inetum.”

Consorci Catala pel
Desenvolupament Local

Plec de prescripcions tecniques que regulen
I’Acord marc de subministrament d’equips
informatics i de serveis associats amb destinacio a
les entitats locals de Catalunya

Sobre B - Memoria Téecnica

Lots 26 a 33: Serveis de Creaci6 i Manteniment de
pagines web

Expedient num. 2024.01

22/05/2025

44020231W
44020231W NURIA PUJOL
NURIA PUJOL (R: A28855260)

2025.05.27

(R: A28855260) 17:35:10

+02'00'




Index

R 0} (o Yo LT o] o1 [ PRSP P PP PPTP PSP 3
S R @ o 1= Tox 110 o [ F= W 01T o (o - PP UPPRRPPPRS 3
1.2 Experiencia i visio general del SErVEI OFEIT ........cooi i e e e 3

2 Coordinacido amb I'entitat 1oCal ... 4
2.1 METOUOIOGIA ...t nnnn 4

2.1.1 Metodologia de deSENVOIUPAMENT .......iiiiiiiiiiiie ettt e et e e e s e e e e e e e e e aanaes 4
2. 11001 FASE INMICIAL ceetiee ettt e e e e et e e e e e e e e e e n s 7
2.1.1.2 Desenvolupament de 1€S ItEraCIONS ..........uuiiiiiii it e e e e e e e e e e e e ennnes 7
2.1.1.3  REIEASE ...ttt 9
2.1.2 Metodologia Scrum (EVOIULIUS | CANVIS) ...iuuuiiiiiiieeie ittt e ettt e e et ee e e e e e e enaaaeeee e e e e e nnnnees 9
2.1.3 Metodologia Kanban (Manteniment correctiu, preventiu i SUPOI) ........cceeeeeeeeiiii e, 11
2.2 MOAEI AE TEIACIO. .....eeeieee ettt ettt e et e e ettt e e et e e et e e e nbn e e 11
2.3 ProtoCOl d& COMUNICACIO. ......uueiieiiiiie ettt ettt ettt ettt e et e e et e e et e e e st e e e e nbne e e e 13
2.3. 1 PrOtOCOI PEI CANVIS ...t e ettt e e e e e e ettt e e e e s e sttt e e e e e s e e snbeseeeaeeeeeannnsaneeeeaeeans 14
2.3.2  ProtOCOl PEI INCIABNCIES .....eiiieeeiiiitiiei it e e ettt e e et e e e e e e st e e e e e e e s e snnteseeeaeeeeaaannreneeeaaeeanns 14
PR T B = o (o oo | I o 1T RS ] oo £ S SUUPRUSTPPPRRR 15
2.4 CanaAlS A& COMUNICACIO . .....ciueiiieiiiiie ettt ettt et et ekt e e st e e et bt e s et e e et e e e e nbne e e e e 16
2,41 MICTOSOTE TEAIMS ...eeiiiiitiiiei ittt e ettt ettt e e ettt e e ettt e e ettt e e et e e e et r et e e abn e e e anreeeens 16
P S 70§ =TV =1 (=T [ (o] oo O O O O PP PP U PP OPR PP 16
2.4.3 Eina de gestid de ProjeCtes 0 lICKELS ....ccciiiiiiiiiiiie ettt e e e e e e e s e e ee e e e e e 16
2.5  FOrmacio alS @QUIPS INTEIMIS ... ....uuuiiiiiie e e i ettt e e e e e e et e e e e e e e et e e e e e e e sat s b e e eeaeeassassbaseeeeeeesasssnraeneeaeeeaans 17
2.5. 1.1 Pla de FOMACIO ...ecouveiiiiieitie ettt ettt ekttt et e bt e et e et e e e e e e 17
25111 Seguiment del Pla de FOMMACIO ...........iiiiiiiiiiiiiie e 18
25.1.1.2 Accions formatives i d’acompanyament als usuaris de I'Entitat Local Contractant............. 18
2.5.1.2 Assisténcia teCNICa i FUNCIONAL.........uuiiiiiiiiii e 18
25.1.2.1 PetiCioNS PUNTUAIS ......ccooeeeie e 18
25122 RESOIUCIO 08 AUDLES ...ttt ettt e e e st e e 18
25.1.2.3 Sol-licitud d’ajuda funcional..............cco 18
P I Y oo 1= o [ 1 = L] o T L PP RRPSTPRR 19
2.6.1 Proposta de planificacio de traSPAS ... ..ueiiiuieiee ittt e ettt e et e et e e reeee e 19
2.6.2 Proposta organitzativa : EQUIDP e traSP@S .....ceeeiuurieiiiiieeeiiiiee et e e st et e s steee e e ataeeeeannneeee s 20
2.6.3 Mesures per mantenir el nivell de qUAalITAL ............coooiiiiiiii e 20
2.6.4 Riscosipla de mitigacio delS MALEIXOS ......c.uviiiiiiiiieiiiiee ettt e e reeee e 21
2.7 Mecanismes que assegurin la qualitat delS SEIVEIS ...t 21

3 Referencies de trebDallS @nNtEIIOIS ......i i e et e e et e e et e et e e ea e eanaaes 23
3.1 Exemple de Pagina Weh COIPOFAtIVA ...........uuuu e 23
3.2 Exemple de Pagina Web PromOCIONAL............. e 25
3.3 Metodologia per garantir una bona experiéncia d’usuari (UX-UI) ... 28

3.3.1 Disseny responsiu i validacié multidispositiu: una experiéncia unificada a tots els entorns ....... 31
3.3.2  ACCESSIDIITAL ....veeeeeeee it r et e e e e e e e 32

22/02/2025 | ©2025 Inetum | Ref. Expedient 2024.01

[}
l ﬂEtu m Memoria tecnica | Document restringit




1 Introduccio

1.1 Objectiu de la memoria

La present memoria técnica té per objecte descriure la proposta de serveis per als Lots 26 a 33 de
I’Acord marc impulsat pel Consorci Catala pel Desenvolupament Local, en endavant CCDL, que regula
el subministrament d’equips informatics en les modalitats de compra i d’arrendament operatiu amb opcié
de compra, aixi com els serveis associats, entre ells la creacio i manteniment de pagines web per a les
entitats locals adherides, dels quals podran gaudir les entitats locals de Catalunya que estiguin
adherides o s’adhereixin al sistema de contractacio centralitzada del CCDL i TACM, a 'empara d’alld
disposat a I'article 228.2 de la LCSP i en el Reglament de la Central de Contractacio de 'ACM, per a la
correcta prestacio de les seves competencies. En concret, la proposta se centra en la Prestacio 171
corresponent als Lots 26 a 33: Servei de creacid i manteniment de pagines web, i inclou tant les fases
d’analisi, disseny i desenvolupament técnic dels portals, com els serveis de suport, manteniment,
formacio i evolucio funcional posterior.

L’objectiu d’aquesta prestacio és oferir un servei integral que permeti a cada entitat local disposar d’'un
portal web adaptat a les seves necessitats especifiques, amb una arquitectura clara, disseny visual
alineat amb la seva identitat institucional, funcionalitats Utils per a la ciutadania i totalment compatible
amb els requeriments técnics i normatius vigents (accessibilitat, ciberseguretat, interoperabilitat, etc.).

Aquesta proposta s’alinea amb la voluntat dels ens locals d’acollir-se a subvencions publiques, incloent-
hi els fons europeus del Pla de Recuperacio, Transformacio i Resiliéncia — Financat per la Unié Europea
- Next Generation EU.

Amb aquesta finalitat, el nostre enfocament parteix d'una metodologia de treball contrastada i flexible,
que incorpora principis de disseny centrat en I'usuari (UX/UI), tecnologia escalable, gesti6 eficient del
projecte i suport continuat a I'administracié local per garantir la sostenibilitat i evolucié del portal en el
temps.

1.2 Experienciai visié general del servei ofert

Inetum compta amb una amplia trajectoria en el disseny, desenvolupament i manteniment de portals
web institucionals per a administracions publiques incloent 'ambit local. Hem col-laborat amb diversos
ajuntaments i entitats en la creacio d’espais digitals que responen a criteris d’accessibilitat, usabilitat,
transparéncia i eficiencia, amb un enfocament clarament orientat al servei a la ciutadania.

Disposem d’un equip multidisciplinari integrat per especialistes en UX/UI, desenvolupadors web, técnics
en ciberseguretat i gestors de projecte, que treballen de manera coordinada per garantir resultats
alineats amb els objectius i requeriments de cada ens local. Les nostres solucions son:

e Personalitzables i e Escalablesi e Facils de gestionar | Totalment compatibles
adaptades a cada sostenibles per part del amb requeriments
realitat municipal, técnicament, amb personal de I'ens normatius, com el
tant pel que fa a I'us de tecnologies local, gracies a la compliment del Reial
I'estructura com a la estandard i incorporacié d’un decret 1112/2018 sobre
imatge corporativa. frameworks CMS intuitiu i accessibilitat, el

consolidats. formacié especifica. | Reglament general de
proteccio de dades
(RGPD) i els principis
de govern digital obert

Entenem el portal web com una eina essencial per a la comunicacio institucional i la prestacio de serveis
digitals a la ciutadania, i per aixo oferim una proposta integral que abasta totes les fases del projecte:
des de I'analisi inicial i el disseny participat fins a la posada en produccié, manteniment evolutiu i suport
continuat.
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A més, adaptem la nostra oferta a possibles modificacions tecniques derivades de convocatories de
subvencions publiques, i oferim plena compatibilitat amb els requisits de finangcament dels Fons
europeus Next Generation EU.

Amb aquesta visi6, garantim un servei flexible, modern i alineat amb els reptes actuals del mén local,
posant a disposicié dels ens adherits una solucié solida, segura i orientada a I'impacte positiu en la seva
relacié6 amb la ciutadania.

2 Coordinacio amb I'entitat local

Inetum proposa un marc general per a la prestacio del Servei de creacié i manteniment de pagines web
basat en els principis d'agilitat, escalabilitat, is de bones practiques en el desenvolupament de programari,
la participacié de persones amb motivacié i capacitat, i I'ls d'un conjunt d'eines integrades i
col-laboratives. Aquest marc de treball esta compost per un conjunt d' activitats i dinamiques d' equip que
es realitzen dins del servei amb la participacié d'uns rols individuals i d'equip, amb el suport d'un conjunt
d'artefactes que estan suportats per eines.

2.1 Metodologia

La metodologia emprada en serveis similars associats a la creacio i manteniment de pagines web, es
basa en un enfocament agil i centrat en el client, seguint les millors practiques de la indUstria i
assegurant el lliurament de solucions d"alta qualitat, tot vetllant per una correcta coordinacio i
comunicacié amb I’entitat local contractant durant el cicle de vida del servei. Aquest marc
metodologic ha estat emprat amb éxit a les referéncies de webs que es descriuen a I'apartat 3
Referéncies de treballs anteriors.

2.1.1 Metodologia de desenvolupament

Es proposa una metodologia de desenvolupament basada en el model de treball DualTrack que alterna
el descobriment (Discovery) i el lliurament incremental de producte de valor (Delivery). Aquest model de

treball Dual Track és un procés iteratiu basat en el Model
DISCOVERY | | ANALITZAR  REFINAR | | VALIDAR | PRIORITZAR de Treball Agile del Model de Qualitat pel lliurament de
BACKOS | mmmEsEa | B B ik i g i
om | Bee s | meme BEE Solucions Tl que fa Us per exemple la Generalitat de
8 | BaS 8 | =eEe Catalunya (

https://qualitat.solucions.gencat.cat/enfocamentagile/), i
Tomverr | st | reease | que INETUM aplica en aquest i altres clients amb

=y & necessitats similars a les del Consorci Catala pel

-~ Desenvolupament Local. Al llarg del procés de Discovery
es treballen i s’analitzen les necessitats i requisits fins que
les histories d’usuari (a partir d’ara HU) estan a punt per construir-se, mentre que durant el procés de
Delivery es desenvolupen aquestes funcionalitats o histories d’'usuari (requisits) per part de I'equip de
desenvolupament fins que estan completades, moment en el qual es produeix un increment de producte
pel seu pas a produccié. Els objectius durant el procés de Discovery son, entendre les necessitats i rols
existents al servei, prioritzar i planificar les HU i filtrar totes aquelles funcionalitats que no siguin
necessaries o que no aporten valor.

A diferencia del model de cascada, on es descobreixen i especifiquen els requisits abans de comencar
el desenvolupament, al model Dual-track els requisits es descobreixen, defineixen i lliuren de
manera continua i incremental durant els sprints. Es en el refinament on es realitza el descobriment
sprint a sprint. Un dels principals avantatges del Dual Track es que es minimitza el temps en el que
usuaris disposen d’un increment de valor del producte validat i desenvolupat ja que es realitza en
paral-lel el descobriment de noves necessitats amb el desenvolupament de funcionalitats ja analitzades,
validades i llestes per a ser desenvolupades.
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https://qualitat.solucions.gencat.cat/enfocamentagile/

En qualsevol cas, també es possible aplicar el model
Dual Track descobrint tots els requisits a l'inici
desenvolupament) si el
requereix, ja que la metodologia és adaptable a les
necessitats de cada projecte. Es molt important
involucrar el perfils i rols clau a les diferents activitats i
sessions del model de treball Dual Track.

