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El contingut d’aquest document és confidencial i d’Us exclusiu per als membres del Consell d’Administracié del CTTI i la Direcci6 del CTTI.
Generalitat de Catalunya Qualsevol distribuci6 i/o utilitzacié de les dades referides, haura de ser aprovada per la Direccié de 'empresa. La informacié que es presenta
s’ha d’entendre en el context i, per tant, el CTTI no és responsable ni de les errades ni de les interpretacions que se’n puguin derivar. Si heu 2
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1. Fitxa tecnica
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Fitxa tecnica

O Ambit: Usuaris del servei TIC de la 0 Respostes rebudes: 11.132 (incloses
Generalitat de Catalunya 164 d’Intranets)
O Univers: Departaments de la Generalitat O Valoracio6 global: 7,57
de Catalunya O Mitjanaresta respostes: 7,72 (no es
O Poblacio: 205.923 individus tenen en compte les preguntes de
O Marc mostral: 67.762 individus + Ciberseguretat)
Intranets Q Participaci6: 16,43%. Agquesta
0 Metode de recollidainformacio: participacio és suficient per arribar a
Enviament d’'una enquesta per correu nivell global a I'objectiu necessari per
electronic mitjancant plataforma interna aconseguir un nivell de confianca del
del CTTI. Intranets departamentals. 95% i un marge d’error del 5%.
0 Procés de mostreig: Col-lectius T2 i T1, O Detall per ambit:
amb correu eleCtrénlc I presents al Ambit Marc mostral Mostra Participacié
directori actiu. Objectiu: 95% de nivell de EXI 416 97 23,32%
. . y ARP 2.470 596 24,13%
confianga i 5% de marge d’error. ar 1165 | 308 |  26.44%
O Valoracié de I’enquesta: Franja e 5378 | Toso | a3se0
numerica utilitzada pel valor de les INT 7313 | 957 13,09%
JUS 3.751 577 15,38%
preguntes del 0 al 10. PRE 96 | 176 18,60%
O Data llancament: 7 de Juny 2021 cm 297 | 156 52.53%
. PDA 373 86 23,06%
0 Data de tancament: 4 de Juliol 2021 TES 2.994 590 19.71%
O Comunicat a les intranets dels - ot | s T asorn
departaments SLT +ICS 32677 | 4.006 12,26%
TOTAL 67.762 11.132 16,43%

L El contingut d’aquest document és confidencial i d’'is exclusiu per als membres del Consell d’Administracié del CTTI i la Direccié del CTTI.

N Generalitat de Catalunya Qualsevol distribuci6 i/o utilitzacié de les dades referides, haura de ser aprovada per la Direccié de 'empresa. La informacié que es presenta

Centre de Telecomunicacions s’ha d’entendre en el context i, per tant, el CTTI no és responsable ni de les errades ni de les interpretacions que se’n puguin derivar. Si heu 4
Y1 i Tecnologies de la Informacié rebut aquesta informacié de forma no adequada, us agrairiem que ens ho comuniquéssiu al més aviat possible.
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2. Resum de resultats
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Y\ i Tecnologies de la Informacié rebut aquesta informacié de forma no adequada, us agrairiem que ens ho comuniquéssiu al més aviat possible.




Enquesta de Satisfaccio dels Serveis TIC de la Generalitat de Catalunya. Primer semestre del 2021

Resum estadistic participacio

Univers Marc mostral Objectiu Mostra Objectiu Assolit? Participacié % Confianga % Error

EXI 416 416 200 97 4 23,32% 8,72%
ARP 2.470 2.470 333 596 -@" 24,13% 3,50%
CLT 1.165 1.165 289 308 v 26,44% 4,79%
EMC 1.270 1.270 295 311 v 24,49% 4.83%
EDU 101.380 8.275 1.007 | 1.950 -@" 23,56% 1,94%
INT 9.980 7.313 970 957 b < 13,09% 2,95%
Jus 15.791 3.751 375 577 v 15,38% 959 3,75%
PRE 946 946 273 176 b 1 18,60% 6,67%
CTTI 297 297 168 156 b < 52,53% 5,42%
PDA 373 373 189 86 b 4 23,06% 9,28%
TES 2.994 2.994 341 590 v 19,71% 3,62%
TSF 5.766 3.602 360 767 + 21,29% 3,14%
VEH 2.214 2.214 327 555 « 25,07% 3,60%
SLT +1CS 60.861 32.677 3.694 | 4.006 v 12,26% 1,45%
TOTAL 205.923 67.762 8.822 | 11.132 v 16,43% 95% 0,85%

. - - - - Participacio respecte enquesta anterior
(*) Objectiu per aconseguir un resultat amb un 95% de nivell de confianca i un 5% de marge d'error,
suposant una heterogeneitat del 50% (el pitjor dels casos) Desembre 2020 15,73% b
Es a dir, que en el 95% dels casos el valor real estigui comprés en linterval +5% respecte al valor obtingut. 0,70%
O Ambits amb més percentatge de participacio: CLT (26,44%, 308 respostes), VEH (25,07%, 555) i EMC (24,49%, 311)
U Ambits amb menys percentatge de participacio: SLT + ICS (12,26%, 4.006 respostes), INT (13,09%, 957) i JUS

