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Qué es CAT 365 ?

Un portal de las administraciones públicas

Un distribuidor de servicios públicos multicanal

Un integrador de procesos de prestación de servicios 
públicos y privados

Una plataforma de servicios para las administraciones 
públicas catalanas

Un centro de atención telefónica 24*7

Un Sistema de relación con el Ciudadano (CRM)
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Qué es CAT365 ? : Un proyecto de cambio y modernización

Objetivo:
Facilitar y simplificar las relaciones entre el ciudadano y las 
administraciones públicas

Estrategia:
Crear un nuevo marco de relación dónde el ciudadano sea el centro de 
los procesos de la Administración

Rediseño de los servicios de acuerdo a las necesidades de los 
ciudadanos y las empreses introduciendo la coordinación 
interadministrativa.

Acciones
Integrar la información sobre los servicios públicos
Ampliar los canales de relación y los horarios
Facilitar el acceso a la información relevante de todas las 
administraciones
Facilitar el intercambio de documentos entre las diferentes 
administraciones
Ser amigable y accesible
Ofrecer nuevos servicios más personalizados
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Características de CAT365

Utilidad: Portal de las Administraciones
Guía del ciudadano entre el mapa competencial de las administraciones
Oferta de servicios integrales: públicos + privados

Amigabilidad
Uso de un lenguaje cercano al ciudadano
Estructuración desde el punto de vista del ciudadano

Disponibilidad 24x7
Disponible a cualquier hora

Tramitación
CAT365 permite realizar trámites o enlaces en línea
Uso de herramientas CRM que permiten consultar y hacer el 
seguimiento de las solicitudes

Accesibilidad
Adaptado para las personas con discapacidades

Espacio de participación ciudadana

Proyecto de e-gobierno de referencia
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CAT365 Plataforma compleja: Aplicaciones  múltiples y 
Servicios heterogéneos

………

Seguridad

Servidores de
aplicaciones

Personalización
de usuarios

Bases de 
datos

Gestor de 
contenidos

Homogeneidad

Simplificación

Reducción de costes

Mayor grado de 
escalabilidad 
futura
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CAT365: Proyecto Multicanal

Ciudadanos Canales Portal Instituciones

Administraciones 
Públicas Catalanas

Generalitat Catalunya
Ayuntamientos
Diputaciones

Consejos Comarcales

Administración 
General del Estado

Agencia Tributaria

Seguridad Social 

Policía

Otros Organismos

Notarios / Gestores

Colegios profesionales

Empresas Privadas

[Correo electrónico]

[Internet]

[Teléfono]

[Presencialmente]

[Correo ordinario]

[Fax]
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CAT365: Integrador de Servicios
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Arquitectura Tecnológica y Seguridad

Organitzación de la atención multicanal al ciutadano

eServicios (transformación)
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Evolución de los servicios e-government

Interacción 
(servicio 
parcial)

Transacción 
(servicio 

completo)

Integración 
(colaboración 

entre 
Administraciones)

Publicación 
de 

información

Transformación 
(nuevos 

servicios)

Salto cualitativo

Expectativas
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Programa de Cambio

1. Plan de servicios AOC

2. Plan de comunicación

3. Plan de formación 
1.500 personas de atención al público y de oficina interna

4. Definición de estaciones de trabajo
Recursos
Nuevos perfiles
Nuevas funciones (p.e. Gestión de contenidos)

5. Cambios de normativa
Regulación relaciones a través de Internet
Cesiones de datos
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Tramites: 43.691

Altas: 15.629

Visitas/mes: 137.000

46.745

137.262

52.735

57.176
60.847
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Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero

N
º 

0

1 0 .0 0 0

2 0 .0 0 0

3 0 .0 0 0

4 0 .0 0 0

5 0 .0 0 0

6 0 .0 0 0

7 0 .0 0 0

8 0 .0 0 0

9 0 .0 0 0

1 0 0 .0 0 0

1 1 0 .0 0 0

1 2 0 .0 0 0

1 3 0 .0 0 0

1 4 0 .0 0 0

1 5 0 .0 0 0

Trámites Altas Visitas

Emails entrantes: 2.085 

Llamadas:       55.774

Incidencias: 1.305

Situación actual del proyecto 
Indicadores de actividad del portal

1.600 

págines

49 

Transaccione
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Indicadores de actividad del portal

Top 10 de trámites
1.Ajuts a famílies amb menors de 3 anys (24.802)
2.Convocatòria de proves de certificats de català (8.721)
3.Sol. del programa social d’ajudes a persones amb disminució  

(1.881)
4.Sol. d’ajuts personalitzats a l’allotjament  (1.135)
5.Sol. per la inscripció de la constitució d’una associació  (998)
6. Inscripcions a les proves lliures de certificació de les EOI  (850)
7.Sol. per la inscripció dels òrgans de govern d’una associació  

(730)
8.Sol. per certificació de dades registrals d’una associació  (489)
9.Sistema d’avisos de noves ofertes i convocatòries de feina  (446)
10. Sol. d’ajuts a estudiants universitaris de centres adscrits  (406) 
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