(abans del

En els seguents punts s’especifiquen els perfils que
involucrem en les diferents activitats per assegurar la

servei ho

|
f
|
Discovery le—  Es continua el Discovery
|
Refinament per } ;s deﬁreixgnneli (:_:’ler‘sf 1
- Obtenir detall. — Raocdapbacmi efinition of
- Alinear l'equip: entendre les tasques. | eady basats en cassos
| de proves.
I
i |
Delivery |
|
Refinament tactic per a tancar I'abast del proper sprint |
|
CONSTRUCCIO } A
- /

consecucio6 exitosa de cada servei. Creiem fermament en la importancia que tots els perfils involucrats en
el projecte disposin d’informacié funcional i técnica al seu abast i de disposar d’'un canal de comunicacié
amb els rols identificats com a responsables / coordinadors d’'una tematica funcional i/o técnica.

L’objectiu d’aquesta fase sera comprendre les necessitats de I'entitat local contractant i
definir els requisits de cadascun del projectes o basats.

Fase de Discovery:

Els perfils que s’implicaran
en aquesta fase seran:
e Cap de Projecte

e Arquitecte de la
informacio

e Dissenyador/a grafic/a

Programador
Fase de Delivery

Les principals activitats que es

realitzaran en aquesta fase seran:

e Reunions inicials amb interlocutors
clau de l'entitat local contractant

e |dentificaci6 i documentaci6 de
requisits

e Analisi de CMS i sistemes existents

Com a resultat d’'aquesta

fase es generara la segtient

documentacio.

e Document de Requisits del
Client

¢ Informe d’Analisi inicial

e Pla del projecte

Disseny de la solucio: L'objectiu d’'aquesta etapa sera dissenyar l'arquitectura de la solucié de CMS i planificar-

ne el desenvolupament.

Els perfils minims que
s’implicaran en aquesta

fase seran:
e Cap de projecte
e Teécnic/a
Desenvolupador/a
CMS

e Consultor/a CX

e Dissenyador/a UX/UI

e Representants
técnics del I'Entitat
Local Contractant

Les principals activitats que es realitzaran

en aquesta fase seran:
e Analisi de requisits funcionals i
tecnics.
e Disseny de I'arquitectura de la
solucié (components, moduls,
fluxos)

e Definicié d’integracions amb altres

sistemes
e |dentificaci6 de rols, permisos i
necessitats de seguretat

e Planificaci6 del desenvolupament

(cronograma, fases, recursos)

e Wireframes o propostes de disseny

Com aresultat d'aquesta fase
es generara la seglient
documentacio:

e Document de requisits
funcionals i técnics.

e Arquitectura de la soluci6
(esquemes i
descripcions).

e Pla de projecte i roadmap.

o Wireframes o dissenys
inicials.

e Acta de validacio del
disseny amb el client.

Desenvolupament i configuracio:

segons els requisits acordats

L’objectiu d’'aquesta etapa sera el desenvolupament técnic del/s portal/s

Els perfils minims que
s’'implicaran en aquesta

fase seran:
e Cap de projecte
e Teécnic/a
Desenvolupador/a
CMS

e Dissenyador/a UX/UI

Les principals activitats que es
realitzaran en aquesta fase seran:

e Instal-laci6 i configuracié del CMS.

e Desenvolupament i personalitzacio
de funcionalitats.

e Integracié amb sistemes externs.

e Parametritzacio d’'usuaris, rols i
permisos.

Com a resultat d’'aquesta fase es
generara la seglient
documentacio:

o Document de disseny técnic.

e Document de configuracio del
CMS.

e Manual técnic preliminar.
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e Consultor/a CX e Preparacio de I'entorn de o Actes de seguiment del
preproduccio. desenvolupament.
e Carrega de contingut base o de
prova.
Proves i validacio: L'objectiu d’aquesta etapa sera assegurar que la solucié compleix els requisits i funciona
correctament.
Els perfils que s'implicaran en | Les principals activitats que es Com a resultat d’aquesta fase es
aquesta fase seran: realitzaran en aquesta fase seran: | generara la seguent
e Cap de Projecte e Proves unitaries i d'integracio. | documentacio.
e Usuari/s clau del client e Validaci6 de funcionalitats, |® Plade proves.
e QA - Especialista en qualitat fluxos i continguts. ¢ Informe de resultats de
e Consultor/a CX e Proves dusuari (UAT) amb proves.
I'entitat local contractant ¢ Registre d'incidencies
e Correccio d'errades [
ajustaments.
e Documentacid6 i resolucié
d’incidéncies.
e Validaci6 de seguretat i
accessibilitat

A l'apartat 2.7 Mecanismes que assegurin la qualitat dels serveis es fa una descripcié a alt nivell d’aspecte
clau associats a aquesta fase.

Implantacié, formaci6 i posada en marxa: L’objectiu d’aquesta etapa sera desplegar la solucio a I'entorn de
producci6 i capacitar els usuaris en la seva gestio.

Els perfils que Les principals activitats que es Com a resultat d’aquesta fase es
s'implicaran en aquesta realitzaran en aquesta fase seran: generara la seglent
fase seran: e Desplegament del CMS a produccié. | documentacio.
o Cap de Projecte e Validacions post Go-live o Manual d'usuari final.
e Técnic/a e Migracié de continguts(si cal) e Guia d’'administracio.
desenvolupador/a e Formaci6 a usuaris finals. e Informe d'implantacio.
cMS e Transferencia de coneixement:
* Consultor/a CX/ transicié de projecte a servei de
Formador/a manteniment. (si s'escau)

Als apartats 2.5 Formacié als equips interns i 2.6 Model de traspas es fa una descripcié de com proposem
enfocar aquestes fases de formacio i transferencia.

Suport i manteniment: Un cop abordada la transferéncia del projecte a I'equip de manteniment determinat per
I'entitat local contractant, I'objectiu d’aquesta etapa sera proveir suport continu i manteniment de la solucio.

Els perfils que s'implicaran en Les principals activitats que es Com a resultat d’'aquesta fase es
aquesta fase seran: realitzaran en aquesta fase seran: | generara la seglient
Dk e R bador/a |« Monitoritzacié del sistema documentacio.
CMS e Resolucié d'incidéncies * Reports de suport

e Dissenyador/a UX/UI e Actualitzacions i millores ¢ Registre d'incidencies

e Consultor/a CX continues (si s’escau) ¢ Pla de Manteniment

e Gestor del Servei informes periodics e Propostes de millores

evolutives (si s’escau)
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Treballar amb Dual Track Agile en el desenvolupament de models analitics d’explotacioé de dades,
analisis d’indicadors i quadres de comandaments amb —
Microsoft Power Bl permetra combinar la investigacio i - [
validacié continua amb un desenvolupament iteratiu i —= Il I .
eficac. La proposta de metodologia agil Dual Track ——— . -
permetra treballar I'Experiéncia d’'Usuari dels diferents rols i

dissenyar i testejar solucions que s’adaptin perfectament a
les necessitats del projecte abans del desenvolupament.

DESCOBRIMENT

1 | >
Y | -
—

—

BACKLOG DEV AGILE DEV PRODUCTE FINAL

DESENVOLUPAMENT

L’equip de Discovery treballara al mateix temps que el de
Delivery, pero cadascu al seu ritme de forma coordinada. Aixo assegura que la plataforma no només es
desenvolupi de manera eficient, sind que també satisfaci les necessitats reals dels seus usuaris. Una
vegada la solucio sigui validada en el ‘track’ de Discovery (disseny i funcionalitat), ja podra passar al
‘track’ de Delivery.

PrifgrdtRpeitant destacar que en la primera iteracio

12 ITERACIO:

es treballaran les tasques que defineixen Funcionalitats, C Basios (esquetet solucid)

“lesquelet del portal web”. Amb aixd aconseguim

que les segiients iteracions aportin funcionalitats i T pnicac Sonnt e Discovery 5%“ -LJ
serveis de valor de manera incremental. Per altra |3 i@j "b‘@; B ﬁ.“dl;";%

banda, amb aquesta primera iteracié d’elements Gontaciat
basics assegurem poder identificar en una fase —
inicial possibles problematiques técniques o Obectu  Plniicgeo
funcionals disposant de marge de maniobra per a E! ¢ B

. : — |
proporcionar solucions.

Un model agile enfocat a resultats rapids, efectius i
eficients, que es basa en les fases seguents: Inici;

i nici - preparatoria Dese"vompame“‘ elease Post - - -
1 Desenvolupament d’iteracions; Lliurament de

s gp | RElEASE; Post produccio.

En funcié d’aquesta metodologia de treball intern,
s’identificaran les sessions conjuntes especifiques
per assegurar la tracabilitat i la implementacioé dels
requisits aplicant els requeriments de I'entitat local
contractant i les bones practiques associades al

desenvolupamen
* Defintion of Ready (8%
+ Defintion of Done  Lo=

Preparacio del projecte
=== GOLIVE ->===-====

+ Esquolet de |'apicacid

Be

marc tecnologic.

2.1.1.1 Fase inicial

En aquesta primera Fase es preparen tots els elements per assegurar un correcte inici del projecte. Es fa
una primera proposta de les tasques de les iteracions. Es defineixen les Histories d’Usuari (HU) de la
iteracio 1. Aquesta activitat cobra molta importancia ja que s’identificaran aquelles tasques basiques que
conformaran 'esquelet del portal web. D’aquesta manera es podra identificar des d’'un moment inicial
aquelles dependéncies, problematiques i implicacions dels elements basics (core).

Els rols que participaran en aquesta fase son:

INETUM: Cap de projecte, Arquitecte de la informacié, Dissenyador/a grafic, Programador.
ENTITAL LOCAL CONTRACTANT: Product Owner o responsable funcional i stakeholders.

2.1.1.2 Desenvolupament de les iteracions
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Per a poder iniciar correctament la iteracio, es

ITERACIO b L.
— parteix d’'un Backlog treballat i prioritzat
previament en la fase Preparatoria.

- L E T

' Desenvolupament — Track Delivery
UX - Track Delivery Estabilitzacio

Backiog conjunt |
- Dev ! Dual Track

Al tractar-se d’'una metodologia Dual Track, en
el Backlog s’inclouen les tasques propies de
desenvolupament de la soluci6 i les tasques

1 dUX. Cal tenir present que es realitzaran
rmmrne e S€SSIONS en paral-lel per a definir les HU

Ty

Desenvolupament — Track Discovery

UX — Track Discovery

Prioritzacio

pramtcscloge s tersce | 2551 ' ... funcionals i técniques (propies del

En aquesta reunid s'acorda el | enes
contingut per a la propera | ; [l = R4 1
e ] i1 desenvolupament de la solucid) amb sessions

deserwolupament iles | !

nones s teses | { per a definir aspectes d’experiéncia d’usuari.

S’establiran iteracions de 3 setmanes en qué es realitzaran diferents accions:

Desenvolupament — Track Discovery: Analisi seglient iteracio

Analisi i disseny funcional, técnic i visual de les HU que s’inclouran a la segtient iteracié de manera que puguem
conformar un backlog adequat.

Sessions de refinament

Redactar i prioritzar el backlog.

Analitzar i perfeccionar les HU candidates durant les sessions de perfeccionament del backlog per definir si
esta llest.

Definir les histories “llestes” per a la seguient iteracio a la reunié de planificacioé d'iteracions.

UX — Track Discovery: Analisi seglent iteracio

Definicid, analisi i disseny de les HU que s’inclouran a la seguient iteracié de manera que puguem conformar
un backlog adequat.

Sessions de refinament.

Redactar i prioritzar el backlog.

Analitzar i perfeccionar les HU candidates durant les sessions de perfeccionament del backlog per definir si
esta llest.

Definir les histories “llestes” per a la seglient iteracio a la reunié de planificacioé d'iteracions.

Desenvolupament — Track Delivery ‘

Scrum diari.
Realitzar els desenvolupaments de les HU aprovades per a la iteracio actual a 'anterior iteracio.

UX —Track Delivery ‘

Scrum diari.
Realitzar els prototips de les histories aprovades per a la iteracio actual a I'anterior iteracio.

Al finalitzar la iteracio es realitzaran les segiients activitats conjuntament I'’equip de
Desenvolupament i 'equip d’UX
Lliurar 'abast per a la iteracié actual, havent realitzat el desenvolupament i testing dels lliurables.

Demostracio als usuaris.
Retrospectiva per avaluar la iteracio i millorar el rendiment de I'equip.
Validaci6 de les histories desenvolupades en la iteracié actual.
Donar suport al client durant la validacio.
Acceptar les HU en un primer cicle de proves per assolir la definicié de “fet”.
Registrar els comentaris i resoldre petits errors i canvis menors.

