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Introducció del Molt Honorable
President José Montilla

IntroduccióC3Cat

Durant més d’un segle, una de les fonts de preo-
cupació constant de les institucions públiques 

catalanes ha estat la demanda general d’una feina 
ben feta. Aquesta expressió, que el noucentisme va 
prendre com a lema, condensa en quatre mots ben 
triats el compromís amb l’honestedat, el bon gust, la 
serietat i l’eficiència que, en l’àmbit de l’Administra-
ció, ha significat tradicionalment i actualment, més 
que mai, la necessitat de disposar d’un bon govern, 
més petit i més eficient.

Per tant, el propòsit d’una feina ben feta, de l’efici-
ència en el servei públic, ha esdevingut un principi 
constant i bàsic en els diversos períodes actuals del 
nostre autogovern. Un objectiu que simultàniament 
ha impregnat i alimentat la participació catalana en 
la governança de l’Estat espanyol, i que ha fomentat 
i en alguns moments liderat diversos esforços de 
reforma, amb l’objectiu de modernitzar-la i adaptar-
la a la seva realitat plurinacional.

El projecte C3Cat representa, d’alguna manera, una 
actualització d’aquesta preocupació constant cata-
lana, en aquest cas la de l’Administració per millorar 
els serveis oferts a la ciutadania de Catalunya. D’una 
banda, un moviment interior per disminuir i racionalit-
zar la feina dels funcionaris públics i, per tant, guanyar 
qualitat i eficiència. I de l’altra, i molt important, un 
moviment exterior per oferir dia rere dia més i millors 
serveis a la ciutadania que, facilitant més informació 
i arribant a més persones, apropa l’Administració al 

públic i facilita i canalitza la seva participació. Admi-
nistració i administrats caminen junts cap a la pràctica 
d’una governança de més qualitat, més transparent i 
més exigent.

Ha quedat provat que les noves tecnologies cons-
titueixen una eina perfecta per continuar aquesta 
demanda tan àmpliament compartida. Una eina que 
nosaltres, al Govern de la Generalitat, també hem 
volgut posar al servei d’una major eficiència, proximi-
tat, relació i coordinació.

Actualment, una majoria cada vegada més gran de 
conciutadans troben difícil imaginar que abans d’In-
ternet el món ja existia, atesa la seva omnipresència. 
Les noves tecnologies han canviat, sens dubte, la 
nostra dinàmica sociocultural, laboral, econòmica 
i política. Per tant, com a societat i Administració 
no podem deixar-nos marginar ni podem pretendre 
ignorar-les. I tampoc no n’hem d’esdevenir esclaus 
passius: al contrari, hem d’adoptar una actitud pro-
activa envers la tecnologia.

Només si som capaços de posar-nos al capdavant 
d’aquest procés, si som capaços de dirigir la trans-
formació que les noves tecnologies han fet possible, 
ens podrem beneficiar al màxim del seu potencial, i 
sobretot garantir-ne l’eficiència i ús adequat. Com el 
professor Manuel Castells ens ha recordat amb tanta 
precisió, les noves tecnologies ens proporcionen una 
oportunitat de perfeccionar la nostra democràcia 
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C3Cat Introducció

per mitjà d’una interacció més gran i profunda entre 
Govern i ciutadania.

Això no obstant, per tal de desenvolupar al màxim 
aquest potencial hem d’aspirar a la universalitat de 
les nostres societats respectives. Hem d’evitar que 
les persones o els grups quedin exclosos o al marge 
del desenvolupament i el progrés de la societat com 
a tot. Hem d’estar alerta per garantir que el que hau-
ria de ser progrés per a tota la societat no esdevingui 
causa de divisió social.

En aquest sentit, el projecte C3Cat obliga l’Adminis-
tració a adaptar-se i, alhora, ens permet guanyar par-
ticipació i transparència. Els milions de sol·licituds 
que la Generalitat ha rebut a través dels serveis 
electrònics que ofereix constitueixen xifres optimis-
tes. Però no són suficient.

Per tant, el C3Cat també ens obliga a treballar per 
garantir que, al més aviat possible, la immensa 
majoria de conciutadans estiguin familiaritzats amb 
les tecnologies de la informació i en siguin usuaris 
habituals.

La posició del Govern de Catalunya és que l’ús de les 
noves tecnologies és també essencial en el siste-
ma educatiu. Aquest fet implica que les escoles de 
Catalunya evolucionin de l’era de la “sala d’ordina-
dors” de fa alguns anys a la presència diària d’ordi-
nadors a l’aula. Les noves tecnologies ens haurien 
de proporcionar les eines bàsiques per a la nostra 
tasca diària, per a la transmissió de coneixement des 
de l’educació primària fins a la universitat, del món 
laboral al de l’oci, de la infància a la tercera edat.

   I en el cas de l’Administració també hem de mirar 
de convèncer els ciutadans d’adquirir l’hàbit d’em-
prar les eines en el contacte amb els departaments 
del Govern.

L’escriptor Italo Calvino va desenvolupar, a la dècada 
de 1980, les seves idees sobre la literatura (i també, 
podríem dir, sobre les comunicacions) del nou mil·
lenni, aquest que en termes històrics hem estrenat 
fa ben poc temps. L’escriptor italià va establir sis 
premisses o propostes: senzillesa, velocitat, precisió, 
visibilitat, multiplicitat i coherència. Molt probable-
ment, i sense ser-ne conscient (parlem de fa més de 
25 anys), Calvino plantejava una descripció visionà-
ria de les característiques de la societat de la infor-
mació i el coneixement.

Actualment, es veu amb molta claredat quines profe-
cies tenen la possibilitat d’esdevenir realitat i quines 
no. Com es pot veure de la descripció dels projectes 
que es presenta més endavant, el Govern català con-
tinua els seus esforços per donar continuïtat a les 
demandes històriques del catalanisme polític relati-
ves a un govern ben proporcionat, eficient, sensible i 
proper a la ciutadania. Vells principis i nova tecnolo-
gia expressats per mitjà del projecte C3Cat.

José Montilla
President de la Generalitat de Catalunya
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La revolució de les tecnologies de la informació i la 
comunicació ofereix una oportunitat extraordinà-

ria per a la renovació del Govern i de la governança.
Les xarxes digitals de comunicacions i els sis-

temes d’informació informatitzats permeten la 
transferència d’informació ràpida i eficient entre els 
organismes del Govern i entre el Govern i la ciuta-
dania. La comunicació interactiva obre el camí a la 
participació de la ciutadania en una escala sense 
precedents. La interconnexió de les bases de dades 
i la informatització dels procediments trenquen les 
barreres burocràtiques internes i milloren la trans-
parència de l’Administració. Els usos d’Internet i de 
les intranets dintre del procés de governança cons-
titueixen la base material per a una reforma de les 
burocràcies públiques que les podria convertir en 
organitzativament més eficients i en políticament 
més responsables.

És evident que l’ús de les noves tecnologies de la 
comunicació en l’Administració és una condició 
necessària però no suficient per al desenvolupament 
de l’Estat xarxa. L’estructura de l’organització ha de 
passar dels procediments de comandament i control 
verticals a una forma d’organització en xarxa. És 
necessària la formació adequada dels administradors 
i dels treballadors, i també cal negociar la transfor-
mació de les condicions de treball amb els encarre-

gats d’activar les xarxes d’informació i de presa de 
decisions, però sense un bon disseny dels sistemes 
tecnològics i organitzatius d’interacció dintre del 
Govern i entre el Govern i la ciutadania, el resultat de 
la reforma serà molt magre.

És per això que l’experiència del Govern de Cata-
lunya que es presenta en aquest llibre té un gran 
valor més enllà dels límits del país. Reuneix sistemes 
tecnològics actualitzats, un disseny organitzatiu 
excel·lent i un enfocament conceptual que situa la 
ciutadania en el centre del sistema. C3Cat és un pro-
grama que es troba a l’avantguarda de la pràctica del 
govern electrònic a Europa. Està organitzat sobre el 
principi bàsic d’oferir serveis a la ciutadania a partir 
de les seves demandes, estructurant xarxes d’infor-
mació ad hoc des de diversos organismes governa-
mentals per respondre de manera ràpida i eficient a 
aquestes demandes.

També estableix nivells avançats d’interactivitat en-
tre el ciutadà i un organisme del Govern que cerca en 
nom d’aquesta la informació necessària en qualse-
vol de les bases de dades existents en tota la xarxa 
de l’Administració. Així doncs, les necessitats de la 
ciutadania es troben en el centre del sistema, les 
xarxes d’informació creuen tota l’estructura admi-
nistrativa i les seves dades es combinen en la gestió 

Prefaci 
Ciutadania a la societat xarxa

IntroduccióC3Cat
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Introducció

interna (back office) per donar servei a la gestió 
externa (front office), que és la que presta el servei a 
la ciutadania.

La implantació d’un principi tan senzill és, de fet, 
molt complexa, tant tecnològicament com organitza-
tivament. Això ha exigit una reforma en profunditat 
de l’Administració catalana, així com un procés de 
negociació i ajustament políticament intel·ligent per 
superar l’estretor de mires burocràtica i treballar 
junts pel bé comú. Així doncs, la autèntica innova-
ció exemplificada pel programa C3Cat no és només 
tecnològica, sinó també organitzativa i cultural. S’ha 
convertit en una eina per transformar el Govern i la 
governança posant la tecnologia avançada al servei 
de la societat.

Manuel Castells,
Professor i director de l’Institut Interdisciplinari d’Internet,
Universitat Oberta de Catalunya,
Membre de la Reial Acadèmia Espanyola d’Economia
i Finances

C3Cat
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C3Cat:
Govern electrònic centrat 
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El Govern autonòmic de la Generalitat de Catalunya 
ha desenvolupat C3Cat, un nou model de govern 

electrònic basat en un enfocament centrat en l’aten-
ció ciutadana. La metodologia desenvolupada és el 
resultat d’una implantació real i a gran escala d’un 
canvi radical que capacita la ciutadania i assegura tots 
els processos possibles necessaris per garantir que 
es tenen en compte les necessitats i els suggeriments 
dels ciutadans en el desenvolupament d’uns serveis 
públics nous i millorats.

En fer-ho, el centre d’atenció s’ha desplaçat d’una 
visió centrada en la ciutadania pura i convencional 
cap a una perspectiva més innovadora en la qual 
l’èmfasi es transfereix a la interacció entre la ciuta-
dania i l’Administració pública. És un exercici d’evo-
lució des d’allò més específic fins a allò més general 
a l’hora d’organitzar la manera de conceptualitzar i 
desenvolupar els serveis públics, de tal manera que 
segueixin sotmesos a un escrutini objectiu centrat en 
el valor que generen per a la ciutadania.

L’enfocament implica reconèixer la importància 
d’ampliar i enriquir la interactivitat entre la ciutada-
nia i l’Administració. Aquesta interactivitat és sovint 
obligatòria, i normalment fa referència als drets de la 
ciutadania compensats per l’obligació de l’Adminis-
tració pública de prestar els serveis necessaris. Des 
d’aquesta perspectiva, la qüestió adequada és com 
(i sota quin servei de model organitzatiu) es realitza 
aquesta prestació, i així s’ajuda a augmentar el valor 

percebut per la ciutadania i a generar, alhora, confi-
ança i condicions per a la transparència i la participa-
ció.

La metodologia C3Cat comporta la implicació més pro-
funda de totes les parts interessades necessàries (ciu-
tadania, Administració pública i altres agents públics 
o privats relacionats). La seva intervenció s’incrusta 
en el centre del model com a component crític per a 
l’augment de l’eficiència i l’efectivitat, i també com 
a base per a la capacitació de la ciutadania, però el 
model també comporta la construcció d’una estructu-
ra organitzativa i operativa sòlida capaç de satisfer les 
necessitats d’una interacció molt exigent i en evolució 
entre la ciutadania i l’Administració pública.

El Govern autonòmic de la Generalitat de Catalunya 
ha implantat satisfactòriament el model C3Cat, que 
ha estat operatiu des de l’any 2005. La seva implan-
tació ha resultat en un creixement espectacular de 
l’ús dels serveis públics per part de la ciutadania 
i en un augment en les interaccions d’un ordre de 
magnitud (si tenim en compte que la quantitat actual 
d’interaccions de la ciutadania ja és de 142,8 milions 
a l’any, representa un augment comparatiu del 350% 
des de l’any 2005), mentre que els costos operatius 
de l’execució dels serveis s’ha reduït en més d’un 
50%, i l’índex de satisfacció de la ciutadania ha cres-
cut i l’índex de satisfacció ha assolit un nivell molt 
elevat en el 90% dels usuaris de serveis d’atenció a la 
ciutadania.

C3Cat: Govern electrònic centrat
en l’atenció ciutadana a Catalunya
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C3Cat també ha influït positivament en el desenvo-
lupament de serveis nous, ja que el temps d’accés al 
mercat s’ha reduït en més d’un 50% i el cost unitari de 
la construcció i el desplegament de serveis nous s’ha 
reduït en un 50%. Tot plegat permet fomentar un des-
envolupament sostingut de l’esforç en serveis inde-
pendentment de si aquests són més o menys difícils o 
complexos, ja que el model ha permès fins i tot el des-
envolupament satisfactori i el desplegament pilot de la 
implantació dels historials mèdics electrònics (HME, 
un dels serveis més complicats pel seu abast), que 
s’ha integrat sense fissures dintre de tot el conjunt 
dels serveis públics de la Generalitat de Catalunya.

Les tres lliçons més destacades apreses del disseny 
i de la implantació operativa del model C3Cat són les 
següents:

:: El model és una manera creïble d’aconseguir un 
augment espectacular en el nombre d’interaccions 
entre la ciutadania i l’Administració pública (un 
ordre de magnitud en una escala molt alta de ser-
veis prestats) i alhora ha aconseguit una reducció 
important del temps d’accés al mercat, dels costos 
de desenvolupament i dels costos operatius.

:: La innovació en el desenvolupament de serveis 
de govern electrònic té un suport més gran si es 
fan servir enfocaments de col·laboració en xarxa, ja 
que permeten establir connexions entre persones a 
través d’estructures formals (i normalment jeràrqui-
ques), amb la qual cosa se superen els problemes 
organitzatius més importants.

:: Les activitats i els esforços de comunicació i divul-
gació són crítics. Per tal que l’enfocament de govern 

electrònic eficaç o eficient assoleixi el seu potencial 
màxim, serà imprescindible realitzar campanyes de 
comunicació professionals (tipus campanyes al con-
sumidor), el cost de les quals caldrà tenir en compte 
per incloure’l com a part dels recursos de desplega-
ment del servei.

