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1. OBJECTE DE LA LICITACIO

La present licitacié té per objecte els serveis de disseny, implementacio i validacié d’'una de
les tres solucions guanyadores de cada un dels Projectes plantejats per part de la Secretaria
de Telecomunicacions i Transformacio Digital de la Generalitat de Catalunya en el marc del
Concurs de projectes GOVTECH CATALUNYA amb intervencié de Jurat per seleccionar
quinze propostes de solucio al repte “Revolucionem l'accés digital a la informacié de
'administracié” promogut per la Fundacio i2CAT i la Generalitat de Catalunya.

Aquesta contractacié es divideix en cinc lots:

e LOT 1: Contracte de serveis de disseny, implementacié i validaci6 d’'una de les
propostes guanyadores del Projecte 1: “Creacioé d’un espai personalitzat de continguts
GENCAT.

e LOT 2: Contracte de serveis de disseny, implementacié i validacié d’'una de les
propostes guanyadores del Projecte 2: “Adaptacié automatica dels continguts
GENCAT per a persones amb discapacitat’.

e LOT 3: Contracte de serveis de disseny, implementacio i validacié d’una de les
propostes guanyadores del Projecte 3: “Atencié ciutadana amb traduccié simultania
multilingde”.

e LOT 4: Contracte de serveis de disseny, implementacié i validacié d’'una de les
propostes guanyadores del Projecte 4: “Assistent virtual i personalitzat en els serveis
digitals”.

e LOT 5: Contracte de serveis de disseny, implementacié i validacié d’'una de les
propostes guanyadores del Projecte 5: “Avaluacié automatica dels formularis digitals”.

S’exposa a continuacié les prescripcions técniques de cadascun dels contractes a executar
per part dels adjudicataris en cadascun dels lots.

2. LOT 1: CONTRACTE DE SERVEIS DE DISSENY, IMPLEMENTACIO | VALIDACIO
D’UNA DE LES PROPOSTES GUANYADORES DEL PROJECTE 1: “CREACIO D’UN
ESPAI PERSONALITZAT DE CONTINGUTS GENCAT”’

2.1. Objecte del contracte

L’objecte del contracte el constitueix els serveis de disseny, implementacio i validacié d’'una
de les propostes guanyadores del Projecte 1: “Creacié d’un espai personalitzat de continguts
GENCAT’ en el marc del Concurs de projectes GOVTECH CATALUNYA amb intervencio de
Jurat per seleccionar quinze propostes de solucio al repte “Revolucionem I'accés digital a la
informacio de I'administracié” promogut per la Fundacié i2CAT i la Generalitat de Catalunya.

L’objectiu de la licitacié d’aquest lot és facilitar a la ciutadania I'accés a tots els continguts web
de la Generalitat de Catalunya des d’'un punt Unic i de manera intuitiva i eficient. La solucio a
implementar i validar ha d’estar dissenyada per entendre les necessitats especifiques dels
ciutadans, identificar el contingut rellevant per al ciutada en cada moment concret i
proporcionar-hi accés directe, millorant aixi la interacciéo entre la ciutadania i els serveis
publics.

La solucié ha de donar resposta als seguents objectius:
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Integracio i indexacié: la solucié haura d’incloure el desenvolupament de sistemes

d'indexacio avangada per a una integracié completa dels continguts disponibles en les
diverses plataformes de la Generalitat. Aixd podria fer-se de manera €eficient i segura
mitjangant tecnologies de rastreig, connexié amb I'API de GECO o similars. La solucié
haura de tenir la capacitat de processar les actualitzacions que es facin en aquests
recursos.

Processament del llenguatge natural (PLN): la solucié haura d’incloure tecnologia de

PLN per permetre la interpretaci6 de consultes dels ciutadans formulades en
llenguatge natural, facilitant una millor comprensié de les necessitats dels usuaris i
proporcionant respostes més acurades.

Personalitzacio i recomanacions: la solucio haura d'utilitzar dades d'interaccio (i.e. les
cerques d’informacié de la ciutadania) de l'usuari per oferir-li contingut personalitzat i
recomanacions, millorant el compromis i la satisfaccié de la ciutadania. La soluci6
haura de tenir la capacitat d’incorporar els possibles nous estandards de tractament
de la informacio i les dades personals.

Interficie d'usuari amigable: creacid d'una interficie clara i accessible, optimitzada per
a tots els dispositius i dissenyada per ser facil d'usar per a tots els segments de la
poblacié.

Accés Multi dispositiu: la solucié haura de ser accessible des de qualsevol dispositiu,
incloent ordinadors de taula, portatils, tauletes i telefons mobils.

Amb [l'assoliment d’aquest conjunt d’objectius es pretén millorar la interaccido entre la
ciutadania i els serveis publics digitals de la Generalitat de Catalunya. El licitador proposara el
nombre de pantalles o funcionalitats que consideri necessaris per a assolir els objectius
descrits. En tot cas, la versi6 final de la solucié hauran de respectar els colors corporatius,
tipografies oficials i elements grafics especifics de la Generalitat vigents en el moment.

2.2. Context i descripcio de la informacio disponible

Els continguts i les pagines web de la Generalitat de Catalunya sén multiples i diversos,
dificultant el seu inventari exhaustiu. La Generalitat donara a I'empresa adjudicataria la
seglent informacio durant la preparacio de I'execucio de la prova pilot:

Relacidé i accés a les pagines i continquts web

Es proporcionara un conjunt clar de recursos i enllagos a les pagines oficials, amb les
quals la solucio podra interactuar o consultar. Aquesta relacié incloura I'accés per part
de I'adjudicatari a plataformes, documents, eines i altres materials disponibles en linia
que puguin ser utils per a la implementacié de la solucio.

Informacio sobre les cerques d’informacié de la ciutadania als web de Gencat

Es proporcionara informacié sobre com la ciutadania utilitza els webs de la Generalitat
per cercar dades o serveis especifics, aixi com el nombre de visites a tots els webs de
la Generalitat de Catalunya i la informacié disponible dels cercadors dels diferents
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portals per a facilitar la comprensié de les necessitats i interessos de la ciutadania, aixi
com a identificar quines son les arees més consultades.

2.3. Abast del contracte

L’abast del contracte compreén les seglients fases:

1. Fase de disseny: establiment dels requisits técnics, recopilacié de dades i disseny
inicial de la soluci6 (Fita 1).

2. Fase d’implementacio:
2.1. Execucio de la prova pilot i desenvolupament de la solucio (Fita 2).
2.2. Ajustos basats en dades del pilot i optimitzacié dels resultats.(Fita 3).

3. Fase de validaci6: analisi de resultats i elaboracioé d’'informe de conclusions (Fita 4).

La oferta que presenti 'empresa licitadora haura d’abarcar totes les fases, fites i lliurables
especificats en aquest Plec i en el Plec de Clausules Administratives Particulars, essent totes
elles obligatories per a 'admissié de la oferta.

