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Introducción del Muy Honorable
Presidente José Montilla

IntroducciónC3Cat

Durante más de un siglo, una de las fuentes de 
preocupación constante de las instituciones 

públicas catalanas ha sido la demanda general de un 
trabajo bien hecho. Esta expresión, que el novecen-
tismo tomó como lema, condensa en cuatro palabras 
bien escogidas el compromiso con la honestidad, 
el buen gusto, la seriedad y la eficiencia que, en el 
ámbito de la Administración, ha significado tradicio-
nalmente y actualmente, más que nunca, la necesi-
dad de disponer de un buen gobierno, más pequeño y 
más eficiente.

Por lo tanto, el propósito de un trabajo bien hecho, 
de la eficiencia en el servicio público, ha pasado a 
ser un principio constante y básico en los diversos 
periodos actuales de nuestro autogobierno. Un 
objetivo que simultáneamente ha impregnado y ali-
mentado la participación catalana en la gobernanza 
del Estado español, 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 algún modo, una 
actualización de esta preocupación constante catala-
na, en este caso la de la Administración para mejorar 
los servicios ofrecidos a la ciudadanía de Cataluña. 
Por una parte, un movimiento interior para disminuir 
y racionalizar el trabajo de los funcionarios públicos 
y, por lo tanto, ganar calidad y eficiencia. Y por otra, y 
muy importante, un movimiento exterior para ofrecer 
día tras día más y mejores servicios a la ciudadanía 

que, facilitando más información y llegando a más 
personas, acerca la Administración al público y facilita 
y canaliza su participación. Administración y adminis-
trados avanzan juntos hacia la práctica de una go-
bernanza de mayor calidad, más transparente y más 
exigente.

Ha quedado probado que las nuevas tecnologías 
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, relación y 
coordinación.

Actualmente, una mayoría cada vez mayor de con-
ciudadanos encuentran difícil imaginar que antes de 
Internet el mundo ya existía, dada su omnipresencia. 
Las nuevas tecnologías han cambiado, sin duda, 
nuestra dinámica sociocultural, laboral, económica 
y política. Por lo tanto, como sociedad y Adminis-
tración 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 
tecnología. 

Sólo si somos capaces de ponernos al frente de este 
proceso, si somos capaces de dirigir la transforma-
ción que las nuevas tecnologías han hecho posible, 
nos podremos beneficiar al máximo de su potencial, 
y sobre todo garantizar su eficiencia y uso adecuado. 
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C3Cat Introducción

Como el profesor Manuel Castells nos ha recordado 
con tanta precisión, las nuevas tecnologías nos pro-
porcionan una oportunidad de perfeccionar nuestra 
democracia por medio de una interacción mayor y 
profunda entre Gobierno y ciudadanía. 

Sin embargo, para desarrollar al máximo 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 tendría que ser progreso para toda la sociedad 
no se convierta en causa de división social.

En este sentido, el proyecto C3Cat obliga a la Admi-
nistración a adaptarse y, a la vez, nos permite ganar 
participación y transparencia. Los millones de solici-
tudes que la Generalitat ha recibido a través de los 
servicios electrónicos 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-
yoría de conciudadanos estén familiarizados con las 
tecnologías de la información y sean usuarios habi-
tuales de ellas.

La posición del Gobierno de Cataluña es que el uso 
de las nuevas tecnologías es también esencial en el 
sistema educativo. Este hecho implica que las escue-
las de Cataluña evolucionen de la era de la “sala de 
ordenadores” de hace algunos años a la presencia 
diaria de ordenadores en el aula. Las nuevas tecno-
logías deberían proporcionarnos las herramientas 
básicas para nuestra tarea diaria, para la transmisión 

de conocimiento desde la educación primaria hasta 
la universidad, del mundo laboral al del ocio, de la 
infancia a la tercera edad.
   
Y en el caso de la Administración también debemos 
intentar convencer a los ciudadanos de adquirir el 
hábito de utilizar las herramientas en el contacto con 
los departamentos del Gobierno. 

El escritor Italo Calvino desarrolló, en la década de 
1980, sus ideas sobre la literatura (y también, po-
dríamos decir, sobre las comunicaciones) del nuevo 
milenio, éste que en términos históricos hemos 
estrenado recientemente. El escritor italiano estable-
ció seis premisas o propuestas: sencillez, velocidad, 
precisión, visibilidad, multiplicidad y coherencia. Muy 
probablemente, y sin ser consciente de ello (habla-
mos de hace más de 25 años), Calvino planteaba 
una descripción visionaria de las características de la 
sociedad de la información y el conocimiento.

Actualmente, se ve con mucha claridad qué profe-
cías tienen la posibilidad de convertirse en realidad y 
cuáles no. Como puede observarse en la descripción 
de los proyectos que se presenta más adelante, el 
Gobierno catalán continúa sus esfuerzos para dar 
continuidad a las demandas históricas del catalanis-
mo político relativas a un gobierno bien proporcio-
nado, eficiente, sensible y próximo a la ciudadanía. 
Viejos principios y nueva tecnología expresados por 
medio del proyecto C3Cat.

José Montilla
Presidente de la Generalitat de Catalunya
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La revolución de las tecnologías de la información 
y la comunicación ofrece una oportunidad ex-

traordinaria para la renovación del Gobierno y de la 
gobernanza.

Las redes digitales de comunicaciones y los sis-
temas de información informatizados permiten la 
transferencia de información rápida y eficiente entre 
los organismos del Gobierno y entre el Gobierno y 
la ciudadanía. La comunicación interactiva abre el 
camino a la participación de la ciudadanía en una 
escala sin precedentes. La interconexión de las 
bases de datos y la informatización de los procedi-
mientos rompen las barreras burocráticas internas y 
mejoran la transparencia de la Administración. Los 
usos de Internet y de las intranets dentro del proce-
so de gobernanza constituyen la base material para 
una reforma de las burocracias públicas que podría 
convertirlas en organizativamente más eficientes y 
en políticamente más responsables.

Es evidente que el uso de las nuevas tecnologías de 
la comunicación en la Administración es una condi-
ción necesaria pero no suficiente para el desarrollo 
del Estado red. La estructura de la organización debe 
pasar de los procedimientos de mando y control ver-
ticales a una forma de organización en red. Es nece-
saria la formación adecuada de los administradores 

y de los trabajadores, y también se debe negociar la 
transformación de las condiciones de trabajo con los 
encargados de activar las redes de información y de 
toma de decisiones, pero sin un buen diseño de los 
sistemas tecnológicos y organizativos de interacción 
dentro del Gobierno y entre el Gobierno y la ciudada-
nía, el resultado de la reforma será escaso.

Es por ello que la experiencia del Gobierno de Ca-
taluña que se presenta en este libro tiene un gran 
valor más allá de los límites del país. Reúne sistemas 
tecnológicos actualizados, un diseño organizativo ex-
celente y un enfoque conceptual que sitúa a la ciuda-
danía en el centro del sistema. C3Cat es un progra-
ma que se encuentra a la vanguardia de la práctica 
del gobierno electrónico en Europa. Está organizado 
sobre el principio básico de ofrecer servicios a la 
ciudadanía a partir de sus demandas, estructurando 
redes de información ad hoc desde diversos orga-
nismos gubernamentales para responder de manera 
rápida y eficiente a estas demandas.

También establece niveles avanzados de interactivi-
dad entre el ciudadano y un organismo del Gobierno 
que busca en nombre de éste la información nece-
saria en cualquiera de las bases de datos existentes 
en toda la red de la Administración. Así pues, las 

Prefacio 
Ciudadanía en la sociedad red

IntroducciónC3Cat



9

Introducción

necesidades de la ciudadanía se encuentran en el 
centro del sistema, las redes de información cruzan 
toda la estructura administrativa y sus datos se 
combinan en la gestión interna (back office) para dar 
servicio a la gestión externa (front office), que es la 
que presta el servicio a la ciudadanía.

La implantación de un principio tan sencillo es, de 
hecho, muy compleja, tanto tecnológicamente como 
organizativamente. Ello ha exigido una reforma en 
profundidad de la Administración catalana, así como 
un proceso de negociación y ajuste políticamente in-
teligente para superar la estrechez de miras burocrá-
tica y trabajar juntos por el bien común. Así pues, la 
auténtica innovación ejemplificada por el programa 
C3Cat no es sólo tecnológica, sino también organiza-
tiva y cultural. Se ha convertido en una herramienta 
para transformar el Gobierno y la gobernanza ponien-
do la tecnología avanzada al servicio de la sociedad.

Manuel Castells,
Profesor y director del Instituto Interdisciplinario
de Internet,
Universidad Abierta de Cataluña,
Miembro de la Real Academia Española
de Economía y Finanzas

C3Cat



10

0



11

C3Cat:
Gobierno electrónico centrado 
en la atención ciudadana 
en Cataluña
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El Gobierno autonómico de la Generalitat de Cata-
lunya ha desarrollado C3Cat, un nuevo modelo de 

gobierno electrónico basado en un enfoque centrado 
en la atención ciudadana. La metodología desarrollada 
es el resultado de una implantación real y a gran esca-
la de un cambio radical que capacita a la ciudadanía 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 públicos nuevos y mejorados.

Al hacerlo, el centro de atención se ha desplazado de 
una visión centrada en la ciudadanía pura y convencio-
nal hacia una perspectiva más innovadora en la cual 
el énfasis se transfiere a la interacción entre la ciuda-
danía y la Administración pública. Es un ejercicio de 
evolución desde lo más específico hasta lo más gene-
ral a la hora de organizar la manera de conceptualizar 
y desarrollar los servicios públicos, de tal manera que 
continúen sometidos a un escrutinio objetivo centrado 
en el valor que generan para la ciudadanía.

El enfoque implica reconocer la importancia de 
ampliar y enriquecer la interactividad entre la ciuda-
danía y la Administración. Dicha interactividad es a 
menudo obligatoria, y normalmente hace referencia 
a los derechos de la ciudadanía compensados por la 
obligación de la Administración pública de prestar 
los servicios necesarios. Desde esta perspectiva, la 
cuestión adecuada es cómo (y bajo qué servicio de 
modelo organizativo) se realiza esta prestación, y así 

se ayuda a aumentar el valor percibido por la ciuda-
danía y a generar, a la vez, confianza y condiciones 
para la transparencia y la participación.

La metodología C3Cat comporta la implicación más 
profunda de todas las partes interesadas necesarias 
(ciudadanía, Administración pública y otros agentes 
públicos o privados relacionados). Su intervención se 
incrusta en el centro del modelo como componente 
crítico para el aumento de la eficiencia y la efectivi-
dad, y también como base para la capacitación de 
la ciudadanía, pero el modelo también comporta la 
construcción de una estructura organizativa y ope-
rativa sólida capaz de satisfacer las necesidades de 
una interacción muy exigente y en evolución entre la 
ciudadanía y la Administración pública.

El Gobierno autonómico de la Generalitat de Cata-
lunya ha implantado satisfactoriamente el modelo 
C3Cat, operativo desde el año 2005. Su implantación 
ha resultado en un crecimiento espectacular del uso 
de los servicios públicos por parte de la ciudadanía 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 ciudadanía ya es de 142,8 
millones al año, representa un aumento comparativo 
del 350% desde el año 2005), mientras que los cos-
tes operativos de la ejecución de los servicios se han 
reducido en más de un 50%, el índice de satisfacción 
de la ciudadanía ha crecido y el índice de satisfacción 
ha alcanzado un nivel muy elevado en el 90% de los 

C3Cat: gobierno electrónico 
centrado en la atención ciudadana
en Cataluña
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usuarios de servicios de atención a la ciudadanía.
C3Cat también ha influido positivamente en el desa-
rrollo de servicios nuevos, ya que el tiempo de acceso 
al mercado se ha reducido en más de un 50% y el 
coste unitario de la construcción 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 
más o menos difíciles o complejos, ya que el modelo 
ha permitido incluso el desarrollo satisfactorio y el 
despliegue piloto de la implantación de los historiales 
médicos electrónicos (HME, uno de los servicios más 
complicados por su alcance), que se ha integrado sin 
fisuras dentro de todo el conjunto de los servicios 
públicos de la Generalitat de Catalunya.

