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Prestació reactiva de serveis

Enfocament a Producte / Servei / 

Procediment Administratiu

Mecanització processos i  sistemes 

B.O. (Aplicacions transaccionals, BPM, 

Catàleg de serveis...)

Prestació activa / proactiva de serveis

Integració, multicanal, TIC

Enfocament Client / Ciutadania

(Facilitar, digitalitzar serveis, 

autoservei...)

Digitalització / automatització dels 

procediments administratius, sistemes 

d'atenció / comunicació

Prestació activadora de serveis

Innovació de models de gestió, valor públic 

(Solucions, resultats)

Enfocament Espais CO- (HUB)  i relacions

(Facilitar, digitalitzar serveis...)

Enfocament empoderamentde la ciutadania i 

funcionari, altres AAPP

Innovació de Serveis (nous productes i serveis), 

innovació Model de Gestió (transformar el que 

fem i com ho fem) i Innovació Cultura 

Organitzativa (Transformar el que som) 
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Relació amb ciutadania Satisfer necessitats

Atenció integrada

Relació amb ciutadania Valor afegit

Atenció multicanal / Omnicanal

Intermediació

Relació amb ciutadania 

Gestió de les relacions

CRM, llenguatge, 

integralitat

Relació amb ciutadania Valor afegit

Atenció multicanal

Autoservei / Integració

Assistència

2.000 2.010

Excel·lència en el producte  o servei

Atenció especialitzada

Relació amb 

ciutadania 

Col·laboració, 

confiança
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Plataforma Administració Electrònica (Registre General, Gestió Expedients, Catàleg de 

tràmits...

D - N | INF - OR - A - DIG - SOL - VD - RG - INT - PAG | INST - (ES - ED - COM) - RES | AR

AS (Autoservei)

N0 (Atenció a domicili)

----------------------------------

N1 (Atenció generalista)

A1 (Assistència presencial)

A2 (Assistència a distància)

A3 (Assistència digital) 

----------------------------------

N2 (Atenció especialista)

IN (Interlocució)

G3 (Gestió experta)

BO

N2

Virtualizació

(Cita prèvia)

N1, A1

N1(BO), A2, A3

GovernançaAtenció Ciutadana

Virtualizació N2

IN

N2

G3

IN

N2

G3

IN

N2

G3

Canals OAC, 93XXXX, www, app, eMail...

OAC
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TDTransformació 
digital

TR Transformació 
Relacional

Productes i serveis públics 
(Transformats)

Transformació organitzativa i del model  de gestió (RLT / RRHH / 

Competències / entitats organitzatives

Transformació de 

processos i serveis en 

format digital 

(Digitalització)

Transformació dels espais de 

relació entre ciutadania i 

administració pública, entitats, 

sistemes, processos, entitats 

organitzatives,...

Intel·ligència Estratègica / resolutiva Espai extern de relació
(Valor públic)

Espai intern de relació
(Valor públic)

Intel·ligència estructural

Intel·ligència digital

Intel·ligència Relacional

Palanquesde transformació

TETransformació 
Estratègica / 

Resolutiva
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Transformació dels fins (necessitats, 

interessos, potencialitats) i dels resultats

(impacte de valor públic)
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Transformació 
Organitzativa / 
estructural (MG)



 