Els rols que participaran en aquestes iteracions sén:

INETUM: Cap de projecte, Consultor/a CX, Dissenyador/a UX/UI, Tecnic/a desenvolupador/a CMS
ENTITAT LOCAL CONTRACTANT: Product Owner o responsable funcional i stakeholders.
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2.1.1.3 Release
Durant les release intermedies es realitzen les activitats seguents:

Proves INETUM: L'equip de lliurament fa les millores finals abans de la posada en marxa de la nova solucié.
Proves funcionals: Realitzacio de proves d’extrem a extrem per confirmar el compliment de les necessitats
dels usuaris i dels objectius empresarials. Sessions programades amb membres seleccionats de I'equip
Proves de carrega (Load/stress tests): Creacio de guions de prova, execucié de mdltiples escenaris, analisi
de dades i creacio d’'informes

Proves UAT: Un cop validat per 'equip d'INETUM, PEntitat Local Contractant prova a fons tota la release
incremental de principi a fi. Aquestes proves es fan amb ['acompanyament d'INETUM previa formacio
realitzada.

Formacio: Preparacio de la documentacié que dona suport a les funcionalitats desenvolupades, tant pel que
fa a proves (quadern de proves) com de material didactic per entendre I'aplicacio.

A la darrera release, la soluci6 esta operativa i es realitzen les tasques seguents:

e Proves d’acceptacio de 'usuari d’extrem a extrem:
o Acceptacio final de la funcionalitat lliurada que encara no ha estat acceptada.
o Realitzacio de cicles de publicacié periddica de les revisions.
o Inclou tots els detalls i comportaments esperats.
o S’aplicara a tots els entorns
e Pla de desplegament i documentacié de traspas. Preparacio d’'un guié de desplegament técnic pas a
pas per a la posada en marxa de 'aplicacio i les accions de tornada enrere.
e Validar la preparacio de la infraestructura i les integracions de tercers.
e Considerar el pla de tornada enrere.
e Comprendre I'impacte en I'entitat local contractant de la solucié en cas de substituir un CMS per un
altre.
e Garantir la preparacio de les persones, els equips i 'organitzacio.
e Definici6 de Go/No Go.
e Formacio als usuaris finals
Els rols que participaran en el procés d’alliberament de la release seran:

INETUM: Cap de projecte, Consultor/a CX, Dissenyador/a UX/UI, Técnic/a desenvolupador/a CMS
ENTITAT LOCAL CONTRACTANT: Product Owner o responsable funcional i stakeholders.

2.1.2 Metodologia Scrum (Evolutius i canvis)

La metodologia agil SCRUM és adaptable, abans que predictiva. Esta orientada a les persones, més
gue als processos i utilitza un model de construccio incremental basat en iteracions i revisions. Les
iteracions son la base del desenvolupament agil. Scrum gestiona la seva evolucié en reunions breus
diaries on tot I' equip revisa el treball realitzat el dia anterior i el previst per al segtent.

Els avantatges d'un model SCRUM sén clars, ates que:

- Laflexibilitat redueix els riscos relacionats amb el negoci: Es poden introduir de manera facil
nous requeriments, i el client esta involucrat des de la perspectiva del negoci

- El Feedback diari redueix els riscos relatius a expectatives: Aixi, freqientment, es pot
respondre a la pregunta: "Hi ha algun requisit que ha estat mal-entés?"

- Lapropietat del servei per part de I'equip de desenvolupament i la seva responsabilitat és
col-lectiva respecte a I'exit o fracas del servei, i per tant redueix els riscos d'estimacions: en
crear un major compromis de I'equip per aconseguir els seus objectius

- El principi de transparéncia redueix la no deteccio de riscos: A través de les eines de gestid
del servei es fa un seguiment dels impediments que el propi equip de desenvolupament introdueix.
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La planificacié del servei en base a un marc de treball Scrum es basa en l'elaboracié d'un backlog

inicial que defineixi I'abast del desenvolupament en forma d'items o paquets de treball.

A partir d'aqui,

s'ha de definir un pla de lliuraments que identifiqui els lliuraments que es faran i quins sprints en formen
part. Es recomana que la durada dels sprints sigui constant i definida per I'equip sobre la base de la seva
propia experiéncia. Els desenvolupaments comencaran amb una durada de I'sprint consensuada amb
I’Entitat Local Contractant, normalment acostumen a ser de dues setmanes i s'aniran ajustant en base
al ritme de I'equip i altres factors com la necessitat d'entrega de valor a client en intervals de temps més
curts. Cal tenir en compte que escurcar la durada dels sprints repercuteix en l'augment de reunions
derivades dels esdeveniments que dicta la metodologia com les retrospectives, planificacions i reunions
de revisi6. Al final de cada sprint, I'equip haura de presentar els avencos aconseguits, i hauran de lliurar
un producte amb caracteristiques utilitzables pel client i potencialment desplegable. Es recomanable no
canviar els objectius de I'Sprint o Sprint Backlog llevat que la falta d'aquests canvis amenaci l'éxit del
projecte. A la taula seglent expliguem amb detall cadascuna de les fases Scrum, reunions, tasques i
fites/lliurables derivades i els seus assistents:

Fites
geneériques /
Lliurables

n

Pre-
Planificacio

Planificacio
(Setmanal)

Daily Stand-
up Meeting

Sprint Review

Sprint
Retrospective

Resolucié de dubtes respecte les tasques ja
realitzades

Revisio de les tasques existents al backlog i
resolucié de dubtes

= Assegurar que no quedi cap peticié pendent

d'introduir al backlog

Prioritzacié de tasques consensuades entre el
gestor del projecte de I'entitat local contractant i
I'area usuaria

en estat “Pendent vaHvﬁFogres i“Fet’.
Prioritzacié de les tasques pendents.

= Assignacid de les tasques a cada membre de

I equ en funcié d'habilitats i capacnat

durant I'sprint i la seva prioritzacid).

Principals objectius de I'sprint .

Resum de les tasques més importants a obtenir
durant la iteracio.

Qué he fet des de l'ultima reunid diaria?
Que faré durant el dia d'avui?
M'he trobat amb algun impediment?

Demostracié de les tasques executades durant
I'sprint.
Feedback dels usuaris.

= Actualitzacié del Backlog.
» Avaluacié de lincrement de valor esperat de

I'Sprint.

Qué hem fet bé i qué no?
Que farem la propera vegada per a millorar?

Sprint Backlog
Temptatiu

Acta de reunid
Sprint Backlog

Planificacid diaria

Validacié Pla de
de Projecte,
Quialitat i Riscos

Histdries d'usuari
de millora de
procés

Servei de Coordinacio de
sistemes i Tecnologies Entitat
Local Contractant

Empreses i usuaris clau
Qualsevol membre de I'equip de
desenvolupament.

Servei de Coordinacio de
sistemes i Tecnologies Entitat
Local Confractant

El gestor de I'equip Inetum

Els membres de I'equip Inetum.
Opcionalment, i en cas de
necessitat es podra convidar a
les empreses i usuaris clau

El gestor de I'equip Inetum
Els membres de l'equip Inetum

El gestor de I'equip Inetum

Els membres de I'equip Inetum.
Servei de Coordinacid de
sistemes | Tecnologies Entitat
Local Centractant

Servei de Coordinacio de
sistemes i Tecnologies Entitat
Local Contractant

El gestor de I'equip Inetum i tots
els membres de I'equip

El cicle d'execuci6 d' un projecte agil, s’esquematitza en el segient diagrama en el qual a partir de les
demandes de I’Entitat Local Contractant, el Product Owner estructura i prioritza el treball per a I'equip

de desenvolupament:

SCRUM
SPRINT MASTER
RETROSPECTIVE

SOLICITUDS [_]
Eniitat Local Gontractant -

Llista de prioritats del que
es requereix funcions,
erors a comeg.

SPRINT
2 - 4 setmanes

PRODUCT
BACKLOG

I
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L'orquestracio per part del lider d'equip, que actuara com a Scrum Master, de tots els esdeveniments que
conformen la gestié d'un projecte, faciliten que a la finalitzacié de cadascun d'ells es puguin executar les
tasques associades al servei i aconseguir tots els entregables esperats. La gestié en sprints permet
realitzar una gesti6 d'activitats extrem-extrem més continuada, permetent al Product Owner disposar d’un
producte potencialment lliurable a produccié a la finalitzacié de cada iteracio. Depenent de la tipologia de
servei, en la fase inicial es realitza un roadmap de producte en el qual el Product Owner prioritza els
lliuraments i ajuda a l'equip a elaborar un Release Plan que permeti planificar les pujades a produccio.
Les tasques s'estimaran mitjancant Story Points, prenent com a referéncia I'equivaléncia d'1l Story Point
equival a 4 hores de treball. Les estimacions de les tasques seran realitzades per Inetum i la planificacié
de la carrega de treball de I'sprint haura de ser consensuada amb I'equip.

2.1.3 Metodologia Kanban (Manteniment correctiu, preventiu i suport)

Actualment Inetum ja esta utilitzant la
metodologia Kanban en altres
projectes i serveis, és una metodologia

Extended Kanban Board for Jira

Projects: Spaceship Software, Video software

Projects @ v Filter by label v Filter by status... v Filter by assignee. v Issues: 20 Group by: Status catec

To Do (13)

[ Video software

Improve error handling and logging to
enhance system stability

IN PROGRESS (4)

@ Spaceship Software
Add search functionality to FAQ section

© E sps-a

DONE (3)

@ Spaceship Software

Implement responsive design for
product pages

gque s'ha demostrat ideal tant per a la
gesti6é de tasques de suport com de
correctius i petits evolutius. La seva

B — ® 8 srs-s flexibilitat permet una rapida adaptacié
I vsnosetvcs _ intgrats payment gty for e a les necessitats canviants del negoci,
Integrate mum;pam API for real-time checkout process Improve site loading speed . ., . . .
data synchronization P © @ sess © @ sps6 garantint una gestio visual eficag i
. @ spaceship Software @ Spaceship Software Continua del ﬂuX de treba” A|X6

ldeo software Create new user registration form Add social media sharing buttons to .« .

Resolve r;erhrrzance issues with © @ sps-7 blog posts asseg ura q ue tOteS |ES aCthltatS es
server-side rendering © @ sps-9

@ vs-8

@ spaceship Software

gestionen de manera agil, eficient i
transparent, permetent que els equips
puguin identificar i resoldre incidéncies o sol-licituds de manera optima, alhora que s'adaptin rapidament
a les prioritats del servei. Les metodologies SCRUM i Kanban es poden combinar per aconseguir una
gestié més agil i efectiva i es poden utilitzar segons la naturalesa del servei i les necessitats de I'equip.
Per oferir el servei basat en Kanban, haurem de disposar d’'un Kanban Board, un tauler visual amb
columnes per identificar quines tasques son a "Backlog", "En Progrés", "En Revisi¢", "Completat" (es
poden crear/configurar més estats segons les necessitats del servei). El tauler Kanban estara format per
targetes o tasques que representaran les activitats de suport, manteniment correctiu o evolutiu.

Organitzacié del tauler Kanban mitjancant carrils que representin la prioritat de resolucio dels items a
tractar, ja siguin suports, incidéncies o evolutius. A més, haurem de definir una série de bases
sistemiques d'aplicacio general:
- Control/limitaci6 de les tasques que poden estar en progrés simultaniament per evitar la
sobrecarrega de I'equip del servei (work in progress o WIP)
- Utilitzaci6 d'un sistema Pull, on els membres de I'equip seleccionen noves tasques del backlog
guan tenen la capacitat de fer-ho, en lloc de rebre assignacions directes.

Kanban és una metodologia més flexible que altres metodologies agils i no prescriu cerimonies o
reunions d'equip especifiques. Tanmateix, hi ha algunes practiques comunes i reunions minimes que
considerem necessaries per dur a terme el servei especificades a I'apartat 2.1 Model de Relacio

2.2 Model de relacio

El model de relacio proposat per Inetum defineix l'estructura organitzativa per a la prestacio dels serveis,
detallant les atribucions dels diferents organs de gestio del contracte. Per garantir un procés de
seguiment i control eficag i eficient, és essencial establir un model de relacié adequat que fomenti la
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"W'II Consorci Catala
.
o Dasamolupament inetum.®

Direccio de Servei

Comité de Servei de Coordinacio. &  Responsable de compte
sequiment de sistemes i tecnologies|

- ; Responsable de servei
(©) Mensual Possibles representants. -

o usuaris clau -

Cap de projecte

Direccié Operativa
Comité -

Operatiu Servei der' & Responsable de servei
coordinacio - Cap d !
(O Setmanal de sistemes i @ Lapde projecte
tecnologies
Participen Possibles representants
Segons o usuaris clau

necessitat

Consorci Catala del
Desenvolupament Local

col-laboracio maxima entre les entitats locals
contractants i Inetum, permetent un control optim
del servei per part de les entitats locals
contractants, d’acord amb la responsabilitat d'Inetum
per assolir els objectius. Es crucial coordinar de manera
efectiva les persones i equips involucrats en el servei
global, assegurant que comprenguin les seves
funcions, responsabilitats, moments de participacio,
formes d' actuacio, a qui informar i consultar, i qui ha de
rebre informacid. El model de relacié proposat es basa

en la interlocucio6 a diferents nivells dels equips assignats per a la gestié del servei, facilitant la
coordinacié dels diversos aspectes del servei en el nivell més adequat. En aquest sentit, el model de
relacié proposat per a les entitats locals contractants s'estructura en dos nivells d' interlocucio:

e Comité de Seguiment: Es I'encarregat de la gesti6 dels acords contractuals per a la prestacié de
servei entre les entitats locals contractants i Inetum, assegurant I' alineacio de I'estratégia i
objectius del servei amb els de les entitats locals contractants, aixi com supervisant que totes les
decisions i operacions s'ajustin a aquesta estrategia. A més, controla i executa el projecte amb el
nivell de detall necessari per resoldre incidéncies i conflictes que sorgeixin durant el seu
desenvolupament, adoptant resolucions basades en els principis de bona fe i consens entre els seus
membres i documentant les mateixes en actes de reunions.