(15,38%, 577)
0 Amb aquests resultats, en global s’assoleix un marge d’error al voltant del 1%, i cada ambit acompleix I'objectiu de tenir
un marge d’error inferior al 5% excepte els seguents: PDA (9,28%), EXI (8,72%) i PRE (6,67%)

L El contingut d’aquest document és confidencial i d’'ds exclusiu per als membres del Consell d’Administracié del CTTI i la Direccié del CTTI.
N Generalitat de Catalunya Qualsevol distribuci6 i/o utilitzacié de les dades referides, haura de ser aprovada per la Direccié de 'empresa. La informacié que es presenta
. Centre de Telecomunicacions s’ha d’entendre en el context i, per tant, el CTTI no és responsable ni de les errades ni de les interpretacions que se’n puguin derivar. Si heu 6

,;l i Tecnologies de la Informacié rebut aquesta informacié de forma no adequada, us agrairiem que ens ho comuniquéssiu al més aviat possible.
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Resum global valoracions

Resultats Enquesta Juny 2021

Pregunta
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2 @892 |® 897 |@881 @928 @ 936 |@ 876 |® 899 @931 @934 @928 |@ 903 |@® 916 |@881 @882 |@846 @ 852 |® 783 |@894 9,06
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omis 8,05 8,01 740 | 798 8,24 7,56 7,75 793 | 819 7,75 7,58 7,88 748 | 761 | 752 l 7E8 I i sl ® [ <5
respostes
/O Ambits amb millor valoracié global (Columna valoracio global): EXI (8,35), PRE (7,99), CLT (7,77) )

a
O Ambits amb pitjor valoracio global (Columna valoracié global): SLT + ICS (6,83), INT (6,69) i EDU (6,97)

O Preguntes amb millor valoracié (Promig respostes): Correu electronic (8,24), Telefonia mobil (8,19) i Atenci6 telefonica (8,05)
O Preguntes amb pitjor valoracié (Promig respostes): Temps de resolucié (7,40), Formacio suficient ciberseguretat (7,43), i

a

WIFI (7,48)
Comparant la puntuacié total entre 'enquesta de Desembre 2020 (7,64) i Juny 2021 (7,72), ha pujat en 0,08 (no s’ha tingut
\ & en compte lanota del CTTI en el calcul, en ambdés casos)

El contingut d’aquest document és confidencial i d’'ds exclusiu per als membres del Consell d’Administracié del CTTI i la Direccié del CTTI.

Qualsevol distribucié i/o utilitzacié de les dades referides, haura de ser aprovada per la Direccié de I'empresa. La informacié que es presenta

s’ha d’entendre en el context i, per tant, el CTTI no és responsable ni de les errades ni de les interpretacions que se’n puguin derivar. Si heu 7
rebut aquesta informacié de forma no adequada, us agrairiem que ens ho comuniquéssiu al més aviat possible.
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Resum global evolucio participacio i preguntes