 
Els grans esforços esmerçats en la conceptualització, 
el disseny, el desenvolupament i la implantació del 
model C3Cat ja han atret l’interès d’una bona colla 
d’administracions públiques de tot Europa i d’altres 
continents. Aquest model també ha estat analitzat 
per diverses institucions acadèmiques i de recerca 
rellevants tant de l’àmbit europeu com internacional, 
a les quals el Govern autonòmic de la Generalitat de 
Catalunya ha ofert sempre el suport màxim.

La situació actual permet un abast més ambiciós i un 
grau de col·laboració més alt amb qualsevol adminis-
tració i organisme públic interessat, ja que el model 
C3Cat ja s’ha hagut d’enfrontar a algunes de les 
situacions més exigents i difícils, i sempre n’ha sortit 
molt ben parat tant pel que fa al rigor a l’hora de 
desenvolupar i desplegar serveis com a la robustesa, 
escalabilitat i sostenibilitat organitzativa de la visió 
del model.

Aquesta publicació s’ha de veure com un intent de 
crear espai per compartir tot allò après i col·laborar 
amb aquelles organitzacions públiques interessades 
en l’experiència desenvolupada pel Govern autonòmic 
de la Generalitat de Catalunya.
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Metodologia C3CAT: Innovació en governança 
electrònica centrada en l’atenció ciutadana
a Catalunya
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Evolució del govern 
electrònic:  
més enllà d’un enfocament 
centrat en la ciutadania

Capítol 1 
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Evolució del govern electrònic:
més enllà d’un enfocament centrat en la ciutadania

L‘evolució del govern electrònic es pot emmarcar dins el canvi des de les fases 
preliminars basades en guanyar eficiència i efectivitat (centrades en l’Administració 
pública) cap a una nova situació en la qual1 “...l’atenció de les activitats del sector 
públic per als anys següents se centrarà en la creació de valor públic i de capacitació 
per als usuaris. La ciutadania ha d’estar en el centre del procés, que passarà d’oferir 
uns serveis fets a mida de l’usuari a buscar la implicació en el procés polític. Les noves 
tecnologies permeten que els organismes públics puguin realitzar aquesta oferta en 
col·laboració amb altres actors de la societat i que puguin augmentar la confiança dels 
usuaris en l’Administració pública mitjançant una transparència i una responsabilitat 
millors...”.

Aquest camí d’evolució s’ha articulat en diversos estudis per tal d’iniciar debats 
sobre el futur del govern electrònic. Les reflexions subsegüents sobre els objectius 

OBJECTIUS POLÍTICS EN EVOLUCIÓ PER AL GOVERN

Governança
Elector com a ciutadà, votant i participant

Dilema: com equilibrar l’obertura i la transparència
i els interessos privats de les diverses parts interessades

Eficàcia
Elector com a consumidor

Dilema: com equilibrar les necessitats
col·lectives i les demanes individuals

Eficiència
Elector com a contribuent

Dilema: com oferir “més per menys”
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polítics en evolució per al govern electrònic es van descriure de la manera 
següent:

Com a conseqüència, el centre d’atenció s’ha situat de manera ferma en l’enfo-
cament centrat en la ciutadania amb l’objectiu d’explorar acuradament les seves 
necessitats i així poder oferir uns serveis rendibles, personalitzats i pertinents 
que alhora millorin el diàleg democràtic. Tot això ha implicat un esforç important 
per part de les administracions públiques per garantir que el desenvolupament 
dels serveis del govern electrònic se centrés en les necessitats dels usuaris, que 
els serveis fossin amigables amb l’usuari i que la ciutadania hi sortís guanyant el 
màxim possible amb la seva implantació.

L’informe2 “A Handbook for Citizen-centric e-Government” descrivia els serveis 
centrats en la ciutadania com aquells que “...estan dissenyats per prestar uns 
serveis a la ciutadania cada vegada més rendibles, personalitzats i pertinents, 
però que també serveixen per millorar la relació democràtica i per construir un 
millor diàleg democràtic entre la ciutadania i el seu Govern, la qual cosa millora la 
pràctica de la ciutadania dins la societat...”.

Fins a l’actualitat, s’ha posat molt d’èmfasi en l’ús dels recursos per tal d’avan-
çar en aquesta direcció. L’objectiu final del desenvolupament d’uns serveis pú-
blics “apropiats” (nous i adaptats) s’ha vist afectat negativament per les barreres 
existents a l’hora de conèixer les necessitats de serveis associades. Quan es 
trobaven aquestes necessitats, també quedava clar que l’esforç per desenvo-
lupar i desplegar els serveis relacionats era molt més gran de l’esperat, i que el 
manteniment d’un contacte continuat i proper als usuaris (inclosa la seva neces-
sària capacitació) també formava part del repte.

El supòsit implícit de col·locar el ciutadà en el centre del procés com a fona-
ment per a la elicitació de serveis nous o millorats ha estat de gran ajuda en les 
primeres fases de desenvolupament de serveis públics. No obstant això, l’ex-
periència ha posat ràpidament de manifest la necessitat de reenfocar el procés 
d’anàlisi d’aquestes necessitats juntament amb la incorporació de la veu de la 
ciutadania, és a dir, les seves aportacions com a part capacitada i interessada en 
el desenvolupament de serveis públics. En aquest sentit, el repte no és només 
tenir en compte les aportacions de la ciutadania, sinó també refinar-les incorpo-
rant-hi les conseqüències de l’experiència associada dels usuaris quan obtenen 
accés a l’ús dels serveis públics.

La necessitat de reenfocar el “punt d’observació” per entendre millor les 
necessitats de la ciutadania va sorgir en el moment en què va quedar clar que 
els serveis públics depenien del tipus d’interacció entre l’Administració pública 

1  Informe “Value for citizens. 
A vision of public governance 
in 2020”. Prefaci de Mechthild 
Rohen, cap de la Unitat ICT 
per a govern i serveis públics, 
societat de la informació i 
directori general de mitjans. 
Comissió Europea. Desembre 
de 2008.
 
2 Estudi “cc:eGov Organisational 
change for citizen-centric 
eGovernment”. Ecotec. 
Desembre de 2007.
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Atenció ciutadana centralitzada
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i la ciutadania (els “moments de contacte”) i també del tipus de canal de prestació 
corresponent (el “mateix” servei prestat per un centre de contacte necessita un de-
senvolupament diferent que el mateix servei prestat de manera presencial o a través 
d’Internet), amb la qual cosa un únic servei es transforma en un paquet de serveis 
relacionats (tot i que desenvolupats de manera autònoma).

La conseqüència que suposava el repte més gran era que amb aquest tipus d’en-
focament el nombre i el tipus de serveis públics, així com la complexitat de la seva 
implantació, creixien d’una manera significativa. Per sort, l’aspecte positiu és que els 
serveis futurs són més propers a les necessitats de la ciutadania, hi responen millor 
i són molt més apreciats, amb la qual cosa augmenta considerablement la percepció 
de qualitat, exhaustivitat, eficiència i efectivitat d’uns serveis més personalitzats i 
millor adaptats.

Aquesta dimensió va ser identificada pel Govern autonòmic de la Generalitat de 
Catalunya en les fases més avançades del desenvolupament d’un enfocament cen-
trat en la ciutadania, de manera que s’enfrontava a les dificultats mencionades més 
amunt. L’esforç sostingut per disposar d’una mesura objectiva de l’èxit o el fracàs 
(basada en unes unitats mètriques apropiades i en enquestes públiques) va portar a 
la identificació de la riquesa del fet de centrar l’anàlisi en els “moments de contac-
te”, aquelles ocasions en què la ciutadania i l’Administració pública interactuen (la 
ciutadania obté accés a la prestació dels serveis públics que necessita). L’increment 
de serveis nous, la precisió de la seva identificació o el marge per a la millora es van 
transferir a les polítiques corresponents vinculades a la gènesi de serveis públics 
nous o adaptats.

Com a conseqüència, el Govern autonòmic de la Generalitat de Catalunya va pren-
dre la decisió de desenvolupar un enfocament metodològic nou (C3Cat) basat en 
un enfocament explícit centrat en l’atenció ciutadana. En fer-ho, el centre d’atenció 
va passar d’una visió convencional centrada en la ciutadania a una perspectiva més 

...potenciar el govern electrònic
des d’una perspectiva de l’atenció ciutadana...
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...implantació pragmàtica d’un enfocament 
innovador al govern electrònic

innovadora en la qual l’èmfasi es transferia a l’anàlisi i la comprensió profundes de la 
manera en què interactuen la ciutadania i l’Administració pública, i més concretament 
la manera en què la ciutadania utilitza i entén els serveis públics que necessita.

Aquest enfocament va implicar el reconeixement de la importància de millorar i am-
pliar la interactivitat entre els usuaris i l’Administració. Aquesta interactivitat és molt 
sovint obligatòria i fa referència als drets de la ciutadania contrapesats per l’obligació 
de l’Administració pública de prestar els serveis necessaris. Des d’aquesta perspecti-
va, la pregunta adequada és com (i sota quin model organitzatiu) es realitza aquesta 
prestació de serveis per ajudar a augmentar el valor percebut per la ciutadania i ge-
nerar alhora la confiança i les condicions per a la transparència i la participació, uns 
components bàsics per a la capacitació ciutadana.

L’enfocament que ha cristal·litzat en la metodologia C3Cat es basa en una implantació 
pragmàtica d’un enfocament innovador al govern electrònic, i prové de l’experiència 
pràctica del desenvolupament i la implantació de serveis públics. No és un exercici 
teòric, sinó que es basa en l’experiència empírica reunida per fer front a implantacions 
reals de serveis públics en condicions reals i a gran escala.

Quan parlem del disseny, el desenvolupament i el desplegament de serveis públics, 
l’escala és important, i encara més si tenim en compte que cadascun dels serveis des-
plegats està subjecte a un escrutini seriós i objectiu del seu èxit (o fracàs) en termes 
de les formes d’ús, les reaccions i els suggeriments de millora de la ciutadania.

El model C3Cat es dirigeix a tota la població de Catalunya (més de 7,4 milions 
d’habitants), a la qual s’adreça a través d’un enfocament multicanal i multimodal per a 
la prestació de serveis públics.

L’augment ja mencionat en el nombre i en la idoneïtat dels serveis públics nous i mi-
llorats s’ha de veure com una política concreta basada en un “contracte de serveis” de 
l’Administració pública amb la ciutadania per respondre a les aportacions i les valora-
cions rebudes sobre la cartera de serveis existents.

No obstant això, i a causa que s’ha posat l’atenció en l’enfocament centrat en 
l’atenció ciutadana, després d’haver examinat les maneres en què es realitzen i es 
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necessiten les interaccions es va fer un gran esforç per incorporar-hi maneres a mida 
per arribar a audiències molt segmentades, i d’aquesta manera es va refinar l’accés a 
sectors de la població considerats com a molt sensibles pel Govern autonòmic de la 
Generalitat de Catalunya.

Una dimensió que s’ha vist especialment potenciada sota la visió del model C3Cat 
és la de la salut, pel fet de ser una àrea que afecta tota la ciutadania. En aquest sentit, 
i mitjançant un instrument de “carpeta de salut personal” totalment integrat en un 
accés multicanal i multimodal (presència física, en línia a través d’Internet, telèfon, 
TDT, mòbil), hi ha una audiència objectiu de vuit milions de ciutadans que es troben en 
procés de veure’s capacitats per poder accedir a les seves dades mèdiques personals 
(aquesta és una primera implantació de l’HME, l’historial mèdic electrònic). Les dades 
mèdiques inclouen informació en format digital multimèdia (documents, diagnòstics, 
anàlisis, raigs X, IRM, etc.) amb un accés totalment autenticat i estan protegides amb 
els mitjans de privadesa i confidencialitat més alts, igual que s’aplicaria a l’accés a 
aquestes mateixes dades per part dels professionals de la sanitat.

Les persones en situació d’atur són un sector especialment sensible de la població, i 
encara més a causa de la situació socioeconòmica i de la recessió global actuals. Sota 
la visió del model C3Cat es va concebre un tractament específic per fer front a les 
seves necessitats concretes, la qual cosa es reflecteix en el desenvolupament i el des-
plegament de serveis nous específics per a aquesta població que fan que deixin de ser 
necessàries les interaccions presencials, amb la qual cosa es facilita de la manera més 

:: Estructura: 	  
15 departaments
30 cossos autònoms
73 empreses públiques
65 consorcis
(participació)

Ubicació i agents implicats
Generalitat de Catalunya
Govern autonòmic català, Espanya

Any   Població
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

::  Territori: 	        
31.895 Km             
::  Funcionaris públics:        
155.947
::  Població: 
7.475.420 milions (2009)
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eficaç possible l’accés directe a la informació i als serveis associats. En aquest sentit, 
es va donar prioritat a transferir la majoria de les interaccions al telèfon d’atenció a la 
ciutadania (012), on un sistema automàtic desatès pot oferir la majoria dels serveis re-
querits, inclosa la validació mensual necessària per obtenir la prestació social. L’efecte 
immediat va ser una reducció dràstica en el nombre de visites als punts presencials 
(oficines d’atenció a la ciutadania) i un augment considerable en la percepció de valor 
per part d’aquest col·lectiu en concret.

També es va considerar que la situació socioeconòmica a què ja hem fet referència 
exigia l’activació de serveis específics, i és per això que es va crear un portal nou es-
pecialitzat dedicat a les “Eines per a la crisi”. Aquest portal es va posar en marxa com 
a mesura activa per facilitar la prestació de serveis de la manera més fluida possible a 
una audiència específica.

Aquest enfocament també s’ha aplicat als grups socialment desfavorits, és a dir, 
als ciutadans amb risc d’exclusió social. Es van dissenyar unes mesures i uns serveis 
d’acompanyament pensats de manera específica per a aquestes persones i es van 
transferir a operacions a través de tots els canals disponibles, però donant prioritat a 
aquells apropiats per ser utilitzats en termes pràctics pels ciutadans en risc d’exclusió 
social.

Aquest mateix enfocament també s’ha aplicat a un ampli nombre de col·lectius i 
grups de ciutadans, com ara els immigrants (lloc web guia per a la recepció, en 10 
idiomes i amb serveis especialitzats a través del telèfon 012), els serveis socials per a 
la crisi (subvencions, noves oportunitats, ajuts socials, suport personal), la comunitat 
educativa (portals nous sobre educació, patrimoni territorial, multimèdia), els ciuta-
dans en moviment (informació de mobilitat, atenció a incidències, oportunitats) o les 
famílies (subvencions, suport a famílies amb nens en risc d’exclusió social).

Aquesta descripció no exhaustiva, de fet, assenyala com es poden tenir en compte 
les necessitats específiques de grups de ciutadans pel que fa a la manera en què han 
de mantenir la seva interacció amb l’Administració pública.

