechos RuMEnas v promeoe” ia
SRmoCrecia o0 o Mordo. ey y Resivee Carer furdamn Lampbein “Habiel for Homanty”, uha orpeniacide an §nems de hOn Que Byuds @ prite
FRCEEES & FRRSVE ¥ CORIIFLE JUR CRaL. Carter snaals tRmaihs &M s Suntay Tenadl v e SRcons a0 18 igleaia haptets Marnsina, o Plene -

Adgrmds, @n 3007 recitsd ol Premia Nobal da ls Pas "

=

219



220

Productos C3Cat

5. Participacion y estrategias 2.0

Datos abiertos gencat

0o

m o —— e Webn A-X Macaoweh Coolacic Ced mr ]
v guncal.cal

Temas | Servicos | Generai | Camuta

Datus abiertos gencat

0% pbioos

= Eatélogs de dakos gencal Iniie * Detos abierlos gorcel

¥ Datos abiertos

[P Catélogo de datos abiertos

Tramites Ayudas

¥ Proyectos 60 curss A TEn——— Estadisticas Indicadores
w El proyects de Dates shisrtes Mubess, dotualas, hotpitalos, Ingtalacionss departivat, . MEe 46 D6.008 regietras sblaros. Mapas Equipamisntos
pemeat Ao -a Grimtotegranm [MAQAMNAS
¥ Gt 65 Multimedia Datos linglisticos
Terminclogia Meteorologia
F Aruerds del Gobierns * Tramites de la Generalitat de Catalufia para la cludadank g m
b Clan utilicer kog dates (1rino de Ayudhg, Bubwancioned, parmidod y LOsAGAE, SORCUNESE v [SEREIEASE .. Un Eolal d8 Mis TOO Prediccion Trafico Transporte
it y Bgncias) Lrarriles. plablico Actualidad
- Cheit es &l GPEN DATA W
b Concepio H '
. .  Prodicskén metearolégica en Catalufa Aplicaciones hechas
Infarmacidn scEublishdh trél whded &l dia ssbed ol a4tads del Sl b précipascisn, 1s
F Dapanancas perngeraturs, b wisibiidad, ol vients v el ctado del mar = Buscador de equipamientos de
m Catalufia
= Dificina Vinual de Tramites
Colabora con el proyecto Guis de Catalufa
¥ + Basqueda de poblacién " B
@Q‘. & dabos credis gue bendrian que Gi%e buscador da poblaciia parmits ls sbtancida S8l Glitima date dé pablacidn vigants &8 -+ gencatmobi

=" abrirse? dConocdis algin ejemgio? cwalquicr Ambate ernborial de Catalufis por deen.

@ ATendis ideas de apbcaciones? m

Accader & mde splicacissas

BB Sexeder al catbogs

Que es Datos abiertos gencat

Es &l pertal de |5 Geseralitat de Cabalufs dsede eskis publicndes los datos de carbeber piblos, eon
o abjetive de fomertar o use ¥ la recilzackin de la informachin procedents de la sdeministrachin, &
Los dabos proceden de dierentes organismos plblicos de kb Genombtst y estin agrupsdos & o v
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Redes sociales gencat

ana8 Fibtp: | fueweaqaneat.eat - Radas socialas. Mi ganeat. Gensralitat de Cartalufa [=]

m Ganaralitat do Catslunys
wenw.gencat.cal

Redes sociales gencat

iLfuiare estar al dia de las noticies y nevedades an los servicios y temas gue mis le nteresan de gercat?

Con el ser e poiones de gencet puede recibir diferentes boletines & SU buzdn « rreo o en el mdvil. O
irmtalnros Barram u g Facilitan la bisquads & jugar con los proyecton. an fase de prustas

[nog > Redes sotidies

Mis informacidn
La presencia de la Generalitat de Catalunya en las redes sociales S

En esta pdging ercoriracds las redes dorsde la G tak de Catal eskd g £, ¥ un Sccese o o guls de wees v estik que da la Ganaralitat de Catalunya |- (1,46 MO)
defid Lok Daubas pord CRlar prilele S0 und atEnh hamoglngh.

® Normativa grifica para las redes sociabes
de la Genaralitat [ Programa de

e-Catalunya Indantificacibn Vieusl)
@ e-Catalunys e wra plataforma de redes scciales (espacks de debatbe, trabale colaborative v gestiin de

cengamienta) trtadas ¥ ad did par - e i et ' ¥

experieTias e red.

Blogs de la Generalltat

Afegiu=vos & les COMverses sobne projectes | activitats de fa Generalitat de Catalunya i dels ciferents
departaarinte & Inlanned.