Las tres lecciones más destacadas aprendidas del 
diseño y la implantación operativa del modelo C3Cat 
son las siguientes:

:: El modelo es una manera creíble de conseguir un 
aumento espectacular en el número de interacciones 
entre la ciudadanía y la Administración pública (un or-
den de magnitud en una escala muy alta de servicios 
prestados), y a la vez ha conseguido una reducción 
importante del tiempo de acceso al mercado, de los 
costes de desarrollo y de los costes operativos.

:: La innovación en el desarrollo de servicios de 
gobierno electrónico tiene un apoyo mayor si se 
emplean enfoques de colaboración en red, ya que 
permiten establecer conexiones entre personas 
a través de estructuras formales (y normalmente 
jerárquicas), con lo cual se superan los problemas 
organizativos más importantes.

:: Las actividades y los esfuerzos de comunicación 
y divulgación son críticos. Para que el enfoque de 

gobierno electrónico eficiente o eficaz alcance su 
máximo potencial, será imprescindible realizar cam-
pañas de comunicación profesionales (tipo campa-
ñas al consumidor), cuyo coste deberá tenerse en 
cuenta para incluirlo como parte de los recursos de 
despliegue del servicio.

Los grandes esfuerzos invertidos en la conceptua-
lización, el diseño, el desarrollo y la implantación del 
modelo C3Cat han captado ya el interés de nume-
rosas administraciones públicas de toda Europa y 
de otros continentes. Este modelo también ha sido 
analizado por diversas instituciones académicas y de 
investigación relevantes tanto del ámbito europeo 
como internacional, a las cuales el Gobierno auto-
nómico de la Generalitat de Catalunya ha ofrecido 
siempre su máximo apoyo.

La situación actual permite un alcance más ambicio-
so y un grado de colaboración más elevado con cual-
quier administración y organismo público interesado, 
ya que el modelo C3Cat ya se ha tenido que enfrentar 
a algunas de las situaciones más exigentes y difíci-
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 visión del modelo.

Esta publicación debe verse como un intento de 
crear espacio para compartir todo lo aprendido y co-
laborar con aquellas organizaciones públicas intere-
sadas en la experiencia desarrollada por el Gobierno 
autonómico de la Generalitat de Catalunya.
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Metodología C3CAT: Innovación en gobernanza 
electrónica centrada en la atención ciudadana 
en Cataluña
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Evolución del gobierno 
electrónico:
más allá de un enfoque
centrado en la ciudadanía

Capítulo 1 
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Evolución del gobierno electrónico:
más allá de un enfoque centrado en la ciudadanía

La evolución del gobierno electrónico se puede enmarcar dentro del cambio desde 
las fases preliminares basadas en ganar eficiencia y efectividad (centradas en 

la Administración pública) hacia una nueva situación en la cual  1 “...la atención de 
las actividades del sector público para los siguientes años se centrará en la creación 
de valor público y de capacitación para los usuarios. La ciudadanía debe estar en el 
centro del proceso, que pasará de ofrecer unos servicios hechos a medida del usuario 
a buscar la implicación en el proceso político. Las nuevas tecnologías permiten que los 
organismos públicos puedan realizar esta oferta en colaboración con otros actores de 
la sociedad y que puedan aumentar la confianza de los usuarios en la Administración 
pública mediante una transparencia y una responsabilidad mejores...”.

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

OBJETIVOS POLÍTICOS EN EVOLUCIÓN PARA EL GOBIERNO

Gobernanza
Elector como ciudadano, votante y participante

Dilema: cómo equilibrar la apertura y la transparencia
y los intereses privados de las diversas partes interesadas

Eficacia
Elector como consumidor

Dilema: cómo equilibrar las necesidades
colectivas y las demandas individuales

Eficiencia
Elector como contribuyente

Dilema: cómo ofrecer “más por menos”
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objetivos políticos en evolución para el gobierno electrónico se describieron de 
la manera siguiente:

Como consecuencia, el centro de atención se ha situado de manera firme en el 
enfoque centrado en la ciudadanía con el objetivo de explorar cuidadosamente 
sus necesidades y poder ofrecer así unos servicios rentables, personalizados y 
pertinentes que a la vez mejoren el diálogo democrático. Todo ello ha implicado 
un esfuerzo importante por parte de las administraciones públicas para garanti-
zar que el desarrollo de los servicios del gobierno electrónico se centrase en las 
necesidades de los usuarios, que los servicios fueran amigables con el usuario y 
que la ciudadanía saliese ganando al máximo posible con su implantación.

El informe2  “A Handbook for Citizen-centric e-Government” describía los 
servicios centrados en la ciudadanía como aquellos que “...están diseñados para 
prestar unos servicios a la ciudadanía cada vez más rentables, personalizados y 
pertinentes, pero que también sirven para mejorar la relación democrática y para 
construir un mejor diálogo democrático entre la ciudadanía y su Gobierno, lo cual 
mejora la práctica de la ciudadanía dentro de la sociedad...”.

Hasta la actualidad, se ha puesto mucho énfasis en el uso de los recursos para 
avanzar en esta dirección. El objetivo final del desarrollo de unos servicios públi-
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 próximo a 
los usuarios (incluida su necesaria capacitación) también formaba parte del reto.

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

La necesidad de reenfocar el “punto de observación” para entender mejor las 
necesidades de la ciudadanía surgió en el momento en que quedó claro que 
los servicios públicos dependían del tipo de interacción entre la Administración 

1 Informe “Value for citizens. 
A vision of public governance 
in 2020”. Prefacio de 
Mechthild Rohen, jefe de la 
Unidad ICT para gobierno y 
servicios públicos, sociedad 
de la información y directorio 
general de medios. Comisión 
Europea. Diciembre de 2008.
 
2Estudio “cc:eGov 
Organisational change for 
citizen-centric eGovernment”. 
Ecotec. Diciembre de 2007.
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Atención ciudadana centralizada
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pública y la ciudadanía (los “momentos de contacto”) y también del tipo de canal de 
prestación correspondiente (el “mismo” servicio prestado por un centro de contacto 
necesita un desarrollo diferente al del mismo servicio prestado de manera presencial 
o a través de Internet), con lo cual un único servicio se transforma en un paquete de 
servicios relacionados (aunque desarrollados de manera autónoma).

La consecuencia que suponía el mayor reto era que con este tipo de enfoque el 
número y el tipo de servicios públicos, así como la complejidad de su implantación, 
crecían de una manera significativa. Por suerte, el aspecto positivo es que los servi-
cios futuros son más próximos a las necesidades de la ciudadanía, responden mejor 
a ellas y son mucho más apreciados, con lo cual aumenta considerablemente la 
percepción de calidad, exhaustividad, eficiencia y efectividad de unos servicios más 
personalizados y mejor adaptados.

Esta dimensión fue identificada por el Gobierno autonómico de la Generalitat de 
Catalunya en las fases más avanzadas del desarrollo de un enfoque centrado en la 
ciudadanía, de manera que se enfrentaba a las dificultades mencionadas más 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 públicas) llevó a la identi-
ficación de la riqueza del hecho de centrar el análisis en los “momentos de contacto”, 
aquellas ocasiones en las que la ciudadanía y la Administración pública interactúan 
(la ciudadanía obtiene acceso a la prestación de los servicios públicos que necesita). 
El incremento de servicios nuevos, la precisión de su identificación o el margen para 
la mejora se transfirieron a las correspondientes políticas vinculadas a la génesis de 
servicios públicos nuevos o adaptados.

Como consecuencia, el Gobierno autonómico de la Generalitat de Catalunya tomó la 
decisión de desarrollar un enfoque metodológico nuevo (C3Cat) basado en un en-
foque explícito centrado en la atención ciudadana. Al hacerlo, el centro de atención 
pasó de una visión convencional centrada en la ciudadanía a una perspectiva más 

...potenciar el gobierno electrónico
desde una perspectiva
de la atención ciudadana...
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...implantación pragmática de un enfoque
innovador en el gobierno electrónico...

innovadora en la cual el énfasis se transfería al análisis y la comprensión profundas 
de la manera en que interactúan la ciudadanía y la Administración pública, y más con-
cretamente la manera en que la ciudadanía utiliza y entiende los servicios públicos 
que necesita.

Dicho enfoque implicó el reconocimiento de la importancia de mejorar y ampliar la 
interactividad entre los usuarios y la Administración. Esta interactividad es muy a me-
nudo obligatoria y hace referencia a los derechos de la ciudadanía contrapesados por 
la obligación de la Administración pública de prestar los servicios necesarios. Desde 
esta perspectiva, la pregunta adecuada es cómo (y bajo qué modelo organizativo) se 
realiza esta prestación de servicios para ayudar a aumentar el valor percibido por la 
ciudadanía y generar a la vez la confianza y las condiciones para la transparencia y la 
participación, componentes básicos para la capacitación ciudadana.

El enfoque que ha cristalizado en la metodología C3Cat se basa en una implantación 
pragmática de un enfoque innovador en el gobierno electrónico, y proviene de la 
experiencia práctica del desarrollo y la implantación de servicios públicos. No es un 
ejercicio teórico, sino que se basa en la experiencia empírica reunida para hacer frente 
a implantaciones reales de servicios públicos en condiciones reales y a gran escala.

Cuando hablamos del diseño, desarrollo y despliegue de servicios públicos, la escala 
es importante, y más aún si tenemos en cuenta que cada uno de los servicios desple-
gados está 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 ciudadanía.

El modelo C3Cat se dirige a toda la población de Cataluña (más de 7,4 millones de 
habitantes), a la que se dirige a través de un enfoque multicanal y multimodal para la 
prestación de servicios públicos.

El aumento ya mencionado en el número y en la idoneidad de los servicios públicos 
nuevos y mejorados debe verse como una política concreta basada en un “contrato de 
servicios” de la Administración pública con la ciudadanía 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 atención en el enfoque centrado en la 
atención ciudadana, tras haber examinado las maneras en las que se realizan y se 
necesitan las interacciones se llevó 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 refinó el 
acceso a sectores de la población considerados como muy sensibles por el Gobierno 
autonómico de la Generalitat de Catalunya.

Una dimensión que se ha visto especialmente potenciada bajo la visión del modelo 
C3Cat es la de la salud, por el hecho de ser un área que afecta a toda la ciudadanía. 
En este sentido, y mediante un instrumento de “carpeta de salud personal” totalmente 
integrado en un acceso multicanal y multimodal (presencia física, en línea a través 
de Internet, teléfono, TDT, móvil), 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 implantación del HME, el histo-
rial médico electrónico). Los datos médicos incluyen información en formato digital 
multimedia (documentos, diagnósticos, análisis, rayos X, IRM, etc.) con un acceso 
totalmente autenticado y están protegidos con los medios de privacidad y confidencia-
lidad más altos, igual que se aplicaría al acceso a estos mismos datos por parte de los 
profesionales de la sanidad.

Las personas en situación de paro son un sector especialmente sensible de la pobla-
ción, y todavía más debido a la situación socioeconómica y de la recesión global actua-
les. Bajo la visión del modelo C3Cat se concibió un tratamiento específico para hacer 
frente a sus necesidades concretas, lo cual se refleja en el desarrollo y despliegue de 
servicios nuevos específicos para esta población que hacen que dejen de ser nece-
sarias las interacciones presenciales, con lo cual se facilita de la manera más eficaz 

:: Estructura:   
15 departamentos
30 cuerpos autónomos
73 empresas públicas
65 consorcios
(participación)

Ubicación y agentes implicados
Generalitat de Catalunya
Gobierno autonómico catalán, España

Año   Población
1900
1910
1920
1930
1940
1950
1960
1970
1981
1991
2000
2007
2008

1.984.115
2.009.218
  2.355.908
     2.731.627
       2.915.757
         3.218.596
             3.888.485
                       5.107.606
                             5.956.414
                              6.059.494
                               6.261.999
                                       7.210.508
                                         7.364.078

::  Territorio:         
31.895 Km             
::  Funcionarios públicos:        
155.947
::  Población: 
7.475.420 millones (2009)
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posible el acceso directo a la información y los servicios asociados. En este sentido, se dio 
prioridad a transferir la mayoría de las interacciones al teléfono de atención a la ciudadanía 
(012), donde un sistema automático desatendido puede ofrecer la mayoría de los servicios 
requeridos, incluida la validación mensual necesaria para obtener la prestación social. El 
efecto inmediato fue una reducción drástica en el número de visitas a los puntos presen-
ciales (oficinas de atención a la ciudadanía) y un aumento considerable en la percepción de 
valor por parte de este colectivo en concreto.