La dimensió més crítica i important dels exemples anteriors és que mostren un 
impuls impressionant del govern electrònic, només possible després d’haver canviat la 
perspectiva d’observació, cosa que ha permès analitzar la manera en què la ciutada-
nia usa els serveis públics i hi obté l’accés. Aquest impuls està lligat específicament a 
una política concreta de prestació dels serveis públics més personalitzats possibles i 
adaptats a les especificitats que mostren per a la prestació de serveis.
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...industrialitzar la producció de serveis públics 
centrats en l’atenció ciutadana....

La riquesa i l’exhaustivitat de l’enfocament C3Cat en termes del marge per al desen-
volupament i la millora dels serveis públics són tan àmplies que l’Administració pública 
es veu quasi immediatament enfrontada a la necessitat de respondre de manera eficaç 
a la necessitat d’executar un nombre molt més alt, més complex i més ambiciós de 
projectes per any, la qual cosa deriva en la necessitat de gestionar un nombre més gran 
de projectes en paral·lel sota una forta pressió quant als terminis per passar a explotar 
serveis públics nous o adaptats.

La solució que s’ha implantat sota la metodologia C3Cat és la d’incorporar un “enfoca-
ment industrialitzat” al desenvolupament de serveis públics, amb la qual cosa es poden 
activar projectes summament complexos que exigeixen una gran quantitat de recursos. 
En aquestes condicions, l’Administració pública es converteix en un “productor indus-
trial” de serveis públics i d’aquesta manera hi surt guanyant tant en termes de temps 
d’accés al mercat i qualitat com en capacitat general per fer front a diversos reptes 
simultanis identificats al llarg de tota l’organització de l’Administració pública.

El concepte d’industrialitzar la producció de serveis públics s’ha implantat fins a nivells 
en els quals l’enfocament general es podria comparar amb altres exemples industrials. 
La metodologia es basa en un “concepte de fàbrica” format per la cadena de producció 
(encarregada del desenvolupament de serveis nous altament personalitzats i relaci-
onats amb canals de prestació específics), un joc d’eines que ofereix totes les eines 
necessàries per a la producció d’aquests serveis públics i un laboratori-taller on es 
produeixen o s’adapten eines noves quan sorgeix una necessitat nova.

Un altre aspecte important d’aquesta analogia de la “fàbrica” és que la “fàbrica de 
serveis públics” es basa en un enfocament de Centre de Serveis Compartit (una “plan-
ta de producció” centralitzada i summament eficient) que es pot replicar en forma de 
“fàbriques de serveis públics” satèl·lit que funcionaran amb les mateixes polítiques de 
producció i fent servir exactament els mateixos components del joc d’eines i la mateixa 
“distribució de la cadena de producció”. El resultat és una constel·lació de centres de 
producció de serveis públics operatius coordinats que comparteixen les mateixes eines 
de producció i el mateix enfocament conceptual. Gràcies a això, tots els progressos o 
millores en els processos de producció estan disponibles per a tota l’organització.
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Mobilitzar

i donar suport als 

professionals

Fàbrica de serveis C3CAT
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La metodologia
C3Cat

Capítol 2
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2.1 Model organitzatiu

...gestionar amb l’acció...

L’enfocament C3Cat vol facilitar, més que imposar, un Centre de Serveis Com-
partit centralitzat. L’atenció es posa en un enfocament centrat en l’atenció 
ciutadana, que és possible gràcies a la consolidació d’un model en el qual tota 
l’organització ha de respondre al repte de satisfer les necessitats de serveis 
identificades.

El model C3Cat s’ha implantat d’una manera que distingeix específicament la 
tipologia dels serveis oferts. Els serveis d’informació i transaccionals es trac-
ten d’una manera que garanteix la transparència i la responsabilitat màximes 
possibles, la qual cosa crea les condicions per a la participació de totes les 
parts interessades. Les xarxes socials s’integren en el model una vegada han 
rebut instruments concrets i suport metodològic (sota el que es coneix com a 
projecte e-Catalunya). Aquesta tipologia de serveis es transfereix a operacions 
en forma de desplegament de serveis i projectes operatius, tots ells refinats en 
termes de les seves dimensions d’interactivitat (les necessitats de multicanal i 
multimodalitat, les prioritats que es donen a canals concrets o les especificitats 
de la prestació que cal tenir en compte, i fins i tot la seva necessitat d’accions 
de comunicació i disseminació).

El model està format, en termes operatius, per diverses estructures organitza-
tives. Ha entrat en funcionament un Centre de competència en atenció ciuta-
dana sota el concepte de Centre de Serveis Compartit. Com a tal, és funcional 
i tecnològicament responsable d’identificar, definir, desenvolupar i desplegar 
tots els projectes de govern electrònic adreçats a la ciutadania sota les condici-
ons establertes per C3Cat.

L’adopció de diversos paquets tecnològics summament adaptats ha permès 
que C3Cat hagi fet augmentar espectacularment la ràpida adopció de l’enfo-
cament previst amb una reducció important dels costos (un ordre de magnitud 
menys). Un equip multidisciplinari compost per funcionaris públics, gestors de 
continguts, analistes funcionals, dissenyadors de serveis i experts en tecnologia 
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ha assumit una responsabilitat centralitzada per oferir suport, guia i 
instruments apropiats per fer front a un impuls significatiu dels serveis 
de govern electrònic centrats en l’atenció ciutadana.

S’ha arribat a un consens entre tots els constituents implicats en el 
disseny i la prestació de serveis, amb la qual cosa es garanteix l’exis-
tència d’unes expectatives realistes i assolibles i les valoracions de 
l’avaluació final dels resultats oferts són molt més altes.

Els aspectes de la gestió més estratègics i executius de C3Cat són 
responsabilitat d’un equip designat específicament per a aquesta 
finalitat per part de la Direcció General d’Atenció Ciutadana del Govern 
autonòmic de la Generalitat de Catalunya. Direcció General d’Atenció 
Ciutadana amb el sòlid suport del Centre de Telecomunicacions i Tec-
nologies de la Informació de la Generalitat de Catalunya.

Direcció General 
d’Atenció Ciutadana

Centre de Serveis
Compartit

Centre
de Telecomunicacions

i Tecnologies
de la Informació

Departaments i cossos ministerials

Generalitat de Catalunya
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L’at

Capacitar per mitjà del treball en xarxa:
...integrar innovadors més enllà
de les jerarquies...

El model C3Cat és un exercici en xarxa que integra el 
coneixement i la implicació de tots els agents d’inno-
vació de l’organització, sigui quin sigui el seu nivell 
jeràrquic dintre de l’organització.

La implicació de tots els innovadors interns ha estat 
impulsada per un projecte innovador basat en l’adop-
ció de comunitats de pràctica (CdP) que han rebut 
el suport de xarxes socials d’Internet avançades i de 
tecnologies web 2.0 (projecte e-Catalunya).

No va ser cap accident que una de les comunitats 
de pràctica més actives dintre d’e-Catalunya estigués 
formada per tots els funcionaris públics i els profes-
sionals del grup d’atenció ciutadana (454 persones), 
que ha estat utilitzant aquest suport instrumental 
per compartir i generar coneixements, experiències 
i assessorament conjunt, la qual cosa ha millorat les 
seves fortaleses com a agents de gestió de la innova-
ció i el canvi.
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2.2 Producció de serveis a gran escala:
model distribuït

...industrialitzar la producció de serveis...

Una de les conseqüències d’escollir un enfocament centrat en l’atenció ciutada-
na és el nivell més alt de complexitat i demanda de desenvolupaments concur-
rents procedents del ric i detallat nivell de requisits i sol·licituds.

Tal com ja s’ha dit, la industrialització dels serveis públics és l’única manera de 
poder respondre al repte associat. A més a més, també hi ha l’aparició de les 
economies d’escala relacionades i un augment de la qualitat i de la capacitat 
per oferir no només la producció dels serveis, sinó també per donar suport a 
l’establiment de la “fàbrica” de serveis públics.

Com a conseqüència, ja és possible l’aparició de “fàbriques” satèl·lit dedica-
des a la producció de serveis públics concrets (per a un departament en parti-
cular, per a una companyia pública, etc.) sense perdre la coherència general i 
sense posar en perill el model escollit, ja que la consistència es garanteix pel 
fet que totes les “fàbriques” es construiran utilitzant els mateixos conceptes, 
components de producció, eines i procediments.
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La consolidació de la “planta de producció” principal com a Centre de Serveis 
Compartit permet tenir un centre de competència i un paquet de recursos 
sempre disponibles que es poden activar segons sigui necessari per respondre 
a qualsevol necessitat específica. El Centre de Serveis Compartit hi contribu-
eix amb un augment significatiu del rendiment i amb la reducció dels costos, i 
alhora concentra els augments de productivitat i de competències no només en 
el disseny i el desenvolupament dels serveis, sinó també en la seva prestació.

...Centre de Serveis Compartit...

Prestació multicanal i multimodal

El concepte general de C3Cat s’alinea plenament amb les conseqüències 
d’haver adoptat una estratègia de prestació multicanal i multimodal. Molts 
dels serveis estan disponibles a través d’una gran varietat de canals, cadascun 
d’aquests amb les seves característiques pròpies.

Aquesta dimensió imposa la necessitat de crear cada instanciació de servei 
segons els requisits específics imposats pels canals activats, per així crear una 
major necessitat del desenvolupament del servei i el seu manteniment subse-
güent. La integració de la dimensió multimodal en l’estratègia multicanal exis-
tent resulta en la capacitat de qualsevol ciutadà d’iniciar l’ús de qualsevol servei 
per mitjà d’un canal, fer-ne el seguiment per mitjà d’un altre i finalitzar-lo esco-
llint el millor canal segons les seves necessitats i condicions particulars, sense 
perdre ni el seguiment ni el control de l’execució del servei, l’accés al qual és 
garantit per les plataformes de prestació de servei d’una forma integrada.
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No tots els canals han de formar part del mitjà de prestació adoptat per al 
desplegament de cada servei públic. Aquesta activació se selecciona juntament 
amb el departament del Govern responsable, tenint en compte els objectius 
i les especificitats dels ciutadans que constitueixen l’objectiu i la natura del 
mateix servei públic.

Per exemple, els serveis específics dirigits als ciutadans aturats es van crear 
transferint bona part del valor del servei a l’ús d’Internet, l’accés telefònic per 
mitjà del 012, les aplicacions per a mòbil i l’ús d’SMS en lloc de canalitzar els 
serveis per mitjà de les oficines d’ocupació governamentals existents (com 
va ser el cas fins a la creació dels nous serveis millorats). Aquesta decisió va 
tenir com a resultat que més del 55% de les sol·licituds ciutadanes d’ocupació 
es fessin per Internet i el 012, mentre que totes les sol·licituds es van suportar 
íntegrament mitjançant les TIC, de forma que s’elimina la necessitat de qual-
sevol intervenció manual per l’equivalent a més de 140 funcionaris públics. Ara 
la ciutadania té accés a un servei millor, més ràpid i acurat, sense necessitat 
d’acudir personalment a les oficines d’ocupació (fet que de vegades es veu com 
a “socialment vergonyós”, atès que es considera que l’estat d’aturat s’exposa 
públicament a terceres persones), i per tant s’incrementa notablement el seu 
valor percebut de tots els serveis públics relacionats i, alhora, s’augmenta l’efi-
ciència i l’eficàcia d’aquests serveis.
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Ciutadania

Plataforma
del centre

de contacte

Administració
Generalitat

Gestió externa: 
generalistes

Gestió intermèdia:
especialistes

Tercer nivell: 
especialistes 

(funcionaris públics)

TMO
97’’

TMO
202’’

Nivells d’atenció

Temps mitjà d’operació: TMO

Centre de contacte 012
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Mòbil

Altres canals disponibles:

Oficines
d’atenció ciutadana 
integrades
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gencat, el canal d’Internet integrat
de la Generalitat de Catalunya
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...joc d’eines de producció...

L’existència d’un joc d’eines de producció totalment integrat (tots els com-
ponents necessaris per construir les “fàbriques” per al desenvolupament de 
serveis públics) és una part fonamental del model.

És important adonar-se que no tots els components estaven disponibles en 
el moment en què es va dissenyar i posar en marxa C3Cat, i que fins i tot els 
models generals eren encara vagues, la qual cosa feia necessari assolir un nivell 
de definició molt específic, així com la incorporació de tots els components de 
producció necessaris.

També és important adonar-se que, en molts casos, el mercat no sempre ofe-
reix el tipus de components de producció que es poden necessitar; en aquests 
casos cal fer fer les coses, amb la qual cosa s’incorre en el desenvolupament i 
la consolidació d’aquests components de producció, que passen a ser actius de 
facto del model de producció.
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Nivell de gestió externa

Eines col·laboratives: blocs, fòrums, xarxes 
socials, núvols d’etiquetes, wiki, processos 
participatius, llistes de distribució, emmagatze-
matge d’arxius, àlbums de fotos, RSS i alarmes.

Gestió de contingut multimèdia: SMD, bases 
de dades multimèdia, generador de formularis, 
bloc, RSS, butlletí d’informació, base de dades 
de recursos territorials.

Plataforma de canal de comunicació: canal 
d’Internet, canal telefònic 012, canal SMS 5012, 
canal presencial (450 oficines).

Bases de dades d’atenció a la ciutadania: 
informació de procediment, serveis i cossos 
públics, motors de cerca (paraules clau, taxo-
nomies, intèrpret de llenguatge natural).

Mòdul transaccional: identificació electrònica 
i autenticació, formularis electrònics, sistemes 
de pagament, registre general.

Mòdul de funcionalitats d’atenció ciutadana 
addicionals: CRM amb perfil ciutadà i segui-
ment del servei, gestió de designació, notifica-
cions electròniques, suggeriments, incidències 
i queixes.

Tecnologies del nivell de gestió intermèdia

Servidors web Gestor Contingut Corporatiu (GECO)
Motor de cerca i indexació
Servidor d’aplicació
Banc iconogràfic institucional (BII)
Magatzem de gestió d’actius digitals
Galeries web Clicat
Servidor de bloc
Gestor de formularis
Butlletins d’informació
e-Catalunya
Fòrums
Llistes de distribució
Wikis i blocs
Missatgeria presencial i instantània
Sincronització amb mòbils i PDA
Analítiques
Tràmits i serveis
Intèrpret de llenguatge natural
Plataforma ETL
Plataforma de programari intermediari
Servidor de fòrums
Centre de contacte (012)
Connectivitat: 180 canals
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2.3 Explotar les interaccions entre 
l’Administració pública i la ciutadania

...repensar els serveis i les estratègies de prestació...