Twitter

dopmtavantol on [Aemat,

& Lista de cuentas Twitter (22)

Facebook

Azarta ideas y sobre las movedades de la Gemeralitat y los Separtamentos en [as pdginas de
Facatiak.

g Farticioa en las conyvorsacanes sobre proyoctos v adtividades de la Generaltat de Catalunya v dc los diferentes

o Lista de piginas y grupos Facebook [27)

Linkedin

el

[

221



222

Productos C3Cat

Blogs gencat (21)
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Portales e-catalunya

(1.788 grupos, 22.964 usuarios)

MMum

@.—mmm

@ Benvinguda a e-Catalunya

Irtercanviou consinemants | axperdnciel & e-Catalunya, Entrau & formar part & akguna
COmuUNLEE | Bocediu B biocs, Tinama, wikis | molt més.

#-Cakniunya 1 une mesathe da L Ganeruiltel S Caralumys par famantar iy secietst ol
consinement. Actaisnent, silh on fass & orovel, S b 1B pRAMEN VRS, Ul rCSHaneT
Guir wislieu &l porial de demcasracid QuebCAT

c' Portals d'accés pdblic »

Aguests sin eis pOTCals 'ecoks pODEE Bls QUEIS POOEU ENDRT SETSE BEr-NE DENKOnes
usubries regisirases. Podey Begir S BpOFLRCONS Oels MEmres pecd na M podes Darticiear
sctivarmens, Coneltey bes néemes del porial 5l en wolsy et MaTires registrats

2026.CAT
Barris amb projectes

Catalunya exterior

Xarun ancial os personed | enbiacs catalsnes 8 mbn
Commemeoracions

Directives

Wrrxs e Dinpctive | Profeesnosats

PP ————

Rl amdiet 4 WYL SR

23 ectubes | 3010

Problemes per accedir? Esborra les cookies

Com §i sabri ity S voRBitred, Sir und incidincia ds wegidel no ki polsibie
autanticar-e § |8 plitaforss per scoadir 8l contingudt privet, 5 ua pases sick, maSomey ies
cookoed del voilre nevegador | podneu acteds nomaaiment. Trobares nfarmacd sobre com
EShOe TR e CDDUMES D8l wOISPE SR gaco’ saul

Portal de demostracid quéCAT

Entru donoriendaty? 1a podeu vindar quibCat, un podsl per & 3028 Squeils Gui BRCars NS eetey
familariteats amb s plataforma e-Catahunys o per & 8qul an vulgel wbe madi {promcion de
nous portals, perodiies, ehc). Oferes: e vists guads, tuborials multimibsa per aprendre
pEr & QU SenvEes Cads sing, doouments | molt mis.

TR
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Atencion al ciudadano
(Comunidad de practica)
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e-Catalunya: experiencias
Barrios con proyectos

ano

I !i {'.mn-n_..unc Calabarya
Ghrrh amb projectes
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e-Cataluha: experiencias

e-comunidad para la cooperacion al desarrollo

\
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e-Cataluna: experiencias
Participacion en salud

i Py L i wn g ] et

I Cridiy fyie logel dqressbdnm

Agueds eigal Felntunand BT | Coniteme £ vagn Gendrant oh grupd do
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Canales de gencat en Youtube (15)

an

YouTube - Canal de gencat

(4]
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Perfil de gencat en slideshare (6 cuentas)

ann

QENCAT Gencar’s Presentations on SlideShare
- " Helo, guestl | Login/ Signup) A Languages
&’ slideshare sowe [ 1) vsiosd Community Widgats —

" i Teuduall m
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Perfil de gencat en twitter (22 cuentas)
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Perfil de gencat en delicious (11 cuentas)
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4.2 Catalogo de productos

Lista de los servicios implantados. Previa solicitud, también se pueden ofrecer

detalles sobre cualquiera de los servicios descritos.

1. gencat, portal de la Generalitat de Catalunya
Gobierno de Catalufia

http://www.gencat.cat

2. Acceso a la universidad

Departamento de Innovacién, Universidades y Empresa
http://accesnet.gencat.net

3. Acuerdo estratégico para la internacionalizacion,
la calidad de la ocupacién y la competitividad de la
economia catalana

Departamento de Economia y Finanzas
http://www.acordestrategic.cat

4. acTIC: acreditacion de competencias en
tecnologias de la informacién y la comunicacién
Departamento de Gobernacién y Administraciones Publicas
http://actic.gencat.cat

5. Administracién de Justicia de Cataluina (Adjucat)
Departamento de Justicia

http:/ /www.gencat.cat/justicia/administracio_justicia/
6. Administracié, Promocié i Gestid, S. A. (ADIGSA)
Departamento de Medio Ambiente y Vivienda

http:/ /www.adigsa.cat

7. Aeropuertos y transporte aéreo de Cataluia
Departamento de Politica Territorial y Obras Publicas
http://www10.gencat.cat/ptop/Applava/cat/aerotrans/
index.jsp

8. Agencia Catalana de Cooperacion al Desarrollo
Departamento de la Vicepresidencia

http://www.gencat.cat/cooperacioexterior/cooperacio/
9. Agencia de apoyo a la empresa catalana (ACC10)
Departamento de Innovacién, Universidades y Empresa
http://www.acc 10.cat