También se consideró que la situación socioeconómica a la cual ya hemos hecho referen-
cia exigía la activación de servicios específicos, y por ello se creó un nuevo portal especia-
lizado dedicado a las “Herramientas para la crisis”. Este portal se puso en marcha como 
medida activa para facilitar la prestación de servicios de la manera más fluida posible a 
una audiencia específica.

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

Este mismo enfoque también se ha aplicado a un elevado número de colectivos y grupos 
de ciudadanos, como por ejemplo los inmigrantes (sitio web guía 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 educación, patrimonio territorial, multime-
dia), los ciudadanos en movimiento (información de movilidad, atención a incidencias, 
oportunidades) o las familias (subvenciones, apoyo a familias con niños en riesgo de 
exclusión social).

Esta descripción no exhaustiva, de hecho, señala cómo se pueden tener en cuenta las 
necesidades específicas de grupos de ciudadanos en cuanto a la forma en la que deben 
mantener su interacción con la Administración pública.

La dimensión más crítica e importante de los ejemplos anteriores es que muestran un 
impulso impresionante del gobierno electrónico, sólo posible tras haber cambiado la pers-
pectiva de observación, hecho que ha permitido analizar la manera en que la ciudadanía 
usa los servicios públicos y obtiene acceso a ellos. Este impulso está vinculado específica-
mente a una política concreta de prestación de los servicios públicos más personalizados 
posibles y adaptados a las especificidades que muestran para la prestación de servicios.
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...industrializar la producción de servicios 
públicos centrados en la atención ciudadana...
La riqueza y exhaustividad del enfoque C3Cat en términos del margen para el 
desarrollo y la mejora de los servicios públicos son tan amplias que la Administra-
ción pública se ve casi inmediatamente enfrentada a la necesidad de responder de 
manera eficaz a la necesidad de ejecutar un número mucho más alto, más complejo 
y más ambicioso de proyectos por año, lo cual deriva en la necesidad de gestionar 
un número mayor de proyectos en paralelo bajo una fuerte presión en cuanto a los 
plazos para pasar a explotar servicios públicos nuevos o adaptados.

La solución que se ha implantado bajo la metodología C3Cat es la de incorporar un 
“enfoque industrializado” al desarrollo de servicios públicos, con lo cual se pueden 
activar proyectos sumamente complejos que exigen una gran cantidad de recur-
sos. En estas condiciones, la Administración pública se convierte en un “productor 
industrial” de servicios públicos 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 simultáneos identificados a lo largo de toda la organización de la 
Administración pública.

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

Otro aspecto importante de esta analogía de la “fábrica” es que la “fábrica de 
servicios públicos” se basa en un enfoque de Centro de Servicios Compartido (una 
“planta de producción” centralizada y sumamente eficiente) que se puede replicar 
en forma de “fábricas de servicios públicos” satélite que funcionarán con las mismas 
políticas de producción y usando exactamente los mismos componentes del juego 
de herramientas y la misma “distribución de la cadena de producción”. El resultado 
es una constelación de centros de producción de servicios públicos operativos coor-
dinados que comparten las mismas herramientas de producción y el mismo enfoque 
conceptual. Gracias a ello, todos los progresos o las mejoras en los procesos de 
producción están disponibles para toda la organización.
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Fábrica de servicios C3CAT
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La metodología
C3Cat

Capítulo 2
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2.1 Modelo organizativo

...gestionar con la acción...

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

El modelo C3Cat se ha implantado de una manera que distingue específi-
camente la tipología de los servicios ofrecidos. Los servicios de información 
y transaccionales se tratan de un modo que garantiza la transparencia y la 
responsabilidad máximas posibles, lo cual crea las condiciones para la partici-
pación de todas las partes interesadas. Las redes sociales se integran en el mo-
delo una vez han recibido instrumentos concretos y soporte metodológico (bajo 
lo que se conoce como proyecto e-Catalunya). Esta tipología 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 prestación que deben tenerse en 
cuenta, e incluso su necesidad de acciones de comunicación y diseminación).

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

La adopción de diversos paquetes tecnológicos sumamente adaptados ha 
permitido que C3Cat haya hecho aumentar espectacularmente la rápida adop-
ción del enfoque previsto con una reducción importante de los costes (un orden 
de magnitud menos). Un equipo multidisciplinar compuesto por funcionarios 
públicos, gestores de contenidos, analistas funcionales, diseñadores de servi-
cios y expertos en tecnología ha asumido una responsabilidad centralizada para 
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ofrecer soporte, guía e instrumentos apropiados para hacer frente a un 
impulso significativo de los servicios de gobierno electrónico centrados 
en la atención ciudadana.

Se ha llegado a un consenso entre todos los constituyentes implica-
dos en el diseño y la prestación de servicios, con lo cual se garantiza la 
existencia de unas expectativas realistas y alcanzables y las valoracio-
nes de la evaluación final de los resultados ofrecidos son mucho más 
altas.

Los aspectos de la gestión más estratégicos y ejecutivos de C3Cat 
son responsabilidad de un equipo designado específicamente para esta 
finalidad por parte de la Dirección General de Atención Ciudadana del 
Gobierno autonómico de la Generalitat de Catalunya. Dirección General 
de Atención Ciudadana con el sólido apoyo del Centro de Telecomunica-
ciones y Tecnologías de la Información de la Generalitat de Catalunya. 

Dirección General
de Atención Ciudadana Centro de Servicios

Compartido

Centro de
Telecomunicaciones 

y Tecnologías
de la Información  

Departamentos y cuerpos ministeriales

Generalitat de Catalunya
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L’at

Capacitar por medio del trabajo en red:
...integrar innovadores más allá
de las jerarquías...

El modelo C3Cat es un ejercicio en red que integra el 
conocimiento y la implicación de todos los agentes de 
innovación de la organización, sea cual sea su nivel 
jerárquico dentro de la organización.

La implicación de todos los innovadores internos ha 
sido impulsada por un proyecto innovador basado en 
la adopción de comunidades de práctica (CdP) que 
han recibido el apoyo de redes sociales de Internet 
avanzadas y de tecnologías web 2.0 (proyecto e-
Catalunya).

No fue ningún accidente que una de las comunidades 
de práctica más activas dentro de e-Catalunya 
estuviese formada por todos los funcionarios públicos 
y los profesionales del grupo de atención ciudadana 
(454 personas), que ha venido utilizando este soporte 
instrumental para compartir y generar conocimientos, 
experiencias y asesoramiento conjunto, lo cual ha 
mejorado sus fortalezas como agentes de gestión de 
la innovación y el cambio.
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2.2 Producción de servicios a gran escala:
modelo distribuido

...industrializar la producción de servicios...

Una de las consecuencias de escoger un enfoque centrado en la atención 
ciudadana es el nivel más 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 industrialización de los servicios públicos es la 
única manera de poder responder al reto asociado. Además, también hay la 
aparición de las economías de escala relacionadas y un aumento de la calidad 
y de la capacidad para ofrecer no sólo la producción de los servicios, sino 
también para apoyar el establecimiento de la “fábrica” de servicios públicos.
En consecuencia, ya es posible la aparición de “fábricas” satélite dedicadas 
a la producción de servicios públicos concretos (para un departamento en 
particular, para una compañía pública, 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 “fábricas” se construirán utilizando los mismos 
conceptos, componentes de producción, herramientas y procedimientos.
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La consolidación de la “planta de producción” principal como Centro de 
Servicios Compartido permite tener un centro de competencia y un paquete de 
recursos siempre disponibles que se pueden activar según sea necesario para 
responder a cualquier necesidad específica. El Centro de Servicios Compartido 
contribuye a ello con un aumento significativo del rendimiento y con la 
reducción de los costes, y a la vez concentra los aumentos de productividad y 
de competencias no sólo en el diseño y desarrollo de los servicios, sino también 
en su prestación.

...Centro de Servicios Compartido...

Prestación multicanal y multimodal

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

Esta dimensión impone la necesidad de crear cada instanciación de servicio 
según los requisitos específicos impuestos por los canales activados, para 
así crear una mayor necesidad del desarrollo del servicio y su mantenimiento 
subsiguiente. La integración de la dimensión 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 según sus necesidades y con-
diciones particulares, sin perder ni el seguimiento ni el control de la ejecución 
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del servicio, cuyo acceso está garantizado por las plataformas de prestación de 
servicio de una forma integrada.

No todos los canales deben formar parte del medio de prestación adoptado 
para el despliegue de cada servicio público. Esta activación 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 público.

Por ejemplo, los servicios específicos dirigidos a los ciudadanos parados se 
crearon transfiriendo buena parte del valor del servicio al uso de Internet, el ac-
ceso telefónico por medio del 012, las aplicaciones para móvil 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 creación de los nuevos servicios 
mejorados). Esta decisión tuvo como resultado que más del 55% de las solicitu-
des ciudadanas de ocupación se realizasen por Internet y el 012, mientras que 
todas las solicitudes se soportaron íntegramente mediante las TIC, con lo que 
se elimina la necesidad de cualquier intervención manual por el equivalente a 
más de 140 funcionarios públicos. Ahora la ciudadanía tiene acceso a un ser-
vicio mejor, más rápido 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 públicamente a ter-
ceras personas), y por lo tanto se incrementa notablemente su valor percibido 
de todos los servicios públicos relacionados y, a la vez, se aumenta la eficiencia 
y la eficacia de estos servicios.
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Ciudadanía

Plataforma
del centro de 

contacto

Administración
Generalitat

Gestión externa: 
generalistas

Gestión intermedia:
especialistas

Tercer nivel: 
especialistas 

(funcionarios públicos)

TMO
97’’

TMO
202’’

Niveles de atención

Tiempo medio de operación: TMO

Centro de contacto 012



C3Cat Metodología

38

Móvil

Otros canales disponibles:

Oficinas
de atención 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 producción...

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

Es importante darse cuenta de que no todos los componentes estaban 
disponibles en el momento en que se diseñó y se puso en marcha C3Cat, y que 
incluso los modelos generales eran aún vagos, lo cual hacía necesario alcanzar 
un nivel de definición muy específico, así como la incorporación de todos los 
componentes de producción necesarios.

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

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

Gestión de contenido multimedia: SMD, bases 
de datos multimedia, generador de formularios, 
blogs, RSS, boletín de información, base de 
datos de recursos territoriales.

Plataforma de canal de comunicación: canal de 
Internet, canal telefónico 012, canal SMS 5012, 
canal presencial (450 oficinas).

Bases de datos de atención a la ciudadanía: 
información de procedimiento, servicios 
y cuerpos públicos, motores de búsqueda 
(palabras clave, taxonomías, intérprete de 
lenguaje natural).

Módulo transaccional: identificación 
electrónica y autenticación, formularios 
electrónicos, sistemas de pago, registro general.

Módulo de funcionalidades de atención 
ciudadana adicionales: CRM con perfil 
ciudadano y seguimiento del servicio, gestión 
de designación, notificaciones electrónicas, 
sugerencias, incidencias y quejas.

Tecnologías del nivel de gestión intermedia

Servidores web Gestor Contenido Corporativo (GECO)
Motor de búsqueda e indexación
Servidor de aplicación
Banco iconográfico institucional (BII)
Almacén de gestión de activos digitales
Galerías web Clicat
Servidor de blog
Gestor de formularios
Boletines de información
e-Catalunya
Foros
Listas de distribución
Wikis y blogs
Mensajería presencial e instantánea
Sincronización con móviles y PDA
Analíticas
Trámites 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 Administración pública y la ciudadanía

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

Tal y como ya se ha señalado, es necesario ver los 
“momentos de contacto” en los cuales la ciudada-
nía y la Administración pública se relacionan como 
la base para descubrir opciones y necesidades de 
servicios públicos nuevos o mejorados.

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

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

...centrado en la gestión externa...

Un enfoque centrado en la atención ciudadana está, 
por naturaleza, centrado en la gestión externa. A pesar 
de que la gestión interna será siempre la base de toda 
la información y de todos los servicios y sistemas más 
complejos, los cambios más destacados se producirán 
en la gestión externa, lo cual es plenamente coherente 
con el enfoque centrado en la atención ciudadana.

La consecuencia principal de la aplicación de un 
enfoque tipo C3Cat sería la concentración de los 
servicios públicos en la gestión externa debido a 
cualquiera de las circunstancias siguientes:

:: Prestación de servicios directos: servicios públi-
cos fuertemente relacionados con la naturaleza y el al-
cance de la atención ciudadana, y por lo tanto creados 
en la gestión externa.