L’empresa adjudicataria haura de prestar el servei complint amb el calendari previst a
continuacio; s’entendra que s’ha finalitzat una fase quan la Fundacio i2CAT accepti el lliurable
associat a aquella fase/fita.

(TO: temps de signatura del contracte; les dates limit per a la recepcio dels lliurables associats a cada
Fase corresponen a la columna “Termini maxim”)

Fases Fita Descripcio de la fita Termini maxim
Fase de disseny 1 Establiment dels requisits técnics, recopilacié de | To + 1 mesos
dades i disseny inicial de la solucié
Fase 5 Execucio de la prova pilot i desenvolupament de la | TO + 3,5 mesos
d'implementacio solucio
Fase . o o ) TO + 5 mesos
- . 3 Ajustos basats en dades del pilot i optimitzacié de
d'implementacio
resultats
TO + 6 mesos
Fase de 4 Analisi de resultats i elaboracié de linforme de
validacié .
conclusions

2.3.1. Fase de disseny

En aquesta fase 'empresa adjudicataria haura d’establir els requisits operatius i técnics de la
solucié conjuntament amb la Generalitat de Catalunya. Apart, haura de recollir les dades
fonamentals per a I'analisi del context actual, aixi com presentar un disseny inicial de la solucié
prenent com a base la proposicié del Concurs.

e Tasca 1: identificacid i recollida de dades fonamentals, conjuntament amb la
Generalitat de Catalunya, per a I'analisi del context actual i la definicié dels requisits
operatius i técnics del projecte. Seleccio de I'entorn més adequat on es fara la prova
pilot. També, s’assegurara que I'empresa licitadora tingui un correcte accés a la
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informacioé que la Generalitat de Catalunya hagi d’aportar per la correcta execucio del
pilot, aixi com el coneixement per fer un correcte Us d’aquestes dades.

Tasca 2: disseny i configuracio inicial dels recursos i sistemes necessaris per al
desenvolupament de la solucid, establint les bases per a la seva execucio futura.
Tasca 3: presentacié d’'una versio preliminar del sistema i una maquetacié inicial de la
interficie d'usuari, amb l'objectiu de validar els requisits i ajustar les solucions
proposades segons les necessitats especifiques.

Resultats esperats: documentacio final dels requisits establerts i configuracio inicial
validada, preparada per a la implementacié de les seguents fases.

Lliurable: presentacié de la solucié preliminar. Presentacié del disseny inicial del
sistema per a la seva avaluacio6 i feedback.

La consecuci6 d’aquesta fase correspon a la Fita 1 del contracte.

2.3.2. Fase d’implementacio

En aquesta fase I'empresa adjudicataria haura d’executar la prova pilot de la solucié a I'entorn
definit amb la Generalitat de Catalunya. En base a I'experiéncia adquirida durant la
implementacié inicial s’hauran de dur a terme els ajustos i millores necessaries.

2.3.2.1. Execucio de la prova pilot i desenvolupament de la solucid

Tasca 1: desenvolupament de la solucié i implementacié del sistema en un entorn
controlat per validar les funcionalitats de la solucio.
Tasca 2: desenvolupament d’una interficie d’'usuari intuitiva dissenyada per ser facil
d'usar pels potencials usuaris de la solucié.
Resultats esperats: una solucié desenvolupada, alineada amb el disseny inicial i que
doni cobertura al repte proposat, incloent una interficie d'usuari operativa per a la
visualitzacié dels resultats.
Lliurables:
o Document detallat que descrigui la implementacié del sistema en un entorn de
prova, incloent les funcionalitats i els processos de validacio realitzats.
o Prototip de la interficie d’usuari: presentacio de la interficie d'usuari dissenyada,
aixi com la validacio de la seva funcionalitat operativa.

La consecucio d’aquesta fase correspon a la Fita 2 del contracte.

2.3.2.2. Ajustos basats en dades del pilot i optimitzacié de resultats

Tasca 1: analisi de resultats i retroalimentacio dels usuaris en I'escenari de prova per
identificar arees de millora en el model i la interficie d’'usuari.

Tasca 2: optimitzacié de la solucid i ajustament dels diferents moduls en funcié dels
resultats obtinguts durant la prova.

Resultats esperats: un sistema optimitzat que hagi demostrat fiabilitat en I'entorn de
prova, ajustat per a major precisi6 i facilitat d’us.

Lliurables:

o Informe d'analisi de resultats: document que reculli els resultats obtinguts
durant l'escenari de prova. Aquest informe haura d’identificar les arees de
millora.

o Informe de modificacions/millores: document que especifiqui els ajustos
realitzats, tenint en compte els comentaris i les observacions recollides durant
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I'escenari de prova. Aquest document haura de descriure les modificacions
implementades, amb I'objectiu de respondre millor a les necessitats dels
usuaris i optimitzar I'is general del sistema en funcié de la retroalimentacié
obtinguda.

La consecuci6 d’aquesta fase correspon a la Fita 3 del contracte.

2.3.3. Fase de validacio

En aquesta fase 'empresa adjudicataria haura d’elaborar i proporcionar un informe final que
reculli els resultats de la prova pilot, indicant com s’han assolit els objectius del projecte,
segons descrit a 'apartat 2.1 d’aquest Plec.

Tasca 1: analisi dels resultats obtinguts durant la prova pilot, incloent la validacié de
les funcionalitats del sistema i la seva eficieéncia operativa.

Tasca 2: redacci6 de l'informe final, que inclogui una analisi detallada dels resultats i
conclusions sobre el compliment dels objectius del projecte.

Tasca 3: creacioé de manuals, guies d’'Us i instruccions de manteniment per assegurar
una correcta utilitzacié del sistema. Realitzacio de sessions formatives per garantir que
'usuari final disposi dels coneixements necessaris per operar el sistema i fer-ne el
seguiment adequat.

Resultats _esperats: informe complet amb conclusions sobre la prova pilot i
documentacié formativa que permeti a l'usuari final integrar el sistema de manera
eficag i garantir el seu manteniment adequat.

Lliurables:

o Informe d'analisi de resultats de la prova pilot. document detallat que haura
d’incloure I'analisi de tots els resultats obtinguts durant la prova pilot. Aquest
haura d’avaluar el compliment dels requisits técnic i operatius establerts a la
Fase 1 i els objectius del projecte.

o Informe final de conclusions: document complet que haura de sintetitzar els
resultats de la prova pilot i presentar les conclusions sobre el compliment dels
objectius del projecte.

o Documentacié formativa i sessions de capacitacié: documentacié que inclou
manuals operatius, guies d’Us i instruccions de manteniment del sistema, aixi
com materials formatius per a l'usuari final.