10. Agencia Catalana de la Juventud

Departamento de Accién Social y Ciudadania

http:/ /www.acjoventut.cat

11. Agencia Catalana del Agua (ACA)
Departamento de Medio Ambiente y Vivienda
http://www.gencat.cat/aca/

12. Agencia Catalana de Seguridad Alimentaria
Departamento de Salud
http://www.gencat.cat/salut/acsa/

13. Agencia Catalana del Consumo (ACC)
Departamento de Economia y Finanzas
http://www.consum.cat/

15. Canal tematico: Sociedad de la informacién
Departamento de Gobernacién y Administraciones
Publicas
http://www.gencat.cat/societatdelainformacio/

16. Catédlogo de libros de texto y manuales
universitarios en catalan

Departamento de Innovacién, Universidades y Empresa
http://www.gencat.cat/diue /universidades/manuales
17. Catalunya Connecta

Departamento de Gobernacién y Administraciones
Publicas
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http:/ /www.catalunyaconnecta.cat

18. Catalufa bajo los efectos de la sequia
Departamento de Medio Ambiente y Vivienda
http://sequia.gencat.cat

19. CatSalut, Servicio Catalan de la Salud
Departamento de Salud
http://www.gencat.cat/catsalut/

20. Centro Catalan del Reciclaje (CCR)
Departamento de Medio Ambiente y Vivienda
http://www.arc.cat/ca/ccr/

21. Delegacion del Gobierno de la Generalitat en
Madrid

Departamento de la Presidencia
http://www.gencat.cat/delegaciomadrid/

22. Departamento de Accion Social y Ciudadania
Departamento de Accién Social y Ciudadania
http://www.gencat.cat/benestar/

23. Departamento de Agricultura, Alimentacién y
Accioén Rural

Departamento de Agricultura, Alimentacién y Accion Rural
http://www.gencat.cat/darp/

24. Departamento de Cultura y Medios de
Comunicacién

Departamento de Cultura y Medios de Comunicacién
http://www.gencat.cat/cultura/

25. Departamento de Gobernacién y
Administraciones Publicas

Departamento de Gobernacién y Administraciones
Publicas

http://www.gencat.cat/governacio-ap/

26. Departamento de Justicia

Departamento de Justicia
http://www.gencat.cat/justicia/

27. Departamento de la Presidencia
Departamento de la Presidencia
http://www.gencat.cat/presidencia/

28. Departamento de la Vicepresidencia

Departamento de la Vicepresidencia
http://www.gencat.cat/vicepresidencia/

29. Departamento de Medio Ambiente y Vivienda
Departamento de Medio Ambiente y Vivienda
http://mediambient.gencat.cat

30. Departamento de Politica Territorial y Obras
Piblicas

Departamento de Politica Territorial y Obras Publicas
http:/ /www.gencat.cat/ptop/

31. Departamento de Salud

Departamento de Salud

http:/ /www.gencat.cat/salut/

32. Departamento de Trabajo

Departamento de Trabajo

http:/ /www.gencat.cat/treball /

33. Departamento de Economia y Finanzas
Departamento de Economia y Finanzas
http://www.gencat.cat/economia/

34. Departamento de Educacién

Departamento de Educacién

http:/ /www.gencat.cat/educacio/

35. Departamento de Innovacién, Universidades y
Empresa

Departamento de Innovacién, Universidades y Empresa
http://www.gencat.cat/diue/

36. e-Catalunya

Departamento de la Presidencia
http://ecatalunya.gencat.cat

37. Edu365

Departamento de Educacion
http://www.edu365.cat

38. e-Governance Catalonia Forum
Departamento de la Presidencia

http:/ /www.gencat.cat/forum-egovernance /

39. Herramientas contra la crisis

Departamento de la Presidencia
http://einescontralacrisi.gencat.cat

235



236

Productos C3Cat

40. Entidad Auténoma del Diario Oficial y de
Publicaciones (EADOP)

Departamento de la Presidencia
http://www.gencat.cat/dogc

41. Equipamientos, buscador de equipamientos de
Cataluna

Departamento de la Presidencia
http://www.gencat.cat/equipaments

42. Escuela de Administracién Publica de Catalufa
(EAPC)

Departamento de Gobernacion y Administraciones
Publicas

http://www.eapc.cat

43. Escuela de Sobrestantes de Obras Publicas
Departamento de Politica Territorial y Obras Publicas
http://www 10.gencat.cat/ptop/Applava/cat/
departament/entitats/sobreestants/index.jsp

44, Estudiar en las universidades de Cataluina
Departamento de Innovacién, Universidades y Empresa
http://www.estudiaracatalunya.net

45. Feina Activa. El portal de las ofertas de trabajo
Departamento de Trabajo

http:/ /feinaactiva.gencat.cat

46. Ferrocarriles de la Generalitat de Catalunya (FGC)

Departamento de Politica Territorial y Obras Publicas
http:/ /www.fgc.cat

47. Filmoteca de Cataluia

Departamento de Cultura y Medios de Comunicacién
http://www.gencat.cat/cultura/filmoteca/

