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Govern i ciutadania: el nou gencat.net



L’Atenció Ciutadana al 2005: 

Eixos del per què:

A) Oferir cada cop més i millors serveis

B) Garantir la transparència i democratització de les dades

C) Facilitar la col·laboració, la capacitat de compartir, l’autoexpressió i la comunicació amb els 
ciutadans

D) Donar resposta a una ciutadania més exigent implica una administració més eficient que està
associada a un canvi cultural profund

Dades per a un nou escenari en el canal Internet:

Implementar un nou concepte de multicanalitat: passar de “tots els serveis per a tots els canals” a 
“cada servei té el seu canal ideal” (amb la incorporació de nous: TDT, Mòbils)

Efecte dels cercadors 

Maduresa de l’internauta mitjà

Aparició de serveis privats de qualitat

Internauta “push”: l’internauta ja no navega “d’ofici”, visita webs en funció de: eines “push”, 
cercadors, newsletters, alertes, eines de sindicació de continguts (RSS, Atom, ...), podcasting



Marc institucional: plataformes i administracions



El procés de transformació de gencat.net

ANÀLISI i 
DIAGNÒSTIC

• Anàlisi webs de la 
Generalitat i dominis

• Test d’usabilitat

• Posicionament en 
directoris i cercadors

• Enquesta serveis 
d’informació i atenció

• Comparativa bones 
pràctiques 

• Consultoria per a la 
implantació d’un gestor 
de continguts corporatiu

NOU MODEL PROJECTES



Enquesta serveis d’informació i atenció
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Perfil d’usuari internauta (I)

TOTAL 29,4 10,6 3,4 2,4 54,1

GÈNERE

Homes 36,3 11,9 5,2 2,1 44,3

Dones 22,9 9,4 1,7 2,7 63,3

EDAT

18 a 29 anys 65,9 16,8 2,3 2,9 12,1

30 a 44 anys 34,4 14,9 7,2 4,5 38,9

45 a 59 anys 20,5 9,2 3,8 1,6 64,9

60 i més 3,2 2,7 ,5 93,2

NIVELL D'ESTUDIS

Alt nivell d'estudis 59,7 23,9 1,9 3,8 10,1

Mitjà nivell d'estudis 38,4 12,7 6,2 2,4 40,4

Baix nivell d'estudis 8,1 2,9 1,7 1,7 85,5

ESTATUS SOCIOECONÒMIC

Alt/mig-alt estatus socioecon. 52,7 18,3 5,3 4,1 18,9

Mig estatus socioecon. 36,8 11,5 5,4 1,9 44,4

Mig-baix/baix estatus socioecon. 13,5 6,5 1,1 1,9 77,0

DIMENSIÓ DE MUNICIPI

Menys 10 mil habitants 25,8 13,5 4,3 ,6 55,8

De 10 a 100 mil habitants 29,8 8,8 4,9 2,1 54,4

De 100 mil a 1 milió habitants 23,3 11,9 1,9 3,8 58,5

Més 1 milió habitants 36,8 9,8 1,6 3,1 48,7

Diàriament MaiAlgunes vegades a la 
setmana

Algunes vegades al  
mes Menor freqüència



Perfil d’usuari internauta (II)

TOTAL 29,4 10,6 3,4 2,4 54,1

PROFESSIÓ

Per compte propi 44,2 19,5 5,3 ,9 30,1

Per compte d'altri treball oficina 54,3 18,1 4,8 4,8 18,1

Per compte d'altri treball no oficina 27,9 10,1 6,3 4,3 51,4

Jubillat 4,0 2,3 93,1

Mestressa casa 6,5 4,6 1,9 2,8 84,3

Aturat 32,4 20,6 2,9 44,1

Estudiant 83,3 11,1 1,9 3,7

LLOC DE NAIXEMENT

Catalunya 35,9 11,8 4,2 2,6 45,3

Resta Espanya 12,0 6,2 1,3 1,3 79,1

LLENGUA HABITUAL

Català 32,4 12,2 4,4 1,9 48,8

Castellà 26,4 8,8 2,3 2,8 59,7

Diàriament MaiAlgunes vegades a 
la setmana

Algunes vegades al  
mes

Menor freqüència



Servei d’informació i d’atenció al ciutadà preferit pels ciutadans
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Coneixement del servei Gencat.net Ús del servei Gencat.net

Cita Gencat.net 
espontàniament com a 
servei d’informació o 
atenció als ciutadans
7,8

Cita Gencat.net 
espontàniament com a 
pàgina web de la 
Generalitat per informació
i gestions
20,4