Tal com ja s’ha assenyalat, cal veure els “moments 
de contacte” en els quals la ciutadania i l’Adminis-
tració pública es relacionen com la base per desco-
brir opcions i necessitats de serveis públics nous o 
millorats.

No obstant això, també és possible introduir en el 
procés un repensament seriós i rigorós no només de 

la naturalesa i l’abast del servei, sinó també de les 
estratègies de prestació existents. Els canvis dràs-
tics en aquestes dimensions tendeixen a oferir unes 
possibilitats importants d’introducció d’enfocaments 
innovadors.

...centrat en la gestió externa...

Un enfocament centrat en l’atenció ciutadana està, 
per naturalesa, centrat en la gestió externa. Tot i que 
la gestió interna serà sempre la base de tota la infor-
mació i de tots els serveis i sistemes més complexos, 
els canvis més destacats es produiran en la gestió 
externa, la qual cosa és plenament coherent amb 
l’enfocament centrat en l’atenció ciutadana.

La conseqüència principal de l’aplicació d’un enfo-
cament tipus C3Cat seria la concentració dels ser-
veis públics en la gestió externa a causa de qualsevol 
de les circumstàncies següents:

:: Prestació de serveis directes: serveis públics 
fortament relacionats amb la naturalesa i l’abast 
de l’atenció ciutadana, i per tant creats en la gestió 
externa.

:: Serveis delegats: serveis que es produeixen i ges-
tionen en la gestió interna o en qualsevol departament 
que forma part de l’organització de l’Administració 
pública i que es deleguen i finalment es transfereixen, 
pel que fa a la seva prestació, a la gestió externa, i per 
tant a la capa de l’atenció ciutadana.

:: Serveis mitjançats: serveis que es produeixen i 
gestionen en la gestió interna o en qualsevol depar-
tament que forma part de l’Administració pública, la 
prestació dels quals es fa a través de la gestió externa, 
i per tant en la capa d’atenció ciutadana.
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Convergència dels serveis en el nivell d’atenció ciutadana

1. Servei
directe

Organització d’atenció
ciutadana multicanal

2. Servei 
mitjançat

3. Serveis 
específics 
d’atenció

Industrialització

Innovació

Gestió interna del servei públic
Departaments de l’Administració pública

Sistema
de mesura

Treball en xarxa

Prestació 
de serveis

Ciutadania

serveis
d’informació

prestació 
de serveis

Pla de producció
de serveis

d’informació

Reproducció fàbrica C3CAT

Laboratori de solucions C3CAT
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...identificar els actius existents...

L’experiència reunida durant el desplegament de la metodologia C3Cat mostra 
que ofereix l’oportunitat d’identificar i capitalitzar els actius digitals “ocults”, 
que seguidament es poden activar per a uns serveis públics nous o millorats.

L’activació de serveis basats en mapes digitals, serveis públics geocodificats, 
repositoris de mitjans i arxius documentals és un exemple d’aquest enfoca-
ment, que pot generar uns projectes amb uns beneficis ràpids i un rendiment de 
la inversió bastant bo i que generen immediatament valor afegit addicional tant 
per a la ciutadania com per a l’Administració pública.
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2.4. Sistema de mesura, aconseguir
que els objectius tinguin èxit o fracassin

Evolució de visites a gencat
(febrer 2005 – agost 2010)
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Evolució de visites a gencat (2005-2009)
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20.000.000

0

2005 2006 2007 2008 2009

41.156.678

69.833.856
81.375.241

136.734.372

154.460.351
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ISO 9001

2002

2006

Informació de la gestió
del Catàleg de serveis
a la ciutadania (SAC)

Servei d’atenció
telefònica 012

Plataforma multicanal 
GSIT d’atenció ciutadana

Servei d’atenció 
telefònica 012
i 902022345

2009

Informació de la gestió
del Catàleg de serveis
a la ciutadania (SAC)

Centre d’atenció 
telefònica 012

Nivell de qualitat del servei
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Satisfacció ciutadana

Normal Poc
i gens satisfet

Satisfet
i molt satisfet

Més del 90% dels usuaris del telèfon 012 
avalua de forma positiva aquest servei. 

nota mitjana d’avaluació: 8,4 / 10 (2009)

El model C3Cat té el suport d’un sistema 
de mesura acurat dissenyat per controlar 
les operacions i l’evolució de tots els ca-
nals i serveis disponibles (telèfon d’aten-
ció ciutadana 012, portals web integrats 
dintre de gencat.cat, oficines presencials i 
publicacions).

El mesurament continu que fan les eines 
analítiques de l’ús de la prestació de 
serveis d’Internet es complementa amb 
una supervisió acurada dels paràmetres 
rellevants del Centre de Contacte, inclo-
ent l’anàlisi periòdica de la qualitat i del 
mercat i la valoració dels serveis oferts 
per part de la ciutadania.

Servei telefònic 012: enquesta de satisfacció ciutadana 2009



C3Cat Metodologia

51

Nivell de satisfacció per RVI (resposta de veu interactiva)
nota mitjana d’avaluació: 4,57 / 5 (Juny 2010)

Avaluació entre 1 (dolenta) i 5 (bona)
El 19% de les avaluacions al nivell 1 (3% del total) corresponen a serveis externs com el 1004, el 18000, etc.

Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5
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...alguns resultats....

Els resultats principals de l’aplicació de la meto-
dologia C3Cat es poden resumir segons quatre 
conseqüències importants:

:: Les interaccions entre la ciutadania i l’Administra-
ció pública han augmentat en un ordre de magnitud 
(tenint en compte que el nombre actual d’interaccions 
ciutadanes és de 142,8 milions a l’any. Això representa 
un augment comparatiu del 350% des de l’any 2005).

:: El cost unitari de construcció i desplegament de 
serveis nous s’ha reduït en un 50%.

:: Els costos operatius de l’execució dels serveis s’han 
reduït en més d’un 50%.

:: El temps d’accés al mercat dels serveis s’ha reduït 
en més d’un 50%.

Altres indicadors addicionals són els següents:

:: Les visites al portal web van augmentar un 13% l’úl-
tim any i van arribar als 154 milions de visites a l’any 
(2009),  la qual cosa representa un creixement acu-
mulat del 275% des de 2005, en una constel·lació de 
webs composta per 346 webs integrades i 1,5 milions 
de documents disponibles (el 8è. lloc web més visitat 
de Catalunya).

:: Centre de Contacte (012): 2,9 milions de trucades 
(2009) amb un índex de valoració alt de 8,4 sobre 10.

:: Atenció telefònica automatitzada capaç de fer front 
a la necessitat de suport per a campanyes específi-
ques (activitats d’estiu: 60.000 persones/any; sub-
vencions familiars: 200.000 persones/any; condicions 
del trànsit: 20.000 SMS/any).

:: Ús massiu dels canals de comunicació: més de 5,5 
milions d’RSS servits, 5 milions de butlletins informa-
tius, audiència en hora punta a la televisió catalana 
(20% de quota de pantalla) per a la campanya dels 
serveis 012/gencat, revista InfoCatalunya (que inclou 
una versió multimèdia) enviada a les famílies.

:: Creixement exponencial de les comunitats de pràc-
tica en el projecte e-Catalunya; s’ha passat dels 5.000 
usuaris i les 250 CdP (2007) als 22.964 usuaris i les 
1.788 CdP (2010).

:: Nombre d’usuaris incorporats en el portal de serveis 
i procediments gencat: 153.000 ciutadans i 16.000 
companyies.

:: Augment en el nombre de serveis transaccionals 
executats: més de 5 milions de procediments en línia 
a l’any. 

Durant aquest dos últims anys, els serveis mul-
ticanal més importants que s’han implantat són 
els següents:    

:: Informació i transparència.

:: Validació en línia (web i 012) de la targeta de 
l’atur per als més de 676.100 ciutadans afectats; 
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:: Augment de les interaccions 
del 350% des de l’any 2005.

:: Disminució del cost unitari 
de la creació i el desplegament 
de nous serveis d’un 50%.

:: Reducció dels costos 
operacionals del funcionament 
dels serveis en més d’un 50%.

:: Reducció del temps d’accés 
al mercat dels serveis de més 
d’un 50%.

Alguns resultats 
rellevants del C3Cat 

:: Arxiu de procediment: accés transparent a través de 
la CRM institucional a tota la informació disponible per 
als serveis transaccionals.

Xarxes socials, administració 2.0

:: e-Catalunya: portal de comunitats de pràctica amb 
22.964 usuaris, 1.788 CdP (2010) i 61 llocs web.

d’aquests, un 35% ha optat pel canal web i un 25% ha 
optat per l’ús de les opcions del Centre de Contacte 
(012).

:: Sistema d’informació centralitzat sobre els recursos 
del territori amb dades sobre més de 26.000 recursos 
geocodificats (accés multimèdia des del web, número 
de telèfon 012 i telèfons mòbils).

:: Sistema infogràfic amb 23.000 arxius en línia (àudio, 
imatges, vídeos).

:: Dades estadístiques elaborades per l’agència catala-
na que n’és responsable (Idescat) i posades a disposi-
ció dels usuaris.

:: Nou portal de suport per a immigrants (web i 012) 
disponible en 10 idiomes.

:: Reutilització dels continguts protegits per drets de 
propietat intel·lectual amb llicències Creative Commons.

:: Condicions del trànsit en dispositius mòbils (5012 
amb funcionalitats IVR).

:: Accidents de treball, subsidis familiars, permisos i 
llicències, accés a recursos educatius.

Transaccionals

:: Carpeta de salut personal (la primera aplicació de 
l’historial mèdic electrònic - HME), que arriba al 80% 
de l’atenció primària i al 20% de l’atenció hospitalària. 
Aquests serveis s’estan desplegant i s’adrecen a una 
ciutadania destí de 8 milions de persones.
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2.5 Fer front a la complexitat

...mapa institucional...

El Govern autonòmic de la Generalitat de Catalunya funciona amb una estruc-
tura complexa i diversificada composta per quasi 156.000 funcionaris públics 
organitzats en 15 departaments, 30 entitats autònomes, 73 empreses públiques 
i la participació de 65 consorcis públics.

Una organització tan complexa incorpora nivells tant polítics com operatius, 
amb la qual cosa augmenten les dificultats inherents.

C3Cat ha permès confirmar una manera operativa de superar aquesta comple-
xitat i ha facilitat l’existència d’una dimensió col·laborativa i cooperativa en la 
qual la necessitat d’una coordinació jeràrquica és mínima.

Al contrari, tots els progressos i totes les instal·lacions de serveis públics 
desenvolupades es posen a disposició de totes les parts interessades, inclosa 
la possibilitat de replicar els mecanismes de producció de serveis públics, amb 
l’única restricció de respectar la norma màgica de posar-ho tot a disposició de 
tothom (inclosos els coneixements reunits i generats).
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Elecció / Designació
Legislació, impuls de l’acció política (i control del Govern)
Regulació, acció administrativa i prestació de serveis públics
Interrelació
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...integrar les qüestions crítiques
de la gestió interna: interoperabilitat...

Una part de la complexitat també es correspon amb la necessitat d’integrar dintre del des-
plegament general de serveis públics nous o millorats les qüestions existents de la gestió 
interna, que han de seguir la seva evolució específica (normalment sota el reglament públic 
vigent).

Un component important dintre de la interrelació entre un enfocament centrat en l’atenció 
ciutadana i les qüestions de la gestió interna és el de la interoperabilitat entre les diferents 
administracions públiques en tots els nivells possibles (europeu, nacional, regional o local).

En aquest sentit, l’enfocament ha estat doble: tracta tant els reptes derivats de la neces-
sitat de garantir la interoperabilitat interna (entre els diversos components del Govern de la 
Generalitat de Catalunya) i també la necessitat d’assegurar la interoperabilitat externa per 
mitjà d’un esforç en xarxa que impliqui les diverses administracions públiques.

En el nivell intern, el desenvolupament d’un “bus de dades integrat” (PICA, la plataforma 
d’interoperabilitat catalana) ha permès l’existència de dades centralitzades, fet que possibili-
ta simplificar de forma notable molts processos transaccionals.

Aquesta iniciativa, juntament amb la regulació de simplificació administrativa (promoguda 
per l’Oficina de la Funció Pública i la Modernització de l’Administració), ha tingut com a resul-
tat la transformació corresponent dels processos administratius, fet que redueix la càrrega 
administrativa tant per als ciutadans com per a les empreses.

En el nivell extern, la creació el 2001 del Consorci de l’Administració Oberta de Catalunya 
(AOC) va incorporar els sistemes uninominals necessaris per fer front de forma col·laborativa 
als reptes relacionats amb la interoperabilitat en l’àmbit local, regional i nacional, per mitjà 
d’un enfocament basat en la coordinació col·laborativa i l’activació de recursos optimitzats.
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...l’escala importa...

Tal com ja s’ha comentat, la metodologia C3Cat és el resultat d’una implanta-
ció pragmàtica de serveis públics amb uns aspectes molt exigents on l’escala 
importa. No només es tracta de prestar més de mil serveis públics diferents a 
7,4 milions de ciutadans, sinó també de fer-ho des de dintre d’una organització 
molt complexa i àmplia. L’escala també es reflecteix en el nivell d’ús (milions 
de trucades telefòniques i accessos a Internet) i en el nombre de projectes de 
desenvolupament concurrents. El mateix exercici sota unes condicions menys 
exigents hauria estat clarament un altre projecte.

L’escala és també una font fonamental per millorar i guanyar en eficiència i 
eficàcia, ja que hi ha marge per fer rendible la inversió gràcies a les economies 
d’escala aplicables.
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...recursos tecnològics necessaris...

La implantació general de C3Cat només és possible quan hi ha disponibles els 
recursos tecnològics suficients per a la implantació d’un esforç molt complex 
i sostingut. El model tecnològic general no només té una complexitat extrema, 
sinó que també exigeix l’existència de recursos professionals assignats.

Les solucions tecnològiques s’han adoptat tenint en compte aspectes de via-
bilitat tècnica, flexibilitat i escalabilitat, que són de gran importància per poder 
garantir la seva evolució futura i la seva capacitat de fer front a projectes futurs 
summament exigents i difícils de serveis i funcionalitats nous o millorats.

La solució tecnològica es pot descriure en termes de gestió externa, gestió 
intermèdia i gestió interna.

...tecnologies de la informació
i la comunicació...
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Elements de la gestió externa
de l’atenció ciutadana

Elements de programari
intermediari i gestió interna
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2.6  Estratègia de comunicació

...comunicació al consumidor...

Una dimensió important de la metodologia C3Cat és l’estratègia de comunicació 
adoptada, més propera a una estratègia destinada a consumidors que a una comuni-
cació tipus institucional típica d’una administració pública.