La consecuci6 d’aquesta fase correspon a la Fita 4 del contracte.

2.4. Durada del contracte

La durada del contracte és de sis (6) mesos des de la seva signatura.

2.5. Equip de treball

Pel que fa a I'equip técnic requerit, les empreses adjudicataries es comprometen a
I'adscripcié dels técnics ofertats en I'apartat G.1 del Quadre de caracteristiques.

De conformitat amb I'equip técnic ofertat per 'empresa en el marc del concurs I'adjudicatari
designara un coordinador del projecte que sera la persona de contacte principal. Ell/a sera
I'encarregat de configurar el projecte de manera que faciliti la interaccid, l'intercanvi i la
coordinacié i garanteixi totes les funcions de gestié del projecte per a I'equip del projecte.
Sera responsable de supervisar el progrés de cada tasca, i identificara, fara el seguiment i
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solucionara tots els problemes o rendiments insuficients. El coordinador del projecte sera
responsable de l'organitzacié de les reunions del projecte.

2.6. Seguiment i control del contracte

2.6.1. Organitzacio de I'execucid

L’organ de contractacié designara una persona que assumira el control i la coordinacié de
I'execucié contractual amb I'empresa adjudicataria (i.e. el coordinador del projecte) a fi de
tractar directament les qlestions relacionades amb el desenvolupament normal de les
tasques indicades en aquest Plec.

2.6.2. Sequiment del contracte

El control i seguiment del contracte es duran a terme a través de:

e Reunié de kick-off del projecte: posada en marxa oficial del pilot, acordant entre les
parts els objectius i sistemes de coordinacié i seguiment del pilot.

e Reunions de seguiment: la Fundaci6 i2CAT i I'adjudicatari hauran de determinar la
periodicitat depenent de les necessitats del projecte, s’accepta la celebracio
telematica o presencial.

e Validacio de les fites i lliurables descrites a I'apartat 2.3 d’aquest Plec.
e Assisténcia, si s’escau, a les reunions presencials amb l'usuari final.

La Fundaci6é i2CAT es reserva el dret de convocar reunions de seguiment o de caracter
técnic addicionals aixi com el d’incorporar experts d’entitats col-laboradores, que
formalitzaran l'acord de confidencialitat necessari. El licitador podra proposar trobades
addicionals de caracter técnic.

El contingut de les diferents reunions haura de recollir-se en una acta de la sessid, a elaborar
pel coordinador del projecte de la Fundacio i2CAT i a compartir amb I'adjudicatari.

2.6.3. Coordinacié amb l'usuari final beneficiari de la prova pilot (Generalitat de Catalunya)

L'empresa adjudicataria haura de garantir una coordinacié efectiva amb ['usuari final
beneficiari de la prova pilot, en aquest cas, amb la Generalitat de Catalunya. Aquesta
coordinacié és fonamental per assegurar que les necessitats i expectatives de I'entitat
beneficiaria de la prova pilot, es tinguin en compte en cada fase del projecte. Per aixo,
I'empresa haura de complir amb els seguents requisits, que es valoraran per la seva efectivitat:

e Reunions periodiques: I'empresa ha de programar un minim de quatre (4) reunions
amb els usuaris finals durant I'execucié de la prova pilot. Cada reunié haura de tenir
un informe resum amb les conclusions i accions a seguir.

e Formacié i suport técnic: I'empresa haura de proporcionar un minim d’'una sessié de
formacio inicial als usuaris finals, aixi com un suport tecnic durant la prova pilot,
garantint un temps de resposta a les consultes de setanta-dues (72) hores.
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3. LOT 2: CONTRACTE DE SERVEIS DE DISSENY, IMPLEMENTACIO | VALIDACIO
D’UNA DE LES PROPOSTES GUANYADORES DEL PROJECTE 2: “ADAPTACIO
AUTOMATICA DELS CONTINGUTS GENCAT PER A PERSONES AMB DISCAPACITAT’

3.1. Objecte del contracte

L’objecte del contracte el constitueix els serveis de disseny, implementacio i validacié d’'una
de les propostes guanyadores del Projecte 2: “Adaptacié automatica dels continguts GENCAT
per a persones amb discapacitat’” en el marc del Concurs de projectes GOVTECH
CATALUNYA amb intervencio de Jurat per seleccionar quinze propostes de solucio al repte
“Revolucionem l'accés digital a la informacié de I'administracié” promogut per la Fundacio
i2CAT i la Generalitat de Catalunya.

L’objectiu de la licitaci6 d’aquest lot és fer més accessible el portal web GENCAT
(www.gencat.cat) per totes aquelles persones amb discapacitat, permetent-los llegir i
interactuar sense dificultats amb tots els elements, incloent text, imatges, videos i formularis
PDF, entre d’altres.

La solucié haura de combinar plataformes, eines i plugins per millorar I'accessibilitat del portal
web de GENCAT, facilitant una experiéncia inclusiva per a persones amb discapacitats, tot
assegurant la compatibilitat amb el gestor de continguts GECO i les practiques de
desenvolupament existents, en concret, a la Norma EN 301 549 V3.2.1 (2021-03)" (recollida
al Decret 216/2023 de 5 desembre, sobre I'accessibilitat dels llocs web i de les aplicacions per
a dispositius mobils de I’Administracio de la Generalitat de Catalunya? i del seu sector public,
inspirat per la normativa europea i internacional que recullen les pautes Web Content
Accessibility Guidelines (WCAG)). La solucié ha de donar resposta als seglients objectius:

e Accessibilitat del contingut: garantir que tots els continguts del portal web GENCAT
siguin accessibles per a persones amb discapacitats. Aixd inclou proporcionar
alternatives per a contingut multimédia com imatges, videos i formularis PDF.

e Compatibilitat amb GECO: GECO és el gestor de continguts utilitzat actualment pel
portal web GENCAT, és per aixd que cal assegurar que les solucions implementades
siguin compatibles amb aquesta plataforma.

e Traduccid amb llengua de signes: per millorar I'accessibilitat per a persones amb
discapacitat auditiva, es proposa afegir plugins o funcionalitats que permetin la
traduccié del contingut amb llengua de signes. Aixd assegurara que aquest grup de
persones puguin comprendre i interactuar amb el contingut de manera efectiva.

De la mateixa manera, la solucié haura d’incloure els seglents elements clau:

1. Millorar I'accessibilitat del portal web.

2. Adaptacio dels videos: es requereixen eines o serveis que facilitin la correcte narracio
de videos mitjangant la incorporacié de subtitols, audiodescripcions o llengua de
signes o sistemes equivalents. Aixd pot implicar I'is de tecnologies de reconeixement

' Disponible (en anglés, de manera gratuita, i en castelld, previ pagament) a

https://atenciociutadana.gencat.cat/ca/serveis/webs/accessibilitat/avaluacio-de-laccessibilitat/norma-
en-301-549-/.