Les decisions preses pel Comité de Seguiment seran d'obligat compliment per a Inetum i les
entitats locals contractants, els quals assumiran els compromisos necessaris per garantir la seva
plena efectivitat. Té una periodicitat mensual al llarg de la durada del contracte basat.

[ =""g]

8 ="

Gl

Comité Seguiment

Entitat Local Contractant
= Servei de coordinacid de sistemes i tecnologies.
= Possibles representants empreses o usuaris clau.
Inetum

= Responsable de compte

= Responsable del servei

= Cap de projecte

Integrants

= Ferun seguiment acurst del servei

= Re planificacié de tasques urgents

= Realitzar el seguiment i control global de I'operacid i provisid del servei segons els
acords definits

= Trasliadar les directrius estratégiques al nivell operatiu

= Planificar, prioritzar i revisar iniciatives en curs

= Revisid de les incidéncies critiques en curs

= Seguiment’avaluacit de propostes de millora

= Seguiment del model econdmic

Responsabilitats

= Informe estat del contracte

= Mapa dindicadors actualitzat

= Informe de propostes de millora en curs
= Moves propostes de millors

5

Comité Seguiment

= Periodicitat mensusl
* Es pof convocar de manera exiraordinéria pels responsables del sarvei de I'Enfitat
Local Contractant i / o Inetum.

Dates

= Facilitar |z informacid adequada per 2 la prasa de decisions

= Flanificacions realistes

= Gesfid adequada d'expeciatives

= Relacid fluida entre grups

= Anficipacid en la deteccid | mitigacid de desviacions riscos | problemes

Aspectes
critics

= Elresultst i acords derivats de Comité de Seguiment shan de documentar en
forma d'acta preparada per Inetum, an la qual es detallara:
= Acceptacid global dels treballs reslitzats
= Planificacid de propostes de millora
= Ajustos en els equips de treball
= Gestid de riscos i problemes

Produictes
resultants

e Comité Operatiu: Es encarregat de supervisar els serveis prestats pel proveidor de
desenvolupament, la seva evoluci6 i planificacié global, transformant decisions estratégiques en
plans d'operaci6. Coordina, dirigeix i controla els esfor¢cos necessaris per a I'execucié del projecte,
revisant el treball realitzat, dissenyant el pla de treball futur, prioritzant accions i establint els Nivells
de Servei objectiu. Te una periodicitat setmanal durant al llarg de la durada del contracte basat.
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000 000
Comité Operatiu Comite Operatiu
% Fn;:r:e“i‘:ﬂ‘;alc\g:‘:gi::g;?e sistemes i tecnologies * Acts de ls reunid snterior del Comité.
] « Possibles reprasentants em co usuarisg cla.u * Informe elaborat pel responsable del servei dinetum, que contindré:
g! Inetum s P ) = Detall de tasques realitzades, tasques en curs i tasques planificades en el
= . periode de seguiment.
Sl - Fesponseble del senvel Bl - Dedicacis de equip sl servei
= Cap de projects m . P = . - .
= = Seguiment de l'scompliment de fites i lluramentis parcials, analisi de
. = desviacions i problemes detactats.
. _ X . o ] o _ . "
Real@r &l =29 u'.mm.?e IOPEIEO?D. diaria. i I _ . B = Deteccio i seguiment de riscos i problemes.
= Gesfionar la p|3|’|lﬁcal?l0 del servei, incloent definicio, revisio, actualitzacic i . « Actes d'aprovacié de peficions reslitzades, durant el periode de seguiment, per
control del seu compliment. ‘S avolutius.
= Desenvolupar i mantenir els procediments operatius necessaris per al comecte E « Pla diari, .incloent'
8 funcionament del servei. 5 IF'I s - . . N
anificacio de les operacions previstes per al periode de seguiment.
g = Verificar el compliment dels objectius i directrius pactats. ‘E : Avencos respects aFI|a planiﬁcapcié perslp =3
= = Validar els serveis prestats d'scord al confracte. - = Informe de Propastes de Millora e|:| curs
= . " - y .
g N Eéjuz:hsuasr millores o modificacions al servel per assegurar el compliment dels - F'mpuslﬁ__q da modiﬁcgcié =obre &l pla'En curs provacst per
3 = Detectar .i gestionar els riscos i problemes esdeveniments succeils durant el paricde.
@ . N . Proposta de pla per al segilient periode.
g = Revisid de las incidéncies critiques en curs. @ P e pel g P
= Analitzar, svaluar i aprovar les peticions de canvi que requereixen I'aprovacid
d'aquest Comité. 8
= Tractament de les probleméatiques especifiques = = Adequacid de les tasgues a les metodologies plantejades i al sistema de
= Resolucid dels conflictes que puguin sorgir :; gualitat
% = Desenvolupament dinformacid per reportar als alfres nivells de gestid.
o D = Conai ts de Ia planificacid i activi & realitzar per part de tots 2|
= Periodicitat sstrmanal o membres de Fequip
= Es pot convocar de manera extraordinéria per I'Entitat Local Confractanti /o .?E
Inetum.
P . . X S
= = Linforme de seguiment serd I'sina que s'utilitzars en el comité. Agquest ha = E.I resuitat| acards derivats dal Cemité shan d2 dnlc‘..umentar &n forma
o " A . N = " Fol d'acta preparada per Inetum, en la qual es detallara:
b diincorporar informacia relativa als seglents aspectes: = L= relacid de participants
= o Flanificacié i svang detsllst del projecte. 2 e e ractate
™ o Analisi de desviscions del projects. = 2 Els acords E‘ET:HEI"S :
w0 o Programacic detsllads de les properes activitsts | accions a realitzar. o 2 o ¥ . -
@ o N £ o La relacid de tasques amb els seus respectius responsables | dats
s o Informe de gesid i control de canvis. o objectiu de resolusic.
:é = Infarme de conlrt_:l de riscos. S a Dalia de la propera réunié
= o Informe de gestic d'incidencies. o oL . ) .
- " - i o Validacio | acceptacio dels treballs recurrents realitzats.
o Informes discrecionals.

Comité de Seguiment de Traspas: Addicionalment al Comité de Seguiment i Comité Operatiu es
creara aquest altre comité especific per establir el seguiment del pla de devolucié del servei que fos
assignat per la CCDL a la seva finalitzacio, i del pla de gesti6é del coneixement actualitzat.

Comité de Seguiment de Traspds

Entitat Local Contractant
= Servei de coordinacit de sistemes | tecnologies.

= Paossibles representants empreses o ususaris clau

= Empreses col-laboradores ifo usuaris clau [ Possible proveider entrant
Inetumn

= Responsable del Compte i del servei

= Responsable de transicid/devolucia

Integrants

= Establir i seguir el pla de traspas de devolucid del servei.

= Garantir el suport necessari a la devolucié.

= Anslitzar 2ls riscos trobats durant el procés de devalucid | proposar accions
correctives

= Seguiment i informes de situacid de les activitats de Traspas | Devolucid

= Assegurar la col-laboracio entre els diferents actors implicats en la devolucia.

Responsabilitats

= ATinici del mes de lufima fas= de fraspas.
= Setmanzl durant I'execucio de | transicic.

Fl = Actes de comitds anteriors

g E = Fla de devolucid del servei. el Document de Tancament de ls Fase de servei,
b= i &l Pla de Gestid del Coneixement actualitzat a fi de transferir el coneixement
E @ d'ineturn & FEntitat Local Confractant

2.3 Protocol de comunicacio

Per la naturalesa dels projectes de desenvolupament i situacions o peticions que puguin generar-se dins
el seu cicle de vida, es important tenir definits de manera clara els protocols de comunicacié associats,
aixi com els seus canals associats. Aquest protocols han de donar cobertura a aspectes com:

Gestio d'incidencies: Reportar i seguir incidéncies tecniques, problemes de programari i qualsevol
interrupcio al servei o problema en els projectes. Per exemple, en periode de garantia.

Sol-licituds de canvi: Gestionar sol-licituds de canvis en els requisits, funcionalitats addicionals, o
ajustaments al projecte. Per exemple, identificades en fase d’UAT per necessitat del negoci.
Peticions de suport, fins a la finalitzacio del projecte i transferéncia a servei. Per exemple, durant la
transferéncia d’un projecte a I'equip de manteniment o durant la posada en marxa de la solucio.
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Com a principals canals de comunicacio, identifiquem en temps d’oferta els seglents:

= Reunions planificades o0 segons necessitats detallades en el model de relacid i govern, descrit en

aquest mateix apartat.

= Einade gestié de projectes, tasques i tiquets de Entitat Local Contractant (Jira o similar).

= Eines de comunicacio:

o Microsoft Teams o similar de que pugui disposar I'Entitat Local Contractant.

o Correu electronic

o Opcionalment, canal d’atenci6 telefonica, per gestié de situacions critiques de projecte o la
resolucio de dubtes, fins a la finalitzacié del projecte i transferencia a servei.
A continuacio, us presentem una definicié detallada dels fluxos de comunicacié i gestio per als diferents
tipus de peticions, basats en els canals de comunicacié proposats.

2.3.1 Protocol per canvis

L'objectiu sera gestionar sol-licituds de canvis en els requisits del projecte, incloent-hi funcionalitats
addicionals o ajustaments necessaris, identificats en qualsevol fase del projecte.

= Recepci6 de la sol-licitud de canvi: L'Entitat Local Contractant o equip del projecte presenta una

sol-licitud de canvi.

= Registre de la sol-licitud: La sol-licitud és registrara a Jira o similar com una nova tasca o canvi de
requeriment. Es categoritzara i es prioritzara segons l'impacte i la fase del projecte. El responsable de
la coordinacié d'aquest pas sera el/la Cap de Projecte d'Inetum.

= Avaluacié de l'impacte: L'equip de projecte analitzara limpacte del canvi a l'abast, cronograma i
pressupost. Es documentara l'avaluacio a Jira i es preparara una proposta d'implementacio.

= Comunicaci6 de l'avaluacio: Es presentara l'avaluacio a I'Entitat Local Contractant per a la seva
aprovacio. S'actualitzara l'estat a Jira després de l'aprovacio.

BT

» L]
Validacié i comunicacié canvi < w

0 (%) Jira 0 eina de
Jirq Yicketing similar

Equip Inetum

2.3.2 Protocol per incidencies

=  Planificacié de laimplementacio: Es planificara
la implementacié del canvi, incloent-hi l'assignaci6 de
recursos i lactualitzaci6 del  cronograma.
S'actualitzara el pla de projecte a Jira o similar.

= Implementaci6 del canvi: L'equip tecnic
implementara el canvi sol-licitat. S'actualitzara el
progrés i estat a Jira.

= Validacié i comunicacio final: Es validara el
canvi amb I'Entitat Local Contractant i es comunicara
la finalitzaci6. Es tancara el tiquet a Jira o similar
després de l'acceptacid final de [I'Entitat Local
Contractant

L'objectiu sera reportar, gestionar i resoldre incidéncies técniques, problemes de programari o de
I'aplicacid, i qualsevol interrupcié en el servei durant el cicle de vida del projecte. El flux per la gestié
d’incidéncies i la seva relacié amb els canals de comunicaci6 es detalla a continuacio:

inetum
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57 e\ : 5, Recepci6é de la incidencia: L'usuari

° reporta la incidencia tecnica mitjangcant un

s o dels canals disponibles. L'Us del telefon

Assignacis  resolucio it només es contempla en el cas d'incidencies

T 5\ — w critiques. Es pot habilitar la possibilitat de

o e = '\ reporting directe a Jira (0 eina de ticketing
- nfirmacié usuari A > . o g .

= o similar) per part dels usuaris de I'Entitat Local

liapsioiencin g senel A Contractant. En aquest cas, el pas 2 no seria
s o< i N\, Necessari(registre de la incidencia).

