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Fitxa tecnica

ﬂ&mbit: Usuaris del servei TIC de la

Generalitat de Catalunya.

U Univers: Departaments de la Generalitat
de Catalunya.

O Poblacid: 217.710 individus.
J Marc mostra: 72.682 individus + Intranets.

O Metode de recollida informacio:
Enviament d’'una enquesta per correu
electronic mitjancant la plataforma
Customer Voice de Microsoft. Intranets
departamentals.

O Procés de mostreig: Col-lectius T2 T1,
amb correu electronic i presents al directori

actiu. Objectiu: 95% de nivell de confianca i
5% de marge d’error.

1IN Generalitat de Catalunya
| Centre de Telecomunicacions

<

ﬁlaloracié de I'’enquesta: Franja numéricx
utilitzada pel valor de les preguntes del 0

al 10.

 Data llancament: 06 de maig de 2024.

J Comunicat a les intranets dels
departaments.

\_

 Data de tancament: 02 de juny de 2024.

/




Fitxa tecnica

ﬂ?espostes rebudes: 9.210 (incloses 27N
d’Intranets).

O Mitjana global de totes les preguntes:
7,75 (no es tenen en compte les preguntes
de Ciberseguretat).

O Mitjana de la pregunta de valoracio
global del servei: 7,65.

O Participacio: 12,67%. Aquesta participacio
és suficient per arribar a nivell global a

I'objectiu necessari (10%) per aconseguir
un nivell de confianca del 95% i un marge
d’error del 5%.

TN Generalitat de Catalunya
\ Centre de Telecomunicacions
¥ i Tecnologies de la Informacié

-

Puntuacid global*

Valoracid Global
del Servei

kense les preguntes de Ciberseguretat

<

Participacid

/
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Resum estadistic de la participacio

Ambit \ Univers ] Mostra ’Objectiu \Respostes‘ Objectiu Assolit? ‘Participacié % Confianca

(*) Objectiu per aconseguir un resultat amb un 95% de nivell de

confianga i un 5% de marge d'error, suposant una

heterogeneitat del 50% (el pitjor dels casos).

Es a dir, que en el 95% dels casos el valor real estigui comprés

en l'interval #£5% respecte al valor obtingut.

Desembre 2023| 13,98%

_wvaig 2024

I Generalitat de Catalunya
\ Centre de Telecomunicacions
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EXT 340 340 181 66 x 19,41% 10,84%
ACC 3.921 3.500 350 800 Q/ 22,86% 3,04%
CLT 1.462 1.462 304 265 x 18,13% 5,45%
EMT 3.716 3.483 348 586 J 16,83% 3,69%
EDC 109.482 8.347 1.014 1.537 sf 18,41% 2,26%
INT 13.624 8.493 1.023 582 x 6,85% 3,92%
JUS 15.638 3.750 375 416 J 11,09% 4,53_%
PRE 1.907 1.907 320 330 J 17,30% 95% 4,91%
CTTI 499 499 217 267 Y 4 53,51% 4,09% |
TER 1.701 1.701 314 260 ® 15,29% 5,60%
DSO 3.434 3.434 346 420 o 12,23% 4,48%
ECO 2.119 2.119 325 358 « 16,89% 4,72%
IFE 382 382 192 66 p 4 17,28% 10,99%
REU 267 267 158 53 ® 19,85% 12,07%
SLT+ICS| 59.218 32.999 3.694 3.204 ® 9,71% 1,65%
TOTAL |217.710 | 72.682 9.160 9.210 Y 12,67% 95% 0,95%
/ O Ambits amb més percentatge de participacié: ACC (22,86%, 800 respostes), REU (19,85%, 53) i EXT (19,41%, 66) \
3 O Ambits amb menys percentatge de participacié: INT (6,85%, 582) , SLT + ICS (9,71%, 3.204 respostes) i JUS (11,09%, 416)
-1,31% O 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 seglients: REU (12,07%) , IFE (10,99%), EXT (10,84%), TER (5,60%) i CLT (5,45%) /
-