2 Disponible a https://dogc.gencat.cat/ca/document-del-dogc/?documentld=973470; en concret, el
capitol Il (“Obligacions i funcions derivades de l'accessibilitat dels llocs web i aplicacions per a
dispositius mobils).
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de veu per generar automaticament subtitols i descripcions de video, aixi com la
integracio de serveis de traducci6 a llengua de signes o tecnologies equivalents.

3. La solucio tecnologica ha de comptar amb una amplia gamma de tecnologies de suport
com lectors de pantalla, teclats especials i dispositius de navegaci6é per veu. Aixd
implica I'adopcio de practiques de codificacié accessibles i I'optimitzacié de la interficie
d'usuari per a una navegacié sense barreres d’acord amb el que disposa la Norma EN
301 549 vV3.2.1 (2021-03).

4. Desenvolupament de plugins especifics (que hauran de poder integrar-se amb GECO)
per a facilitar tasques d’accessibilitat o extensions per al gestor de continguts GECO.

3.2. Context i descripcié de la informacio disponible

3.2.1. Llistat de pagines web a adaptar

La solucié haura d’adaptar la seguent llista de pagines del web gencat.cat per garantir que
siguin facils d'utilitzar per a tothom, assegurant el correcte funcionament del portal, inclosos
els desplegables, les funcionalitats i els videos explicatius, i que tot el contingut sigui
plenament accessible.

1) Demanar cita a una oficina d’atencié ciutadana
URL de la pagina de cita prévia.
2) Suport a la tramitacié per internet
URL de la pagina de suport a la tramitacio.
3) Seu electronica
URL de la pagina de la seu electronica.
4) Atencio presencial
URL de la pagina d’atencié presencial.
5) Avisos i talls de servei
URL de la pagina d’avisos i talls de servei.
6) I|dCAT Mobil
URL de la pagina d’'ldCat Mobil.
7) Area privada
URL de la pagina d’area privada.
8) Tramits
URL de la pagina de tramits.
9) Situacions de vida
URL de la pagina de situacions de vida.
10) Adreces i teléfons

URL de la pagina d’adreces i teléfons.

3.2.2. Estructura basica de les pagines web a adaptar

Les pagines web de la Generalitat (gencat.cat) segueixen la seguent estructura:
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Capcalera: part superior de la pagina, amb el logotip, el contacte, 'accés a l'area

privada, el cercador, el titol de la web i el menu de navegacio.

e Subcapgalera: sota el menu, mostra el fil d’ariadna, les eines de compartir i el titol de
la pagina.

e Cos: el contingut de la pagina, pot incloure tots els elements disponibles al framework
corporatiu.

e [aldo: sota el cos, pot tenir cinc elements (1) element promocional, (2) xarxes socials,
(3) cercador d’adreces i teléfons, (4) com t'atenem i (5) patrocinadors del web.

e Peu: al final de la pagina, amb la identificacio de la Generalitat i una llista d’enllagos.

A la pagina web https://quiaweb.gencat.cat/cal/inici es pot consultar més informacioé sobre
I'estructura, contingut i requisits técnics de les pagines web de la Generalitat (gencat.cat)
(entre d’altres: pagines d’inici, subpagines d’inici, pagines distribuidores).

3.2.3. Informacid i caracteristiques sobre GECO, el gestor de continguts

GECO és la plataforma de gestié de continguts que permet crear i mantenir continguts i portals
d’Internet mitjangant un conjunt de peces i serveis comuns (framework). Com a gestor de
continguts, funciona com un repositori d’informacié editorial, amb funcionalitats de gestié
comunes, orientades a la publicacio de webs corporatives de la Generalitat de Catalunya. Com
a framework, ofereix un cataleg de formes de presentacid, tipus de continguts, widgets,
plantilles i integracions amb altres sistemes (com BIG, formularis gencat, tramits, cercador
gencat, analitica gencat, SAC, etc.).

GECO esta construits sobre el producte open source OpenCms
Es poden consultar les caracteristiques i funcionalitats del GECO als seguents enllagos:

https://ctti.gencat.cat/ca/ctti/solucions-corporatives/comunicacio-i-relacio/webs/geco/
Guia web sobre GECO https://guiaweb.gencat.cat/ca/suport-als-usuaris-gecoplus/
Manuals i tutorials https://guiaweb.gencat.cat/ca/suport-als-usuaris-gecoplus/manuals/
Preguntes més freqlents sobre GECO https://guiaweb.gencat.cat/ca/suport-als-
usuaris-gecoplus/preguntes-mes-frequents/

3.3. Abast del contracte

L’abast del contracte compren les seguents fases:

1. Fase de disseny: establiment dels requisits técnics, recopilacié de dades i disseny
inicial de la soluci6 (Fita 1).

2. Fase d’implementacio:
2.1. Execucio de la prova pilot i desenvolupament de la solucio (Fita 2).
2.2. Ajustos basats en dades del pilot i optimitzacio dels resultats.(Fita 3).

3. Fase de validacié: analisi de resultats i elaboracié d’'informe de conclusions (Fita 4).

La oferta que presenti 'empresa licitadora haura d’abarcar totes les fases, fites i lliurables
especificats en aquest Plec i en el Plec de Clausules Administratives Particulars, essent totes
elles obligatories per 'admissio de I'oferta.
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L’empresa adjudicataria haura de prestar el servei complint amb el calendari previst a
continuacio; s’entendra que ha finalitzat una fase quan la Fundacié i2CAT accepti el lliurable
associat a aquella fase/fita.

(TO: temps de signatura del contracte; les dates limit per a la recepcio6 dels lliurables associats a cada
Fase correspon a la columna “Termini maxim”)

Fases Fita Descripcio de la fita Termini maxim

Fase de disseny 1 Establiment dels requisits técnics, recopilacié de | T0 + 1 mesos

dades i disseny inicial de la solucié

Fase

d’'implementacio

TO + 3,5 mesos
2 Execucié de la prova pilot i desenvolupament de la

solucio

Fase

d’'implementacio

. S TO + 5 mesos
3 Ajustos basats en dades del pilot i optimitzacié de

resultats

Fase de

validacio

TO + 6 mesos
4 Analisi de resultats i elaboracidé de l'informe de

conclusions

3.3.1. Fase de disseny

En aquesta fase I'empresa adjudicataria haura de precisar els requisits técnics i operatius de
la solucio. Apart, haura de recollir les dades fonamentals per a I'analisi del context actual, aixi
com presentar un disseny inicial de la solucié prenent com a base la proposicié del Concurs.