Equip Inetum . . . N . . s .
= ) " ¢ Registre de laincidéncia: La incidencia
- —— Confirmaci6 resolucié >N\ és registrada per un membre de l'equip

Equip Inetum

© (uraoenace d'Inetum a l'eina de gesti6é de projectes (Jira
Jirg ticketing similar i 1 1A
o similar). El responsable de la coordinacio
d'aquest pas sera el cap de projecte d'Inetum. S'assignara un nimero de tiquet i es categoritzara segons
la criticitat i I'impacte.
e Comunicaci6 inicial: Es notificara a l'usuari que la incidéncia ha estat registrada i se li proporciona el
numero de tiquet. El responsable sera I'equip d’Inetum.
o Diagnostic i resoluci6: L'equip técnic fara el diagnostic i procedira amb la resolucié de la incidéncia
actualitzant l'estat del tiquet a Jira (0 similar) amb les accions preses.
e Comunicacio de laresolucid: S'informara l'usuari sobre la resolucié de la incidencia. S'actualitzara l'estat
del tiquet a Jira o similar, marcant la incidéncia com a resolta.
e Confirmacio de resolucié: Es sol-licitara la confirmacié de l'usuari que la incidéncia ha estat resolta
satisfactoriament. Es tancara el tiquet a Jira després de rebre la confirmacio.

Per a la prioritzaci6 de les tasques dins de l'eina JIRA proposada s'utilitzara el seglent sistema de
classificacio de prioritats en base al temps maxim de resposta requerit pel manteniment correctiu:

e Critiques: Es tracta de la maxima prioritat amb una 75 St
estimacio de resolucio de menys de 2 hores S e | e
e Greus: Tasques que cal resoldre de forma prioritaria en un
periode no superior a les 12 hores
e Lleus: Tasques que cal resoldre de forma prioritaria en un
periode no superior a les 48 hores
Les tasques amb prioritat critica hauran de ser abordades de
formaimmediata, i per tant, hauran de ser estimades en un periode
inferior a 2h a partir de la data d'entrada a I'eina, per exemple Jira.

Tasques d'alta priorita
Resolucid est

=]
o
Prioritzacié

<
de Tasques Resolucié en menys de 12hores

Problemes menors
Problemes estétics

v
Resolucit en menys de 48hores

S'utilitzara I'Agile Board esmentat al punt Metodologia Kanban per gestionar les tasques assignades a
cada membre de I'equip.

2.3.3 Protocol per suports

L'objectiu sera proveir suport tecnic i funcional durant el desenvolupament del projecte i en la
transferencia del mateix a I'equip de manteniment.

= Recepci6 de la peticio: L'usuari de I'Entitat Local Contractant sol-licitara suport relacionat amb I'is de
la solucio, dubtes o problemes menors.
= Registre de la peticio: La peticié de suport sera registrada a Jira o eina similar. S'assignara un tiquet
i es categoritzara com a suport.
= Assignacio i resolucio: L'equip assignat proporcionara l'assisténcia requerida i resoldra la sol-licitud.
S'actualitzara l'estat a Jira.
= Comunicacio de laresolucio: Sinformara a l'usuari que la peticio ha estat resolta. S'actualitzara l'estat
a Jira.
= Confirmacio de l'usuari: Es sol-licitara la confirmacié de l'usuari sobre la satisfaccié amb la resolucio.
Es tancara el tiquet a Jira després de la confirmacio.
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= Transferéncia a servei: En finalitzar el projecte, es transferira la gestié de suport a I'equip de
manteniment. Es documentara la transferéncia a Jira o similar.

2.4 Canals de comunicacio
Els principals canals de comunicacio del projecte seran:

= Reunions planificades 0 segons necessitats detallades en el model de govern i relacio.
= L’0s d’eines com:
= Microsoft Teams, o similar de que disposi 'Entitat Local Contractant.
= Correu electronic
= Eina de gestio de projectes, tasques i tickets (Jira o similar de I'Entitat Local Contractant).

= Opcionalment, canal d’atencié telefonica, per gestio de situacions critiques de projecte o la resolucio de
dubtes, fins a la finalitzacié del projecte i transferencia a servei.

2.4.1 Microsoft Teams

L'objectiu de la utilitzacié del Teams, o similar que disposi I'Entitat Local Contractant, és facilitar la
comunicacio i la col-laboracié diaria entre els membres de I'equip del projecte i amb I'Entitat Local
Contractant, proporcionant una plataforma unificada per a reunions, xat i treball col-laboratiu en
documents. Les principals funcions que utilitzarem de Teams seran:

= Reunions virtuals que permetran revisar el progrés, discutir qualsevol obstacle o planificar les activitats
dels projectes o per reunions ad-hoc per resoldre problemes urgents o prendre decisions rapides.

= Xat Instantani per resoldre dubtes rapids, coordinar tasques diaries i compartir actualitzacions informals.

= Col-laboracié en documents per crear, editar i revisar documents de manera col-laborativa en temps
real. Es pot valorar la seva integraci6 amb OneDrive i SharePoint per a emmagatzematge i edicio de
documents al navol.

Cas que no existis la possibilitat de fer servir Microsoft Teams seria molt recomanable la utilitzacié d’'una

eina col-laborativa similar tipus Slack.

2.4.2 Correu electronic

S'utilitzara el correu electronic per facilitar la comunicacié formal, documentar acords i permetre un
seguiment detallat de converses importants i decisions preses.

= Comunicacio6 formal: Enviar i rebre comunicacions formals, compartir informes de progrés, documentacio
tecnica i qualsevol informacié que requereixi un registre oficial.

= Seguiment i documentaci6 per assegurar que les comunicacions importants quedin registrades per a
referéncia futura, seguiment de decisions i acords.

2.4.3 Einade gestio de projectes o tickets

L'objectiu de la utilitzacié d'una eina especifica de gestié de projectes o tiquets és gestionar i fer
seguiment d'incidéncies, sol-licituds de canvis i qualsevol tipus de tiquet relacionat amb el projecte,
assegurant-ne una tracabilitat i una resolucio eficients. A més, ofereix un repositori de gestio de
coneixement dels projectes desenvolupats (valorar incorporacio d'una eina de gestié de coneixement
especifica tipus Confluence o similar).

= Gestio d'incidéncies: Reportar i seguir incidéncies tecniques, problemes de programari i qualsevol
interrupcio al servei o problema en els projectes.

= Sol-licituds de canvi: Gestionar sol-licituds de canvis en els requisits, funcionalitats addicionals, o
ajustaments al projecte.

= Seguiment i reports per monitoritzar l'estat dels tiquets, els temps de resposta i la resolucid, i generar
informes de rendiment.
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2.5 Formacio als equips interns

L’Adquisicio, Transferéncia i Gestio del Coneixement és un dels factors fonamentals per el correcte
funcionament del model proposat. Per aix0, Inetum proposa establir un Pla de Gestié de Coneixement
sota la dependéncia de la persona Responsable del Servei a cada un dels derivats dins d’aquest acord
marc, amb l'objectiu d'automatitzar la col-laboracio i donar-li fluidesa a la gestié/transferencia de
coneixement funcional i tecnic del CMS de I'Entitat Local Contractant. Els principals objectius d’aquesta
gestio del coneixement son:

Minimitzar i/o eliminar la necessitat de redescobrir el coneixement.

Millorar l'eficiencia dels processos i activitats referenciades en aquest coneixement.

Potenciar les oportunitats de millora amb un coneixement holistic dels processos i sistemes.
Millorar les aptituds de lI'equip d’'Inetum i, en la mesura del possible, de I'equip de I’Entitat Local
Contractant.

5. Incrementar la polivaléncia de les persones.

PwobhpE

La gesti6 del coneixement s’ha d’enfocar des d’una perspectiva formal, considerant tots els ambits que
la composen i adaptant la seva proposta a les necessitats reals del servei.

Els passos son:

1. Identificar les 2 Incorporar un Pla de 3 Dissenyar un Pla de 4 Emprar dinamiques de

necessitats en tot el cicle Capacitacié Continua per Formacié especific. treball especifiques

de vida del servei. analitzar sistematicament (processos/procediments)
les necessitats del servei i i eines (Matriu de
cobrir aquestes Coneixement, Welcome
necessitats. Pack,...).

2.5.1.1 Plade Formacio

El Pla de Formaci6 haura de tenir en compte els diferents col-lectius de l'organitzacié per adequar la
formacio i els materials segons les seves necessitats. El Pla, contempla les accions necessaries per a
I'adopci6 de noves tecnologies i noves versions/aplicacions, indicant els terminis que assegurin el seu Us
amb garanties. Aquest pla representa el nostre compromis d’actualitzar les caracteristiques del servei
prestat en funcié de I'evolucio i les millores que es vagin implementant. Aspectes diferencials de la
formacio:

e Novetats i actualitzacions: Es proporciona formacié en base a les novetats del CMS de I'Entitat
Local Contractant i les millores que es vagin aplicant tant en eines com en procediments.

e Compartici6 de coneixement i documentacié: Es proposa un procediment per compartir la
documentacio, manuals i detalls técnics i funcionals sobre una plataforma que faciliti compartir,
actualitzar i internalitzar els coneixements, per exemple Confluence i I'elaboraciéo d’'una wiki de
coneixement.

e Monitoratge i deteccié d’incidéncies: Formacio en les eines de gestid utilitzades per dinamitzar el
manteniment correctiu i donar suport al servei.

e Pla de formacio global: Actualitzacions de procediments, gesti6 del servei, comunicacié amb
usuaris, compromis de qualitat i formacions no només per usuaris de I’Entitat Local Contractant
sind també per I'equip d’Inetum en cas de que fos necessari.

e Formacions individualitzades: Adaptades al usuaris de cada servei en base a la seva necessitat i
nivell de coneixements.
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2.5.1.1.1 Seguiment del Pla de Formacio
Millora continua en els

Per tal d’assegurar la millora continua, es proposa un seguiment del pla de Objectius Formatius
1A i A ’ .y . 0 ., Detectar
formacio per tenir un termometre del grau d’acceptacio del canvi i la satisfaccié Desviacions

Utilitzar

dels actors implicats. Feedbeck per / Reviar

Millores Objectius

S’establiran dos tipus d’'indicadors: primer de procés, que mesura l'efectivitat

de les activitats realitzades per si cal adjustar-les i segon d’indicadors de thwﬂd. Ai'm-
resultats que avalua el resultat final de les activitats a cada fase del projecte i N
reflecteix 'impacte global de la formacié a ’Entitat Local Contractant. Fodback

2.5.1.1.2 Accions formatives i d’acompanyament als usuaris de I’Entitat Local Contractant

e Sessions formatives a usuaris I’Entitat Local Contractant de forma presencial o remota, les quals
aporten informacié per mitigar la barrera del canvi i ajuden als usuaris a conéixer el nous
procediments i/o millores implementades creant inquietud i facilitant una percepcié positiva vers el
canvi mitjangant casos d’Us. Es segueix una metodologia practica dins un marc de treball agil,
ajustat segons cada sessio.

e Sessions de transferéncia de coneixement dirigides als equips de suport de I’Entitat Local
Contractant (si s’estableixen com a tal), per donar autosuficiéncia i facilitar que siguin autbnoms en
les seves tasques diaries de suport a usuaris.

¢ Autoformacié amb material de suport (manuals, guies, videotutorials, pindoles formatives) que
permetin a l'usuari tenir el coneixement de I'aplicacié de forma autdnoma i seguir els passos indicats
per utilitzar-la.

Sessions de refor¢ i acompanyament en cas que el feedback del seguiment del pla formatiu indiqui
gue son necessaries.
Q L’equip d’'Inetum acompanyara a I’Entitat Local Contractant tant en la definicié de noves

millores, proposant i generant idees, com reforcant i aclarint dubtes i necessitats que sorgeixin
durant I's del CMS de 'Entitat Local Contractant.

2.5.1.2 Assisténciatécnicai funcional

Aquest servei té per objecte atendre i solucionar els requeriments de suport de primer nivell, per
assegurar l'adequada operacio dels usuaris clau de ’Entitat Local Contractant mitjangant els recursos
tecnologics i humans disposats per a tal fi.Dins d'aquest grup es troben les activitats associades a
peticions puntuals, la resolucié de dubtes / consultoria tecnologica, sol-licituds d'ajuda funcional, etc.,
referent a les aplicacions sota manteniment.

2.5.1.2.1 Peticions puntuals

El manteniment del CMS és un element fonamental per al bon funcionament de I'eina. Per tant des de
la perspectiva d’'Inetum és basic tenir cura de la interlocucié amb els usuaris, potenciant la seva
percepcio de servei i qualitat. Es per aquest motiu que proposem que els técnics d’'Inetum puguin tenir
una interlocucio directa amb usuaris clau en casos puntuals. Per a aix0 caldra que I’Entitat Local
Contractant especifiqui quins son al llarg de la durada del servei, les implantacions d'evolutius i
desenvolupaments que incorporin un canvi rellevant en la seva forma de treballar i en incidéncies que
per la seva criticitat o la seva afectacié ho requereixi.

2.5.1.2.2 Resoluci6 de dubtes

Hi ha situacions en les que es poden plantejar dubtes sobre el funcionament dels sistemes per als que
pot ser imprescindible comptar amb especialistes. L'organitzacié d’Inetum en Centres de Tecnologia
ens dona la possibilitat de comptar amb els millors especialistes en cadascuna de les tecnologies del
mercat i per tant garanteix I'assignacié dels millors recursos i capacitats d’Inetum per a la resolucio
d’aquestes consultes si fos necessari.