48. Finempresa, portal de la financiacion para
empresas y emprendedores

Departamento de Economia y Finanzas
http://www.gencat.cat/finempresa/

49. Forestal Catalana, SA

Departamento de Medio Ambiente y Vivienda
http://mediambient.gencat.cat/cat/forestal_catalana/
50. Funcién Pdblica

Departamento de Gobernacién y Administraciones
Publicas
http://www.gencat.cat/governacio-ap/administracio/
51. Gabinete Juridico de la Generalitat de Catalunya
Departamento de la Presidencia
http://www.gencat.cat/presidencia/gjgc/

52. Gastroteca

Departamento de Innovacion, Universidades y Empresa
http:/ /www.gastroteca.cat

53. gencat datos (cifras estadisticas sobre Cataluiia)
Departamento de la Presidencia
http://www.gencat.cat/gencat_dades/

54. Gestion de Servicios Sanitarios (GSS)
Departamento de Salud

http://www.gss.cat

55. Gripe A

Departamento de Salud

http://gripa.gencat.cat

56. Guia de acogida en Catalufa

Departamento de Accion Social y Ciudadania
http://acogida.gencat.cat

57. Guia de Cataluia

Departamento de Politica Territorial y Obras Publicas
http://www.gencat.cat/guia

58. Hipermapa, atlas electrénico de Cataluia
Departamento de Politica Territorial y Obras Publicas
http://www10.gencat.cat/ptop/Applava/cat/
actuacions/territori/hipermapa.jsp

59. InfoCatalunya

Departamento de la Presidencia

http:/ /www.gencat.cat/generalitat/cat/govern/
infocatalunya/

60. Inicia: por la creacién de empresas
Departamento de Trabajo

http://inicia.gencat.cat

61. Innovacion Democratica y Gobierno Local de
Cataluia (IDIGOL)
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Departamento de Interior, Relaciones Institucionales y
Participacién

http://www 16.gencat.cat/idigol /cat/main.htm

62. Inspeccion Técnica de Vehiculos (ITV)
Departamento de Innovacion, Universidades y Empresa
http://www.gencat.cat/itv/

63. Institucion de las Letras Catalanas (ILC)
Departamento de Cultura y Medios de Comunicacién
http://www.gencat.cat/cultura/ilc/

64. Instituto Catalan de la Salud (ICS)
Departamento de Salud

http://www.gencat.cat/ics/

65. Instituto Catalan de la Vid y el Vino (INCAVI)
Departamento de Agricultura, Alimentacién y Accion Rural
http://www.incavi.gencat.cat

66. Instituto Catalan de la Acogida y la Adopcién
(ICAA)

Departamento de Accidn Social y Ciudadania

http:/ /www.gencat.cat/benestar/icaa/

67. Instituto Catalan de las Mujeres (ICD)
Departamento de Accidn Social y Ciudadania
http://www.gencat.cat/icdones/

68. Jove.cat

Departamento de Accién Social y Ciudadania

http:/ /www.jove.cat

69. Junta Consultiva de Contratacion Administrativa
(Jecca)

Departamento de Economia y Finanzas
http://www.gencat.cat/economia/jcca/

70. L9. La nueva linea de la red de metro
Departamento de Politica Territorial y Obras Publicas
http://www.gencat.cat/L9/

71. La revolucién de los pequeinos gestos
Departamento de Interior, Relaciones Institucionales y
Participacién
http://www.gencat.cat/larevoluciodelspetitsgestos
72. Linguamon. Casa de las Lenguas

Departamento de la Vicepresidencia

http:/ /www.linguamon.cat

73. Ley de Educacién de Cataluiia

Departamento de Educacion
http://www.gencat.cat/educacio/lleieducacio/cat/
74. Lengua catalana

Departamento de la Vicepresidencia

http:/ /www.gencat.cat/llengua/

75. Movilidad

Departamento de Politica Territorial y Obras Publicas
http://www.gencat.cat/mobilitat

76. Movilidad sostenible y segura

Departamento de Medio Ambiente y Vivienda
http://www.gencat.cat/mediamb/ea/mobilitat/

77. Mossos d’Esquadra

Departamento de Interior, Relaciones Institucionales y
Participacién

http:/ /www.gencat.cat/mossos/

78. Multilingliismo en las webs de empresa
Departamento de la Vicepresidencia

http:/ /www.gencat.cat/websmultiling/

79. Municat, municipios y comarcas de Catalufa
Departamento de Gobernacion y Administraciones
Publicas

http://www.municat.net

80. Nuevo modelo de financiacién

Departamento de la Presidencia
http://www.gencat.cat/noumodel/

81. Noves SL, Revista de Sociolingiiistica
Departamento de la Vicepresidencia

http:/ /wwwé6.gencat.cat/llengcat/noves/

82. Observatorio Catalan de la Movilidad
Departamento de Politica Territorial y Obras Publicas
http://www 10.gencat.cat/ptop/Applava/cat/arees/
movilidad/observatorimobilitat/index.jsp