Tasca 1: identificacié i recollida de dades fonamentals, conjuntament amb la
Generalitat de Catalunya, per a I'analisi del context actual i la definicié dels requisits
operatius i técnics del projecte. Seleccié de I'entorn més adequat on es fara la prova
pilot. També, s’assegurara que I'empresa licitadora tingui un correcte accés a la
informacioé que la Generalitat de Catalunya hagi d’aportar per la correcta execucio del
pilot, aixi com el coneixement per fer un correcte Us d’aquestes dades.

Tasca 2: disseny i configuracio inicial dels recursos i sistemes necessaris per al
desenvolupament de la solucid, establint les bases per a la seva execucié futura.
Tasca 3: presentacié d’'una versio preliminar del sistema i una maquetacié inicial de la
interficie d'usuari, amb I'objectiu de validar els requisits i ajustar les solucions
proposades segons les necessitats especifiques.

Resultats esperats: Documentacioé final dels requisits establerts i configuracioé inicial
validada, preparada per a la implementacié de les seglients fases.

Lliurables: presentacio de la solucid preliminar. Presentacié del disseny inicial del
sistema per a la seva avaluacié i feedback.

La consecucio d’aquesta fase correspon a la Fita 1 del contracte.
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3.3.2. Fase d’implementacio

En aquesta fase I'empresa adjudicataria haura d’executar la prova pilot de la solucié a I'entorn
definit amb la Generalitat de Catalunya. En base a I'experiéncia adquirida durant la prova pilot
s’hauran de dur a terme els ajustos i millores necessaries.

3.3.2.1. Execucio de la prova pilot i desenvolupament de la solucid

Tasca 1: desenvolupament de la solucié i implementacié del sistema en un entorn
controlat per validar les funcionalitats de la solucio.
Tasca 2: desenvolupament d’una interficie d’'usuari intuitiva dissenyada per ser facil
d'usar pels potencials usuaris de la solucié.
Resultats esperats: una solucié desenvolupada, alineada amb el disseny inicial i que
doni cobertura al repte proposat, incloent una interficie d'usuari operativa per a la
visualitzacié dels resultats.
Lliurables:
o Document detallat que descrigui la implementacio del sistema en un entorn de
prova, incloent les funcionalitats i els processos de validacio realitzats.
o Prototip de la interficie d’usuari: presentacio de la interficie d'usuari dissenyada,
aixi com la validacio de la seva funcionalitat operativa.

La consecuci6 d’aquesta fase correspon a la Fita 2 del contracte.

3.3.2.2. Ajustos basats en dades del pilot i optimitzacié de resultats.

Tasca 1: analisi de resultats i retroalimentacié dels usuaris en I'escenari de prova per
identificar arees de millora en el model i la interficie d’'usuari.

Tasca 2: optimitzacié de la solucid i ajustament dels diferents moduls en funcié dels
resultats obtinguts durant la prova.

Resultats esperats: un sistema optimitzat que hagi demostrat fiabilitat en I'entorn de
prova, ajustat per a major precisio i facilitat d’'us.

Lliurables:

o Informe d'analisi de resultats: document que reculli els resultats obtinguts
durant I'escenari de prova. Aquest informe haura d’identificar les arees de
millora.

o Informe de modificacions/millores: document que especifiqui els ajustos
realitzats, tenint en compte els comentaris i les observacions recollides durant
I'escenari de prova. Aquest document haura de descriure les modificacions
implementades, amb I'objectiu de respondre millor a les necessitats dels
usuaris i optimitzar I'is general del sistema en funcié de la retroalimentacié
obtinguda.

La consecuci6 d’aquesta fase correspon a la Fita 3 del contracte.

3.3.3. Fase de validacio

En aquesta fase 'empresa adjudicataria haura d’elaborar i proporcionar un informe final que
reculli els resultats de la prova pilot, indicant com s’han assolit els objectius del projecte,
segons descrit a 'apartat 3.1 d’aquest Plec.

Tasca 1: analisi dels resultats obtinguts durant la prova pilot, incloent la validacié de

les funcionalitats del sistema i la seva eficieéncia operativa.
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e Tasca 2: redacci6 de l'informe final, que inclogui una analisi detallada dels resultats i
conclusions sobre el compliment dels objectius del projecte.

e Tasca 3: creacié de manuals, guies d’'Us i instruccions de manteniment per assegurar
una correcta utilitzacié del sistema. Realitzacio de sessions formatives per garantir que
'usuari final disposi dels coneixements necessaris per operar el sistema i fer-ne el
seguiment adequat.

e Resultats esperats: Informe complet amb conclusions sobre la prova pilot i
documentacié formativa que permeti als usuaris finals integrar el sistema de manera
eficag i garantir el seu manteniment adequat.

e Lliurables:

o Informe d'analisi de resultats de la prova pilot. document detallat que haura
d’incloure I'analisi de tots els resultats obtinguts durant la prova pilot. Aquest
haura d’avaluar el compliment dels requisits técnics i operatius establerts i les
metes del projecte.

o Informe final de conclusions: document complet que haura de sintetitzar els
resultats de la prova pilot i presentar les conclusions sobre el compliment dels
objectius del projecte.

o Documentacié formativa i sessions de capacitacié: documentacié que inclou
manuals operatius, guies d’Us i instruccions de manteniment del sistema, aixi
com materials formatius per a l'usuari final.

La consecucio d’aquesta fase correspon a la Fita 4 del contracte.

3.4. Durada del contracte

La durada del contracte és de sis (6) mesos des de la seva signatura.

3.5. Equip de treball

Pel que fa a l'equip técnic requerit, les empreses adjudicataries es comprometen a
I'adscripcié dels técnics ofertats en 'apartat G.1 del Quadre de caracteristiques.

De conformitat amb I'equip técnic ofertat per I'empresa en el marc del concurs I'adjudicatari
designara un coordinador del projecte que sera la persona de contacte principal i
representara el consorci en el seu conjunt. Ell sera I'encarregat de configurar el projecte de
manera que faciliti la interaccio, l'intercanvi i la coordinacié i garanteixi totes les funcions de
gestio del projecte per a I'equip del projecte. Sera responsable de supervisar el progrés de
cada tasca, i identificara, fara el seguiment i solucionara tots els problemes o rendiments
insuficients. El coordinador del projecte també és responsable de l'organitzacié de les
reunions del projecte.

3.6. Seguiment i control del contracte

3.6.1. Organitzacio de I'execucid

L’organ de contractacié designara una persona que assumira el control i la coordinacié de
I'execucié contractual amb I'empresa adjudicataria a fi de tractar directament les qlestions
relacionades amb el desenvolupament normal de les tasques indicades en aquest Plec.