25.1.2.3 Sol-licitud d’ajuda funcional
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Tal i com es trasllada en les diferents seccions d’aquesta memoria, per a Inetum és clau poder
acompanyar, aclarir i reforcar qualsevol necessitat o millora dels CMS desenvolupat. Aquesta ajuda
s’aporta de forma proactiva en tot moment per part dels técnics assignats i en aquest sentit Inetum
tanca el cercle donant un servei de manteniment preventiu i evolutiu de qualitat.

2.6 Model de traspas

Objectiu principal: Completar la transferencia de coneixements, lliurar la documentacié definitiva i tancar
formalment el servei, garantint que I’Entitat Local Contractant pugui reprendre la gesti6 del portal web
de forma autonoma.

Com aresultat d' aquesta fase I’Entitat Local Contractant rep la documentacié completai el coneixement
necessari per gestionar el portal web y continguts del CMS de forma autonoma o planificar la continuitat
del servei.

e Pla de traspas: Es comenca a elaborar l'estratégia de transicié a l'equip intern de PEntitat Local
Contractant (o a un futur proveidor), documentant tots els aspectes rellevants

e Transferénciade coneixements: Es realitzen les sessions de traspas a I'equip designat per ’Entitat
Local Contractant, incloent aspectes funcionals, tecnics i de suport.

e Lliurament final de documentaci6: Es compila i lliura tota la informacioé referent a la configuracio,
desenvolupaments, manuals i processos de la plataforma.

e Devolucié i tancament: Es deixa constancia de la finalitzacié del contracte, assegurant la
disponibilitat del codi font i dels materials necessaris per a la continuitat de l'operativa.

e Avaluacio global: Es revisen els objectius assolits, els indicadors d'éxit (SLAs, KPIs) i se sentin les
bases per a un possible nou cicle de manteniment o evolucions addicionals.

2.6.1 Proposta de planificacio de traspas

Per al traspas proposem un enfocament orientat a resoldre aspectes globals considerant la possibilitat
de que els actors encarregats de la continuitat en la gesti6 del servei per part de I’Entitat Local
Contractant no tinguin el coneixement de I'entorn tecnologic implantat o de les operatives,
funcionament o millores desenvolupades fins aleshores. La planificacio proposada per Inetum ha de ser
d’'un mes previ a lafinalitzacié del contracte encara que durant la fase prévia ja es comencga a
treballar en la seva preparacié. Es proposen les activitats, metodologia de transferéncia (materials i
eines), acompanyament i suport a ’Entitat Local Contractant que garanteixen el traspas de
coneixement de forma incremental i efica¢g sense afectacio a la prestacio del servei durant aquesta

fase
FASE DEVOLUCI) GARANTIA
Preparacic Traspas Transferencia i execucio de la devolucia Suport post devolucid

Control | Seguiment

Transferéncia de Concixements Preparacid Transferéncia Transferéncia de coneixement i shadowing

Gestid de Tercers Avaluacid de Tercers Transferéncia de contractes amb tercers

- Analisi de procediments de " -
Metodologia g . Lliurament de procediments
gestio
5

Suport
Avaluaria de 'abast dels serveis Lliurament de documentacia posL-devolucid
del servei
Platalorma i Eines Inventari de HW, 5'W i eines Inventari i validacia Platatorma Inwentari Eines
Gestit de Recursos Preparacid Transferéncia Incorporacid nou Egquip
_, Planificacit | estimacis de la B :
Scguiment an Planificacid i estimacid de la devalucid
- devolucio
INETUM INETUM

LCAT § Altres proveidors entrants

Els objectius principals son:

= Garantir la finalitzaci6 dels evolutius en marxa abans de la finalitzacié del contracte.
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= Realitzar un traspas de coneixements i responsabilitat de les aplicacions de forma esglaonada.

= Garantir ’actualitzacié de la documentacioé fins a I'iltim moment, aixi com entorns col-laboratius i
repositoris d’aplicacions.

= Garantir I’estabilitat i la inexistencia d’errors o vicis ocults en els moduls lliurats, seguint els protocols
de qualitat establerts.

= Realitzar els segtients lliurables associats al tancament de la fase de prestacio, inici i 'execucié en
paral-lel de la fase de devolucié del servei: Pla de la Fase de Devolucié del Servei: Inclou traspas
esglaonat sense perdre nivell de servei i analisi de riscos actualitzat; Document de Tancament de la
Fase de Servei: Conté el resum executiu dels resultats de la fase, amb fites aconseguides i llicons
apreses; Pla de Gestié del Coneixement actualitzat: Pla de Transferéncia del Coneixement a
I’Entitat Local Contractant.

2.6.2 Proposta organitzativa : Equip de traspas

A continuacié es detalla l'organitzacié i I'estructura de I’equip per a la devolucié, amb un
dimensionament dels recursos que garanteixen el traspas del coneixement de manera eficag i
eficient, conjuntament amb el disseny dels mecanismes a lliurar en cada etapa per tal de garantir la
continuitat del servei. L'equip compromeés proposat per Inetum estara constituit pels técnics que han
participat activament en la implantacio i desenvolupament del servei, garantint la coheréncia total amb la
transicio i devolucio.

Equip de Devolucio

;WJ‘ZI Cap de Projecte

= L] Dissenyador/a E‘Desenvolupadorfa
% Consultor/a CX rg] XUl a CMs

L}

inetum.’?

o digitol fiow

Per part de I’Entitat Local Contractant caldra contemplar un equip coherent a les necessitats posteriors
i com a minim definir un Responsable del servei per la validaci6 i coordinacié dins de I’Entitat Local
Contractant i els Responsables funcionals per a la adquisici6 dels coneixements funcionals necessaris.
També es tindran en compte empreses col-laboradores existents (si es necessari) i el possible
proveidor entrant en al cas de que fos necessari.

Equip de Devolucié

Q
je=al . A
== Servei de coordinacié

]
5 Responsables (@? Empreses

Funcionals col-laboradores

M m=mm  Entitat Local
e Contractant

Durant la transicio es requerira implicacio per part de ’Entitat Local Contractant per a actualitzar la
documentacié (procediments operatius) si es necessari o calen millores en els mateixos, per a que
posteriorment I’Entitat Local Contractant tingui una total autonomia. Com a suport i eina de seguiment
en la transicid, es proposa un Comité de Seguiment de traspas que podra ser independent o estar
integrat en algun altre organ de govern (ex. Comite Seguiment del Servei) ja existent en el servei.

Addicionalment, un dels aspectes clau per a 'organitzacio de la transicio és assegurar la disponibilitat
de les persones dels diferents equips que hi participen i el seu esfor¢ es dimensionara durant la fase
de preparacié un cop definit el calendari tenint en compte que seran els maxims coneixedors i
responsables de la correcta transicio.

2.6.3 Mesures per mantenir el nivell de qualitat

Definir mesures per a la fase de traspas del servei és essencial per garantir la continuitat del mateix i tenir
una transferéncia efectiva de coneixement sense impactar en 'activitat ni en els nivells de servei acordats.
Els recursos de I'equip participaran activament durant la Fase de traspas, tant en la prestacio del
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servei com en les activitats relacionades amb la Transferencia de coneixement. Inetum proposa
les seglients mesures per assegurar una transicio fluida. Aquestes mesures es duran a terme garantint
que durant lafase de traspas es seguira prestant el servei amb el nivell de qualitat requerit i complint
els acords de nivell de servei establerts, assegurant aixi la transicio fluida i sense tenir impactes negatius

en el servei.

Mantenir i involucrar activament als perfils i rols clau del servei durant la fase de traspas
assegurant que el coneixement critic es transfereix correctament. Inclou la participacio
continua dels membres definits a la proposta organitzativa.

Mesura 1

Analisi detallat de les capacitats de 'equip de I'Entitat Local Contractant abans d'iniciar la
fase permetent planificar correctament la carrega i necessitats en base als seus
coneixements previs.

Mesura 2

Actualitzar periédicament el pla de transicié o traspas de manera gue els canvis o ajustos
necessaris es facin de manera proactiva. Revisid constant de documentacié, processos clau
o elements técnics a tenir en compte evitant acumulacié de tasques per al final de la fase.

Mesura 3

Actualitzar amb millora continua qualsevol document afectat durant la fase i vinculat a

Mesura 4 finalitzacions de tasques o persones implicades durant la fase.

2.6.4 Riscos i plade mitigacié dels mateixos

Inetum afronta les transicions en un mode no disruptiu i responsiu, sent compromesos amb els riscos
que puguin apareixer. Les devolucions de servei no estan exemptes de riscos. L’analisi d’aquests riscos
contempla l'impacte financer, en els terminis i en la qualitat de la devolucioé del servei. A continuacio
detalla una llista de riscos potencials detectats per la fase de devolucié amb una proposta de
mitigacio:

L'equip d'Inetum realitzara una planificacié detallada incloent participants,
activitats | dates requerides en el procés de transferéncia amb 'antelacid
necessaria per que I'Entitat Local Contractant pugui dimensionar correctament el
seu equip i detectar i anticipar-se a possibles incompatibilitats. S'incloura a les
reuniong de seguiment la informacié que permeti congixer la implicacio i
participacio en el pla de tots els interessats.

Manca de disponibilitat de I'Entitat Local
Contractant o el seu nou proveidor de servei
per a la devolucié

Actualitzacions de la documentacio de les Revisar la documentacid al llarg de tota la fase de devolucio.

funcionalitats de la nova aplicacid (escassa ifo
insuficient) per 'activitat de manteniment

Poca agilitat per resoldre les peticions que son
responsabilitat d'Inetum per entrar en garantia

Equip assignat per I'Entitat Local Contractant
no apropiat per la transferéncia

Increment del backlog dincidéncies durant la
fase de devolucid

Definir limits per a I'acceptacié de la documentacio entregada per part d'Inetum a
'Entitat Local Contractant.

S'establira un procediment clar per a |a resolucié de les incidéncies sota el marc
contractual de garantia. Es definira un equip de referencia amb el que I'Entitat
Local Confractant dura a terme seguiments periadics per fer el seguiment
individualitzat de les possibles incidéncies.

Inetum informara a I'Entitat Local Contractant per que ho tracti internament i ho
pugui solucionar el més aviat possible.

Planificar amb suficient antelacid les tasques de I'equip de develucié d'Inetum per
poder absorbir-ho.

2.7 Mecanismes que assegurin la qualitat dels serveis

El Model d’Assegurament i Control de la Qualitat proposat s’haura de concretar en cadascun dels
basats associats a aquest acord marc per CCDL per tal de maximitzar-ne els seus beneficis. De manera
general caldra adequar les metodologies, estandards i lliurables als que tingui establerts a I'Entitat
Local Contractant en el moment de I'execucio del servei, a fi d’assegurar I'alineament amb la seva
estrategia. En qualsevol cas, INETUM proposa un model de qualitat que té I'objectiu de garantir el
control i govern dels serveis objectes d’aquest lot.

e Reducci6 de riscos de posada en produccié d’un servei o desenvolupament que no
assoleixi els estandards de qualitat definits per I'Entitat Local Contractant.
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e Enfocament a millora continua aplicada a la automatitzacié de les tasques de qualitat.

El model d’assegurament i control de la qualitat que proposem, segueix el marc de referéncia de Gestio
de la Qualitat del MQS que implementa actualment el model TIC de la Generalitat de Catalunya, on hi
participa i en fa is INETUM, i s’adaptara a les particularitats del I'Entitat Local Contractant tot vetllant
per assegurar el compliment exacte del contracte (termini i abast).

~
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<
1 { 22 { 23 ©

* Plade qualitat * Revisié de codi + Resultatde ) f“”"a‘,',jed I Ze‘“::a::mm UAT: §
..................................... I'execucid de les Sxecucla ce proves: | esuttat oe :
: de qualificacié Fexecucié de les

proves d'integracié
entre sistemes

* Joc de proves de
qualificacié (dades,

* Els requisits
(Funcional / no
funcionals)i les
proves
enregistradesa

H Peina ValueEdge

H * Requisitscoberts :
100% &

funcional
= Jocde proves i
d’acceptacio (dades):
esta complert de severitat -
= Proves d'acceptacid : : bloquejanti critica :
enregistrades a B = Manual d’usuari i
I'eina ValueEdge h

* Descripcié proves de seguretat

: / d'arquitectura

i P4, = Especificacidde

: requisits (Analisi
funcional)

Informe de defectes

de severitat :
bloquejanti critica 7

Ve o DO-0 VO -0 Do o« He -

Seguint el cicle de vida dels serveis que siguin adjudicats com basats, identifiquem tres etapes a les
que donar cobertura des del prisma de la qualitat:

1. Plade Qualitat, tot definint procediments i Quality Gates des de bon inici del servei.

2. Assegurament de la Qualitat, tot garantint que els lliurables compleixen en temps i forma els
objectius i necessitats definides inicialment

3. Control de la Qualitat, tot mesurant en base a indicadors I'efectivitat dels procediments QA aplicats,
amb un objectiu de millora continua del procés que sigui aplicable en seglents iteracions del basat
i/o futurs basats que siguin adjudicats.