Ambit Participacic Juny 2018 _ Participacié desembre 2018 _ Participacié Juny 2019 Participacio Desembre 2019 _ Participacio Juny 2020 _ Participacié Desembre 2020 Participacié Juny 2021
EXI 20,37% -1,72% 18,65% -5, 13,65% ah 9,14% 22,79% M -0,10% 22,69% 1-4,69% 17,98% fh 5,32% 23.32% EXI
ARP 25,45% #-2.01% 23.44% 2 19,09% B 8.13% 27.22% B -414% 23,08% i 1,68% 24,76% -0,63% 24,13% ARP
LT 24,93% 4 0,81% 25,74% -2, 23,19% dh 3,18% 26,3T% H -0,99% 25,38% ik 1,76% 27,14% -0,70% 26,44% CLT
EMC 20.11% $-3.85% 16,26% X 11,66% #h 5.92% 17,58% dh B.24% 25,82% 4-1,16% 24,66% H-0,17% 24,49% EMC
EDU 26,22% -4.24% 21,98% X 17,38% 4 5.09% 2247% A 1,14% 23.61% H-3.57% 20,04% P 3.53% 23,56% EDU
INT 16,08% +-2,68% 13.40% # -5 7.62% dh 3,80% 11.41% W -4.46% 6,95% i 4.79% 11,74% i 1,34% 13,09% INT
Jus 14,58% -2.32% 12,26% oo, 10.59% a 567% 16,26% i -4,25% 12,01% i 2,05% 14,06% i 1,32% 15,38% Jus
PRE 16.65% $-0,30% 16.35% 2, 13.39% A 4.14% 17.53% # 293% 20.46%  4.84% 25.30% $6.70% 18,60% PRE
CTTI 32,77% h 3,39% 36,16% \ 22 ,94% o 16,05% 38,99% f 11,89% 50,88% i 4,22% 55,10% -2,58% 52,53% cTTl
PDA 18,22% $4-0.51% 17.71% -3, 13.87% o 3,35% 17.22% B 289% 20,11% -0,72% 19,39% fh 3.67% 23,06% PDA
TES 19.70% -3.36% 16,34% -2, 13,73% A 483% 18,55% & 045% 19,00% A 1,06% 20,06% #-0,35% 19,71% TES
TSF 21,77% -7,04% 14,73% -1, 13,58% o 3,13% 16,71% W -1,49% 15,22% i 3,36% 18,58% ih 2,72% 21,29% TSF
VEH 27.61% H-7.5T% 20,04% $ : 15,63% h 513% 20,76% o 1,44% 22,20% i 2,02% 24,22% A 0,85% 25.07% VEH
SLT 22.17% H-3.41% 18,76% ) 14,61% 4 5.09% 19.71% W -368% 16,03% i 2,30% 18.33% -6.07% 12,26% SLT + ICS|
Ics 14,53% #-3,53% 11,00% 0 -2 8,36% dh 526% 13,62% H -260% 11,02% Ak 0,55% 11,57% |
ToTAL 18,62% £-3,60% 15.02% 11,74% & 4,96% 16.70% T 1,95% 14,75% $1,01% 15.76% + 0.67% 16,43% TOTAL |
Participacio Juny 2018 18,62%
Participacio Desembre 2018 15,02%|% -3,60%
Participacio Juny 2019 11,74%|% -3,28%
Participacio Desembre 2019 16,70%|Ah 4,96% Participacié Juny 2018 18,62%
Participacio Juny 2020 14,75%| % -1,95% Participacio Juny 2019 11,74% |2 -6,88%
Participacio Desembre 2020 15,73%|Ah 0,98% Participacié Juny 2020 14,75%|dh 3,01%
Participacio Juny 2021 16,43%|dh 0,70% Participacio Juny 2021 16,43% |fh 1,68%

Evolucio preguntes darreres 4 enquestes

4 T = O ]
g i s - 3 gz | E o 5 E °
- 3 8 & o E] a B o o @ o BT
Ed E w a g 5 e85 . 2 il
s | ¢ %3 |sg| 3 g | 3 s s | B8 % |sBE|ses| 33 | £ |5 |esgd
2 g 8 282 | =g ? # 5 83 3 g 5 2f5 | af |B885| St 22 55 € b= sas
£3 £8 £2 | £3 £ g g 25 T £ @ % 2ES | =m¢ $%2 | 235 EE Ez £ Es |EEz®
s 28 25 | &9 5 E 3 2 £ 2 = = H68 | S84 | mB2| 223 238 2e &S ae |5858
Desembre 2019 761 827 7.05 7.04 6,93 755 719 6,91 6.58 7.49 6,9 7.09 - - 6,94 7.04 6,34 - - 7.08
» &+ +* *» L L e > +* ¥ * L - - * ¥ ¥ *
Juny 2020 7.86 7.95 741 7.81 725 8,00 797 6,92 7.18 7.43 7.44 7.38 - 7.23 6,94 5,64 7.28 7.80 7.39
[ - ¥ o [t * * ) » [ * [ - - - * [ * - *
Desembre 2020 7.7 7.93 7.79 7.28 7.76 7.50 812 785 7.33 7.45 T.74 8,02 - 7.58 7.81 T.d4 766 719 - 7.45
i & ¥ * i * * ) * E ¥ En - E ) * i ) - )
Juny 2021 8.05 8,01 7.75 7.40 7.98 754 824 788 7.48 7.56 7.61 8,19 - 7.75 7.93 752 7.84 7.43 - 7.57

0 Comparant la participacio total amb la darrera enquesta de Desembre del 2020, s’aprecia una pujada del 0,70%.
O Comparant la participacio total, dins del mateix periode, amb I'enquesta de Juny 2020, s’aprecia una pujada de '1,68%. | si
comparem, dins del mateix periode, amb I'enquesta de Juny 2019, s’aprecia una pujada del 4,69%.

El contingut d’aquest document és confidencial i d’Us exclusiu per als membres del Consell d’Administracié del CTTI i la Direcci6 del CTTI.
Generalitat de Catalunya Qualsevol distribuci6 i/o utilitzacié de les dades referides, haura de ser aprovada per la Direccié de 'empresa. La informacié que es presenta
Centre de Telecomunicacions s’ha d’entendre en el context i, per tant, el CTTI no és responsable ni de les errades ni de les interpretacions que se’n puguin derivar. Si heu 8
i Tecnologies de la Informacié rebut aquesta informacié de forma no adequada, us agrairiem que ens ho comuniquéssiu al més aviat possible.
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Gracies
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