Coneix i ha estat 
usuari de 
Gencat.net

29,3

HA USAT 
Gencat.net

29,3
Espontani

28,2
CONEIX 

Gencat.net
Coneix però no ha 
estat usuari de 
Gencat.net

11,8

41,1

NO HA 
USAT 

Gencat.netDiu conèixer Gencat.net 
quan se li suggereix 
el nom
12,9

No coneix Gencat.net

59,0

Suggerit  
12,9 70,8

No ha estat usuari 
de Gencat.net

59,0
59,0

NO CONEIX 
Gencat.net

(*) Almenys 1 vegada l’últim any



Més de 250 portals amb 
un gran volum 
d’informació
Només 3 de cada 5 
usuaris troben una 
informació existent en la 
web
El temps emprat per a 
trobar una informació és 
de 7 vegades l’estipulat

Molt rica

Costa trobar-la
Informació

Moderna i atractiva

Manca continuïtat
Imatge gràfica

Tecnologia

Molt heterogènia

Contextos tecnològics 
independents

Manteniment 
de continguts

Diversitat de procediments

Disgregació

Molt reconeguda

Manca continuïtat
Marca

El disseny gràfic es 
valorat com bo o força bo 
des del punt de vista 
estilístic
La manca de continuïtat 
en les pàgines, que no 
són de primer nivell, 
afecta a l’eficiència i 
percepció de qualitat i 
confiança
No està clara la 
“titularitat” d’algunes 
pàgines. L’usuari no sap 
on es troba

La marca gencat respecte 
a altres comunitats 
autònomes és la que obté
un valoració més alta en 
google (pagerank = 8)
Tot i això, existeixen webs 
de la Generalitat que no 
incorporen la URL 
corporativa
Es perd el “valor afegit”
d’estar vinculat a una 
pàgina amb un “page 
rank” elevat

És difícil establir 
estratègies corporatives 
que aprofitin economies 
d’escala
Existència de 
desenvolupaments 
redundants
Feble compliment 
d’estàndards: dificultat 
per créixer i evolucionar

No és possible compartir, 
reutilitzar, col·laborar...
Dificultat per donar suport 
als models organitzatius 
de publicació de 
continguts

Situació actual - Conclusions



El procés de transformació de gencat.net
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NOU MODEL

Interactivitat

Transparència

BBDD en xarxa

Estructura transversal 
per temes i serveis

Multimèdia  

Personalització de la 
informació (serveis 
“push)

Web relacional > 
xarxes socials

PROJECTES



Per a la Generalitat del segle XXI

Fer emergir la informació que té la Generalitat (bbdd, gis) rellevant 
per a la ciutadania, fent així transparent la gestió.

Estructura transversal per temes i serveis.

Un model multicanal que aprofiti les noves oportunitats tecnològiques 
(+ banda ampla > possibilibilitats multimèdia; + tecnologies mòbils > + 
ubiqüitat, )

Continguts multimèdia

Foment de les Xarxes socials com a base d’un nou model de relació
amb els ciutadans

Personalització de la informació.  Push (“dóna’m només el que 
necessito quan a mi m’interessa”)

m-government

T-government



El procés de transformació de gencat.net
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disseny i integració serveis 
i tràmits

Cercador 
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(butlletins, lector RSS, 
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eCatalunya 
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Taxonomies

Nou model de taxonomia (classificació, vocabulari controlat, tesaure...)

"Un sistema per organitzar en grups noms de coses que tenen característiques similars".

Més creix el volum de continguts i més important és l’ús de les taxonomies.

Ha de facilitar la cerca un cop el ciutadà s’ha situat a www.gencat.net

Importants també per l’intercanvi entre sistemes

Element central de la metaetiqueta: el “Keyword” o Paraula clau

Utilitzant les directius i pautes internacionals:

ISO 2788 (Guidelines for the Construction, Format, and Management of Monolingual 
Thesauri); ISO 5964 (Multilingual); ISO 5963 (Indexed terms), etc.

Dublin Core Metadata Initiative (per a les metadades) 
Seguint models operatius a altres països

http://www.gencat.net/


SAC - Portal de l'informador 



SAC - Portal de l'informador 



SAC - Portal de l'informador 



SAC - Portal de l'informador 



Els serveis del gestor de continguts

MultiidiomaSindicació Webs de producteCercadorsPersonalització

Notícies Agenda Butlletins Directoris Informació de 
tràmits

Serveis als usuaris

Serveis d’administració

Reporting

Edició

Còpia

Compartició Workflow

Control de Versions

Taxonomies

Gestió jeràrquica de 
la info.

Gestió d’històrics

Admin.
delegada

Gestió de portlets

Traducció

Publicació

Expiració

Agregació



eCatalunya: Sentant les bases del Gencat proper.
Model web relacional basat en xarxes socials.

Model web tradicional Model web relacional

GeneralitatGeneralitat
DepartamentsDepartaments

Ciutadans

Espai web dels 
departaments



eCatalunya
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eCatalunya
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Gencat: arquitectura funcional

Gestor de continguts e Catalunya

Sistema d’informació CRM

Plataforma de tramitació

Back - Office Departaments
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