Resum global valoracions, sense ciberseguretat
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EXT @ 8,10 @ 820 @ 7.79 @ 844 @ 822 @ 797 @ 827 @ 825 @ 8,16 @ 830 @ 722 @ 8,12 @ 669 @ 695 7,90
ACC @ 840 @ 8,39 @ 789 @ 8,39 @ 852 @ 7,80 @ 833 @ 829 @ 8,05 @ 8,18 @ 8,07 @ 835 @ 792 @ 661 8,08
CLT @ 847 @ 846 @ 8,11 @ 840 @ 863 @ 8,10 @ 819 @ 833 @ 831 @ 793 @ 834 @ 832 @ 761 @ 7,06 8,16
EMT |@ 852 @ 8,55 @ 826 @ 840 @ 8,37 @ 780 @ 832 @ 838 @ 797 @ 847 @ 7,70 @ 8,18 @ 761 @ 712 8,12
EDC @ 752 @ 752 @ 727 @ 778 @ 843 @ 742 @ 7.71 @ 775 @ 796 @ 745 @ 734 @ 735 @ 695 @ 734 7,56
INT @ 745 @ 747 @ 6,78 @ 729 @ 743 @ 6,80 @ 661 @ 7,04 @ 737 @ 7,03 @ 7,14 @ 7,16 @ 711 @ 7.06 7,13
JUS @ 775 @ 7.79 @ 697 @ 725 @ 778 @ 694 @ 7,30 @ 728 @ 741 @ 7,04 © 6,40 @ 7,19 @ 741 @ 749 7,29
PRE @ 823 @ 825 @ 791 @ 849 @ 8,50 @ 8,03 @ 8,38 @ 846 @ 787 ® 861 @ 741 @ 8,37 @ 764 @ 748 8,12
: CTT @ 9,00 @ 913 @ 894 @ 892 @ 921 @ 8381 @ 903 @ 910 @ 921 @ 913 @ 9,06 @ 9,02 @ 824 @ 8,54 8,95
2. TER @ 789 @ 782 @ 752 @ 791 @ 811 @ 7.41 @ 751 @ 784 @ 794 @ 824 @ 787 @ 784 @ 711 @ 5,60 7,61
= DSO |@® 821 @ 8,19 @ 768 @ 8,17 @ 827 @ 7.70 @ 8,09 @ 8,09 @ 797 @ 835 @ 713 @ 820 @ 762 @ 736 7,93
k ECO |@ 813 @ 8,07 @ 7,58 @ 8,14 @ 7589 @ 7.75 @ 8,05 @ 798 @ 7,56 @ 8,02 @ 693 @ 795 @ 755 @ 7,04 7,76
IFE @ 826 @ 831 @ 7.77 @ 874 @ 862 @ 827 @ 873 @ 869 @ 774 @ 8,60 @ 7,16 @ 840 @ 792 @ 712 8,17
REU @ 766 @ 758 @ 723 @ 7.75 @ 762 @ 746 @ 763 @ 775 @ 855 @ 836 @ 7,06 @ 733 @ 660 @ 650 7,51
SLT+ICS |@® 761 @ 741 @ 688 @ 741 @ 789 @ 723 @ 733 @ 757 @ 764 @ 7,04 @ 6,36 @ 737 @ 651 @ 7,05 7,24
2 romig 8,08 8,07 7,64 8,10 8,23 7,70 7,97 8,05 7,98 8,05 741 7,94 7,37 7,09 7,75

\

Promig de preguntes Valoracié especifica per servei

Comparant la puntuacié total entre 'enquesta de desembre 2023 (7,73) i maig 2024
Correu electronic (8,23), Ordinador (8,10) i Atencié (7'75) el promig ha pujat un 0,02.

telefonica (8,08)

3 Millors IFE (8,17), CLT (8,16), EMT (8,12)

INT (7,13), SLT + 1CS (7, 24),

’ H by
e 029) Telefonia fixa (7,09), Wifi (7,37) i Impressores (7,41) No s’ha tingut en compte la nota del CTTI en el calcul.