3.6.2. Seguiment del contracte

El control i seguiment del contracte es dura a terme a través de:
15



fl I Generalitat ’2;
UlY de Catalunya I :

e Reunié de kick-off del projecte: posada en marxa oficial del pilot, acordant entre les
parts els objectius i sistemes de coordinacié i seguiment del pilot.

e Reunions de seguiment: la Fundacio i2CAT i I'adjudicatari hauran de determinar la
periodicitat depenent de les necessitats del projecte, s’accepta la celebracio
telematica o presencial.

e Validacio de les fites i lliurables descrites a I'apartat 3.3 d’aquest Plec.
e Assistencia, si s’escau, a les reunions presencials previstes amb els usuaris finals.

La Fundacié i2CAT es reserva el dret de convocar reunions de seguiment o de caracter
técnic addicionals aixi com el dincorporar experts d’entitats col-laboradores, que
formalitzaran l'acord de confidencialitat necessari. El licitador podra proposar trobades
addicionals de caracter técnic.

El contingut de les diferents reunions haura de recollir-se en una acta de la sessio, a elaborar
pel coordinador del projecte de la Fundacio i2CAT i a compartir amb I'adjudicatari.

3.6.3. Coordinacio amb l'usuari final beneficiari de la prova pilot (Generalitat de Catalunya)

L'empresa adjudicataria haura de garantir una coordinacié efectiva amb ['usuari final
beneficiari de la prova pilot, en aquest cas, amb la Generalitat de Catalunya. Aquesta
coordinacié és fonamental per assegurar que les necessitats i expectatives de I'entitat
beneficiaria de la prova pilot, es tinguin en compte en cada fase del projecte. Per aixo,
I'empresa haura de complir amb els seglients requisits, que es valoraran per la seva efectivitat:

e Reunions periodiques: L'empresa ha de programar un minim de quatre (4) reunions
amb els usuaris finals durant I'execucié de la prova pilot. Cada reunié haura de tenir
un informe resum amb les conclusions i accions a seguir.

e Formacid i suport técnic: L'empresa haura de proporcionar un minim d’una sessio de
formacio inicial als usuaris finals, aixi com un suport técnic durant la prova pilot,
garantint un temps de resposta a les consultes de setanta-dues (72) hores.

4. LOT 3: CONTRACTE DE SERVEIS DE DISSENY, IMPLEMENTACIO | VALIDACIO
D'UNA DE LES PROPOSTES GUANYADORES DEL PROJECTE 3: “ATENCIO
CIUTADANA AMB TRADUCCIO SIMULTANIA MULTILINGUE”

4.1 Objecte del contracte

L’objecte del contracte el constitueix els serveis de disseny, implementacio i validacié d’'una
de les propostes guanyadores del Projecte 3: “Atencié ciutadana amb traduccié simultania
multilingiie”, en el marc del Concurs de projectes GOVTECH CATALUNYA amb intervencié
de Jurat per seleccionar quinze propostes de solucio al repte “Revolucionem l'accés digital a
la informacio de 'administracié” promogut per la Fundacié i2CAT i la Generalitat de Catalunya.

L’objectiu de la licitacid d’aquest lot és millorar I'accessibilitat i la comunicaci6 amb els
ciutadans de diverses procedéncies linguistiques. La solucié ha de facilitar l'intercanvi
d'informacio entre informador i ciutada/na independentment de l'idioma del ciutada/na, tant en
les trobades presencials com a través de la videoatencio, millorant aixi la prestacio del servei
que ofereix la Direccié General de Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana, a tots aquells
ciutadans/nes que no entenguin ni sapiguen parlar I'idioma del/la informador/a.
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La solucid ha de permetre la traduccié i transcripcié simultania a diversos idiomes en dos dels
canals de servei: servei presencial a les Oficines d'Atencié Ciutadana i servei de videoatencio.
Apart de la traduccid, la solucié també haura de dur a terme la transcripcié en temps real
d’aquesta traduccio.

La solucié ha de donar resposta al seguents objectius:

1. Implementacioé d’'una solucié de traduccié i transcripcié simultania: desenvolupar una
plataforma o sistema que permeti la traduccié instantania del catala/castella a multiples
idiomes, aixi com la transcripcio en directe d’'una conversa, tant per a les interaccions
presencials com per a les video-trucades. Aquesta solucié ha de ser faciiment
accessible i integrable amb l'eina de videoatencié que s'utilitza des de la Direccio
General de Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana, que actualment és la solucié
d’'IN2Tant Video, desenvolupada per IN2.

2. Traduccid i/o transcripcio en directe a les Oficines d’Atencié Ciutadana (mobils i fixes):
Proporcionar la funcionalitat de transcripci6 i traduccid en directe del dialeg entre el
ciutada i l'informador, garantint la qualitat i precisio de la traduccié. La funcionalitat, a
través d’una eina o aplicatiu especific 0 mecanisme equivalent, s’ha de poder usar des
de la taula on l'informador atén la persona ciutadana com a través de dispositius com
ordinadors, tauletes o mobils. La funcionalitat de transcripcio i traduccié en directe del
dialeg entre el ciutada i I'informador ha de garantir la qualitat i la precisié de la
traduccid. La funcionalitat haura de proporcionar un document amb la transcripcié
escrita, que quedara registrada per a futures referéncies o resolucié de conflictes.

3. Traduccié multilingle de documents: establir un procés per a la traduccié automatica
de tots els documents proporcionats als ciutadans en lidioma que ell desitgi. Aixo
implica la implementacié de tecnologies de traduccié automatica i la revisié de la
qualitat de les traduccions per garantir la comprensio i I'exactitud.

Es realitzara un analisi detallat de les necessitats lingilistiques dels ciutadans per determinar
els idiomes prioritaris per a la traduccié de veu tant durant les videotrucades fetes a través de
la plataforma IN2 com de les cites presencials. Aixd, combinat amb la traduccié multilingte de
documents, garantira que tots els ciutadans/nes, independentment de l'idioma que parlin,
puguin accedir als serveis de manera igualitaria i efectiva, superar les barreres linguistiques i
millorar I'accessibilitat dels serveis de la Direccido General de Serveis Digitals i Experiéncia
Ciutadana a tota la ciutadania.

Amb l'assoliment d’aquest conjunt d’objectius es pretén millorar la prestacio del servei que
ofereix la Direccié General de Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana, a tots aquells
ciutadans/nes que no entenguin ni sapiguen parlar I'idioma habitual del/la informador/a
(catala/castella), aixi com fer accessible el servei.