83. Observatorio de la Infancia y la Adolescencia de
Cataluna
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Departamento de Accién Social y Ciudadania
http://www.gencat.cat/benestar/oiac/

84. Observatorio del Trabajo

Departamento de Trabajo
http://www?20.gencat.cat/portal /site /observatoritreball
85. Oficina Catalana del Cambio Climatico
Departamento de Medio Ambiente y Vivienda
http://mediambient.gencat.cat/cat/el_medi/C_climatic/
inici.jsp

86. Oficina de Gestién Empresarial (OGE)
Departamento de Innovacion, Universidades y Empresa
http://www.gencat.cat/oge/

87. Oposiciones: convocatorias de la oferta publica
de trabajo

Departamento de la Presidencia
http://www.gencat.cat/oposicions/

88. Optimot. Consultas lingiiisticas

Departamento de la Vicepresidencia
http://optimot.gencat.cat

89. Organizacién Catalana de Trasplantes (OCATT)
Departamento de Salud

http://www 10.gencat.cat/catsalut/ocatt/ca/htm/

90. Palau Robert, Centro de Informacion de Catalufa
Departamento de la Presidencia

http:/ /www.gencat.cat/palaurobert/

91. Parques de Cataluna

Departamento de Medio Ambiente y Vivienda
http://mediambient.gencat.cat/cat/el_medi/

parcs_de catalunya/

92. Parla.cat

Departamento de la Vicepresidencia
http://www.parla.cat

93. Patrimonio.gencat

Departamento de Cultura y Medios de Comunicacién
http://patrimoni.gencat.cat

94. Patronato de la Montafha de Montserrat
Departamento de la Presidencia

http://muntanyamontserrat.gencat.cat

95. Pensiones no contributivas (PNC)

Departamento de Accién Social y Ciudadania
http://www3.gencat.cat:81/pnc/

96. ;Por qué no? Campana de sensibilizacion sobre la
realidad LGBT

Departamento de Accién Social y Ciudadania
http://pkno.gencat.cat

97. Plan Renove de electrodomésticos, calderas y
aparatos de aire acondicionado 2010

Departamento de Economia y Finanzas

http:/ /www.plarenove2010.cat

98. Plataforma de Servicios de Contratacion Puiblica
Departamento de Economia y Finanzas
http://contractaciopublica.gencat.cat

99. Platos a la carta, aplicacién para redactar cartas
de restaurante en catalan y otras lenguas
Departamento de la Vicepresidencia

http:/ /www.gencat.cat/platsalacarta/

100. ;Qué y por qué estudiar en las universidades
catalanas?

Departamento de Innovacién, Universidades y Empresa
http:/ /estudisuniversitaris.gencat.cat

101. Reg Sistema Segarra-Garrigues, SA (REGSEGA)
Departamento de Agricultura, Alimentacién y Accién Rural
http://www.regsega.cat

102. Regadios de Catalufa

Departamento de Agricultura, Alimentacién y Accién Rural
http://www.regadius.cat

103. Registro de planeamiento urbanistico de
Cataluina (RPUC)

Departamento de Politica Territorial y Obras Publicas
http://ptop.gencat.cat/rpucportal /

104. Registro de Establecimientos Industriales de
Cataluna (REIC)

Departamento de Innovacién, Universidades y Empresa
http:/ /www.gencat.cat/reic/
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105. Registro Electréonico de Empresas Licitadoras
(RELI)

Departamento de Economia y Finanzas

http:/ /reli.gencat.net

106. Regs de Catalunya, SA (REGSA)

Departamento de Agricultura, Alimentacién y Accién Rural
http://www.regsa.cat

107. Remodelacions Urbanes (REURSA)
Departamento de Politica Territorial y Obras Publicas
http://www.reursa.cat

109. RuralCat, comunidad virtual agroalimentaria y
del mundo rural

Departamento de Agricultura, Alimentacién y Accién Rural
http://www.ruralcat.net

110. Sala de prensa de la Generalitat de Catalunya
Departamento de la Presidencia
http://www.gencat.cat/premsa/

111. Secretaria de Asuntos Exteriores

Departamento de la Vicepresidencia
http://www.gencat.cat/afersexteriors/

112. Secretaria de Juventud

Departamento de Accién Social y Ciudadania
http://www.gencat.cat/joventut/

113. Secretaria de Politicas Familiares y Derechos de
Ciudadania

Departamento de Accion Social y Ciudadania
http://www.gencat.cat/benestar/secretariafamilia/
114. Secretaria de Relaciones Institucionales y
Participacion