:: Servicios delegados: servicios que se producen y 
gestionan en la gestión interna o en cualquier depar-
tamento que forma parte de la organización de la Ad-
ministración pública y que se delegan y finalmente se 
transfieren, en lo que concierne a su prestación, a la 
gestión externa, y por lo tanto a la capa de la atención 
ciudadana.

:: Servicios mediados: servicios que se producen y 
gestionan en la gestión interna o en cualquier depar-
tamento que forma parte de la Administración pública, 
cuya prestación se realiza a través de la gestión exter-
na, y por lo tanto en la capa de atención ciudadana.
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Convergencia de los servicios en el nivel de atención ciudadana

1. Servicio
 directo

Organización de atención
ciudadana multicanal

2. Servicio 
mediado

3. Servicios
específicos
de atención

Industrialización

Innovación

Gestión interna del servicio público
Departamentos de la Administración pública

Sistema
de medida

Trabajo en red

Prestación
de servicios

Ciudadanía

servicios
de información

prestación 
de servicios

Plan de producción
de servicios

de información

Reproducción fábrica C3CAT

Laboratorio de soluciones C3CAT
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...identificar los activos existentes...

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

La activación de servicios basados en mapas digitales, servicios públicos 
geocodificados, repositorios de medios y archivos documentales es un ejem-
plo de este enfoque, que puede generar unos proyectos con unos beneficios 
rápidos y un rendimiento de la inversión bastante bueno y que generan inmedia-
tamente valor añadido adicional tanto para la ciudadanía como para la Adminis-
tración pública.
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2.4. Sistema de medida, conseguir
que los objetivos tengan éxito o fracasen

Evolución de visitas de gencat
(febrero 2005 – agosto 2010)
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Evolución de visitas a gencat

180.000.000

160.000.000

140.000.000

120.000.000

100.000.000

80.000.000

60.000.000

40.000.000

20.000.000

0

2005 2006 2007 2008 2009

41.156.678

69.833.856
81.375.241

136.734.372

154.460.351



C3Cat Metodología

49

ISO 9001

2002

2006

Información de la gestión 
del Catálogo de servicios 

a la ciudadanía (SAC) 

Servicio de atención
telefónica 012

Plataforma multicanal 
GSIT de atención 

ciudadana

Servicio de atención 
telefónica 012
y 902022345

2009

Información de la gestión
 del Catálogo de servicios

a la ciudadanía (SAC)

Centro de atención 
telefónica 012

Nivel de calidad del servicio
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Satisfacción ciudadana

Normal Poco y nada
satisfecho

Satisfecho
y muy satisfecho

Más del 90% de los usuarios del teléfono 
012 evalúa de forma positiva este servicio. 

nota media de evaluación: 8,4 / 10 (2009)

El modelo C3Cat tiene el soporte de un 
sistema de medida muy preciso diseñado 
para controlar las operaciones y la evo-
lución de todos los canales y servicios 
disponibles (teléfono de atención ciudada-
na 012, portales web integrados dentro de 
gencat.cat, oficinas presenciales y publi-
caciones).

La medición continua que realizan las 
herramientas analíticas del uso de la pres-
tación de servicios de Internet se comple-
menta con una cuidadosa supervisión de 
los parámetros relevantes del Centro de 
Contacto, incluyendo el análisis periódico 
de la calidad y del mercado y la valoración 
de los servicios ofrecidos por parte de la 
ciudadanía.

Servicio telefónico 012: encuesta de satisfacción ciudadana 2009
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Nivel de satisfacción por RVI (respuesta de voz interactiva)
nota media de evaluación: 4,57 / 5 (Junio 2010)

Evaluación 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.

Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5
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...algunos resultados...

Los resultados principales de la aplicación de 
la metodología C3Cat se pueden resumir según 
cuatro consecuencias importantes:

:: Las interacciones entre la ciudadanía y la Adminis-
tración pública han aumentado en un orden de mag-
nitud (teniendo en cuenta que el número actual de 
interacciones ciudadanas es de 142,8 millones al año, 
lo que representa un aumento comparativo del 350% 
desde el año 2005).

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

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

:: El tiempo de acceso al mercado de los servicios se 
ha reducido en más de un 50%.

Otros indicadores adicionales son los siguien-
tes:

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

:: Centro de Contacto (012): 2,9 millones de llamadas 
(2009) con un índice de valoración alto de 8,4 sobre 10.

:: Atención telefónica automatizada capaz de hacer 
frente a la necesidad de apoyo para campañas espe-
cíficas (actividades de verano: 60.000 personas/año; 
subvenciones familiares: 200.000 personas/año; 
condiciones del tráfico: 20.000 SMS/año).

:: Uso masivo de los canales de comunicación: más de 
5,5 millones de RSS servidos, 5 millones de boletines 
informativos, audiencia en hora punta en la televisión 
catalana (20% de cuota de pantalla) para la campaña 
de los servicios 012/gencat, revista InfoCatalunya 
(que incluye una versión multimedia) enviada a las 
familias.

:: Crecimiento exponencial de las comunidades de 
práctica 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).

:: Número de usuarios incorporados al portal de servi-
cios y procedimientos gencat: 153.000 ciudadanos y 
16.000 compañías.

:: Aumento en el número de servicios transaccionales 
ejecutados: más de 5 millones de procedimientos en 
línea al año.  

Durante estos dos últimos años, los servicios 
multicanal más importantes que se han implan-
tado son los siguientes:     

:: Información y transparencia. 

:: Validación en línea (web y 012) de la tarjeta del paro 
para los más 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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:: Aumento de las interacciones 
del 350% desde el año 2005

:: Disminución del coste 
unitario de la creación y el 
despliegue de nuevos servicios 
de un 50%.

:: Reducción de los 
costes operacionales del 
funcionamiento de los 
servicios en más de un 50%.

:: Reducción del tiempo de 
acceso al mercado de los 
servicios de más de un 50%.

Algunos resultados 
relevantes del C3Cat 

:: Sistema de información centralizado sobre los recursos 
del territorio con datos sobre más de 26.000 recursos 
geocodificados (acceso multimedia desde la web, número 
de teléfono 012 y teléfonos móviles).

:: Sistema infográfico con 23.000 archivos en línea (audio, 
imágenes, vídeos).

:: Datos estadísticos elaborados por la agencia catalana 
responsable (Idescat) y puestos a disposición de los usua-
rios.

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

:: Reutilización de los contenidos protegidos por derechos 
de propiedad intelectual con licencias Creative Commons.

:: Condiciones del tráfico en dispositivos móviles (5012 con 
funcionalidades IVR).

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

Transaccionales

:: Carpeta de salud personal (la primera aplicación del 
historial médico electrónico - HME), que llega al 80% de la 
atención primaria y al 20% de la atención hospitalaria. Estos 
servicios se están desplegando y se dirigen a una ciudada-
nía destino de 8 millones de personas.

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

Redes sociales, administración 2.0

:: e-Catalunya: portal de comunidades de práctica con 
22.964 usuarios, 1.788 CdP (2009) y 61 sitios web.
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2.5 Hacer frente a la complejidad

...mapa institucional...

El Gobierno autonómico de la Generalitat de Catalunya funciona con una 
estructura compleja y diversificada compuesta por casi 156.000 funcionarios 
públicos organizados en 15 departamentos, 30 entidades autónomas, 73 em-
presas públicas y la participación de 65 consorcios públicos.

Una organización tan compleja incorpora niveles tanto políticos 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 dimensión colaborativa y cooperativa en 
la cual la necesidad de una coordinación jerárquica es mínima.

Al contrario, todos los progresos y todas las instalaciones de servicios públicos 
desarrolladas se ponen a disposición de todas las partes interesadas, incluida la 
posibilidad de replicar los mecanismos de producción de servicios públicos, con 
la única restricción de respetar la norma mágica de ponerlo todo a disposición 
de todo el mundo (incluidos los conocimientos reunidos y generados).
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Elección / Designación
Legislación, impulso de la acción política (y control del Gobierno)
Regulación, acción administrativa y prestación de servicios públicos
Interrelación
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...integrar las cuestiones críticas
de la gestión interna: interoperabilidad...

Una parte de la complejidad también se corresponde con la necesidad de integrar 
dentro del despliegue general de servicios públicos nuevos o mejorados las cuestiones 
existentes de la gestión interna, que tienen que seguir su evolución específica (normal-
mente bajo el reglamento público vigente).

Un componente importante dentro de la interrelación entre un enfoque centrado en la 
atención ciudadana y las cuestiones de la gestión interna es el de la interoperabilidad 
entre las diferentes administraciones públicas 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 públicas.

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 regulación de simplificación administrativa (promovida por 
la Oficina de la Función Pública y la Modernización de la Administración), ha tenido como 
resultado la transformación correspondiente de los procesos administrativos, hecho que 
reduce la carga administrativa tanto para los ciudadanos como para las empresas.

En el nivel externo, la creación en el 2001 del Consorcio de la Administración Abierta 
de Cataluña (AOC) incorporó los sistemas uninominales necesarios para hacer frente de 
forma colaborativa a los retos relacionados con la interoperabilidad en el ámbito local, 
regional y nacional, por medio de un enfoque basado en la coordinación colaborativa y la 
activación de recursos optimizados.
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...La escala importa...

Tal y como ya se ha comentado, la metodología C3Cat es el resultado de una 
implantación pragmática de servicios públicos con unos aspectos muy exigen-
tes donde la escala importa. No sólo se trata de prestar más de mil servicios 
públicos diferentes a 7,4 millones de ciudadanos, sino también de hacerlo 
desde dentro de una organización muy compleja y amplia. La escala también se 
refleja en el nivel de uso (millones de llamadas telefónicas y accesos a Internet) 
y en el número de proyectos de desarrollo concurrentes. El mismo ejercicio 
bajo unas condiciones menos exigentes habría sido claramente otro proyecto.

La escala es también una fuente fundamental para mejorar y ganar en eficien-
cia y eficacia, ya que hay margen para hacer rentable la inversión gracias a las 
economías de escala aplicables.



C3Cat Metodología

58

...recursos tecnológicos necesarios...

La implantación general de C3Cat sólo es posible cuando están disponibles 
los recursos tecnológicos suficientes para la implantación de un esfuerzo muy 
complejo y sostenido. El modelo tecnológico general no sólo tiene una comple-
jidad extrema, sino que también exige la existencia de recursos profesionales 
asignados.

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

La solución tecnológica se puede describir en términos de gestión externa, 
gestión intermedia y gestión interna.

...tecnologías de la información
y la comunicación...
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Elementos de la gestión externa
de la atención ciudadana

Elementos de software intermediario
y gestión interna
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2.6 Estrategia de comunicación

...comunicación al consumidor...

Una dimensión importante de la metodología C3Cat es la estrategia de comunica-
ción adoptada, más próxima a una estrategia destinada a consumidores que a una 
comunicación tipo institucional típica de una administración pública.

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

Independientemente de si un servicio público es adecuado o está bien diseñado, 
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 
extraño en una dimensión de gobierno electrónico, se trata de vender, y no sólo de 
comunicar. Es preciso llegar a la ciudadanía usando las técnicas de comunicación 
más apropiadas para que pueda apreciar el valor añadido generado por los servicios 
públicos innovadores en beneficio suyo. El uso de anuncios de televisión, mensajes 
de radio y campañas de comunicación de masas en los medios de comunicación es, 
pues, uno de los componentes principales a la hora de desplegar los servicios públi-
cos. Es preciso incorporar su presupuesto en la inversión necesaria para implantar 
satisfactoriamente estos servicios.

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

Las mejores oportunidades para transmitir mensajes de comunicación y para activar 
las campañas de divulgación son los momentos en los que se usan estos servicios 
o se accede a ellos. Por esta misma razón, los “momentos de contacto” también 
ofrecen la mejor oportunidad para entender las necesidades de la ciudadanía y para 
recoger ideas y necesidades de servicios nuevos o mejorados.