El servei ofert es basa en el grau de personalització i adaptació més alt possible del 
“moment de contacte”, i com a tal ha d’incorporar unes certes dimensions emocio-
nals.

Independentment de si un servei públic és adequat o està ben dissenyat, hi ha 
la necessitat de fer que aquest servei sigui atractiu i conegut i (en alguns casos) 
cal despertar desig per utilitzar-lo. Tot i que pot sonar estrany en una dimensió de 
govern electrònic, es tracta de vendre i no només de comunicar. Cal arribar a la ciu-
tadania fent servir les tècniques de comunicació més apropiades per tal que pugui 
apreciar el valor afegit generat pels serveis públics innovadors en benefici seu. L’ús 
d’anuncis de televisió, missatges de ràdio i campanyes de comunicació de masses 
en els mitjans de comunicació és, doncs, un dels components principals a l’hora de 
desplegar els serveis públics. Cal incorporar el seu pressupost en la inversió neces-
sària per implantar satisfactòriament aquests serveis.

...aprofitar les interaccions, la prestació
de serveis com a mecanisme de suport...

Les millors oportunitats per transmetre missatges de comunicació i per activar les 
campanyes de divulgació són els moments en què es fan servir aquests serveis o 
s’hi accedeix. Per aquesta mateixa raó, els “moments de contacte” també ofereixen 
la millor oportunitat per entendre les necessitats de la ciutadania i per recollir idees i 
necessitats de serveis nous o millorats.

Com a conseqüència, els mecanismes de prestació dels serveis públics desenvolu-
pats també haurien de tenir cabuda per a la transferència de campanyes de comuni-
cació directa o transversal.
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InfoCatalunya: publicació gratuïta trimestral
de serveis públics distribuïda a totes les llars
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Campanya de TV de productes i serveis C3Cat

012 servei permanent 
24 hores: 012 és la línia 
d’informació pública on es 
pot sol·licitar informació i 
processar procediments

Extensió del període
de desocupació

Biblioteques: carnet de préstec 
gratuït que pot ser utilitzat 
a més de 300 biblioteques 
públiques

Beneficis per a joves Informació i serveis a la 
nova Ciutat de la Justícia de 
Barcelona i l’Hospitalet de 
Llobregat

Qualificació vocacional: 
opcions formatives per a joves 
sense el títol d’ESO
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Préstecs dirigits a persones 
joves que busquin pis

Informació sobre 
assumptes relacionats amb 
la feina

Eines d’ajuda contra la crisi: 
feina, formació ocupacional, 
capacitats empresarials, 
préstecs, garanties, 
assistència...

Beneficis i ajuts per
a famílies i infants

Serveis d’informació 
telefònica i web sobre la 
pandèmia de grip

Informació sobre el trànsit
al telèfon mòbil

Emissió continuada en horari de màxima audiència
al canal de la televisió pública



C3Cat Metodologia

64

...la venda associada i la venda de valor
són possibles...

Una de les característiques d’un enfocament centrat en l’atenció ciutadana és que és 
una estratègia més proactiva que reactiva. Els “moments de contacte” en què un ciutadà 
utilitza un servei públic o hi accedeix també permeten oferir o suggerir serveis relaci-
onats o vincular seqüències de serveis més complexos sobre els quals el ciutadà no 
sempre té la informació necessària.

La incorporació d’aquestes funcionalitats només és possible quan els serveis públics 
s’han pogut dissenyar i construir tenint en compte el comportament integrat i, en aquest 
sentit, la disponibilitat de competències de producció millorades configura una altra capa 
de valor afegit addicional per a la ciutadania i per a l’Administració pública.

Butlletins d’informació gencat enviats per mes (2010)

Gener Abril Juliol

210.000

200.000

190.000

180.000

170.000

160.000
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L’enfocament industrialitzat adoptat per a la producció de serveis públics 
implica la necessitat de posar en marxa la “planta de producció” amb totes les 
“eines de producció” necessàries, que normalment són tots aquells compo-
nents de producció que calen per possibilitar la producció de serveis o fer-la 
més eficient.

Així doncs, C3Cat ha definit l’existència de laboratoris C3Cat, uns tallers que 
possibiliten la producció i que actuen com a subministradors de la fàbrica de 
serveis. Totes les necessitats de producció identificades es transfereixen als 
laboratoris C3Cat per a la seva anàlisi rigorosa, que hauria de donar com a 
resultat la selecció i l’adopció d’alguna de les alternatives de mercat existents.

En els casos en què no hi ha alternatives, les eines es desenvolupen i es 
posen a disposició en igualtat de condicions, en la majoria dels casos fent 
servir programari de codi obert que, al seu torn, també es posa a disposició de 
tercers en condicions GPL o Creative Commons.

El desenvolupament d’eines per a les quals no s’ha trobat cap alternativa en 
el mercat ha permès la implantació de conceptes innovadors que s’apliquen 
a la “planta de producció de serveis públics” principal (el Centre de Serveis 
Compartit) i a la resta d’implantacions satèl·lit. Quan es desenvolupen eines 
noves en fàbriques satèl·lit, es transmeten al repositori central per a la seva 
incorporació i així estan disponibles per a tota la organització.

...el concepte del taller C3Cat...
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...components del joc d’eines 
de C3Cat...

1 Serveis generals d’Internet
- GECO: sistema de gestió de continguts corporatius
- BIG: mitjans corporatius i base de dades d’imatges
- Motor de cerca de gencat: motor de cerca corporatiu basat 

en Google
- Butlletins d’informació gencat: eina de gestió i enviament de 

butlletins informatius
- Blocs de gencat: aplicació adaptada basada en Wordpress
- Formularis de gencat: aplicació de recollida de dades en 

línia

2 Oficina virtual d’atenció al ciutadà
- Sistema d’informació d’atenció ciutadana: base de dades de 

continguts connectada amb llocs web corporatius i serveis 
multicanal i integrada en ells

- Base de dades de recursos públics: base de dades sobre 
escoles, centres de salut, comissaries de policia, poliespor-
tius, etc. de tot Catalunya

- Serveis genèrics: sistema per iniciar procediments, serveis 
d’identificació i autenticació, cites digitals, carpetes per-
sonals de ciutadans i companyies, inscripcions, centre de 
contacte, notificacions, comentaris dels usuaris i formularis 
de queixa

3 Mobilitzar avaluadors i donar-los 
suport
- e-Catalunya: plataforma de col·laboració per a comunitats 

de pràctica (CdP)
- GECOpedia: consells i trucs per a la gestió de continguts
- Servei d’assistència intern de GECO: informació, tarifació de 

serveis i llista de correu
- Centre de suport de gencat: marcador per a treballs en curs

4 Sistema de mesura i eines 
de mesura de la qualitat
- Analítica de gencat
- Intel·ligència empresarial de gencat
- Eina d’intel·ligència empresarial del centre d’atenció telefò-

nica
- Alertes del trànsit del web i incidències del centre d’atenció 

telefònica

5 Serveis de telefonia
- Centre d’atenció telefònica 012:
- Missatge gravat
- ACD (distribuïdor automàtic de trucades)
- CTI (integració de telefonia i informàtica)
- TTS (text a parla)
- IVR (resposta de veu interactiva)
- Serveis d’operador personalitzat
- Sistema de trucades de registre i qualitat
- Serveis mòbils: SMS i base de dades d’integració

6 Cartografia:
- Guies de carrers de Catalunya, imatges per satèl·lit i escalat 

de mapes

7 Serveis nous (fase de proves)
- T - Govern (serveis de TDT)
- gencat 3D (plataforma de simulació oberta)
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Serveis
específics

Serveis
generals

Augment del nombre de portals

A
ug

m
en

t 
de
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om
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e 
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is

GECO

PORTAL 1
PORTAL 2

PORTAL 4 PORTAL 5

Plataforma de serveis compartits

PORTAL 3

3.1 Serveis generals d’Internet

Geco: sistema de gestió
de continguts corporatius
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Editor 
intern

Recursos 
externs

Sistema 
d’informació

Editor 
intern

Editor 
intern

Editor 
extern

PORTAL 1 PORTAL 2 PORTAL 3

Node central de gestió de continguts
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GECO

GENCAT.CAT

Galeries GECO

AUTORS
GENCAT

GENERALITAT DE CATALUNYA

Ciutadans

Usuaris
interns

Documentalistes

BIG: mitjans corporatius
i base de dades d’imatges

Integrat amb
GECO

Etiquetes
i categories



C3Cat Joc d‘eines de C3Cat

73



C3Cat Joc d‘eines de C3Cat

74



C3Cat Joc d‘eines de C3Cat

75



C3Cat Joc d‘eines de C3Cat

76

Motor de cerca de gencat:  
motor de cerca corporatiu basat en Google
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Butlletins d’informació gencat: 
eina de gestió i enviament
de butlletins informatius
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Com ho fa?

B
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c 
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B
lo

c 
3
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B
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c 
2

Blocs de gencat: aplicació
adaptada basada en Wordpress
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Formularis de gencat: aplicació
de recollida de dades en línia
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3.2 Oficina virtual d’atenció al ciutadà

Sistema d’informació d’atenció ciutadana: 
base de dades de continguts connectada
amb llocs web corporatius i serveis multicanal
i integrada en ells
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Portal de l’informador
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Base de dades de recursos públics: 
base de dades sobre escoles,
centres de salut, comissaries de policia,
poliesportius, etc. de tot Catalunya
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Serveis genèrics: sistema per iniciar procediments, 
serveis d’identificació i autenticació, cites digitals, 
carpetes personals de ciutadans i empreses, 
inscripcions, centre de contacte, notificacions, 
comentaris dels usuaris i formularis de queixa
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Serveis generals de l’Oficina Virtual d’Atenció Ciutadana

Gestió interna 
del Departament 

de Salut

Gestió interna 
del Departament 

d’Educació

Gestió interna

Motors de 
procediment

Inici tràmit
eFormulari, Identificació i 
autentificació
Registre general, validacions, 
pagament...

Motors CRM

Prestacions complementàries (gestor de 
contactes, perfil, cita prèvia, inscripcions, 
queixes i suggeriments, notificacions, IVR)

Bases de dades 
corporatives 
SAC, SAC+, GIS, BBDDCC, BIG, 
tràmits, organismes, equipaments, 
agenda, imatges, ciutadans, 
Geocode

Motors de cerca
Eines de localització
Llenguatge natural, Claus, 
Temes, guies..

Ciutadania / Empreses

API

Canals Portal gencat / Portal OVT / Portal Departamental / 012 / Revista / eCatalunya / OAC / OGE / 
Correu electrònic / Correu convencional / SMS... Llenguatge natural, claus, temes, guies.

Interoperabilitat

GENCAT.CAT TDT
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3.3 Mobilitzar avaluadors i donar-los suport

e-Catalunya: plataforma de col·laboració 
per a comunitats de pràctica (CdP)

Govern de Catalunya

Model de web tradicional

Departaments

Govern de Catalunya

Model de web relacional 2.0

Departaments

Espai web del 
departament

Comunitats
de pràctica

Ciutadania
i professionals
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Enquestes

Calendari

Àlbums de fotos

Emmagatzematge 
d’arxius

Blocs

Fòrums

Wikis

Llistes
de distribució

Eines internes principals
de l’e-Catalunya
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GECOpèdia: consells i trucs
per a la gestió de continguts
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Servei d’assistència intern de GECO: 
informació, tarifació de serveis
i llista de correu
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Centre de suport de gencat:
marcador per a treballs en curs
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3.4 Sistema de mesura i eines
de mesura de la qualitat

Alertes del trànsit del web i incidències
del centre d’atenció telefònica 
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GENCAT.CAT

Usuaris GENCAT Usuaris eina

Navegació

Comptatge

Històrics
BBDD

accessos
Servidor

d’informes

Analítica de gencat
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Intel·ligència empresarial de gencat
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Eina d’intel·ligència empresarial
del centre d’atenció telefònica



C3Cat Joc d‘eines de C3Cat

98

3.5 Serveis de telefonia

Centre d’atenció telefònica 012

:: Missatge gravat
:: ACD (distribuïdor automàtic de trucades)
:: CTI (integració de telefonia i informàtica)
:: TTS (text a parla)
:: IVR (resposta de veu interactiva) 
:: Serveis d’operador personalitzat
:: Sistema de trucades de registre
   i qualitat
:: Serveis mòbils:
   SMS i base de dades
   d’integració
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:: Missatge gravat
:: ACD (distribuïdor automàtic de trucades)
:: CTI (integració de telefonia i informàtica)
:: TTS (text a parla)
:: IVR (resposta de veu interactiva) 
:: Serveis d’operador personalitzat
:: Sistema de trucades de registre
   i qualitat
:: Serveis mòbils:
   SMS i base de dades
   d’integració
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Exemple: campanya de subsidis a famílies
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Exemple: activitats d’estiu per a infants

IVR

IVR

IVR

IVR

2004 2005 2006 2007 2008 2009

50%

100%

0%

www

SMS
Número sorteig

IVR
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Tràmits telefònics i per Internet
per a aturats

Gener  Abril

Gener  Abril

an
te

ri
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 a
l 2

0
0

9

2
0

0
9

1 H

2’

2’

3 H

60% 60%

Validació en línia (web i 012) de la targeta
de l’atur
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Serveis mòbils: SMS i aplicacions



C3Cat Joc d‘eines de C3Cat

104

3.6 Cartografia

Guies de carrers de Catalunya, imatges 
per satèl·lit i escalat de mapes
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3.7 Serveis nous (fase de proves)

T - Govern (serveis de TDT)
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gencat 3D (plataforma de simulació oberta)
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4.1 Alguns exemples rellevants

El resultat de l’aplicació de la metodologia 
C3Cat és bàsicament un nombre molt gran 
de serveis públics nous o millorats que s’han 
posat a disposició de la ciutadania a través 
d’una estratègia multicanal i multimodal molt 
ben definida.

Per oferir una visió de conjunt il·lustrativa, 
a continuació es descriuen breument alguns 
d’aquests serveis en un format comú, mentre 
que a la secció 4.2 es dóna una llista molt més 
completa de tota la cartera general de serveis.