Departamento de Interior, Relaciones Institucionales y
Participacion

http://www.gencat.cat/drip/

115. Secretaria General del Deporte

Departamento de la Vicepresidencia
http://www20.gencat.cat/portal /site /sge/

116. Secretaria para la Unién Europea
Departamento de la Presidencia

http://www.gencat.cat/unio_europea/

117. Servicio Catalan de Trafico

Departamento de Interior, Relaciones Institucionales y
Participacion

http://www.gencat.cat/transit/

118. Servicio de Ocupacién de Cataluia (SOC)
Departamento de Trabajo
http://www.oficinadetreball.gencat.cat

119. Servicio Interactivo de Mapas Ambientales
Departamento de Medio Ambiente y Vivienda
http://sima.gencat.cat

120. Servicio Meteorolégico de Cataluia (Meteocat)
Departamento de Medio Ambiente y Vivienda
http://www.meteo.cat

121. Servicios

Departamento de la Presidencia
http://www.gencat.cat/serveis/

122. Televisién Digital Terrestre en Cataluia (TDT)
Departamento de Cultura y Medios de Comunicacién
http:/ /www.tdt.cat

123. Traductor automatico

Departamento de la Presidencia
http://traductor.gencat.cat/

124. Turismo de Cataluia

Departamento de Innovacion, Universidades y Empresa
http://www.catalunyaturisme.com

125. Un mundo genial (canal tematico para niios)
Departamento de la Presidencia

http:/ /www.gencat.cat/infants/

126. VINCat, vigilancia de las infecciones
nosocomiales en los hospitales de Cataluna
Departamento de Salud

http://www 10.gencat.cat/catsalut/vincat/

127. Voluntariado (Servicio Catalan del Voluntariado)
Departamento de Gobernacion y Administraciones
Publicas

http://www.voluntariat.org
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128. Web a web: directorio de webs sobre Cataluiia
Departamento de la Presidencia
http://www.gencat.cat/webaweb/

129. Red Asociativa y de Voluntariado de Cataluna
(Xarxanet)

Departamento de Gobernacién y Administraciones
Publicas

http://www.xarxanet.org

130. Red Omnia

Departamento de Gobernacién y Administraciones
Publicas

http://www.red-omnia.org

131. Red Telematica Educativa de Cataluia (XTEC)
Departamento de Educacién http://www.xtec.cat

132. ecatalunya.gencat.cat-2026.CAT

133. ecatalunya.gencat.cat- 5S Calidad y mejora
134. ecatalunya.gencat.cat- AQU Cataluia

135. ecatalunya.gencat.cat-Administradores

136. ecatalunya.gencat.cat-Agencia de Proteccion de
la Salud

137. ecatalunya.gencat.cat-Atencién Ciudadana
138. ecatalunya.gencat.cat-Atenciéon Primaria de
Barcelona

139. ecatalunya.gencat.cat-Barrios con proyectos
140. ecatalunya.gencat.cat-Cataluina exterior

141. ecatalunya.gencat.cat-Cluster Innovacién
142. ecatalunya.gencat.cat-Conmemoraciones
143. ecatalunya.gencat.cat-Comunidad Virtual del
Servicio de Ocupacién de Cataluia

144. ecatalunya.gencat.cat-Consejo Nacional de
Mujeres de Cataluna

145. ecatalunya.gencat.cat-Consejo Nacional de la
Cultura y de las Artes

146. ecatalunya.gencat.cat-Coordinacién
Interdepartamental

147. ecatalunya.gencat.cat-Direcciéon General de

Planificacién y Evaluacion

148. ecatalunya.gencat.cat-Directivas

149. ecatalunya.gencat.cat-Distribucion ECAT
Platform

150. ecatalunya.gencat.cat—Dursi: Plan de servicios
y contenidos

151. ecatalunya.gencat.cat-E-Comunidad de
Cooperacioén al Desarrollo

152. ecatalunya.gencat.cat-EAPC

153. ecatalunya.gencat.cat-Empresarios comercio
futuro

154. ecatalunya.gencat.cat-Foro del Tiempo de
Trabajo

155. ecatalunya.gencat.cat-GTS (Gobiernos
Territoriales de Salud)

156. ecatalunya.gencat.cat-Generalitat Girona
157. ecatalunya.gencat.cat-Gestion Documental y
Archivos

158. ecatalunya.gencat.cat-Grupo de reflexion sobre
el futuro de la UE

159. ecatalunya.gencat.cat-ICAM

160. ecatalunya.gencat.cat-IDESCAT

161. ecatalunya.gencat.cat-lgualdad y tiempo de
trabajo

162. ecatalunya.gencat.cat-ecatalunya.gencat.cat-
Instituto Catalan de las Mujeres

163. ecatalunya.gencat.cat-Internet del Futuro
164. ecatalunya.gencat.cat-Lengua catalana

165. ecatalunya.gencat.cat-Participacién Salud
166. ecatalunya.gencat.cat-Portal Euroregién
Pirineos Mediterraneo