Como consecuencia, los mecanismos de prestación de los servicios públicos 
desarrollados también deberían tener cabida para la transferencia de campañas de 
comunicación directa o transversal.
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InfoCatalunya: publicación gratuita trimestral
de servicios públicos distribuida a todos los hogares
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Campaña de TV de productos y servicios C3Cat

012 servicio permanente 24 
horas: 012 es la línea 
de información pública donde 
solicitar información
y procesar procedimientos

Extensión del periodo
de desempleo

Bibliotecas: carné de 
préstamo gratuito que puede 
ser utilizado en más de 300 
bibliotecas públicas

Beneficios para jóvenes Información y servicios en la 
nueva Ciudad de la Justicia 
de Barcelona y L’Hospitalet 
de Llobregat

Calificación vocacional: 
opciones formativas para 
jóvenes sin el título de ESO
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Préstamos dirigidos a 
personas jóvenes que 
busquen piso

Información sobre asuntos 
relacionados con el trabajo

Herramientas de ayuda 
contra la crisis: trabajo, 
formación ocupacional, 
capacidades empresariales, 
préstamos, garantías, 
asistencia...

Beneficios y ayudas para 
familias y niños

Servicios de información 
telefónica y web sobre la 
pandemia de gripe

Información sobre el tráfico 
en el teléfono móvil

Emisión continuada en horario de máxima audiencia
en el canal de la televisión pública
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...la venta asociada y la venta de valor
son posibles...

Una de las características de un enfoque centrado en la atención ciudadana es que 
es una estrategia más proactiva que reactiva. Los “momentos de contacto” en que un 
ciudadano utiliza un servicio público o accede a él también permiten ofrecer o sugerir 
servicios relacionados o vincular secuencias de servicios más complejos sobre los cuales 
el ciudadano no siempre tiene la información necesaria.

La incorporación de estas funcionalidades sólo es posible cuando los servicios públicos 
se han podido diseñar y construir teniendo en cuenta el comportamiento integrado y, en 
este sentido, la disponibilidad de competencias de producción mejoradas configura otra 
capa de valor añadido adicional para la ciudadanía y para la Administración pública.

Boletines de información gencat enviados por mes (2010)

Enero Abril Julio
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Juego de herramientas
de C3Cat 

Capítulo 3
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El enfoque industrializado adoptado para la producción de servicios públicos 
implica la necesidad de poner en marcha la “planta de producción” con todas 
las “herramientas de producción” necesarias, que normalmente son todos 
aquellos componentes de producción que sean necesarios para posibilitar la 
producción de servicios o hacerla más eficiente.

Así pues, C3Cat ha definido la existencia de laboratorios C3Cat, unos talleres 
que posibilitan la producción y que actúan como suministradores de la fábrica 
de servicios. Todas las necesidades de producción identificadas se transfieren 
a los laboratorios C3Cat para su análisis riguroso, que debería dar como 
resultado la selección y la adopción 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 disposición en igualdad de condiciones, en la mayoría de los 
casos usando software de código abierto que, a su vez, también se pone a 
disposición 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 implantación de conceptos 
innovadores que se aplican a la “planta de producción de servicios públicos” 
principal (el Centro de Servicios Compartido) y al resto de implantaciones 
satélite. Cuando se desarrollan herramientas nuevas en fábricas satélite, se 
transmiten al repositorio central para su incorporación y así están disponibles 
para toda la organización.

...el concepto del taller C3Cat...
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...componentes del  juego de 
herramientas de C3Cat...

1. Servicios generales de Internet
- GECO: sistema de gestión de contenidos corporativos
- BIG: medios corporativos y base de datos de imágenes
- Motor de búsqueda de gencat: motor de búsqueda corpora-

tivo basado en Google
- Boletines de información gencat: herramienta de gestión y 

envío de boletines informativos
- Blogs de gencat: aplicación adaptada basada en Wordpress
- Formularios de gencat: aplicación de recogida de datos en 

línea

2. Oficina virtual de atención
al ciudadano
- Sistema de información de atención ciudadana: base de 

datos de contenidos conectada con sitios web corporativos 
y servicios multicanal e integrada en ellos

- Base de datos de recursos públicos: base de datos sobre 
escuelas, centros de salud, comisarías de policía, polidepor-
tivos, etc. de toda Cataluña

- Servicios genéricos: sistema para iniciar procedimientos, 
servicios de identificación y autenticación, citas digitales, 
carpetas personales de ciudadanos y compañías, inscripcio-
nes, centro de contacto, notificaciones, comentarios de los 
usuarios y formularios de queja

3. Movilizar a los evaluadores y darles 
apoyo
- e-Catalunya: plataforma de colaboración para comunidades 

de práctica (CdP)
- GECOpedia: consejos y trucos para la gestión de contenidos
- Servicio de asistencia interno de GECO: información, tarifa-

ción 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
- Analítica de gencat
- Inteligencia empresarial de gencat
- Herramienta de inteligencia empresarial del centro de 

atención telefónica
- Alertas del tráfico de la web e incidencias del centro de 

atención telefónica

5. Servicios de telefonía
- Centro de atención telefónica 012:
- Mensaje grabado
- ACD (distribuidor automático de llamadas)
- CTI (integración de telefonía e informática)
- TTS (texto a habla)
- IVR (respuesta de voz interactiva)
- Servicios de operador personalizado
- Sistema de llamadas de registro y calidad
- Servicios móviles: SMS y base de datos de integración

6. Cartografía:
- Guías de calles de Cataluña, imágenes por satélite y escala-

do de mapas

7. Servicios nuevos (fase de pruebas)
- T - Govern (servicios de TDT)
- gencat 3D (plataforma de simulación abierta)
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Servicios
específicos 

Servicios
generales

Aumento del número de portales

A
um

en
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ci
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GECO

PORTAL 1
PORTAL 2

PORTAL 4 PORTAL 5

Plataforma de servicios compartidos

PORTAL 3

3.1 Servicios generales de Internet

Geco: sistema de gestión
de contenidos corporativos
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Editor 
interno

Recursos 
externos

Sistema de 
información

Editor 
interno

Editor 
interno

Editor 
externo

PORTAL 1 PORTAL 2 PORTAL 3

Nodo central de gestión de contenidos
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GECO

GENCAT.CAT

GENERALITAT DE CATALUNYA

Ciudadanos

Usuarios 
internos

Documentalistas

BIG: medios corporativos
y base de datos de imágenes

Galerías GECO

AUTORES
GENCAT

Integrado con
GECO

Etiquetas
y categorías
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Motor de búsqueda de gencat:  
motor de búsqueda corporativo basado en Google
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Boletines de información gencat: 
herramienta de gestión y envío 
de boletines informativos
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¿Cómo lo hace?

B
lo

c 
N

B
lo

c 
3

B
lo

c 
1

B
lo

c 
2

Blogs de gencat:
aplicación adaptada
basada en Wordpress
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Formularios de gencat: aplicación 
de recogida de datos en línea
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3.2 Oficina virtual de atención al ciudadano 

Sistema de información de atención ciudadana: 
base de datos de contenidos conectada
con sitios web corporativos y servicios
multicanal e integrada en ellos
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Portal del informador
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Base de datos de recursos públicos: 
base de datos sobre escuelas, centros
de salud, comisarías de policía,
polideportivos, etc. de toda Cataluña
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Servicios genéricos: sistema para iniciar 
procedimientos, servicios de identificación 
y autenticación, 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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Servicios generales de la Oficina virtual de atención ciudadana

Gestión interna 
del Departamento 

de Salud

Gestión interna 
del Departamento 

de Educación
Gestión interna

Motores de 
procedimiento

Inicio trámite
eFormulario, 
identificación 
y autenticación
Registro general, 
validaciones, 
pago...

Motores CRM

Prestaciones complementarias 
(gestor de contactos, perfil, cita previa, 
inscripciones, quejas y sugerencias, 
notificaciones, IVR) Bases de datos 

corporativas
SAC, SAC+, GIS, BBDDCC, BIG, 
trámites, organismos, 
equipamientos, agenda, imágenes, 
ciudadanos, Geocode

Motores de búsqueda
Herramientas de localización
Lenguaje natural, claves, temas, 
guías

Ciudadanía / Empresas

API

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

Interoperabilidad

GENCAT.CAT TDT
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3.3 Movilizar a los evaluadores y darles apoyo

e-Catalunya: plataforma de colaboración 
para comunidades de práctica (CdP)

Gobierno de Cataluña

Modelo web tradicional

Departamentos

Gobierno de Cataluña

Modelo de web relacional 2.0

Departamentos

Espacio web del 
departamento

Comunidades
de práctica

Ciudadanía
y profesionales
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Encuestas

Calendario

Álbumes de fotos

Almacenaje de archivos
Blogs

Foros

Wikis

Listas de
distribución

Herramientas internas principales
de e-Catalunya
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GECOpedia: consejos y trucos
para la gestión de contenidos
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Servicio de asistencia interno de GECO: 
información, tarifación de servicios
y lista de correo
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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 tráfico de la web e incidencias 
del centro de atención telefónica 
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GENCAT.CAT

Usuarios GENCAT Usuarios de la 
herramienta

Navegación

Recuento

Históricos
BBDD

accesos
Servidor

de informes

Analítica de gencat
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Inteligencia empresarial de gencat
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Herramienta de inteligencia empresarial
del centro de atención telefónica
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3.5 Servicios de telefonía

Centro de atención telefónica 012 

:: Mensaje grabado
:: ACD (distribuidor automático de llamadas)
:: CTI (integración de telefonía e informática)
:: TTS (texto a habla)
:: IVR (respuesta de voz interactiva) 
:: Servicios de operador personalizado
:: Sistema de llamadas
   de registro y calidad
:: Servicios móviles:
   SMS y base de datos
   de integración
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:: Mensaje grabado
:: ACD (distribuidor automático de llamadas)
:: CTI (integración de telefonía e informática)
:: TTS (texto a habla)
:: IVR (respuesta de voz interactiva) 
:: Servicios de operador personalizado
:: Sistema de llamadas
   de registro y calidad
:: Servicios móviles:
   SMS y base de datos
   de integración
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Ejemplo: campaña de subsidios a familias
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Ejemplo: actividades de verano para niños

IVR

IVR

IVR

IVR

2004 2005 2006 2007 2008 2009

50%

100%

0%

www

SMS
Número sorteo

IVR
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Trámites telefónicos y por Internet
para desempleados

Enero  Abril

Enero  Abril

an
te

ri
or

 a
l 2

0
0

9

2
0

0
9

1 H

2’

2’

3 H

60% 60%

Validación en línea (web y 012)
de la tarjeta del paro
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Servicios móviles: SMS y aplicaciones
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3.6 Cartografía

Guías de calles de Cataluña, imágenes 
por satélite y escalado de mapas
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3.7 Servicios nuevos (fase de pruebas)

T - Govern (servicios de TDT)
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gencat 3D (plataforma de simulación abierta)
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Productos
C3Cat 

Capítulo 4
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4.1 Algunos ejemplos relevantes

El resultado de la aplicación de la metodología 
C3Cat es básicamente un número muy eleva-
do de servicios públicos nuevos o mejorados 
que se han puesto a disposición de la ciuda-
danía a través de una estrategia multicanal y 
multimodal muy bien definida. 

Para ofrecer una visión de conjunto ilustra-
tiva, a continuación se describen brevemente 
algunos de estos servicios en un formato co-
mún, mientras que en la sección 4.2 se facilita 
una lista mucho más completa de toda la car-
tera general de servicios.