3 Pitjors

AINN Generalitat de Catalunya
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Resum global valoracions de ciberseguretat

Servei
valorat

Considereu suficient la formacié rebuda en
per desenvolupar les tasques assignades?

resolucié de l'incident de ciberseguretat.
ciberseguretat/seguretat de la informacié

formacié rebuda.

~|Valoreu el vostre grau de satisfaccié amb la

EXT
ACC
CLT @707 @802 [@ 782 7,63
EMT [@ 74 [@79% |@ 763 7,68
" EDC @ 737 7.44
E INT |® 687 6,94
E Jus  |@ 1@ 7.02 6,99
£ PRE @781 @820 [@® 776 7,92
o cTTi [@ 841 [@ 853 [@ 808 8,34
a TER @668 @775 @ 756 7,33
5 DSO @716 @809 |@® 758 7,61
E ECO [@710 @800 @ 792 7,70
FE @747 @775 @776 7.66
REU [0629 [@ 75 [@ 745 7,08
sLT+IcS @ 6587 @ 772 |@® 731 7,30
Promig per [P 7,90 7,59 7,48
servel.

\_

3 Millors

3 Pitjors

Promig de preguntes

PRE (7,92), EXT (7,84), ECO (7,70)

INT (6,94), JUS (6,99), REU (7,08)

Comparant la puntuacié total entre 'enquesta de desembre 2023 (7,61) i maig 2024 (7,48)
ha baixat un 0,13.

No s’ha tingut en compte la nota del CTTI en el calcul.

\
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Resum global valoracio global serveis TIC del CTTI

Pregunta ’ Mitjana Ambit (*)

Valoracio global
serveis TIC del CTTI

7,91
7,88
8,01
8,00
@ 7,26
= 6,87

(]
£ 6,94
g 7,98
a CTTI 8,84
(&) TER 7.43
= DSO 7,69
£ ECO 7,65
e IFE 8,15
REU 7,10
SLT+ICS 7,04
Promig Per 7.65

servei:
4 : )
Promig de preguntes ., , . .
Comparant la puntuacié total entre 'enquesta de desembre 2023 (7,62) i maig 2024 (7,65)
3 Millors IFE (8,15), CLT (8,01), EMT (8,00) ha pujat un 0,03.
LT INT (6,87), JUS (6,94), SLT + ICS (7,04) No s’ha tingut en compte la nota del CTTI en el calcul.
\§ J
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Evolucio de la puntuacio total i participacio

10
17,08%
16,43%
9 15,76%
14,75% 14,57%
8 7,75 NS% 7,75
el O @ oo ~ Y}B/’ O 9, O
Q 7,72 7,72 7,74 7,79 7,73 7,73
. 7,52 13,66%
12,67%
—
S 6
"
=)
e
el
5 -3
o
=
=
c
&
3
2
1
0
Juny 2020 Desembre 2020 Juny 2021 Desembre 2021 Juny 2022 Desembre 2022 Juny 2023 Desembre 2023 Maig 2024

AINN Generalitat de Catalunya
Centre de Telecomunicacions
LY i Tecnologies de la Informacié

—O—Evolucio puntuacio total

—O—Evolucio participacio
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Resum global evolucio de la participacio | preguntes