167. ecatalunya.gencat.cat-Portal Sociedad del
Conocimiento

168. ecatalunya.gencat.cat-Portal de Accién Social y
Ciudadania

169. ecatalunya.gencat.cat-Portal de Agricultura
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170. ecatalunya.gencat.cat-Portal de Economia y
Finanzas

171. ecatalunya.gencat.cat-Portal de Educacién

172. ecatalunya.gencat.cat-Portal de Juventud

173. ecatalunya.gencat.cat-Portal de Justicia

174. ecatalunya.gencat.cat-Portal de Participacion
Ciudadana

175. ecatalunya.gencat.cat-Portal de Patrimonio

176. ecatalunya.gencat.cat -Portal de Sanidad

177. ecatalunya.gencat.cat -Portal de Trabajo

178. ecatalunya.gencat.cat -Portal de creacién de
empresas

179. ecatalunya.gencat.cat -Portal desarrollo

180. ecatalunya.gencat.cat -Portal i2CAT

181. ecatalunya.gencat.cat -Reduccién de barreras a la
actividad econémica

182. ecatalunya.gencat.cat -Region Sanitaria Alto
Pirineo y Aran

183. ecatalunya.gencat.cat -SITIC Salud

184. ecatalunya.gencat.cat -Secretaria de Relaciones
Institucionales y Participacion

185. ecatalunya.gencat.cat- Secretaria para la
Inmigracién

186. ecatalunya.gencat.cat -Secretaria para la Unién
Europea

187. ecatalunya.gencat.cat -Servicio Catalan de Tréfico
188. ecatalunya.gencat.cat -T-Gobierno

189. ecatalunya.gencat.cat -TICSalut

190. ecatalunya.gencat.cat- Corta con los malos rollos
191. ecatalunya.gencat.cat. -Mesas de debate del Pacto
Nacional para la Investigacién y la Innovacién

192. ecatalunya.gencat.cat -Unidiscat

193. ecatalunya.gencat.cat -Universidades

194. ecatalunya.gencat.cat. -2026.CAT

195. ecatalunya.gencat.cat -58 Calidad y mejora

196. ecatalunya.gencat.cat. -AQU Cataluiia

197. ecatalunya.gencat.cat. -Agencia de Proteccion de
la Salud

198. ecatalunya.gencat.cat. -Atencion Ciudadana
199. ecatalunya.gencat.cat -Atencién Primaria de
Barcelona

200. ecatalunya.gencat.cat -Barrios con proyectos
201. ecatalunya.gencat.cat —Cataluna exterior

202. ecatalunya.gencat.cat -Cluster Innovacién

203. ecatalunya.gencat.cat -Conmemoraciones

204. ecatalunya.gencat.cat -Comunidad Virtual del
Servicio de Ocupacién de Cataluia

205. ecatalunya.gencat.cat -Consejo Nacional de
Mujeres de Cataluia

206. ecatalunya.gencat.cat -Consejo Nacional de la
Cultura y de las Artes

207. ecatalunya.gencat.cat —-Coordinacién
Interdepartamental

208. ecatalunya.gencat.cat -Direccién General de
Planificacién y Evaluacion

209. ecatalunya.gencat.cat -Directivas

210. ecatalunya.gencat.cat -Distribucion ECAT Platform
211. ecatalunya.gencat.cat -E-Comunidad de
Cooperacién al Desarrollo

212. ecatalunya.gencat.cat-EAPC

213. ecatalunya.gencat.cat- Empresarios comercio
futuro

214. ecatalunya.gencat.cat -Foro del Tiempo de Trabajo
215. ecatalunya.gencat.cat -GTS (Gobiernos
Territoriales de Salud)

216. ecatalunya.gencat.cat -Generalitat Girona

217. ecatalunya.gencat.cat -Gestién Documental y
Archivos

218. ecatalunya.gencat.cat -Grupo de Reflexién sobre
el futuro de la UE

219. ecatalunya.gencat.cat -ICAM

220. ecatalunya.gencat.cat -IDESCAT
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221. ecatalunya.gencat.cat -lgualdad y tiempo de
trabajo

222. ecatalunya.gencat.cat -Instituto Catalan de las
Mujeres

223. ecatalunya.gencat.cat -Internet del Futuro
224. ecatalunya.gencat.cat -Lengua catalana

225. ecatalunya.gencat.cat-Participacién Salud
226. ecatalunya.gencat.cat -Portal Euroregion
Pirineos Mediterraneo

227. ecatalunya.gencat.cat -Portal Sociedad del
Conocimiento

228. ecatalunya.gencat.cat -Portal de Accién Social
y Ciudadania

229. ecatalunya.gencat.cat -Portal de Agricultura
230. ecatalunya.gencat.cat -Portal de Economia y
Finanzas

231. ecatalunya.gencat.cat -Portal de Educacién
232. ecatalunya.gencat.cat -Portal de Juventud
233. ecatalunya.gencat.cat. Portal de Justicia