Model de Qualitat del Servei

Pla de Qualitat

*  Definicié d'estandards i normatives

* Establiment de procediments operatius

*  Métodes per assegurzr el compliment
d'objectius.

Assegurament de la Qualitat

*  Realitzacid de revisions de Qualitat

*  Realitzacid d'zuditories

*  Participacid en el processos de prova
*  Quality Gates (portss de qualitat)

Control de la Qualitat

*  Mecanismes de control de Qualitat
*  Meszura dels nivells de servei
*  Millora continuz

* Desenvolupament de mecanismes
d'assegurament de qualitat
*  Criteris d'zcceptacio d'entregues

*  Fla Qualitat
*  Regueriments Qualitat
*  Politiques de qualitat

* Informe derevisio  * WUGen

* Informe d'errors *  Selenium

* Informe d'zuditoria *  ALM Lean UFT

* ValueEdge = CrosshrowserTesting
* Sonargube

* ALM LoadRunner

* Sprinter

* Informe de qualitat Components

* Informe de qualitat dels projectes

*  Pla de millora continua

*  Meszura dels nivells de servei

*  Millora continuz

*  Value Edge [quadres de comandament)
* Informes corporatius MOS

*  Flantilles corparatives MOS

* Responszable Qualitat
*  Oficina de Qualitat

* Responzzble de gualitat
*  Oficina de Qualitat
* Oficina de Testing

* Responsable de gualitat
*  Oficina de Qualitat
* Oficina de Testing

De manera resumida, identifiquem els seglients aspectes clau relacionats amb el model de gestié de
treballs i assegurament de la qualitat:

e Automatitzacié del model de qualitat, aplicant iniciatives basades en |'experiéncia amb clients com
el CTTI.

e Implementacio del Sistema de Gestié de la Qualitat, seguint els estandards i eines establerts per
I'Entitat Local Contractant.

e Desenvolupament i revisié continua del Pla de Qualitat durant cada basat i general durant tot el

cicle de vida del servei, alineat amb la gestié de projectes/serveis, riscos i qualitat.
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e Execucié de I'Assegurament de la Qualitat amb Quality Gates, adaptades tant per a metodologies
tradicionals com agils.

¢ Realitzacié de Controls de Qualitat i auditories periodiques, dins d'una estratégia de millora
continua i automatitzacio.

e Desplegament de rols especifics per garantir la qualitat durant tot el cicle de vida del servei, aixi
com la integracié de funcions compartides per una implantacié eficient del sistema de gestié de
qualitat.

e Demostraci6 del compromis INETUM amb la qualitat mitjancant indicadors de rendiment i
compliment de ANS establerts per plec per part de CCDL.

e Utilitzacio d'eines per a la gestio actualitzada de la qualitat i la deteccié precoc de riscos.

3 Referéencies de treballs anteriors

En relacio a I'explicacio relativa a “I'experiéncia d’'usuari (UX-UI)” requerida al plec, en aquest punt es
presenta la referencia d’'una web de caire corporatiu, projecte Gavius, i una altra web de caire
promocional, Portal del Consell de Mallorca. Tanmateix, es descriu la metodologia emprada en
tots ells, aixi com aspectes clau que van ser atesos i treballats durant tot el procés creatiu.

3.1 Exemple de Pagina web Corporativa

GAVIUS: Administracio intel-ligent al servei de la ciutadania per I’ajuntament de GAVA i
MATARO.

Gavius és un projecte innovador que impulsa la creacié d’un assistent virtual intel-ligent per a
I'administracio local. La seva missio és facilitar la comunicacié amb la ciutadania, informant de manera
proactiva sobre els ajuts socials disponibles i d’'interés per a cada persona. Mitjangant un Us avancat i
innovador de les dades, Gavius contribueix a una gestié més eficient i accessible, posant la
tecnologia al servei del benestar social. El projecte es va materialitzar en una web corporativa
per als ajuntaments de Gava i Matard, adaptada i personalitzada per a cadascun d’ells, garantint
una experiéncia ajustada a les necessitats especifigues de cada municipi.

L’objectiu del projecte va ser crear un assistent intel-ligent i virtual per a 'administracio local que
informés a la ciutadania sobre les ajudes socials disponibles, mitjangant I'is d’intel-ligéncia artificial i
tecniques avancades de big data. Entre els principals reptes es trobaven la garantia de la privacitat i la
seguretat de les dades personals, la facilitacio de I'adopci6 tecnoldgica per part de 'administracio, la
integracié amb sistemes publics ja existents i la implicacié activa de la ciutadania en el disseny de
I'assistent. A través d’aquest projecte, 'administracié va aconseguir afavorir I'accessibilitat i 'agilitat en
'accés a les ajudes, va augmentar I'eficiéncia en la seva gestio, promoure la transparéncia i va impulsar
la innovacié dins I'administracio publica: Web de informacié del projecte: https://gavius.eu

01. Secci6 Onboarding:

@ ° .

QUE PERMET FER GAVIUS?

P00 |
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https://gavius.eu/

02. Pagina principal

cavius T

Administracién inteligente al
servicio de la ciudadania

QUE PERMET FER GAVIUS?

03. Pagina del meu espai personal

GAVIUS Ja iR -} ‘ (@) ssume capdeita

s ramitackd veure i

Proposta ajuts (2)

EL MEU ESPAI > @ >

—

[E; Calendari N

2

CITA PREVIA

ATOI‘:AD ES @ Cﬁ @

{3 oavus

LLISTAT DAJUTS SIMULADOR DEMANAR CITA

04. Cercador d’ajuts

L cavius

Llistat d'ajuts

Q

¥

Ajuts Socists

B

Habitstge

Depensincia Famita Educacis | Cultura

B

leoma ganicica

05. Adaptacié mobil per a I’'ajuntament de Gava:

22/02/2025 | ©2025 Inetum | Ref. Expedient 2024.01

[}
l ﬂEtu m Memoria tecnica | Document restringit




Jo

b Ajuntament s o Ajuntament .
() deGava I de Gava H

(]
e becas menjador. vt 1S

Elmeu espal

Blmesespsl > Hmevespl > Simulador
2 ( 2 ( Proposta ajuts

Calendari

LT avisos

QLR 7 Favorns

©

Lliista dAjuts

Idioma

ﬁ Calendart B Cabendar Avis legal termes | condicions

B B &

Lista dsjuts simulador Lksta dajuts Simulagor

3.2 Exemple de Pagina web Promocional
Portal del Consell de Mallorca

El Consell Insular de Mallorca és la institucié de govern de l'illa de Mallorca. Va ser creat 'any 1978 amb
I'aprovacié del régim pre-autonomic balear i va ser instituit oficialment 'any 1983 amb I'aprovacio de
I'Estatut d’Autonomia de les llles Balears.

El Consell Insular de Mallorca necessitava redissenyar el seu portal oficial amb I'objectiu d’actualitzar
tant les funcionalitats com el disseny, adaptant-lo als nous temps per oferir un millor servei a la
ciutadania.

Des d’Inetum es van analitzar els requeriments i es va crear un disseny modern basat en el métode de
disseny desenvolupat per a la plataforma Smartmallorca, aplicant metodologies de Service Design
Thinking per identificar amb precisio les necessitats reals dels usuaris i crear experiencies Utils i
accessibles. El resultat va ser un portal amb una amplia funcionalitat, desenvolupat amb tecnologia
Liferay, que incorpora criteris d’accessibilitat, bones practiques d’usabilitat i innovacié tecnologica per
optimitzar I'experiéncia d’usuari i complir els objectius de servei public del Consell.

Entre els principals reptes hi havia superar la baixa utilitzacié de les interficies antigues mitjancant
entorns més intuitius i atractius, garantir 'accessibilitat i usabilitat en solucions multicanal (web i mobil)
mitjangant Responsive Design, i traduir els valors i estandards de la marca institucional en interficies
visuals consistents i adaptades a diferents dispositius.

El nou portal afavoreix un accés més rapid i senzill a la informaci6 gracies a una navegacio clara i un
cercador optimitzat, oferint una interficie intuitiva i comprensible fins i tot per a usuaris amb poca
experiéncia digital. El disseny modern i coherent amb la identitat visual del Consell transmet
professionalitat i transparencia, i la inclusio real es veu refor¢cada pel compliment de les normes
d’accessibilitat (WCAG), beneficiant especialment les persones amb discapacitat. Les noves
funcionalitats, com I'agenda d’esdeveniments i el cercador avancat, permeten a la ciutadania accedir a
la informaci6 de manera autonoma, reduint la dependéncia de canals presencials o telefonics. A més, el
disseny responsive garanteix una experiéncia fluida en mobils, tauletes i ordinadors, cobrint aixi tot
I'espectre d’'usuaris. Finalment, I'arquitectura del portal facilita la incorporacié de millores futures o nous
microsites sense haver de comencar des de zero, alhora que millora la percepci6 publica del servei
prestat pel Consell i optimitza la seguretat, el manteniment i I'eficiéncia del portal.

Web del projecte: https://www.conselldemallorca.es/
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https://www.conselldemallorca.es/

01. Pagina principal

15 Consell de T PRI i
Mallorca

=
|

Actuaidad

Sala de prensa Refugios senderistas

Noticias

Areas temiticas

PEE@®

02. Pagina de contingut

ixt Consell de INC ELCONSELL ACTUALITAT AREES TEMATIQUES SEUELECTRONICA  TRANSPARENGIA
“A Mallorca

<
Festival Internacional d'embarcacions tradicionals a Portocolom

Dia Internacional 0 -

dels Museus

ICOM] S g Q
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Wage s 0 ]

16.05.2025 i~ )
18:00h Arribada d'embarcacions a port y
22:00h Concert de les Pitxorines

17.05.2025

1:00h Navegacio | activitats

de recreacié histortica

17:00n Cicle de Conferéncies

18.05.2025

1:00-13:00h Navegacioé liure a Vela liatina
14:00h Dinar popular

)

Dia Internacional dels Museus 2025

L

El futur dels museus en comunitats en

vi a Mallorca, | el que abans eren
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03. Secci6 de promocié institucional

Consell de
¥4 Mallorca

INKCI

El govern de Mallc

EL CONSELL

ACTUALITAT AREES TEMATIQUES

SEU ELECTRONICA

TRANSPARENCIA

El Consell

EL GOVERN DE MALLORCA

04. Sala de premsa

{ Consell de
¥4 Mallorca

INICI

ELCONSELL ACTUALITAT AREES TEMATIQUES

SEU ELECTRONICA TRANSPARENCIA

SALA DE PREMSA AGENDA DEL DIA

Sala de premsa

Convocatories de premsa

A El Consell de Mallorca presenta el programa
d‘activitats organitzat pel Dia Internacional dels
Museus 2025

13-05-2025/11.00 h

A El president Galmés rep els joves arquitectes

A& El Consell de Mallorca protegeix les Rondalles
mallorquines com a Bé d'Interés Cultural
Immaterial

12-05-2025/12.00 h

A El Consell de Mallorca commemora el Dia

0000

Adreces i teléfons

Direccié Insular de
Comunicacié

C/ del Palau Reial, 1, 07001 Paima

Ple en directe

Visita @
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05. Agenda del dia
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Vi Consell de INICI EL CONSELL ACTUALITAT AREES TEMATIQUES SEU ELECTRONICA TRANSPARENCIA
WA Mallorca

&
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e Agenda deldid | !

return

*

Actualitat

NOTICIES ~ SALADEPREMSA ~ AGENDADELDIA  CERCADOR DE NOTICIES ~ AGENDA

El Consell de Mallorca presenta el programa d'activitats organitzat o @ o
pel Dia Internacional dels Museus 2025

Departament de Cultura i Patrimoni Adreces i teléfons

& Dimarts, 13 de maig ai)rratilcri‘tii:lancsiglarde

© 11 hores C/ del Palau Reial, 1, 07001 Paima

Q Museu de Mallorca (carrer de la Portella, 5)

R lldemallorca.net
La vicepresidenta del Consell de Mallorca i consellera de Cultura i Patrimoni, Antonia Roca, presenta el

programa d'activitats que ha organitzat la institucié insular per celebrar el Dia Internacional dels Museus
2025. Hi assisteixen la directora del Museu de Mallorca, Maria Gracia Salva; el director del Museu Maritim de
Mallorca, Albert Forés, i la directora de la Fundaci6 Mallorca Literaria, Carme Castells.

3.3 Metodologia per garantir una bona experiéncia d’usuari (UX-UI)

Per garantir una experiéncia d’'usuari realment optima, I'equip de disseny UX/UI va treballar en totes
dues webs, Gavius i Portal del Consell de Mallorca, seguint una metodologia agil que combinava
els punts forts del Design Thinking, el Lean UX i I’Agile Development, alineada a la metodologia
descrita a 'apartat 2.1 Metodologia sota model de treball DualTrack dins el track Discovery. A través
d’aquesta fusié podem abordar els projectes de manera estructurada pero flexible, posant sempre les
persones al centre.