Los ejemplos que se dan se han organizado 
bajo la taxonomía siguiente:
1. Integración, interoperabilidad 
y servicios multicanal
2. Transparencia
3. Accesibilidad
4. Personalización y productos para 
una audiencia específica
5.Participación y estrategias 2.0

1. Integración, interoperabilidad
y servicios multicanal

Oficina virtual de trámites (OVT)• 
Contratación pública• 
Mi carpeta personal en la Oficina Virtual de • 
Trámites (OVT)
Mi carpeta personal de salud• 
Campaña de preinscripción en centros • 
educativos
Inscripción vía telefónica y por Internet en • 
actividades de verano para niños y niñas
Portales móviles:• 

Tráfico: consulta de cámaras, incidencias y • 
consejos viarios
Equipamientos: localización de equipamientos • 
culturales, sanitarios, deportivos, 
administrativos...
Rodalies de Catalunya: información de • 
itinerarios, horarios e incidencias en la red de 
trenes de Rodalies.
“Mou-te”: consulta de itinerarios en • 
transporte público e incidencias 

Trámites telefónicos para desempleados• 
Generalitat Girona • 
Oficina integrada de atención ciudadana
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2. Transparencia
Portal “Construimos Cataluña”  • 
(Actuaciones 2006 - 2010)
“Diari Oficial de la Generalitat de Catalunya”• 
Publicaciones de la Generalitat de Catalunya• 
gencat datos (Hechos y cifras de Cataluña)• 
Guía de acogida• 
La web del presidente• 
Sitio web de prensa• 
Sitio web de la Secretaría para la Unión • 
Europea
Sistema de salud (9 idiomas)• 
Planes de desarrollo desde 1985• 
Acciones y planes del Gobierno• 
Presupuesto, salarios y estudios de opinión• 
Base de datos Quién es quién y organigrama • 
(15.000 registros)
Impuesto de sucesiones y donaciones• 
Guía de Buenas Prácticas (GBP)• 
Web El agua en tiempo real • 
(información sobre el estado del agua en 
Cataluña en tiempo real)

3. Accesibilidad
26.000 equipamientos de Cataluña (colegios, • 
centros de salud, polideportivos, comisarías 
de policía, teatros, etc.)
Portal de idiomas (Casa de las Lenguas)• 
Guía accesible de calles de Cataluña• 

Guía de accesibilidad• 
Web Monográficos• 
Webs A-Z (acceso a 346 webs)• 
Motor de búsqueda de la Generalitat de • 
Catalunya: 1.500.000 documentos indexados
Sitio web de logotipos e imagen corporativa• 
Traductor automático• 
Contacta con la Generalitat de Catalunya• 
Clicat Cultura• 
Clicat “Espais Naturals”•  

4. Personalización y productos 
para una audiencia específica

Mi gencat (boletines informativos, RSS)• 
Widget de indicadores  • 
(Estadísticas oficiales de Cataluña)
Widgets gencat: Widgets de la Generalitat  • 
de Catalunya
Feina Activa• 
Web especial “Gripe A”• 
Web especial “Herramientas contra la crisis”• 
Portal de Educación• 
Portal joven• 
Secretaría de Juventud• 
Portal de Cultura y Medios de Comunicación• 
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, Alimentación y Acción • 
Rural
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Meteocat• 
Portal de Justicia• 
Portal de Salud• 
Portal de Gobernación y Administraciones • 
Públicas
Portal de Acción Social y Ciudadanía• 
Portal de Interior, Relaciones Institucionales • 
y Participación
Subscripciones 18 años• 
Portal de Política Territorial y Obras Públicas• 
Portal de Economía y Finanzas• 
Portal de Medio Ambiente y Vivienda• 
Portal de Trabajo• 
Portal de Innovación, Universidades y Empresa• 
Centro de Información de Cataluña (Palau • 
Robert)
Portal de la Sociedad de la Información• 
Portal de Movilidad y Transporte• 
Portal Muévete en transporte público por • 
Cataluña
Aprender catalán en línea (parla.cat)• 
Web de Rodalies de Catalunya• 
Web del cambio climático• 
Web de la Agencia Catalana de Cooperación al • 
Desarrollo
Web de la “Escola d’Administració Pública de • 
Catalunya”
Portal “Parcs de Catalunya”• 
Sitio web del Servicio Catalán de Tránsito• 
Portal Rscat: Responsabilidad Social en • 
Cataluña

Portal de la Agencia de Residuos de Cataluña• 
Portal Finempresa• 
Portal Cataluña• 
Culturcat: Portal de la cultura catalana• 
Portal eSalut• 
Sagrera: Web del intercambiador de Sagrera• 
Sitio web del Sincrotrón ALBA• 
Portal “Usos y Gestión 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 • 
Macià”
Sitio web del “Premi Internacional Catalunya”• 
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5. Participación y estrategias 2.0
Datos abiertos gencat• 
Redes sociales gencat• 
Portales e-catalunya  • 
(1.788 grupos, 22.964 usuarios)
Atención al ciudadano • 
(Comunidad de práctica)
e-Catalunya: experiencias • 
Barrios con proyectos
e-Cataluña: experiencias • 
e-comunidad para la cooperación al desarrollo
e-Cataluña: experiencias • 
Participación 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• 
Página de gencat en Facebook (27 grupos)• 
www.facebook.com/gencat• 
Blogs gencat (21)•	

AQU Catalunya (Agencia para la Calidad del Sistema • 
Universitario de Cataluña)
Arts Santa Mònica. Departamento de Cultura • 
y Medios de Comunicación
Bibliotecas. Departamento de Cultura y Medios de • 
Comunicación

Cataluña en la Expo de Shangai 2010. • 
Departamento de la Presidencia
Ciencia Arts Santa Mònica. Departamento de • 
Cultura y Medios de Comunicación
Consumo. Departamento de Economía y Finanzas• 
Debate de la calidad democrática. Departamento • 
de Interior, Relaciones Institucionales y 
Participación
DGAP. Departamento de Gobernación y • 
Administraciones Públicas
Exposición itinerante “Habitatge/Cat”. • 
Departamento de Medio Ambiente y Vivienda
Gestión del conocimiento. Programa “Compartim” • 
del Departamento de Justicia
ICIP (Instituto Catalán Internacional por la • 
Paz). Departamento de Interior, Relaciones 
Institucionales y Participación
Informativo Museos. Departamento de Innovación, • 
Universidades y Empresa
Información Juvenil “Trobada 2009.cat”. • 
Departamento de Acción Social y Ciudadanía
“Institució de les Lletres Catalanes”. • 
Departamento de Cultura y Medios de 
Comunicación
PDIA. Departamento de Acción Social y • 
Ciudadanía
PTOP. Departamento de Política Territorial y Obras • 
Públicas
“Tomba que gira”. El blog del CPCPTC. • 
Departamento de Cultura y Medios de 
Comunicación
“Treball”. Departamento de Trabajo• 
“Educació”. Departamento de Educación• 
Tastum. Forum Agroalimentario de Cataluña• 
6• o Congreso Nacional de las Personas Mayores
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1. Integración, interoperabilidad y servicios multicanal

Oficina virtual de trámites (OVT)
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Contratación pública
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Mi carpeta personal
en la Oficina Virtual de Trámites (OVT)
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Mi carpeta personal de salud
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Campaña de preinscripción en centros educativos
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Inscripción vía telefónica y por Internet
en actividades de verano para niños y niñas
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Aplicaciones para móviles



C3Cat Productos C3Cat

121

Portal móvil de información sobre tráfico
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Portal móvil de “Rodalies de Catalunya”
(Trenes de Cercanías)
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Portal móvil de equipamientos

(26.000 equipamientos geolocalizados:
hospitales, escuelas, etc.)
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Portal móvil “Mou-te”:
consulta de itinerarios en transporte público e incidencias
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Trámites telefónicos para desempleados
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Meteocat
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Generalitat Girona
Oficina integrada de atención ciudadana
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Subscripciones 18 años
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Dispositivo especial de tráfico
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Fin de semana
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Portal “Construimos Cataluña”
(Actuaciones 2006 - 2010)

2. Transparencia
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Idescat: Web de la estadística oficial de Cataluña
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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 Cataluña)
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Guía de acogida
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La web del presidente
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Sitio web de prensa
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Sitio web de la Secretaría para la Unión 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
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Presupuesto, salarios y estudios de opinión
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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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Guía de Buenas Prácticas (GBP)
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Web El agua en tiempo real
(información sobre el estado del agua en Cataluña
en tiempo real)



C3Cat Productos C3Cat

149

26.000 equipamientos de Cataluña
 
(colegios, centros de salud, polideportivos,
comisarías de policía, teatros, etc.)

3. Accesibilidad
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Portal de idiomas (Casa de las Lenguas)
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Guía accesible de calles de Cataluña
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Guía de accesibilidad
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Web Monográficos
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Webs A-Z (acceso a 346 webs)
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Motor de búsqueda de la Generalitat de Catalunya:  
1.500.000 documentos indexados
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Sitio web de logotipos e imagen corporativa
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Traductor automático
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Contacta con la Generalitat de Catalunya
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Clicat Cultura: 
base de datos multimedia de la cultura catalana
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Clicat “Espais Naturals”: 
base de datos multimedia de espacios naturales
de Cataluña
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Boletines gencat

4. Personalización y productos para una audiencia específica
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RSS gencat
(Noticias de última hora de gencat para RSS)
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Widget de indicadores 
(Estadísticas oficiales de Cataluña)



C3Cat Productos C3Cat

165

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”
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Portal de Educación
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Portal joven
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Secretaría de Juventud
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Portal de Cultura y Medios de Comunicación
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Portal de bibliotecas
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Portal de lengua catalana
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Web especial “Temporada de setas”
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Portal de Patrimonio
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Departamento de la Presidencia



C3Cat Productos C3Cat

178

Departamento de la Vicepresidencia
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Portal de Agricultura, Alimentación y Acción Rural
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Portal de Justicia
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Portal de Salud
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Portal de Gobernación y Administraciones Públicas



C3Cat Productos C3Cat

183

Portal de Acción Social y Ciudadanía
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Portal de Interior, Relaciones Institucionales
y Participación
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Portal de Política Territorial y Obras Públicas
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Portal de Economía y Finanzas
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Portal de Medio Ambiente y Vivienda
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Portal de Trabajo
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Portal de Innovación, Universidades y Empresa
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Centro de Información de Cataluña (Palau Robert)
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Portal de la Sociedad de la Información
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Portal de Movilidad y Transporte:
Planifica tu ruta por Cataluña
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Portal Muévete:
en transporte público por Cataluña
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Aprender catalán en línea (parla.cat)
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Web de Rodalies de Catalunya
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Web del cambio climático
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Web de la Agencia Catalana
de Cooperación al Desarrollo
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Web de la “Escola d’Administració Pública
de Catalunya”
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Portal “Parcs de Catalunya”
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Sitio web del Servicio Catalán de Tránsito
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Portal Rscat: Responsabilidad Social en Cataluña
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Portal de la Agencia de Residuos de Cataluña
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Portal Finempresa:
Soluciones en línea para la financiación de la empresa
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Portal Cataluña:
Información práctica para personas recién llegadas 
o que desean instalarse en Cataluña
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Culturcat: Portal de la cultura catalana
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Portal eSalut
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Sagrera: Web del intercambiador de Sagrera
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Sitio web del Sincrotrón ALBA



C3Cat Productos C3Cat

209

Portal “Usos y Gestión del Tiempo”
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Sitio web “Verano 2010”
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Sitio web “Verbenas”
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Sitio web del “Premi Blanquerna”
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Sitio web de Sant Jordi 2010
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Sitio web de la Fiesta Nacional
del Once de Septiembre 2010
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Sitio web de las Medallas de Oro de la Generalitat
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Sitio web de las Cruces de Sant Jordi
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Sitio web de los “Premis Ramon Margalef”
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Sitio web de las “Medalles i plaques President Macià”
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Sitio web del “Premi Internacional Catalunya”
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5. Participación y estrategias 2.0