Participacio _— = Participacio — - Participacio - s Participacio - =
Ambit Dese:lbre F:,aur’::;lggg;o Dese:lbre F:Jaurtlnsl;z):;:lzo DeserFI:bre I’Jaur:?;z)gggo Dese;bre P';;tilgmgg;;o
2020 2021 2022 2023
EXI 17,99% & 532% 23,32% & -1,47% XGO 21,85% ) -0,40% 21,45% 2 -3,93% 17,52% & 0,11% EXT 17.63% & 3,55% 21,18% N -1,77% 19.41%
ARP 24, 76% -0,63% 2413% & 1,63% ACC 25,76% R 1,75% 27.51% 2 -4.80% 2271% & 0,31% ACC 23,02% & -2,22% 20,80% M 2,06% 22,86%
CLT 27,14% -0,70% 26,44% M 0,13% CLT 26,57% &) -5,56% 21,01% B 1,17% 22,18% 2 -0,53% CLT 21,65% B 1,41% 23,06% 2 -493% 18,13%
EMC 24 66% -0,17% 24, 49% & 3,57% EMT 28,06% & -521% 22,85% N -2,64% 20,21% M 0,26% EMT 20,47% A 0,64% 21.11% 2 -4,28% 16,83%
EDU 20,04% & 3,53% 23,56% M 0,47% EDC 24,03% & -1,71% 22,32% N -3,47% 18,85% ® 231% EDC 21,16% £ -0,08% 21,08% & -267% 18,41%
INT 11,74% R 1,34% 13,09% £ -0,30% INT 12,79% &) -3,96% 8,83% 2 -0,28% 8,55% & 1,28% INT 9,83% A 0,39% 10,22% & -3,37% 6,85%
Jus 1406% | 1,32% 1538% | 1,41% Jus 16,79% |2)-2,01% 1478% |%) -2,40% 12,38% |f 1,68% Jus 1406% |9 -2,22% 11,84% | -0,75% 11,09%
PRE 2530% |¥1-6,70% 1860% |f 4,50% PRE 23,10% |¥-171% 21,39% | -3,14% 18,25%  |fh 3,10% PRE 21,35% |9 -1,61% 1974% |2 -2,44% 17,30%
CTT 55,10%  |4-2,58% 52,53% |f 7,00% CTTl 5953% |f 1,83% 61,36% | -4,49% 56,87% |9 -7.91% cTm 48.96% |fh 6,36% 55,32% |2 -1,81% 53,51%
PDA 19,39% |4 367% 23,06% - - - - - - - -
TES 20,06% |$1-0,35% 1971% |2 -0,05% VPD 1966% |2 -2,41% 17,25% |2 -2,06% 1519% |2 -0,37% TER 1482% |fh 1,78% 1660% |2-1,31% 15,29%
TSF 18,58% | 2,72% 2129% |9 -2,88% DSO 1841% |2 -0,16% 18,25% |2 -3,64% 1461% |f 0,05% DSO 1466% |9 -0,74% 1392% |2 -1,69% 12,23%
VEH 2422% |Ah 0,85% 2507% |9 -1,46% ECO 2361% |f 3,12% 26,73% |2 -4,57% 22,16% | -2,68% ECO 1948% |fh 0,07% 1955% |2 -2,66% 16,89%
SLT 18,33% |f 0,72% 19,05% |9 -0,19% SLT 18,86% |2 -4,35% 1451% |2 -1,59% 1292% |4 0,46% SLT 13,38% |2 -1,09% 1229% |4 0,32% 12,61%
ICS 11,57% |2)-0,16% 1141% |f 0,41% ICS 11,82% |2 -0,85% 1097% |2 -1,14% 9.83% |f 1,00% ICS 10,83% |9 -1,14% 9,69%  |-0,33% 9,36%
IFE 22,80% |9 -6,03% 1677% | -1,13% 15,64% IFE 16,52%  |fh 4,06% 20,58% |21-3,30% 17,28%
REU 2261% |9 -261% 20,00% |9 -2,20% 17,80% REU 16,24% |fh 5,08% 2132% |9 -147% 19,85%
15,76% | 0,67% 16,43%  |Mn 0,65% 17.08% |2 -1,86% 1522% |2 -1,66% 1366% | 0,91% 1457% |2 -0,59% 13,98% |0-1,31% 12,67%
O Comparant la participaci6 total amb la darrera enquesta de desembre del 2023 s’aprecia una baixada del 1,31%.
O Comparant la participacid total, dins del mateix periode, amb I'enquesta de juny del 2023, s’aprecia una baixada del 1,90%.
AINN Generalitat de Catalunya
Centre de Telecomunicacions
N i Tecnologies de la Informacié 12



Resum global evolucio de la participacio | preguntes
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