4.2. Context i descripcié de la informacié disponible

4.2.1. Assisténcia presencial: Oficines d’Atencio Ciutadana

Les Oficines d’Atencié Ciutadana (OACs) sén punts d’atencié al ciutada des dels que
I'administracié proporciona informacio general sobre els tramits i els serveis de la Generalitat.
Actualment poden ser fixes 0 mobils. El llistat complet d’OACs es pot consultar a la web
https://web.gencat.cat/ca/contacte/oficines/.
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A les OAC es resolen dubtes dels/de les ciutadans/nes a I'hora de fer tramits i també es dona
suport als/a les ciutadans/nes que no tenen mitjans per tramitar en linia. Els tramits amb que
els/les ciutadans/nes poden requerir d’assisténcia son de tipologia molt diversa (el llistat
complet es pot consultar a https://web.gencat.cat/ca/tramits) i, en conseqiéncia, impliquen
vocabulari de disciplines diferents (comerg, empadronament, habitatge, economia, entre
d’altres). Els tramits més demandats son aquells relacionats amb I'ambit d’ajuts socials i
justicia.

4.2.2. Assisténcia en remot: IN2 Tant Video

L’eina de videoatencié d'IN2 permet realitzar una videotrucada, amb o sense cita prévia, entre
un ciutada i una persona informadora-tramitadora o agent d’atencié. Durant la trucada, les
dues (0 més) persones usen la camera i el microéfon per comunicar-se. Apart de permetre la
comunicacié entre dues persones o0 més, aquesta eina inclou funcionalitats addicionals,
actualment aquestes son:

e Compartir pantalla (qualsevol de les parts)

e Compartir documents a través del xat (bidireccionalment)

e Comunicar-se per escrit a través del xat, amb I'opcié de traduir la conversa escrita

automaticament a la llengua del ciutada/na, i a l'inrevés.

A la pagina web https://atenciociutadana.gencat.cat/ca/serveis/videoatencio-00001/ es pot
ampliar la informacié sobre aquest recurs. Els manuals i les guies no estan disponibles al
public.

4.3. Abast del contracte

L’abast del contracte compren les seguents fases:

1. Fase de disseny: establiment dels requisits técnics, recopilacié de dades i disseny
inicial de la solucié (Fita 1).

2. Fase d’implementacio:
2.1. Execucio de la prova pilot i desenvolupament de la solucio (Fita 2).
2.2. Ajustos basats en dades del pilot i optimitzacio dels resultats.(Fita 3).

3. Fase de validacié: analisi de resultats i elaboracié d’'informe de conclusions (Fita 4).”

La oferta que presenti 'empresa licitadora haura d’abarcar totes les fases, fites i lliurables
especificats en aquest Plec i en el Plec de Clausules Administratives Particulars, essent totes
elles obligatories per a 'admissié de la oferta.

L’empresa adjudicataria haura de prestar el servei complint amb el calendari previst a
continuacio; s’entendra que s’ha finalitzat una fase quan la Fundacioé i2CAT accepti el lliurable
associat a aquella fase/fita.

(TO: temps de signatura del contracte; les dates limit per a la recepcioé dels lliurables associats a cada
Fase corresponen a la columna “Termini maxim”)

Fases Fita Descripcio de la fita Termini maxim
Fase de disseny 1 Establiment dels requisits técnics, recopilacié de | T0 + 1 mesos
dades i disseny inicial de la solucié
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Fase

d’'implementacio

TO + 3,5 mesos
2 Execucio de la prova pilot i desenvolupament de la

solucio

Fase

d’'implementacio

TO + 5 mesos
3 Ajustos basats en dades del pilot i optimitzacio de

resultats

Fase de

validacié

TO + 6 mesos
4 Analisi de resultats i elaboracié de l'informe de

conclusions

4.3.1. Fase de disseny

En aquesta fase 'empresa adjudicataria haura d’establir els requisits operatius i técnics de la
solucié conjuntament amb la Generalitat de Catalunya. Apart, haura de recollir les dades
fonamentals per a I'analisi del context actual, aixi com presentar un disseny inicial de la solucio
prenent com a base la proposicié del Concurs.

Tasca 1: identificacié i recollida de dades fonamentals, conjuntament amb la
Generalitat de Catalunya, per a I'analisi del context actual i la definicié dels requisits
operatius i técnics del projecte. Seleccio de I'entorn més adequat on es fara la prova
pilot. També, s’assegurara que I'empresa licitadora tingui un correcte accés a la
informacioé que la Generalitat de Catalunya hagi d’aportar per la correcta execucio del
pilot, aixi com el coneixement per fer un correcte Us d’aquestes dades.

Tasca 2: disseny i configuracio inicial dels recursos i sistemes necessaris per al
desenvolupament de la solucid, establint les bases per a la seva execucio futura.
Tasca 3: presentacié d’'una versio preliminar del sistema i una maquetacié inicial de la
interficie d'usuari, amb l'objectiu de validar els requisits i ajustar les solucions
proposades segons les necessitats especifiques.

Resultats esperats: documentacio final dels requisits establerts i configuracio inicial
validada, preparada per a la implementacié de les seguents fases.

Lliurables: presentacio de la solucio preliminar. Presentacio del disseny inicial del
sistema per a la seva avaluacio6 i feedback.

La consecuci6 d’aquesta fase correspon a la Fita 1 del contracte.

4.3.2. Fase d’implementacioé

En aquesta fase I'empresa adjudicataria haura d’executar la prova pilot de la solucié a I'entorn
definit amb la Generalitat de Catalunya. En base a I'experiéncia adquirida durant la prova pilot
s’hauran de dur a terme els ajustos i millores necessaries.

4.3.2.1. Execucio de la prova pilot i desenvolupament de la solucid

Tasca 1: desenvolupament de la solucié i implementacié del sistema en un entorn
controlat per validar les funcionalitats de la solucio.

Tasca 2: desenvolupament d’una interficie d’'usuari intuitiva dissenyada per ser facil
d'usar pels potencials usuaris de la solucié.
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Resultats esperats: una solucié desenvolupada, alineada amb el disseny inicial i que
doni cobertura al repte proposat, incloent una interficie d'usuari operativa per a la
visualitzacié dels resultats.
Lliurables:
o Document detallat que descrigui la implementacié del sistema en un entorn de
prova, incloent les funcionalitats i els processos de validacio realitzats.
o Prototip de la interficie d’usuari: presentacio de la interficie d'usuari dissenyada,
aixi com la validacio de la seva funcionalitat operativa.

La consecucio d’aquesta fase correspon a la Fita 2 del contracte.

4.3.2.2. Ajustos basats en dades del pilot i optimitzacid de resultats.

Tasca 1: analisi de resultats i retroalimentacio dels usuaris en I'escenari de prova per
identificar arees de millora en el model i la interficie d’'usuari.

Tasca 2: optimitzacié de la solucié i ajustament dels diferents mdduls en funcié dels
resultats obtinguts durant la prova.

Resultats esperats: un sistema optimitzat que hagi demostrat fiabilitat en I'entorn de
prova, ajustat per a major precisi6 i facilitat d’us.