Datos abiertos gencat
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Redes sociales gencat
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Blogs gencat (21)
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Portales e-catalunya
(1.788 grupos, 22.964 usuarios)
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Atención al ciudadano
(Comunidad de práctica)
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e-Catalunya: experiencias
Barrios con proyectos
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e-Cataluña: experiencias
e-comunidad para la cooperación al desarrollo
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e-Cataluña: experiencias
Participación en salud
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Canales de gencat en Youtube (15)
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Perfil de gencat en slideshare (6 cuentas)
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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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Perfl de gencat en linkedin
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Página de gencat en Facebook (27 grupos)
www.facebook.com/gencat
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4.2 Catálogo 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 Cataluña
http://www.gencat.cat
2. Acceso a la universidad
Departamento de Innovación, Universidades y Empresa
http://accesnet.gencat.net
3. Acuerdo estratégico para la internacionalización, 
la calidad de la ocupación y la competitividad de la 
economía catalana
Departamento de Economía y Finanzas
http://www.acordestrategic.cat
4. acTIC: acreditación de competencias en 
tecnologías de la información y la comunicación
Departamento de Gobernación y Administraciones Públicas
http://actic.gencat.cat
5. Administración de Justicia de Cataluña (Adjucat) 
Departamento de Justicia 
http://www.gencat.cat/justicia/administracio_justicia/
6. Administració, Promoció i Gestió, S. A. (ADIGSA) 
Departamento de Medio Ambiente y Vivienda 
http://www.adigsa.cat
7.  Aeropuertos y transporte aéreo de Cataluña
Departamento de Política Territorial y Obras Públicas
http://www10.gencat.cat/ptop/AppJava/cat/aerotrans/ 
index.jsp
8. Agencia Catalana de Cooperación al Desarrollo
Departamento de la Vicepresidencia

http://www.gencat.cat/cooperacioexterior/cooperacio/
9. Agencia de apoyo a la empresa catalana (ACC1Ó) 
Departamento de Innovación, Universidades y Empresa 
http://www.acc10.cat
10. Agencia Catalana de la Juventud 
Departamento de Acción Social y Ciudadanía 
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 Economía y Finanzas 
http://www.consum.cat/
15. Canal temático: Sociedad de la información 
Departamento de Gobernación y Administraciones 
Públicas
http://www.gencat.cat/societatdelainformacio/
16. Catálogo de libros de texto y manuales 
universitarios en catalán
Departamento de Innovación, Universidades y Empresa
http://www.gencat.cat/diue/universidades/manuales
17.  Catalunya Connecta
Departamento de Gobernación y Administraciones 
Públicas
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http://www.catalunyaconnecta.cat
18. Cataluña bajo los efectos de la sequía 
Departamento de Medio Ambiente y Vivienda 
http://sequía.gencat.cat
19. CatSalut, Servicio Catalán de la Salud
Departamento de Salud 
http://www.gencat.cat/catsalut/
20. Centro Catalán del Reciclaje (CCR) 
Departamento de Medio Ambiente y Vivienda
http://www.arc.cat/ca/ccr/
21.  Delegación del Gobierno de la Generalitat en 
Madrid 
Departamento de la Presidencia 
http://www.gencat.cat/delegaciomadrid/
22. Departamento de Acción Social y Ciudadanía 
Departamento de Acción Social y Ciudadanía 
http://www.gencat.cat/benestar/
23. Departamento de Agricultura, Alimentación y 
Acción Rural
Departamento de Agricultura, Alimentación y Acción Rural
http://www.gencat.cat/darp/
24. Departamento de Cultura y Medios de 
Comunicación 
Departamento de Cultura y Medios de Comunicación 
http://www.gencat.cat/cultura/
25. Departamento de Gobernación y 
Administraciones Públicas
Departamento de Gobernación y Administraciones 
Públicas
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 Política Territorial y Obras 
Públicas
Departamento de Política Territorial y Obras Públicas
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 Economía y Finanzas 
Departamento de Economía y Finanzas 
http://www.gencat.cat/economia/
34. Departamento de Educación 
Departamento de Educación 
http://www.gencat.cat/educacio/
35. Departamento de Innovación, Universidades y 
Empresa 
Departamento de Innovación, Universidades y Empresa
http://www.gencat.cat/diue/
36. e-Catalunya 
Departamento de la Presidencia 
http://ecatalunya.gencat.cat
37. Edu365 
Departamento de Educación 
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
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40. Entidad Autónoma del Diario Oficial y de 
Publicaciones (EADOP) 
Departamento de la Presidencia 
http://www.gencat.cat/dogc
41.  Equipamientos, buscador de equipamientos de 
Cataluña 
Departamento de la Presidencia
http://www.gencat.cat/equipaments
42. Escuela de Administración Pública de Cataluña 
(EAPC) 
Departamento de Gobernación y Administraciones 
Públicas
http://www.eapc.cat
43. Escuela de Sobrestantes de Obras Públicas 
Departamento de Política Territorial y Obras Públicas 
http://www10.gencat.cat/ptop/AppJava/cat/ 
departament/entitats/sobreestants/index.jsp
44. Estudiar en las universidades de Cataluña 
Departamento de Innovación, 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 Política Territorial y Obras Públicas 
http://www.fgc.cat
47.  Filmoteca de Cataluña
Departamento de Cultura y Medios de Comunicación
http://www.gencat.cat/cultura/filmoteca/
48. Finempresa, portal de la financiación para 
empresas y emprendedores
Departamento de Economía 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. Función Pública

Departamento de Gobernación y Administraciones 
Públicas
http://www.gencat.cat/governacio-ap/administracio/
51.  Gabinete Jurídico de la Generalitat de Catalunya 
Departamento de la Presidencia 
http://www.gencat.cat/presidencia/gjgc/
52. Gastroteca
Departamento de Innovación, Universidades y Empresa
http://www.gastroteca.cat
53. gencat datos (cifras estadísticas sobre Cataluña)
Departamento de la Presidencia
http://www.gencat.cat/gencat_dades/
54. Gestión de Servicios Sanitarios (GSS) 
Departamento de Salud 
http://www.gss.cat
55. Gripe A 
Departamento de Salud 
http://gripa.gencat.cat
56. Guía de acogida en Cataluña 
Departamento de Acción Social y Ciudadanía 
http://acogida.gencat.cat
57.  Guía de Cataluña
Departamento de Política Territorial y Obras Públicas
http://www.gencat.cat/guia
58. Hipermapa, atlas electrónico de Cataluña
Departamento de Política Territorial y Obras Públicas 
http://www10.gencat.cat/ptop/AppJava/cat/ 
actuacions/territori/hipermapa.jsp
59. InfoCatalunya 
Departamento de la Presidencia 
http://www.gencat.cat/generalitat/cat/govern/ 
infocatalunya/
60. Inicia: por la creación de empresas 
Departamento de Trabajo 
http://inicia.gencat.cat
61.  Innovación Democrática y Gobierno Local de 
Cataluña (IDIGOL)
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Departamento de Interior, Relaciones Institucionales y 
Participación
http://www16.gencat.cat/idigol/cat/main.htm
62. Inspección Técnica de Vehículos (ITV) 
Departamento de Innovación, Universidades y Empresa 
http://www.gencat.cat/itv/
63. Institución de las Letras Catalanas (ILC) 
Departamento de Cultura y Medios de Comunicación 
http://www.gencat.cat/cultura/ilc/
64. Instituto Catalán de la Salud (ICS) 
Departamento de Salud 
http://www.gencat.cat/ics/
65. Instituto Catalán de la Vid y el Vino (INCAVI) 
Departamento de Agricultura, Alimentación y Acción Rural 
http://www.incavi.gencat.cat
66. Instituto Catalán de la Acogida y la Adopción 
(ICAA)
Departamento de Acción Social y Ciudadanía
http://www.gencat.cat/benestar/icaa/
67.  Instituto Catalán de las Mujeres (ICD) 
Departamento de Acción Social y Ciudadanía 
http://www.gencat.cat/icdones/
68. Jove.cat
Departamento de Acción Social y Ciudadanía
http://www.jove.cat
69. Junta Consultiva de Contratación Administrativa 
(JCCA) 
Departamento de Economía y Finanzas 
http://www.gencat.cat/economia/jcca/
70. L9. La nueva línea de la red de metro 
Departamento de Política Territorial y Obras Públicas 
http://www.gencat.cat/L9/
71. La revolución de los pequeños gestos 
Departamento de Interior, Relaciones Institucionales y 
Participación
http://www.gencat.cat/larevoluciodelspetitsgestos
72. Linguamón. Casa de las Lenguas 

Departamento de la Vicepresidencia 
http://www.linguamon.cat
73. Ley de Educación de Cataluña 
Departamento de Educación 
http://www.gencat.cat/educacio/lleieducacio/cat/
74. Lengua catalana 
Departamento de la Vicepresidencia 
http://www.gencat.cat/llengua/
75. Movilidad
Departamento de Política Territorial y Obras Públicas
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 
Participación
http://www.gencat.cat/mossos/
78. Multilingüismo en las webs de empresa 
Departamento de la Vicepresidencia 
http://www.gencat.cat/websmultiling/
79. Municat, municipios y comarcas de Cataluña 
Departamento de Gobernación y Administraciones 
Públicas 
http://www.municat.net
80. Nuevo modelo de financiación 
Departamento de la Presidencia 
http://www.gencat.cat/noumodel/
81.  Noves SL, Revista de Sociolingüística 
Departamento de la Vicepresidencia 
http://www6.gencat.cat/llengcat/noves/
82. Observatorio Catalán de la Movilidad 
Departamento de Política Territorial y Obras Públicas
 http://www10.gencat.cat/ptop/AppJava/cat/arees/
movilidad/observatorimobilitat/index.jsp
83. Observatorio de la Infancia y la Adolescencia de 
Cataluña
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Departamento de Acción Social y Ciudadanía
http://www.gencat.cat/benestar/oiac/
84. Observatorio del Trabajo 
Departamento de Trabajo 
http://www20.gencat.cat/portal/site/observatoritreball
85. Oficina Catalana del Cambio Climático 
Departamento de Medio Ambiente y Vivienda 
http://mediambient.gencat.cat/cat/el_medi/C_climatic/ 
inici.jsp
86. Oficina de Gestión Empresarial (OGE) 
Departamento de Innovación, Universidades y Empresa 
http://www.gencat.cat/oge/
87.  Oposiciones: convocatorias de la oferta pública 
de trabajo
Departamento de la Presidencia
http://www.gencat.cat/oposicions/
88. Optimot. Consultas lingüísticas 
Departamento de la Vicepresidencia 
http://optimot.gencat.cat
89. Organización Catalana de Trasplantes (OCATT) 
Departamento de Salud 
http://www10.gencat.cat/catsalut/ocatt/ca/htm/
90. Palau Robert, Centro de Información de Cataluña 
Departamento de la Presidencia 
http://www.gencat.cat/palaurobert/
91.  Parques de Cataluña
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 Comunicación
http://patrimoni.gencat.cat
94. Patronato de la Montaña de Montserrat 
Departamento de la Presidencia 

http://muntanyamontserrat.gencat.cat
95. Pensiones no contributivas (PNC) 
Departamento de Acción Social y Ciudadanía 
http://www3.gencat.cat:81/pnc/
96. ¿Por qué no? Campaña de sensibilización sobre la 
realidad LGBT
Departamento de Acción Social y Ciudadanía
http://pkno.gencat.cat
97.  Plan Renove de electrodomésticos, calderas y 
aparatos de aire acondicionado 2010
Departamento de Economía y Finanzas
http://www.plarenove2010.cat
98. Plataforma de Servicios de Contratación Pública 
Departamento de Economía y Finanzas 
http://contractaciopublica.gencat.cat
99. Platos a la carta, aplicación para redactar cartas 
de restaurante en catalán y otras lenguas
Departamento de la Vicepresidencia
http://www.gencat.cat/platsalacarta/
100. ¿Qué y por qué estudiar en las universidades 
catalanas?
Departamento de Innovación, Universidades y Empresa
http://estudisuniversitaris.gencat.cat
101.  Reg Sistema Segarra-Garrigues, SA (REGSEGA) 
Departamento de Agricultura, Alimentación y Acción Rural 
http://www.regsega.cat
102.  Regadíos de Cataluña
Departamento de Agricultura, Alimentación y Acción Rural
http://www.regadius.cat
103.  Registro de planeamiento urbanístico de 
Cataluña (RPUC)
Departamento de Política Territorial y Obras Públicas
http://ptop.gencat.cat/rpucportal/
104.  Registro de Establecimientos Industriales de 
Cataluña (REIC)
Departamento de Innovación, Universidades y Empresa
http://www.gencat.cat/reic/
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105.  Registro Electrónico de Empresas Licitadoras 
(RELI)
Departamento de Economía y Finanzas
http://reli.gencat.net
106.  Regs de Catalunya, SA (REGSA) 
Departamento de Agricultura, Alimentación y Acción Rural 
http://www.regsa.cat
107.  Remodelacions Urbanes (REURSA) 
Departamento de Política Territorial y Obras Públicas 
http://www.reursa.cat
109.  RuralCat, comunidad virtual agroalimentaria y 
del mundo rural
Departamento de Agricultura, Alimentación y Acción Rural
http://www.ruralcat.net
110.  Sala de prensa de la Generalitat de Catalunya 
Departamento de la Presidencia 
http://www.gencat.cat/premsa/
111. Secretaría de Asuntos Exteriores 
Departamento de la Vicepresidencia 
http://www.gencat.cat/afersexteriors/
112.  Secretaría de Juventud 
Departamento de Acción Social y Ciudadanía 
http://www.gencat.cat/joventut/
113.  Secretaría de Políticas Familiares y Derechos de 
Ciudadanía
Departamento de Acción Social y Ciudadanía 
http://www.gencat.cat/benestar/secretariafamilia/
114.  Secretaría de Relaciones Institucionales y 
Participación
Departamento de Interior, Relaciones Institucionales y 
Participación
http://www.gencat.cat/drip/
115.  Secretaría General del Deporte 
Departamento de la Vicepresidencia 
http://www20.gencat.cat/portal/site/sge/
116.  Secretaría para la Unión Europea 
Departamento de la Presidencia 