Els exemples que es donen s’han organitzat 
sota la taxonomia següent:
1. Integració, interoperabilitat  
i serveis multicanal
2. Transparència
3. Accessibilitat
4. Personalització i productes per a 
una audiència específi Personalització 
i productes per a una audiència 
específica
5.Participació i estratègies 2.0

1. Integració, interoperabilitat
i serveis multicanal

Oficina Virtual de Tràmits (OVT)•	
Contractació pública•	
La meva carpeta personal •	
a l’Oficina Virtual de Tràmits
La meva carpeta personal de salut•	
Campanya de preinscripció en centres •	
educatius
Inscripció via telefònica i per Internet en •	
activitats d’estiu per a infants
Portals mòbils:•	

Trànsit: consulta de càmeres, incidències  •	
i consells viaris
Equipaments: localització d’equipaments •	
culturals, sanitaris, esportius, administratius...  
Rodalies:  informació dels itineraris, horaris  •	
i incidències en la xarxa de trens de Rodalies
Mou-te: consulta d’itineraris en transport •	
públic i incidències

Tràmits telefònics per a aturats•	
Generalitat Girona •	
Oficina integrada d’atenció ciutadana
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2. Transparència
Portal “Construïm Catalunya” (actuacions •	
d’obra pública. Geolocalitzada)
Diari oficial•	
Publicacions de la Generalitat de Catalunya•	
gencat dades (Fets i xifres de Catalunya)•	
Guia d’acollida•	
El web del president•	
Lloc web de premsa•	
Lloc web de la secretaria per a la Unió Europea•	
Sistema de salut (9 idiomes)•	
Plans de desenvolupament des de 1985•	
Accions i plans de govern•	
Acords de govern•	
Pressupost, salaris i estudis d’opinió•	
Base de dades Qui és qui i organigrama (15.000 •	
registres)
Successions•	
Guia bones pràctiques•	
Web “L’aigua en temps real”: estat de l’aigua a •	
Catalunya en temps real  

3. Accessibilitat
26.000 equipaments de Catalunya (escoles, •	
centres de salut, poliesportius, comissaries  
de policia, teatres, etc.)
Portal d’idiomes (Casa de les Llengües)•	
Guia accessible de carrers•	
Guia d’accessibilitat•	
Web Monogràfics•	
Webs A-Z (accés a 346 webs)•	
Motor de cerca de la Generalitat de Catalunya: •	
1,5 milions de documents indexats
Lloc web de logotips i imatge corporativa•	
Traductor automàtic•	
Contacteu amb la Generalitat•	
Clicat Cultura•	
Clicat Espais naturals•	

4. Personalització i productes 
per a una audiència específica

El meu gencat (butlletins informatius, RSS)•	
Ginys d’indicadors (estadístiques oficials de •	
Catalunya)
Ginys gencat (Els ginys de la Generalitat de •	
Catalunya)
Feina activa•	
Web especial “Grip A”•	
Web especial “Eines contra la crisi”•	
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Portal d’Educació•	
Portal jove•	
Secretaria de Joventut•	
Portal de Cultura i Mitjans de Comunicació•	
Portal de biblioteques•	
Portal de llengua catalana•	
Web especial “Temporada de bolets”•	
Portal de Patrimoni•	
Departament de Presidència•	
Departament de la Vicepresidència•	
Portal d’Agricultura, Alimentació i Acció Rural•	
Meteocat•	
Portal de Justícia•	
Portal de Salut•	
Portal de Governació i Administracions •	
Públiques
Portal d’Acció Social i Ciutadania•	
Portal d’Interior, Relacions Institucionals i •	
Participació
Subscripcions 18 anys•	
Portal de Política Territorial i Obres Públiques•	
Portal d’Economia i Finances•	
Portal de Medi Ambient i Habitatge•	
Portal de Treball•	
Portal d’Innovació, Universitats i Empresa•	
Centre d’Informació de Catalunya (Palau Robert)•	
Portal de la Societat de la Informació•	
Portal de mobilitat i transport•	
Mou-te: cercador de rutes de transport públic•	
Aprendre català en línia (parla.cat)•	
Portal de Rodalies de Catalunya•	
Web del Canvi climàtic•	

Web de la Agència Catalana  •	
de Cooperació al Desenvolupament
Web de la Escola d’Administració Pública  •	
de Catalunya
Portal Parcs de Catalunya•	
Lloc web del Servei Català de Trànsit•	
Portal Rscat: Responsabilitat Social a Catalunya•	
Portal de la Agència de Residus de Catalunya•	
Portal Finempresa•	
Portal Catalunya•	
Culturcat: Portal de la cultura catalana•	
Portal eSalut•	
Sagrera: Web del intercambiador de Sagrera•	
Lloc web del Sincrotró Alba•	
Portal “Usos i Gestió del Temps”•	
Lloc web “Estiu 2010”•	
Lloc web “Revetlles”•	
Lloc web del Premi Blanquerna•	
Lloc web de Sant Jordi 2010•	
Lloc web de la Diada de l’Onze de Setembre 2010•	
Lloc web de les Medalles d’Or de la Generalitat•	
Lloc web de les Creus de Sant Jordi •	
Lloc web dels Premis Ramon Margalef•	
Lloc web de les Medalles i plaques President •	
Macià
Lloc web del Premi Internacional Catalunya •	
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5. Participació i estratègies 2.0
Dades obertes gencat•	
Xarxes socials gencat•	
Portals e-catalunya (1.788 grups, 22.964 usuaris)•	
Atenció al ciutadà (Comunitat de Pràctica)•	
e-Catalunya: experiències Barris amb projectes•	
e-Catalunya: experiències e-comunitat de •	
Cooperació al Desenvolupament
e-Catalunya: experiències Participació Salut•	
Canals de gencat a Youtube (15)•	
Perfil de gencat a slideshare (6 comptes)•	
Perfil de gencat a twitter (22 comptes)•	
Perfil de gencat a delicious (11 comptes)•	
Perfil de gencat a linkedin•	
Pàgina de gencat a Facebook (27 grups)  •	
www.facebook.com/gencat
Blocs gencat (21):•	

AQU Catalunya (Agència per a la Qualitat del •	
Sistema Universitari de Catalunya)
Arts Santa Mònica. Departament de Cultura i •	
Mitjans de Comunicació
Biblioteques. Departament de Cultura i •	
Mitjans de Comunicació
Catalunya a l’Expo de Xangai 2010. •	
Departament de la Presidència
Ciència Arts Santa Mònica. Departament de •	
Cultura i Mitjans de Comunicació
Consum. Departament d’Economia i •	
Finances

Debat de la qualitat democràtica. Departament •	
d’Interior, Relacions Institucionals i Participació
DGAP. Departament de Governació •	
i Administracions Públiques
Exposició itinerant Habitatge/Cat. Departament •	
de Medi Ambient i Habitatge
Gestió del coneixement. Programa Compartim •	
del Departament de Justícia
ICIP (Institut Català Internacional per la Pau). •	
Departament d’Interior, Relacions Institucionals i 
Participació
Informatiu Museus. Departament d’Innovació, •	
Universitats i Empresa
Informació Juvenil Trobada 2009.cat. •	
Departament d’Acció Social i Ciutadania
Institució de les Lletres Catalanes. Departament •	
de Cultura i Mitjans de Comunicació
PDIA. Departament d’Acció Social i Ciutadania•	
PTOP. Departament de Política Territorial i Obres •	
Públiques
Tomba que gira. El bloc del CPCPTC. •	
Departament de Cultura i Mitjans de 
Comunicació
Treball. Departament de Treball•	
Educació. Departament d’Educació•	
Tastum. Fòrum Agroalimentari de Catalunya•	
6è Congrès Nacional de la Gent Gran•	
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1. Integració, interoperabilitat i serveis multicanal

Oficina virtual de tràmits (OVT)
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Plataforma de contractació pública
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La meva carpeta personal
a l’Oficina Virtual de Tràmits (OVT)
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La meva carpeta personal de salut
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Campanya de preinscripció en centres educatius
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Inscripció via telefònica i per Internet
en activitats d’estiu per a infants
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Aplicacions per mòbils
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Portal mòbil d’informació sobre trànsit
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Portal mòbil de Rodalies
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Portal mòbil d’equipaments

(26.000 equipaments geolocalitzats: 
hospitals, escoles, etc.)
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Portal mòbil “Mou-te”:
consulta d’itineraris en transport públic i incidències
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Tràmits telefònics per a aturats
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Meteocat
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Generalitat Girona
Oficina integrada d’atenció ciutadana
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Subscripcions 18 anys
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Dispositiu especial de trànsit
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Cap de setmana
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Portal Construïm Catalunya
(Actuacions 2006 - 2010)

2. Transparència
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Idescat: Web de l’estadística oficial de Catalunya
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Diari Oficial de la Generalitat de Catalunya
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Publicacions de la Generalitat de Catalunya
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gencat dades (Fets i xifres de Catalunya)
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Guia d’acollida
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El web del president
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Lloc web de premsa
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Lloc web de la secretaria per a la Unió Europea
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Sistema de salut (9 idiomes)
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Plans de desenvolupament des de 1985
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Accions i plans del Govern
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Acords de Govern
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Pressupost, salaris i estudis d’opinió
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Base de dades Qui és qui i organigrama
(15.000 registres)
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Impost de successions i donacions



C3Cat Productes C3Cat

147

Guia de Bones Pràctiques (GBP)
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Web L’aigua en temps real
(informació sobre l’estat de l’aigua a Catalunya
en temps real)
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26.000 equipaments de Catalunya
 
(escoles, centres de salut, poliesportius,
comissaries de policia, teatres, etc.)

3. Accessibilitat
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Portal d’diomes (Casa de les Llengües)
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Guia accessible de carrers de Catalunya
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Guia d’accessibilitat
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Web Monogràfics
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Webs A-Z (accés a 346 webs)
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Motor de cerca de la Generalitat de Catalunya:  
1.500.000 documents indexats



C3Cat Productes C3Cat

157

Lloc web de logotips i imatge corporativa
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Traductor automàtic 
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Contacteu amb la Generalitat de Catalunya
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Clicat Cultura: 
base de dades multimèdia de la cultura catalana
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Clicat Espais naturals: 
base de dades multimèdia de espais naturals 
de Catalunya
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Butlletins gencat

4. Personalització i productes per a una audiència específica
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RSS gencat
(Notícies de darrera hora de gencat per RSS)
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Ginys d’Indicadors 
(Estadístiques oficials de Catalunya) 
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Ginys gencat 
(Els ginys de la Generalitat de Catalunya)
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Feina Activa: 
Lloc web amb recursos per a persones aturades
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Web especial “Grip A”
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Web especial “Eines contra la crisi”
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Portal d’Educació
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Portal jove
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Secretaria de Joventut
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Portal de Cultura i Mitjans de Comunicació
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Portal de biblioteques
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Portal de llengua catalana
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Web especial “Temporada de bolets”
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Portal de Patrimoni
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Departament de la Presidència
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Departament de la Vicepresidència
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Portal d’Agricultura, Alimentació i Acció Rural
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Portal de Justícia
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Portal de Salut
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Portal de Governació i Administracions Públiques
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Portal d’Acció Social i Ciutadania
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Portal d’Interior, Relacions Institucionals
i Participació
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Portal de Política Territorial i Obres Públiques
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Portal d’Economia i Finances
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Portal de Medi Ambient i Habitatge
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Portal de Treball
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Portal d’Innovació, Universitats i Empresa
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Centre d’Informació de Catalunya (Palau Robert)
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Portal de la Societat de la Informació
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Portal de Mobilitat i Transport:
Planifica la teva ruta per Catalunya
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Portal Mou-te:
amb transport públic per Catalunya
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Aprendre català en línia (parla.cat)
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Portal de Rodalies de Catalunya 
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Web del canvi climàtic
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Web de la Agència Catalana
de Cooperació al Desenvolupament
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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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Lloc web del Servei Català de Trànsit
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Portal Rscat: Responsabilitat Social a Catalunya
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Portal de la Agència de Residus de Catalunya
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Portal Finempresa:
Solucions en línia per al finançament de l’empresa
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Portal Catalunya:
Informació pràctica per a persones nouvingudes
o que desitjen instal·lar-se a Catalunya
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Culturcat: Portal de la cultura catalana
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Portal eSalut
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Sagrera: Web de l’intercanviador de Sagrera
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Lloc web del Sincrotró ALBA
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Portal “Usos i gestió del temps”
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Lloc web “Estiu 2010”
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Lloc web “Revetlles”
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Lloc web del Premi Blanquerna
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Lloc web de Sant Jordi 2010
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Lloc web de la Diada de l’Onze de Setembre 2010



C3Cat Productes C3Cat

215

Lloc web de les Medalles d’Or de la Generalitat
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Lloc web de les Creus de Sant Jordi 
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Lloc web dels Premis Ramon Margalef
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Lloc web de les Medalles i plaques President Macià
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Lloc web del Premi Internacional Catalunya
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5. Participació i estratègies 2.0

Dades obertes gencat
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Xarxes socials gencat
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Blocs gencat (21)
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Portals e-catalunya 
(1.788 grups, 22.964 usuaris)
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Atenció al ciutadà
(Comunitat de Pràctica)
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e-Catalunya: experiències
Barris amb projectes
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e-Catalunya: experiències
e-comunitat de Cooperació al Desenvolupament
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e-Catalunya: experiències                   
Participació Salut
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Canals de gencat a Youtube (15)
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Perfil de gencat a slideshare (6 comptes)
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Perfil de gencat a twitter (22 comptes)
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Perfil de gencat a delicious (11 comptes)
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Perfil de gencat a linkedin
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Pàgina de gencat a Facebook (27 grups)
www.facebook.com/gencat
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4.2 Catàleg de productes

Llista dels serveis implantats. Prèvia sol·licitud, també es poden oferir detalls 
sobre qualsevol dels serveis descrits.	