234. ecatalunya.gencat.cat -Portal de Participacion
Ciudadana

235. ecatalunya.gencat.cat -Portal de Patrimonio
236. ecatalunya.gencat.cat- Portal de Sanidad

237. ecatalunya.gencat.cat -Portal de Trabajo

238. ecatalunya.gencat.cat- Portal de creacién de
empresas

239. ecatalunya.gencat.cat -Portal desarrollo

240. ecatalunya.gencat.cat -Portal i2CAT

241. ecatalunya.gencat.cat -Reduccién de barreras a
la actividad econémica

242. ecatalunya.gencat.cat -Region Sanitaria Alto
Pirineo y Aran

243. ecatalunya.gencat.cat. -SITIC Salud

244. ecatalunya.gencat.cat -Secretaria de Relaciones
Institucionales y Participaciéon

245. ecatalunya.gencat.cat -Secretaria para la

Inmigracién

246. ecatalunya.gencat.cat -Secretaria para la Unién
Europea

247. ecatalunya.gencat.cat -Servicio Catalan de
Tréfico

248. ecatalunya.gencat.cat -T-Gobierno

249. ecatalunya.gencat.cat - TICSalut

250. ecatalunya.gencat.cat - Corta con los malos
rollos

251. ecatalunya.gencat.cat - Mesas de debate del
Pacto Nacional para la Investigacion y la Innovacién
252. ecatalunya.gencat.cat - UNIDISCAT

253. ecatalunya.gencat.cat - Universidades

254. ecatalunya.gencat.cat -XBEG Red de Bibliotecas
Especializadas de la Generalitat

255. ecatalunya.gencat.cat - Red Transversal

256. ecatalunya.gencat.cat - Red de Bibliotecas del
Sistema Sanitario Piblico de Cataluia

257. ecatalunya.gencat.cat -e-Difusion Artistica
258. ecatalunya.gencat.cat -queCAT

259. ecatalunya.gencat.cat -Ambito de Regulacién
Autonémica

260. ecatalunya.gencat.cat -XBEG Red de Bibliotecas
Especializadas de la Generalitat

261. ecatalunya.gencat.cat -Red Transversal

262. ecatalunya.gencat.cat -Red de Bibliotecas del
Sistema Sanitario Piblico de Cataluia

263. ecatalunya.gencat.cat.-e-Difusion Artistica
264. ecatalunya.gencat.cat-queCAT

265. ecatalunya.gencat.cat-Ambito de Regulacién
Autonémica

266. 5012 SMS estado trafico

267. 012 Generalista (11.000 temas) 012 Generalista
a especialista

268. AC]). El verano es tuyo

269. AC]J. Vacaciones en familia
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270.

271.

272.
273.
274.
275.
276.

277.

278.
279.
280.

281.

282.
283.
284.
285.
286.

287.

288.
289.
290.

291.

292.
293.
294.
295.
296.

297.

298.
299.
300.

301.

302.
303.
304.
305.

Acogida matinal AMPAS
Acreditacién competencias
Acreditacién FP

Acreditacién investigacion
Adquisicion turismos ICAEN
Ayudas energéticas ICAEN
Ayudas vivienda

Becas AGAUR

Campaina forestal bomberos
Campos de trabajo
Capacitacion transportistas
Certificados de catalan
Consejeros seguridad

Créditos emancipacion jovenes
Cursos conduccién ICAEN
Declaracion de patrimonio
Declaracion renta

Educacién - Bolsa interinos
Elecciones

Encuesta de seguridad publica
Encuesta demografica

Escuela oficial idiomas EOI
Formacién instrumental
Graduado educacién secundaria
Oposiciones agentes rurales
Oposiciones auxiliar administrativo
Oposiciones cuerpos docentes
Oposiciones cuerpos especiales
Oposiciones Mossos d’Esquadra
Oposiciones servicios penitenciarios
PAU

PIR. Revision certificados

Plan alfa. Riesgo incendio

Plan renovacion calderas ICAEN
Plan renovacién electrodomésticos ICAEN
Preinscripciones CEIP

306. Residencias de tiempo libre
307. Servicio escuelas abiertas
012 - 2.0 nivel: atencién especializada ciudadanos
308. Agencia Catalana del Agua
309. Ayudas familias

310. APDCAT

311. Consumo

312. Vivienda

313. Inmigracién

314. Ley dependencia

315. Permisos pesca

316. Permisos caza

317. Relaciones laborales

318. Salud laboral

319. Sanciones trafico

320. SOC

321. TDT

322. Titulos nauticos

323. Tributos

324. Turismo

325. TVC / Catalunya Radio

012 - 2.0 nivel: atencién especializada empresa
326. Accidentes laborales
327. Acc10 (CIDEM+COPCA)
328. Conciliaciones

329. Cooperativas

330. Acreedores Generalitat
331. Gestion de prohibidos
332. Inicia

333. OGE

334. REA

335. RELI

336. Tarjetas transportistas
337. Tasas DGJE

338. Empresas de seguridad
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