http://www.gencat.cat/unio_europea/
117. Servicio Catalán de Tráfico
Departamento de Interior, Relaciones Institucionales y 
Participación
http://www.gencat.cat/transit/
118.  Servicio de Ocupación de Cataluña (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 Meteorológico de Cataluña (Meteocat) 
Departamento de Medio Ambiente y Vivienda 
http://www.meteo.cat
121. Servicios 
Departamento de la Presidencia 
http://www.gencat.cat/serveis/
122.  Televisión Digital Terrestre en Cataluña (TDT) 
Departamento de Cultura y Medios de Comunicación 
http://www.tdt.cat
123.  Traductor automático 
Departamento de la Presidencia 
http://traductor.gencat.cat/
124.  Turismo de Cataluña
Departamento de Innovación, Universidades y Empresa
http://www.catalunyaturisme.com
125.  Un mundo genial (canal temático para niños)
Departamento de la Presidencia 
http://www.gencat.cat/infants/
126.  VINCat, vigilancia de las infecciones 
nosocomiales en los hospitales de Cataluña
Departamento de Salud 
http://www10.gencat.cat/catsalut/vincat/
127. Voluntariado (Servicio Catalán del Voluntariado) 
Departamento de Gobernación y Administraciones 
Públicas 
http://www.voluntariat.org
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128.  Web a web: directorio de webs sobre Cataluña 
Departamento de la Presidencia 
http://www.gencat.cat/webaweb/
129. Red Asociativa y de Voluntariado de Cataluña 
(Xarxanet)
Departamento de Gobernación y Administraciones 
Públicas 
http://www.xarxanet.org
130. Red Òmnia 
Departamento de Gobernación y Administraciones 
Públicas 
http://www.red-omnia.org
131. Red Telemática Educativa de Cataluña (XTEC) 
Departamento de Educación http://www.xtec.cat
132.  ecatalunya.gencat.cat-2026.CAT
133.  ecatalunya.gencat.cat- 5S Calidad y mejora
134.  ecatalunya.gencat.cat- AQU Cataluña
135.  ecatalunya.gencat.cat-Administradores
136.  ecatalunya.gencat.cat-Agencia de Protección de 
la Salud
137. ecatalunya.gencat.cat-Atención Ciudadana
138.  ecatalunya.gencat.cat-Atención Primaria de 
Barcelona
139.  ecatalunya.gencat.cat-Barrios con proyectos
140.  ecatalunya.gencat.cat-Cataluña exterior
141. ecatalunya.gencat.cat-Cluster Innovación
142.  ecatalunya.gencat.cat-Conmemoraciones
143.  ecatalunya.gencat.cat-Comunidad Virtual del 
Servicio de Ocupación de Cataluña
144.  ecatalunya.gencat.cat-Consejo Nacional de 
Mujeres de Cataluña
145.  ecatalunya.gencat.cat-Consejo Nacional de la 
Cultura y de las Artes
146.  ecatalunya.gencat.cat-Coordinación 
Interdepartamental
147. ecatalunya.gencat.cat-Dirección General de 

Planificación y Evaluación
148.  ecatalunya.gencat.cat-Directivas
149.  ecatalunya.gencat.cat-Distribución ECAT 
Platform
150.  ecatalunya.gencat.cat--Dursi: Plan de servicios 
y contenidos
151. ecatalunya.gencat.cat-E-Comunidad de 
Cooperación 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-Gestión Documental y 
Archivos
158.  ecatalunya.gencat.cat-Grupo de reflexión sobre 
el futuro de la UE
159.  ecatalunya.gencat.cat-ICAM
160.  ecatalunya.gencat.cat-IDESCAT
161. ecatalunya.gencat.cat-Igualdad y tiempo de 
trabajo
162.  ecatalunya.gencat.cat-ecatalunya.gencat.cat- 
Instituto Catalán de las Mujeres
163.  ecatalunya.gencat.cat-Internet del Futuro
164.  ecatalunya.gencat.cat-Lengua catalana
165.  ecatalunya.gencat.cat-Participación Salud
166.  ecatalunya.gencat.cat-Portal Euroregión 
Pirineos Mediterráneo
167. ecatalunya.gencat.cat-Portal Sociedad del 
Conocimiento
168.  ecatalunya.gencat.cat-Portal de Acción Social y 
Ciudadanía
169.  ecatalunya.gencat.cat-Portal de Agricultura
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170.  ecatalunya.gencat.cat-Portal de Economía y 
Finanzas
171. ecatalunya.gencat.cat-Portal de Educación
172.  ecatalunya.gencat.cat-Portal de Juventud
173.  ecatalunya.gencat.cat-Portal de Justicia
174.  ecatalunya.gencat.cat-Portal de Participación 
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 creación de 
empresas
179.  ecatalunya.gencat.cat -Portal desarrollo
180.  ecatalunya.gencat.cat -Portal i2CAT
181. ecatalunya.gencat.cat -Reducción de barreras a la 
actividad económica
182.  ecatalunya.gencat.cat -Región Sanitaria Alto 
Pirineo y Aran
183.  ecatalunya.gencat.cat -SITIC Salud
184.  ecatalunya.gencat.cat -Secretaría de Relaciones 
Institucionales y Participación
185.  ecatalunya.gencat.cat- Secretaría para la 
Inmigración
186.  ecatalunya.gencat.cat -Secretaría para la Unión 
Europea
187. ecatalunya.gencat.cat -Servicio Catalán de Tráfico
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 Investigación y la Innovación
192.  ecatalunya.gencat.cat -Unidiscat
193.  ecatalunya.gencat.cat -Universidades
194.  ecatalunya.gencat.cat. -2026.CAT
195.  ecatalunya.gencat.cat -5S Calidad y mejora
196.  ecatalunya.gencat.cat. -AQU Cataluña

197. ecatalunya.gencat.cat. -Agencia de Protección de 
la Salud
198.  ecatalunya.gencat.cat. -Atención Ciudadana
199.  ecatalunya.gencat.cat -Atención Primaria de 
Barcelona
200.  ecatalunya.gencat.cat -Barrios con proyectos
201.  ecatalunya.gencat.cat –Cataluña exterior
202.  ecatalunya.gencat.cat -Cluster Innovación
203.  ecatalunya.gencat.cat -Conmemoraciones
204.  ecatalunya.gencat.cat -Comunidad Virtual del 
Servicio de Ocupación de Cataluña
205.  ecatalunya.gencat.cat –Consejo Nacional de 
Mujeres de Cataluña
206.  ecatalunya.gencat.cat –Consejo Nacional de la 
Cultura y de las Artes
207.  ecatalunya.gencat.cat –Coordinación 
Interdepartamental
208.  ecatalunya.gencat.cat -Dirección General de 
Planificación y Evaluación
209.  ecatalunya.gencat.cat -Directivas
210.  ecatalunya.gencat.cat -Distribución ECAT Platform
211. ecatalunya.gencat.cat -E-Comunidad de 
Cooperación 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 -Gestión Documental y 
Archivos
218.  ecatalunya.gencat.cat -Grupo de Reflexión sobre 
el futuro de la UE
219.  ecatalunya.gencat.cat -ICAM
220.  ecatalunya.gencat.cat -IDESCAT
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221.  ecatalunya.gencat.cat -Igualdad y tiempo de 
trabajo
222.  ecatalunya.gencat.cat -Instituto Catalán de las 
Mujeres
223.  ecatalunya.gencat.cat -Internet del Futuro
224.  ecatalunya.gencat.cat -Lengua catalana
225.  ecatalunya.gencat.cat-Participación Salud
226.  ecatalunya.gencat.cat -Portal Euroregión 
Pirineos Mediterráneo
227.  ecatalunya.gencat.cat -Portal Sociedad del 
Conocimiento
228.  ecatalunya.gencat.cat -Portal de Acción Social 
y Ciudadanía
229.  ecatalunya.gencat.cat -Portal de Agricultura
230.  ecatalunya.gencat.cat -Portal de Economía y 
Finanzas
231.  ecatalunya.gencat.cat -Portal de Educación
232.  ecatalunya.gencat.cat -Portal de Juventud
233.  ecatalunya.gencat.cat. Portal de Justicia
234.  ecatalunya.gencat.cat -Portal de Participación 
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 creación de 
empresas
239.  ecatalunya.gencat.cat -Portal desarrollo
240.  ecatalunya.gencat.cat -Portal i2CAT
241.  ecatalunya.gencat.cat -Reducción de barreras a 
la actividad económica
242.  ecatalunya.gencat.cat -Región Sanitaria Alto 
Pirineo y Aran
243.  ecatalunya.gencat.cat. -SITIC Salud
244.  ecatalunya.gencat.cat -Secretaría de Relaciones 
Institucionales y Participación
245.  ecatalunya.gencat.cat -Secretaría para la 

Inmigración
246.  ecatalunya.gencat.cat -Secretaría para la Unión 
Europea
247.  ecatalunya.gencat.cat -Servicio Catalán de 
Tráfico
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 Investigación y la Innovación
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 Público de Cataluña
257.  ecatalunya.gencat.cat -e-Difusión Artística
258.  ecatalunya.gencat.cat -quèCAT
259.  ecatalunya.gencat.cat -Ámbito de Regulación 
Autonómica
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 Público de Cataluña
263.  ecatalunya.gencat.cat.-e-Difusión Artística
264.  ecatalunya.gencat.cat-quèCAT
265.  ecatalunya.gencat.cat-Ámbito de Regulación 
Autonómica
266.  5012 SMS estado tráfico
267.  012 Generalista (11.000 temas) 012 Generalista 
a especialista
268.  ACJ. El verano es tuyo
269.  ACJ. Vacaciones en familia
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270.  Acogida matinal AMPAS
271.  Acreditación competencias
272.  Acreditación FP
273.  Acreditación investigación
274.  Adquisición turismos ICAEN
275.  Ayudas energéticas ICAEN
276.  Ayudas vivienda
277.  Becas AGAUR
278.  Campaña forestal bomberos
279.  Campos de trabajo
280.  Capacitación transportistas
281.  Certificados de catalán
282.  Consejeros seguridad
283.  Créditos emancipación jóvenes
284.  Cursos conducción ICAEN
285.  Declaración de patrimonio
286.  Declaración renta
287.  Educación – Bolsa interinos
288.  Elecciones
289.  Encuesta de seguridad pública
290.  Encuesta demográfica
291.  Escuela oficial idiomas EOI
292.  Formación instrumental
293.  Graduado educación secundaria
294.  Oposiciones agentes rurales
295.  Oposiciones auxiliar administrativo
296.  Oposiciones cuerpos docentes
297.  Oposiciones cuerpos especiales
298.  Oposiciones Mossos d’Esquadra
299.  Oposiciones servicios penitenciarios
300.  PAU
301.  PIR. Revisión certificados
302.  Plan alfa. Riesgo incendio
303.  Plan renovación calderas ICAEN
304.  Plan renovación electrodomésticos ICAEN
305.  Preinscripciones CEIP

306.  Residencias de tiempo libre
307.  Servicio escuelas abiertas
012 – 2.o nivel: atención especializada ciudadanos
308.  Agencia Catalana del Agua
309.  Ayudas familias
310.  APDCAT
311. Consumo
312.  Vivienda
313.  Inmigración
314.  Ley dependencia
315.  Permisos pesca
316.  Permisos caza
317. Relaciones laborales
318.  Salud laboral
319.  Sanciones tráfico
320.  SOC
321.  TDT
322.  Títulos náuticos
323.  Tributos
324.  Turismo
325.  TVC / Catalunya Ràdio

012 – 2.o nivel: atención especializada empresa
326.  Accidentes laborales
327.  Acc10 (CIDEM+COPCA)
328.  Conciliaciones
329.  Cooperativas
330.  Acreedores Generalitat
331.  Gestión de prohibidos
332.  Inicia
333.  OGE
334.  REA
335.  RELI
336.  Tarjetas transportistas
337.  Tasas DGJE
338.  Empresas de seguridad
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