1. gencat, portal de la Generalitat de Catalunya
Govern de Catalunya
http://www.gencat.cat
2. Accés a la universitat
Departament d’Innovació, Universitats i Empresa
http://accesnet.gencat.net
3. Acord estratègic per a la internacionalització, 
la qualitat de l’ocupació i la competitivitat de 
l’economia catalana
Departament d’Economia i Finances
http://www.acordestrategic.cat
4. acTIC: acreditació de competències en tecnologies 
de la informació i la comunicació
Departament de Governació i Administracions Públiques
http://actic.gencat.cat
5. Administració de Justícia de Catalunya (Adjucat) 
Departament de Justícia 
http://www.gencat.cat/justicia/administracio_justicia/
6. Administració, Promoció i Gestió, S. A. (ADIGSA) 
Departament de Medi Ambient i Habitatge 
http://www.adigsa.cat
7.  Aeroports i transport aeri de Catalunya 
Departament de Política Territorial i Obres Públiques
http://www10.gencat.cat/ptop/AppJava/cat/aerotrans/ 
index.jsp
8. Agència Catalana de Cooperació 
al Desenvolupament

Departament de la Vicepresidència
http://www.gencat.cat/cooperacioexterior/cooperacio/
9. Agència de suport a l’empresa catalana (ACC1Ó) 
Departament d’Innovació, Universitats i Empresa 
http://www.acc10.cat
10. Agència Catalana de la Joventut 
Departament d’Acció Social i Ciutadania 
http://www.acjoventut.cat
11.  Agència Catalana de l’Aigua (ACA) 
Departament de Medi Ambient i Habitatge 
http://www.gencat.cat/aca/
12. Agència Catalana de Seguretat Alimentària 
Departament de Salut 
http://www.gencat.cat/salut/acsa/
13. Agència Catalana del Consum (ACC) 
Departament d’Economia i Finances 
http://www.consum.cat/
15. Canal temàtic: Societat de la Informació 
Departament de Governació i Administracions Públiques
http://www.gencat.cat/societatdelainformacio/
16. Catàleg de llibres de text i manuals universitaris 
en català
Departament d’Innovació, Universitats i Empresa
http://www.gencat.cat/diue/universitats/manuals
17.  Catalunya Connecta
Departament de Governació i Administracions Públiques
http://www.catalunyaconnecta.cat
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18. Catalunya sota els efectes de la sequera 
Departament de Medi Ambient i Habitatge 
http://sequera.gencat.cat
19. CatSalut, Servei Català de la Salut 
Departament de Salut 
http://www.gencat.cat/catsalut/
20. Centre Català del Reciclatge (CCR) 
Departament de Medi Ambient i Habitatge
http://www.arc.cat/ca/ccr/
21.  Delegació del Govern de la Generalitat a Madrid 
Departament de la Presidència 
http://www.gencat.cat/delegaciomadrid/
22. Departament d’Acció Social i Ciutadania 
Departament d’Acció Social i Ciutadania 
http://www.gencat.cat/benestar/
23. Departament d’Agricultura, Alimentació 
i Acció Rural
Departament d’Agricultura, Alimentació i Acció Rural
http://www.gencat.cat/darp/
24. Departament de Cultura i Mitjans de Comunicació 
Departament de Cultura i Mitjans de Comunicació
http://www.gencat.cat/cultura/
25. Departament de Governació 
i Administracions Públiques
Departament de Governació i Administracions Públiques
http://www.gencat.cat/governacio-ap/
26. Departament de Justícia 
Departament de Justícia
http://www.gencat.cat/justicia/
27. Departament de la Presidència
Departament de la Presidència
http://www.gencat.cat/presidencia/
28. Departament de la Vicepresidència
Departament de la Vicepresidència
http://www.gencat.cat/vicepresidencia/
29. Departament de Medi Ambient i Habitatge
Departament de Medi Ambient i Habitatge

http://mediambient.gencat.cat
30. Departament de Política Territorial 
i Obres Públiques
Departament de Política Territorial i Obres Públiques
http://www.gencat.cat/ptop/
31.  Departament de Salut
Departament de Salut
http://www.gencat.cat/salut/
32. Departament de Treball
Departament de Treball
http://www.gencat.cat/treball/
33. Departament d’Economia i Finances
Departament d’Economia i Finances
http://www.gencat.cat/economia/
34. Departament d’Educació
Departament d’Educació
http://www.gencat.cat/educacio/
35. Departament d’Innovació, Universitats i Empresa
Departament d’Innovació, Universitats i Empresa
http://www.gencat.cat/diue/
36. e-Catalunya 
Departament de la Presidència
http://ecatalunya.gencat.cat
37.  Edu365
Departament d’Educació
http://www.edu365.cat
38. e-Governance Catalonia Forum 
Departament de la Presidència 
http://www.gencat.cat/forum-egovernance/
39. Eines contra la crisi 
Departament de la Presidència 
http://einescontralacrisi.gencat.cat
40. Entitat Autònoma del Diari Oficial 
i de Publicacions (EADOP) 
Departament de la Presidència 
http://www.gencat.cat/dogc
41.  Equipaments, cercador d’equipaments
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de Catalunya 
Departament de la Presidència
http://www.gencat.cat/equipaments
42. Escola d’Administració Pública de Catalunya 
(EAPC) 
Departament de Governació i Administracions Públiques
http://www.eapc.cat
43. Escola de Sobreestants d’Obres Públiques 
Departament de Política Territorial i Obres Públiques 
http://www10.gencat.cat/ptop/AppJava/cat/ 
departament/entitats/sobreestants/index.jsp
44. Estudiar a les Universitats de Catalunya 
Departament d’Innovació, Universitats i Empresa 
http://www.estudiaracatalunya.net
45. Feina Activa. El portal de les ofertes de feina
Departament de Treball
http://feinaactiva.gencat.cat
46. Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya (FGC) 
Departament de Política Territorial i Obres Públiques 
http://www.fgc.cat
47.  Filmoteca de Catalunya
Departament de Cultura i Mitjans de Comunicació
http://www.gencat.cat/cultura/filmoteca/
48. Finempresa, portal del finançament
per a empreses i emprenedors
Departament d’Economia i Finances
http://www.gencat.cat/finempresa/
49. Forestal Catalana, SA
Departament de Medi Ambient i Habitatge
http://mediambient.gencat.cat/cat/forestal_catalana/
50. Funció Pública
Departament de Governació i Administracions Públiques
http://www.gencat.cat/governacio-ap/administracio/
51.  Gabinet Jurídic de la Generalitat de Catalunya 
Departament de la Presidència 
http://www.gencat.cat/presidencia/gjgc/
52. Gastroteca

Departament d’Innovació, Universitats i Empresa
http://www.gastroteca.cat
53. gencat dades (xifres estadístiques
sobre Catalunya)
Departament de la Presidència
http://www.gencat.cat/gencat_dades/
54. Gestió de Serveis Sanitaris (GSS) 
Departament de Salut 
http://www.gss.cat
55. Grip A Departament de Salut 
http://gripa.gencat.cat
56. Guia d’acollida a Catalunya 
Departament d’Acció Social i Ciutadania 
http://acollida.gencat.cat
57.  Guia de Catalunya
Departament de Política Territorial i Obres Públiques
http://www.gencat.cat/guia

58. Hipermapa, atles electrònic de Catalunya 
Departament de Política Territorial i Obres Públiques 
http://www10.gencat.cat/ptop/AppJava/cat/ 
actuacions/territori/hipermapa.jsp
59. InfoCatalunya 
Departament de la Presidència 
http://www.gencat.cat/generalitat/cat/govern/ 
infocatalunya/
60. Inicia: per la creació d’empreses 
Departament de Treball 
http://inicia.gencat.cat
61.  Innovació Democràtica i Govern Local
de Catalunya (IDIGOL)
Departament d’Interior, Relacions Institucionals i
Participació
http://www16.gencat.cat/idigol/cat/main.htm
62. Inspecció Tècnica de Vehicles (ITV) 
Departament d’Innovació, Universitats i Empresa 
http://www.gencat.cat/itv/
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63. Institució de les Lletres Catalanes (ILC) 
Departament de Cultura i Mitjans de Comunicació 
http://www.gencat.cat/cultura/ilc/
64. Institut Català de la Salut (ICS) 
Departament de Salut 
http://www.gencat.cat/ics/
65. Institut Català de la Vinya i el Vi (INCAVI) 
Departament d’Agricultura, Alimentació i Acció Rural 
http://www.incavi.gencat.cat
66. Institut Català de l’Acolliment i de l’Adopció 
(ICAA)
Departament d’Acció Social i Ciutadania
http://www.gencat.cat/benestar/icaa/
67.  Institut Català de les Dones (ICD) 
Departament d’Acció Social i Ciutadania 
http://www.gencat.cat/icdones/
68. Jove.cat
Departament d’Acció Social i Ciutadania
http://www.jove.cat
69. Junta Consultiva de Contractació Administrativa 
(JCCA) 
Departament d’Economia i Finances
http://www.gencat.cat/economia/jcca/
70. L9. La nova línia de la xarxa de metro 
Departament de Política Territorial i Obres Públiques 
http://www.gencat.cat/L9/
71. La revolució dels petits gestos 
Departament d’Interior, Relacions Institucionals i 
Participació
http://www.gencat.cat/larevoluciodelspetitsgestos
72. Linguamón. Casa de les Llengües 
Departament de la Vicepresidència
http://www.linguamon.cat
73. Llei d’Educació de Catalunya Departament 
d’Educació
http://www.gencat.cat/educacio/lleieducacio/cat/
74. Llengua catalana 

Departament de la Vicepresidència 
http://www.gencat.cat/llengua/
75. Mobilitat
Departament de Política Territorial i Obres Públiques
http://www.gencat.cat/mobilitat
76. Mobilitat sostenible i segura 
Departament de Medi Ambient i Habitatge
http://www.gencat.cat/mediamb/ea/mobilitat/
77.  Mossos d’Esquadra
Departament d’Interior, Relacions Institucionals i
Participació
http://www.gencat.cat/mossos/
78. Multilingüisme als webs d’empresa 
Departament de la Vicepresidència
http://www.gencat.cat/websmultiling/
79. Municat, municipis i comarques de Catalunya 
Departament de Governació i Administracions Públiques 
http://www.municat.net
80. Nou model de finançament 
Departament de la Presidència
http://www.gencat.cat/noumodel/
81.  Noves SL, Revista de Sociolingüística 
Departament de la Vicepresidència
http://www6.gencat.cat/llengcat/noves/
82. Observatori Català de la Mobilitat 
Departament de Política Territorial i Obres Públiques
http://www10.gencat.cat/ptop/AppJava/cat/arees/
mobilitat/observatorimobilitat/index.jsp
83. Observatori de la Infància i l’Adolescència
de Catalunya
Departament d’Acció Social i Ciutadania
http://www.gencat.cat/benestar/oiac/
84. Observatori del Treball 
Departament de Treball
http://www20.gencat.cat/portal/site/observatoritreball
85. Oficina Catalana del Canvi Climàtic 
Departament de Medi Ambient i Habitatge



C3Cat Productes C3Cat

238

http://mediambient.gencat.cat/cat/el_medi/C_climatic/ 
inici.jsp
86. Oficina de Gestió Empresarial (OGE) 
Departament d’Innovació, Universitats i Empresa
http://www.gencat.cat/oge/
87.  Oposicions: convocatòries de l’oferta pública
de feina
Departament de la Presidència
http://www.gencat.cat/oposicions/
88. Optimot. Consultes lingüístiques 
Departament de la Vicepresidència
http://optimot.gencat.cat
89. Organització Catalana de Transplantaments 
(OCATT) 
Departament de Salut
http://www10.gencat.cat/catsalut/ocatt/ca/htm/
90. Palau Robert, Centre d’Informació de Catalunya 
Departament de la Presidència
http://www.gencat.cat/palaurobert/
91.  Parcs de Catalunya
Departament de Medi Ambient i Habitatge
http://mediambient.gencat.cat/cat/el_medi/
parcs_de_catalunya/
92. Parla.cat
Departament de la Vicepresidència
http://www.parla.cat
93. Patrimoni.gencat
Departament de Cultura i Mitjans de Comunicació
http://patrimoni.gencat.cat
94. Patronat de la Muntanya de Montserrat 
Departament de la Presidència 
http://muntanyamontserrat.gencat.cat
95. Pensions no contributives (PNC) 
Departament d’Acció Social i Ciutadania 
http://www3.gencat.cat:81/pnc/
96. Per què no? Campanya de sensibilització
sobre la realitat LGBT

Departament d’Acció Social i Ciutadania
http://pkno.gencat.cat
97.  Pla Renove d’electrodomèstics, calderes
i aparells d’aire condicionat 2010
Departament d’Economia i Finances
http://www.plarenove2010.cat
98. Plataforma de Serveis de Contractació Pública 
Departament d’Economia i Finances
http://contractaciopublica.gencat.cat
99. Plats a la carta, aplicació per redactar cartes
de restaurant en català i altres llengües
Departament de la Vicepresidència
http://www.gencat.cat/platsalacarta/
100.  Què i per què estudiar a les universitats 
catalanes?
Departament d’Innovació, Universitats i Empresa
http://estudisuniversitaris.gencat.cat
101.  Reg Sistema Segarra-Garrigues, SA (REGSEGA) 
Departament d’Agricultura, Alimentació i Acció Rural 
http://www.regsega.cat
102.  Regadius de Catalunya
Departament d’Agricultura, Alimentació i Acció Rural
http://www.regadius.cat
103.  Registre de planejament urbanístic
de Catalunya (RPUC)
Departament de Política Territorial i Obres Públiques
http://ptop.gencat.cat/rpucportal/
104.  Registre d’Establiments Industrials
de Catalunya (REIC)
Departament d’Innovació, Universitats i Empresa
http://www.gencat.cat/reic/
105.  Registre Electrònic d’Empreses Licitadores 
(RELI)
Departament d’Economia i Finances
http://reli.gencat.net
106.  Regs de Catalunya, SA (REGSA) 
Departament d’Agricultura, Alimentació i Acció Rural
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http://www.regsa.cat
107.  Remodelacions Urbanes (REURSA) 
Departament de Política Territorial i Obres Públiques 
http://www.reursa.cat
109.  RuralCat, comunitat virtual agroalimentària
i del món rural
Departament d’Agricultura, Alimentació i Acció Rural
http://www.ruralcat.net
110.  Sala de premsa de la Generalitat de Catalunya 
Departament de la Presidència 
http://www.gencat.cat/premsa/
111. Secretaria d’Afers Exteriors 
Departament de la Vicepresidència 
http://www.gencat.cat/afersexteriors/
112.  Secretaria de Joventut 
Departament d’Acció Social i Ciutadania 
http://www.gencat.cat/joventut/
113.  Secretaria de Polítiques Familiars i Drets
de Ciutadania
Departament d’Acció Social i Ciutadania 
http://www.gencat.cat/benestar/secretariafamilia/
114.  Secretaria de Relacions Institucionals
i Participació
Departament d’Interior, Relacions Institucionals i 
Participació
http://www.gencat.cat/drip/
115.  Secretaria General de l’Esport 
Departament de la Vicepresidència 
http://www20.gencat.cat/portal/site/sge/
116.  Secretaria per a la Unió Europea 
Departament de la Presidència 
http://www.gencat.cat/unio_europea/
117. Servei Català de Trànsit
Departament d’Interior, Relacions Institucionals I 
Participació
http://www.gencat.cat/transit/
118.  Servei d’Ocupació de Catalunya (SOC) 