Design Thinking:

Vam comencar el projecte amb una mirada empatica, seguint els cinc passos del Design Thinking:
empatia, definicié, ideacio, prototipatge i test. Aquesta fase ens permet entendre profundament les
necessitats reals dels usuaris i traduir-les en funcionalitats significatives.

FASE 1| EMPATIA

Enteniment i comprensié de les necessitats.
+ Posar-se a la situacid del usuaris
« Identificar necessitats en les sessions de cocreacio
+ Entendre els problemes i les necessitats actuals.

FASE 2 | DEFINIR

La plataforma: Delimitacié i especificacié
+ Especificacio de I'abast.
+ Definir funcicnalitats

DESIGN THINKING

FASE 4 | PROTOTIPAR

| TESTEAR

Comprovar i Seleccionar.
+ Millor opcié adaptada

FASE 3 | IDEAR

Imaginacié o Cocreacid.
+ Crear alternatives.

Modelar i experimentar.
+ Crear prototip
+ Refinar prototip.
+ Crear solucions.
- lterar el prototip amb usuaris.

+ Idear soluccions a traves
dels les idees dels stakeholders

+ Millorar o simplificar accions previstes.
« Testejar (jterar).

Lean:

Amb un enfocament Lean, podem passar rapidament de les idees a l'acci6: prototips agils, proves amb
usuaris i recollida de feedback en temps real. Aquesta validacioé continua en els dos projectes
presentats, ens va ajudar a reduir incerteses i ajustar el rumb abans d’invertir en desenvolupaments
complexos.

22/02/2025 | ©2025 Inetum | Ref. Expedient 2024.01

[}
l I"IEtLI m Memoria tecnica | Document restringit




Agile Dev:

Finalment, durant el desenvolupament, vam aplicar una metodologia Agile que ens va permetre iterar
amb agilitat i incorporar millores continues basades en els comentaris dels usuaris. Com a resultat,

aplicant aquesta metodologia, garantim una interficie intuitiva, fluida i alineada tant amb les expectatives

dels usuaris com amb els objectius del negoci.

Design sprint Inetum

DESIGN THINKING LEAN

Generacls Invastigacié Definicis m
didees detallada (g LD

Norma IS0 9241 (+150 13407) @

Design Sprints i normes ISO:

Els Design sprints i la norma ISO 9241 es van utilitzar per assegurar la percepcio de l'usuari i tenir una
aplicacié uniforme i agradable. Aixo inclou:

e L’adopcid de la solucié per part dels usuaris i assegurar una percepcio optima.

e Identificacio de punts critics que formaran part de la solucié i que millorin la usabilitat i
'experiéncia dels usuaris.

e Reducci6 d'errors humans a través d'un disseny usable i centrat en l'usuari.
Disseny Centrat en I'Usuari (DCU):

Norma ISO 9241 Efectivitat
Seguint les recomanacions de les normes ISO 9241 i  usabilitat S satisfaceid
ISO 13407, vam adoptar un enfocament de Disseny
Centrat en I'Usuari (DCU) que ens va permetre
construir una experiéncia solida, accessible i
pensada per a les persones reals que utilitzarien el
sistema. Aquest enfocament inclou:

Accesibilitat
WCAG

Eficiéncia

e Facilitat d'Us: Des del primer moment, vam ofientades a la o

Linies directrius

qualitat I'usuari

analitzar com de facil era pels usuaris completar
tasques en la seva primera interaccié amb la
interficie. Que la navegacio fos intuitiva, clara i senzilla va ser el pilar clau per garantir una
experiéncia sense friccions.

e Corbad'aprenentatge: Sabem que una bona interficie no només ha de ser usable, sind també facil
d’aprendre. Vam mesurar la quantitat de repeticions necessaries perqué els usuaris esdevinguessin

autonoms i eficients. Amb aquesta informacié, vam optimitzar els elements visuals i funcionals per
reduir el temps d’aprenentatge i potenciar la retencié del coneixement.

e Indicadors i plantilles: En estreta col-laboracié amb els stakeholders, vam definir i implementar
indicadors concrets i plantilles de mesura per avaluar de manera continua la usabilitat del sistema.
Aquests indicadors ens van proporcionar una base solida i objectiva per avaluar I'eficacia del
disseny i identificar arees de millora amb precisio.

Amb aquesta combinacié de metodologies, ens vam assegurar una experiéncia d’'usuari eficient,
efectiva i alineada amb les necessitats reals de les persones que hi interactuen dia a dia.
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Procés i técniques utilitzades

Des d’Inetum implementem tota una série de mecanismes dissenyats per garantir que cada interaccié
amb els nostres serveis sigui uniforme i altament satisfactoria per a la ciutadania. En el cas dels
projectes presentats vam construir una experiéncia d’usuari solida i centrada en les persones aplicant
mecanismes que ens van permetre anar del coneixement profund dels usuaris a la millora continua a
traves de:

Investigacio

Benchmaking,
Personas i journey

Sessions de co-creacié
Prototipatge Figma

Desenvolupament i QA

1 mes 2 mes 3 mes 4 mes 14 mes

*Cronograma basat en el projecte Gavius
e Investigacio i analisi d'usuaris:

Per entendre de veritat qui eren els nostres usuaris, que necessitaven i que els frustrava, vam dur a
terme una investigacié exhaustiva. Entrevistes, enquestes i 'analisi de dades d’Us ens van oferir una
imatge clara dels seus comportaments i punts de dolor. Aquesta investigacio ens va servir de base
per definir prioritats i detectar oportunitats reals de millora.

e Benchmarking: Vam analitzar les millors practiques del sector i els productes liders del mercat per
comparar les nostres solucions, inspirar-nos i marcar-nos fites exigents. Vam realitzar un
benchmarking exhaustiu. Aquest exercici comparatiu ens va permetre identificar tendéncies,
estandards de qualitat i punts d’'innovacié que vam incorporar de manera estratégica al nostre
disseny.

e Persones i escenaris: Vam desenvolupar perfils detallats d'usuaris tipics (persones) i escenaris d'us
per guiar el disseny i assegurar-nos que les necessitats dels usuaris clau fossin abordades. Aquesta
eina va ser essencial per planificar i implementar un sistema ressonés amb el context de cada usuari,
oferint una experiéncia d'usuari optimitzada i satisfactoria, abordant les necessitats dels usuaris en
diferents situacions.

e Prototipatge amb Figma: Vam transformar idees en experiencies tangibles amb prototips interactius
a Figma que permetessin visualitzar i provar les solucions abans del desenvolupament complet. Des
de wireframes basics fins a prototips d’alta fidelitat, cada iteracié es va compartir amb les parts
interessades per obtenir feedback i refinar detalls. Aquest procés va ser essencial per validar el
disseny abans de passar al desenvolupament, garantint una interficie intuitiva, usable i alineada amb
els objectius del projecte.

o Feedback i millora continua: Un cop llangats els portals, vam activar canals per recollir feedback
constant dels usuaris, com ara enquestes post-interaccio, formularis de comentaris, tests d’usuari i
analitiques d'Us. Gracies a aquestes dades, vam identificar arees de millora i adaptar I'experiéncia de
manera agil, assegurant una evolucié continua i rellevant del producte.
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Sessions de co-creacié amb les parts implicades:

Amb l'objectiu de garantir una experiéncia d’'usuari

realment optima, vam impulsar sessions de co-creacio

des de les primeres fases de conceptualitzacio del

projecte. Aquestes trobades van ser molt més que

- : reunions: es van convertir en espais col-laboratius on

B = = ‘ tothom —equip intern, clients i altres parts implicades—

T e va tenir veu i protagonisme en el procés de disseny.

- = Aguestes sessions van incloure activitats com:

Social  Social

Map (antig OTM Tomes e : e Brainstorming col-laboratiu: Vam facilitar
tomo b ~m -+« dinamigques participatives per generar idees de manera
oberta, integrant multiples punts de vista. Aquesta
diversitat ens va permetre detectar necessitats amagades i imaginar solucions innovadores des del

principi.

o Prototipatge rapid: Durant les sessions, vam crear esbossos i prototips preliminars que es podien
discutir i transformar sobre la marxa. Aquesta immediatesa va facilitar una validacié rapida i
compartida de les propostes.

o Feedback en temps real: La interacci6 constant ens va permetre recollir comentaris al moment,
ajustar el rumb i consolidar idees que realment funcionaven per a tothom. Aquesta agilitats ens va
ajudar a detectar punts critics i resoldre'ls abans que es convertissin en obstacles.

Gracies a aquest enfocament
participatiu i iteratiu, vam
identificar i abordar punts critics
de manera efectiva, aconseguint
solucions solides, rellevants i
alineades amb les necessitats
reals dels usuaris. A la imatge es
mostren unes sessions de co-
creacio a I'espai virtual del
projecte Gavius, on es va
treballar la solucié conjuntament
amb el client i els usuaris.

3.3.1 Disseny responsiu i validacio multidispositiu: una experiencia unificada a tots els
entorns

Tant en el desenvolupament del primer com del segon portal, vam aplicar un enfocament Mobile First,
assegurant que la interficie i la funcionalitat dels webs s’adaptessin perfectament a qualsevol mida de
pantalla. Aquesta estratégia ens va permetre dissenyar experiéncies coherents i intuitives per a tots
els usuaris, independentment del dispositiu utilitzat —ja fos mobil, tauleta o ordinador d’escriptori. Per
garantir que aquest disseny responsiu funcionés de manera fiable i eficient en entorns reals, vam dur a
terme un procés de validaciéo multidispositiu exhaustiu durant la fase de QA, coma en ambdoés
projectes:

e Proves de compatibilitat multiplataforma
Vam testejar els portals en una amplia varietat de dispositius, sistemes operatius i navegadors
per assegurar una visualitzacié correcta i un funcionament estable en qualsevol escenari.

« Us d’eines especialitzades
Eines com BrowserStack i Sauce Labs ens van permetre simular multiples entorns de
navegacio de manera automatica, facilitant la deteccid i resolucio d’inconsisténcies especifiques
segons el dispositiu.
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e Proves de rendiment optimitzat
Amb l'ajuda de Lighthouse i altres eines de monitoratge, vam avaluar la velocitat de carrega i el
comportament dels portals per garantir un rendiment agil i eficient en tots els formats.

e Test d’usabilitat amb usuaris reals
Vam complementar les proves técniques amb sessions de test d’usuaris per recollir feedback
qualitatiu sobre la navegacio i la interacci6 en diferents dispositius. Aixo ens va permetre fer
ajustos centrats en millorar I'experiéncia real de I'usuari final.

Aquest enfocament comu ens va permetre garantir que ambdés portals fossin accessibles,
funcionals i agradables en qualsevol context d’Us, mantenint un alt estandard de qualitat i
consistencia.

3.3.2 Accessibilitat

En el desenvolupament d’'ambdds portals web, vam posar un émfasi especial en I'accessibilitat per
garantir una experiéncia inclusiva i oberta a tots els usuaris. Per aconseguir-ho, vam seguir les directrius
establertes pel W3C (World Wide Web Consortium), 'organisme que defineix els estandards
internacionals per a una web segura, interoperable i universal. Ens vam
basar en les Web Content Accessibility Guidelines (WCAG),
concretament en la versio 2.2, publicada el 5 d’octubre de 2023. Aquesta

normativa es fonamenta en 4 principis basics —perceptible, operable, WCAG 2_2
comprensible i robust— i es desplega en 13 pautes i 86 criteris de Web Content
conformitat. L’objectiu del nostre equip era assegurar que el producte sz iy e gl

digital fos plenament accessible, complint amb el nivell AA de les WCAG
2.2. Aquest enfocament ens ha permés dissenyar una aplicacié que no només compleix la normativa,
sin6 que també respon a les diverses necessitats de les persones, sense barreres ni exclusions. .

Per assolir aquests objectius, vam realitzar les segiients accions:

e Lliurar la proposta de Solucié: Vam assegurar I'accessibilitat durant la planificacié i no a
posterior, vetllant perque I'accessibilitat estigués present en tot el cicle de vida del projecte.

o Executar I’heuristic d'accessibilitat: Vam tenir 'accessibilitat present en totes les fases de
desenvolupament de I'aplicacio, assegurant que cada element complis amb els estandards
establerts.

o Definir la paleta de colors: Vam assegurar els contrastos AA utilitzant I'eina Contrast Figma per
garantir que els continguts fossin llegibles per a tots els usuaris, incloent aquells amb discapacitats
visuals.

o Definir I'estratégia de proves d'accessibilitat: Vam establir una estrategia clara per a les proves
d'accessibilitat, assegurant que es realitzessin de manera sistematica i exhaustiva.

e Executar el test d'accessibilitat: Vam utilitzar eines com Siteimprove, que és utilitzada actualment
a la Generalitat per analitzar I'accessibilitat dels portals web, per validar la normativa d’accessibilitat
i passar el pla de proves d’accessibilitat.

Aquest enfocament ens va permetre assegurar que el producte digital fos accessible per a tots els
usuaris, millorant la seva experiencia i complint amb les normatives vigents.
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