Departament de Treball 
http://www.oficinadetreball.gencat.cat
119.  Servei Interactiu de Mapes Ambientals 
Departament de Medi Ambient i Habitatge 
http://sima.gencat.cat
120.  Servei Meteorològic de Catalunya (Meteocat) 
Departament de Medi Ambient i Habitatge 
http://www.meteo.cat
121. Serveis 
Departament de la Presidència 
http://www.gencat.cat/serveis/
122.  Televisió Digital Terrestre a Catalunya (TDT) 
Departament de Cultura i Mitjans de Comunicació 
http://www.tdt.cat
123.  Traductor automàtic 
Departament de la Presidència 
http://traductor.gencat.cat/
124.  Turisme de Catalunya
Departament d’Innovació, Universitats i Empresa
http://www.catalunyaturisme.com
125.  Un món genial (canal temàtic per a infants)
Departament de la Presidència 
http://www.gencat.cat/infants/
126.  VINCat, vigilància de les infeccions 
nosocomials als hospitals de Catalunya
Departament de Salut 
http://www10.gencat.cat/catsalut/vincat/
127. Voluntariat (Servei Català del Voluntariat) 
Departament de Governació i Administracions Públiques 
http://www.voluntariat.org
128.  Web a web: directori de webs sobre Catalunya 
Departament de la Presidència 
http://www.gencat.cat/webaweb/
129. Xarxa Associativa i de Voluntariat de Catalunya 
(Xarxanet)
Departament de Governació i Administracions Públiques 
http://www.xarxanet.org
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130. Xarxa Òmnia 
Departament de Governació i Administracions Públiques 
http://www.xarxa-omnia.org
131. Xarxa Telemàtica Educativa de Catalunya (XTEC) 
Departament d’Educació 
http://www.xtec.cat
132.  ecatalunya.gencat.cat-2026.CAT
133.  ecatalunya.gencat.cat- 5S Qualitat i millora
134.  ecatalunya.gencat.cat- AQU Catalunya
135.  ecatalunya.gencat.cat-Administradors
136.  ecatalunya.gencat.cat-Agència de Protecció
de la Salut
137. ecatalunya.gencat.cat-Atenció Ciutadana
138.  ecatalunya.gencat.cat-Atenció Primària
de Barcelona
139.  ecatalunya.gencat.cat-Barris amb projectes
140.  ecatalunya.gencat.cat-Catalunya exterior
141. ecatalunya.gencat.cat-Cluster Innovació
142.  ecatalunya.gencat.cat-Commemoracions
143.  ecatalunya.gencat.cat-Comunitat Virtual
del Servei d’Ocupació de Catalunya
144.  ecatalunya.gencat.cat-Consell Nacional
de Dones de Catalunya
145.  ecatalunya.gencat.cat-Consell Nacional
de la Cultura i de les Arts
146.  ecatalunya.gencat.cat-Coordinacio 
Interdepartamental
147. ecatalunya.gencat.cat-Direcció General
de Planificació i Avaluació
148.  ecatalunya.gencat.cat-Directives
149.  ecatalunya.gencat.cat-Distribució ECAT Platform
150.  ecatalunya.gencat.cat--Dursi: Pla de serveis
i continguts
151. ecatalunya.gencat.cat-E-Comunitat
de Cooperació al Desenvolupament
152.  ecatalunya.gencat.cat-EAPC

153.  ecatalunya.gencat.cat-Empresaris comerç futur
154.  ecatalunya.gencat.cat-Fòrum del Temps
de Treball
155.  ecatalunya.gencat.cat-GTS (Governs Territorials 
de Salut)
156.  ecatalunya.gencat.cat-Generalitat Girona
157. ecatalunya.gencat.cat-Gestió Documental
i Arxius
158.  ecatalunya.gencat.cat-Grup de reflexió sobre
el futur de la UE
159.  ecatalunya.gencat.cat-ICAM
160.  ecatalunya.gencat.cat-IDESCAT
161. ecatalunya.gencat.cat-Igualtat i temps de treball
162.  ecatalunya.gencat.cat-ecatalunya.gencat.cat- 
Institut Català de les Dones
163.  ecatalunya.gencat.cat-Internet del Futur
164.  ecatalunya.gencat.cat-Llengua catalana
165.  ecatalunya.gencat.cat-Participació Salut
166.  ecatalunya.gencat.cat-Portal Euroregió Pirineus 
Mediterrània
167. ecatalunya.gencat.cat-Portal Societat
del Coneixement
168.  ecatalunya.gencat.cat-Portal d’Acció Social
i Ciutadania
169.  ecatalunya.gencat.cat-Portal d’Agricultura
170.  ecatalunya.gencat.cat-Portal d’Economia
I Finances
171. ecatalunya.gencat.cat-Portal d’Educació
172.  ecatalunya.gencat.cat-Portal de Joventut
173.  ecatalunya.gencat.cat-Portal de Justícia
174.  ecatalunya.gencat.cat-Portal de Participació 
Ciutadana
175.  ecatalunya.gencat.cat-Portal de Patrimoni
176.  ecatalunya.gencat.cat -Portal de Sanitat
177. ecatalunya.gencat.cat -Portal de Treball
178.  ecatalunya.gencat.cat -Portal de creació 
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d’empreses
179.  ecatalunya.gencat.cat -Portal desenvolupament
180.  ecatalunya.gencat.cat -Portal i2CAT
181. ecatalunya.gencat.cat -Reducció de barreres
a l’activitat econòmica
182.  ecatalunya.gencat.cat -Regió Sanitària Alt Pirineu 
i Aran
183.  ecatalunya.gencat.cat -SITIC Salut
184.  ecatalunya.gencat.cat -Secretaria de Relacions 
Institucionals i Participació
185.  ecatalunya.gencat.cat- Secretaria per
a la Immigració
186.  ecatalunya.gencat.cat -Secretaria per a la Unió 
Europea
187. ecatalunya.gencat.cat -Servei Catàla de Trànsit
188.  ecatalunya.gencat.cat -T-Govern
189.  ecatalunya.gencat.cat -TICSalut
190.  ecatalunya.gencat.cat- Talla amb els mals rotllos
191. ecatalunya.gencat.cat. -Taules de debat del Pacte 
Nacional per a la Recerca i la Innovació
192.  ecatalunya.gencat.cat -Unidiscat
193.  ecatalunya.gencat.cat -Universitats
194.  ecatalunya.gencat.cat. -2026.CAT
195.  ecatalunya.gencat.cat -5S Qualitat i millora
196.  ecatalunya.gencat.cat. -AQU Catalunya
197. ecatalunya.gencat.cat. -Agència de Protecció
de la Salut
198.  ecatalunya.gencat.cat. -Atenció Ciutadana
199.  ecatalunya.gencat.cat -Atenció Primària
de Barcelona
200.  ecatalunya.gencat.cat -Barris amb projectes
201.  ecatalunya.gencat.cat -Catalunya exterior
202.  ecatalunya.gencat.cat -Cluster Innovació
203.  ecatalunya.gencat.cat -Commemoracions
204.  ecatalunya.gencat.cat -Comunitat Virtual del 
Servei d’Ocupació de Catalunya

205.  ecatalunya.gencat.cat -Consell Nacional de Dones 
de Catalunya
206.  ecatalunya.gencat.cat -Consell Nacional
de la Cultura i de les Arts
207.  ecatalunya.gencat.cat –Coordinacio 
Interdepartamental
208.  ecatalunya.gencat.cat -Direcció General
de Planificació i Avaluació
209.  ecatalunya.gencat.cat -Directives
210.  ecatalunya.gencat.cat -Distribució ECAT Platform
211. ecatalunya.gencat.cat -E-Comunitat de Cooperació 
al Desenvolupament
212.  ecatalunya.gencat.cat-EAPC
213.  ecatalunya.gencat.cat- Empresaris comerç futur
214.  ecatalunya.gencat.cat -Fòrum del temps de Treball
215.  ecatalunya.gencat.cat -GTS (Governs Territorials 
de Salut)
216.  ecatalunya.gencat.cat -Generalitat Girona
217. ecatalunya.gencat.cat -Gestió Documental I Arxius
218.  ecatalunya.gencat.cat -Grup de Reflexió
sobre el futur de la UE
219.  ecatalunya.gencat.cat -ICAM
220.  ecatalunya.gencat.cat -IDESCAT
221.  ecatalunya.gencat.cat -Igualtat i temps
de treball
222.  ecatalunya.gencat.cat -Institut Català
de les Dones
223.  ecatalunya.gencat.cat -Internet del Futur
224.  ecatalunya.gencat.cat -Llengua catalana
225.  ecatalunya.gencat.cat-Participació Salut
226.  ecatalunya.gencat.cat -Portal Euroregió
Pirineus Mediterrània
227.  ecatalunya.gencat.cat -Portal Societat
del Coneixement
228.  ecatalunya.gencat.cat -Portal d’Acció Social
i Ciutadania



C3Cat Productes C3Cat

242

229.  ecatalunya.gencat.cat -Portal d’Agricultura
230.  ecatalunya.gencat.cat -Portal d’Economia
I Finances
231.  ecatalunya.gencat.cat -Portal d’Educació
232.  ecatalunya.gencat.cat -Portal de Joventut
233.  ecatalunya.gencat.cat. Portal de Justícia
234.  ecatalunya.gencat.cat -Portal de Participació 
Ciutadana
235.  ecatalunya.gencat.cat -Portal de Patrimoni
236.  ecatalunya.gencat.cat- Portal de Sanitat
237.  ecatalunya.gencat.cat -Portal de Treball
238.  ecatalunya.gencat.cat- Portal de creació 
d’empreses
239.  ecatalunya.gencat.cat -Portal desenvolupament
240.  ecatalunya.gencat.cat -Portal i2CAT
241.  ecatalunya.gencat.cat -Reducció de barreres
a l’activitat econòmica
242.  ecatalunya.gencat.cat -Regió Sanitària Alt 
Pirineu i Aran
243.  ecatalunya.gencat.cat. -SITIC Salut
244.  ecatalunya.gencat.cat -Secretaria de Relacions 
Institucionals i Participació
245.  ecatalunya.gencat.cat -Secretaria per
a la Immigració
246.  ecatalunya.gencat.cat -Secretaria per a la Unió 
Europea
247.  ecatalunya.gencat.cat -Servei Catàla de Trànsit
248.  ecatalunya.gencat.cat -T-Govern
249.  ecatalunya.gencat.cat -TICSalut
250.  ecatalunya.gencat.cat -Talla amb els mals rotllos
251.  ecatalunya.gencat.cat -Taules de debat del Pacte 
Nacional per a la Recerca i la Innovació
252.  ecatalunya.gencat.cat -UNIDISCAT
253.  ecatalunya.gencat.cat -Universitats
254.  ecatalunya.gencat.cat -XBEG Xarxa
de Biblioteques Especialitzades de la Generalitat

255.  ecatalunya.gencat.cat -Xarxa Transversal
256.  ecatalunya.gencat.cat -Xarxa de Biblioteques 
del Sistema Sanitari Públic de Catalunya
257.  ecatalunya.gencat.cat -e-Difusió Artística
258.  ecatalunya.gencat.cat -quèCAT
259.  ecatalunya.gencat.cat -Àmbit de Regulació 
Autonòmica
260. ecatalunya.gencat.cat -XBEG Xarxa
de Biblioteques Especialitzades de la Generalitat
261.  ecatalunya.gencat.cat -Xarxa Transversal
262.  ecatalunya.gencat.cat -Xarxa de Biblioteques 
del Sistema Sanitari Públic de Catalunya
263.  ecatalunya.gencat.cat.-e-Difusió Artística
264.  ecatalunya.gencat.cat-quèCAT
265.  ecatalunya.gencat.cat-Àmbit de Regulació 
Autonòmica
266.  5012 SMS estat Trànsit
267.  012 Generalista (11.000 temes) 012 Generalista 
a especialista
268.  ACJ. L’estiu és teu
269.  ACJ. Vacances en família
270.  Acollida matinal AMPAS
271.  Acreditació competències
272.  Acreditació FP
273.  Acreditació recerca
274.  Adquisició turismes ICAEN
275.  Ajuts energètics ICAEN
276.  Ajuts Habitatge
277.  Beques AGAUR
278.  Campanya forestal bombers
279.  Camps de treball
280.  Capacitació transportistes
281.  Certificats de català
282.  Consellers seguretat
283.  Crèdits emancipació joves
284.  Cursos conducció  ICAEN
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285.  Declaració de patrimoni
286.  Declaració renda
287.  Educació – Borsa interins
288.  Eleccions
289.  Enquesta de seguretat pública
290.  Enquesta demogràfica
291.  Escola oficial idiomes EOI
292.  Formació Instrumental
293.  Graduat educació secundària
294.  Oposicions agents rurals
295.  Oposicions auxiliar administratiu
296.  Oposicions cossos docents
297.  Oposicions cossos especials
298.  Oposicions Mossos d’Esquadra
299.  Oposicions serveis penitenciaris
300.  PAU
301.  PIR. Revisió certificats
302.  Pla alfa. Risc incendi
303.  Pla renovació calderes ICAEN
304.  Pla renovació electrodomèstics ICAEN
305.  Preinscripcions CEIP
306.  Residències de temps lliure
307.  Servei escoles obertes
012 - 2n nivell: atenció especialitzada ciutadans
308.  Agencia Catalana de l’Aigua
309.  Ajuts famílies
310.  APDCAT
311. Consum
312.  Habitatge
313.  Immigració
314.  Llei dependència
315.  Permisos pesca
316.  Permisos caça
317. Relacions laborals
318.  Salut laboral
319.  Sancions trànsit

320.  SOC
321.  TDT
322.  Títols nàutics
323.  Tributs
324.  Turisme
325.  TVC / Catalunya Ràdio 012 - 2n nivell: atenció 
especialitzada Empresa
326.  Accidents laborals
327.  Acc10 (CIDEM+COPCA)
328.  Conciliacions
329.  Cooperatives
330.  Creditors Generalitat
331.  Gestió de prohibits
332.  Inicia
333.  OGE
334.  REA
335.  RELI
336.  Targetes transportistes
337.  Taxes DGJE
338.  Empreses de seguretat



© Generalitat de Catalunya
    Govern de Catalunya

Publicat per: 
Departament de Presidència Secretaria General Adjunta
Direcció General d’Atenció Ciutadana
Via Laietana, 14
E-08003 Barcelona
+34935676333
Atenció_ciutadana.presidencia@gencat.cat
www.gencat.cat

Editat amb el suport de: Techforce S.L.
Disseny i maquetació: villuendasgomez.com
Fotografies pàg. 98-99: IStockphoto.com

Segona edició, novembre de 2010
Barcelona, imprès a Anglofort S.A.

ISBN: 978-84-393-8177-8

Versió digital disponible a:
www.gencat.cat/c3cat





Govern electrònic centrat en 
l’atenció ciutadana a Catalunya

G
ov

er
n 

el
ec

tr
òn

ic
 c

en
tr

at
 e

n 
l’a

te
nc

ió
 c

iu
ta

da
na

 a
 C

at
al

un
ya

2010