Lliurables:

o Informe d'analisi de resultats: document que reculli els resultats obtinguts
durant I'escenari de prova. Aquest informe haura d’identificar les arees de
millora.

o Informe de modificacions/millores: document que especifiqui els ajustos
realitzats, tenint en compte els comentaris i les observacions recollides durant
I'escenari de prova. Aquest document haura de descriure les modificacions
implementades, amb I'objectiu de respondre millor a les necessitats dels
usuaris i optimitzar I'is general del sistema en funci6é de la retroalimentacio
obtinguda.

La consecucio d’aquesta fase correspon a la Fita 3 del contracte.

4.3.3. Fase de validacio

En aquesta fase I'empresa adjudicataria haura d’elaborar i proporcionar un informe final que
reculli els resultats de la prova pilot, indicant com s’han assolit els objectius del projecte,
segons descrit a I'apartat 4.1 d’aquest Plec.

Tasca 1: analisi dels resultats obtinguts durant la prova pilot, incloent la validacié de
les funcionalitats del sistema i la seva eficiéncia operativa.

Tasca 2: redaccio de l'informe final, que inclogui una analisi detallada dels resultats i
conclusions sobre el compliment dels objectius del projecte.

Tasca 3: Creacio de manuals, guies d’Us i instruccions de manteniment per assegurar
una correcta utilitzacié del sistema. Realitzacio de sessions formatives per garantir que
l'usuari final disposi dels coneixements necessaris per operar el sistema i fer-ne el
seguiment adequat.

Resultats esperats: informe complet amb conclusions sobre la prova pilot i

documentacié formativa que permeti a l'usuari final integrar el sistema de manera
eficag i garantir el seu manteniment adequat.

Lliurables:
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o Informe d'analisi de resultats de la prova pilot. document detallat que haura
d’incloure I'analisi de tots els resultats obtinguts durant la prova pilot. Aquest
informe haura d’avaluar el compliment dels requisits establerts i les metes del
projecte.

o Informe final de conclusions: document complet que haura de sintetitzar els
resultats de la prova pilot i presentar les conclusions sobre el compliment dels
objectius del projecte.

o Documentacié formativa i sessions de capacitacié: documentacié que inclou
manuals operatius, guies d’Us i instruccions de manteniment del sistema, aixi
com materials formatius per a l'usuari final.

La consecucio d’aquesta fase correspon a la Fita 4 del contracte.

4.4. Durada del contracte

La durada del contracte és de sis (6) mesos des de la seva signatura.

4.5. Equip de treball

Pel que fa a l'equip técnic requerit, les empreses adjudicataries es comprometen a
I'adscripcié dels técnics ofertats en I'apartat G.1 del Quadre de caracteristiques.

De conformitat amb I'equip técnic ofertat per I'empresa en el marc del concurs I'adjudicatari
designara un coordinador del projecte que sera la persona de contacte principal i
representara el consorci en el seu conjunt. Ell sera I'encarregat de configurar el projecte de
manera que faciliti la interaccio, l'intercanvi i la coordinacio i garanteixi totes les funcions de
gestio del projecte per a I'equip del projecte. Sera responsable de supervisar el progrés de
cada tasca, i identificara, fara el seguiment i solucionara tots els problemes o rendiments
insuficients. El coordinador del projecte també sera responsable de I'organitzacié de les
reunions del projecte.

4.6. Seguiment i control del contracte

4.6.1. Organitzacio de I'execucio

L’6rgan de contractacié designara una persona que assumira el control i la coordinacié de
I'execucié contractual amb I'empresa adjudicataria (i.e. el coordinador del projecte) a fi de
tractar directament les questions relacionades amb el desenvolupament normal de les
tasques indicades en aquest Plec.

4.6.2. Sequiment del contracte

El control i seguiment del contracte es duran a terme a través de:

e Reunié de kick-off del projecte: posada en marxa oficial del pilot, acordant entre les
parts els objectius i sistemes de coordinacié i seguiment del pilot.

e Reunions de seguiment: la Fundacio i2CAT i I'adjudicatari hauran de determinar la
periodicitat depenent de les necessitats del projecte, s’accepta la celebracio
telematica o presencial.

e Validacio de les fites i lliurables que es descriuran a continuacio.

e Assistencia, si s’escau, a les reunions presencials previstes amb 'usuari final.
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La Fundacié i2CAT es reserva el dret de convocar reunions de seguiment o de caracter
técnic addicionals aixi com el d’incorporar experts d’entitats col-laboradores, que
formalitzaran l'acord de confidencialitat necessari. El licitador podra proposar trobades
addicionals de caracter técnic.

El contingut de les diferents reunions haura de recollir-se en una acta de la sessio, a elaborar
pel coordinador del projecte de la Fundacio i2CAT i a compartir amb I'adjudicatari.

4.6.3. Coordinacié amb l'usuari final beneficiari de la prova pilot (Generalitat de Catalunya)

L'empresa adjudicataria haura de garantir una coordinacié efectiva amb ['usuari final
beneficiari de la prova pilot, en aquest cas, amb la Generalitat de Catalunya. Aquesta
coordinacié és fonamental per assegurar que les necessitats i expectatives de I'entitat
beneficiaria de la prova pilot, es tinguin en compte en cada fase del projecte. Per aixo,
I'empresa haura de complir amb els seglients requisits, que es valoraran per la seva efectivitat:

e Reunions periodiques: I'empresa ha de programar un minim de quatre (4) reunions
amb els usuaris finals durant I'execucié de la prova pilot. Cada reunié haura de tenir
un informe resum amb les conclusions i accions a seguir.

e Formacid i suport técnic: I'empresa haura de proporcionar un minim d’'una sessié de
formacio inicial als usuaris finals, aixi com un suport técnic durant la prova pilot,
garantint un temps de resposta a les consultes de setanta-dues (72) hores.

5. LOT 4: CONTRACTE DE SERVEIS DE DISSENY, IMPLEMENTACIO | VALIDACIO
D’UNA DE LES PROPOSTES GUANYADORES DEL PROJECTE 4: “ASSISTENT VIRTUAL
| PERSONALITZAT EN ELS SERVEIS DIGITALS”

5.1. Objecte del contracte

L’objecte del contracte el constitueix els serveis de disseny, implementacio i validacié d’'una
de les propostes guanyadores del Projecte 4: “Assistent virtual i personalitzat en els serveis
digitals”, en el marc del Concurs de projectes GOVTECH CATALUNYA amb intervencid de
Jurat per seleccionar quinze propostes de solucié al repte “Revolucionem l'accés digital a la
informacio de I'administracié” promogut per la Fundacié i2CAT i la Generalitat de Catalunya.

L’objectiu de la licitacié d’aquest lot és I'obtencié d’'un assistent que detecti el moment en el
que el ciutada necessita ajuda al emplenar un formulari (sigui perqué desconeix com continuar
o té dubtes sobre com s’han d’'omplir els camps). L’assistent haura de detectar el pas concret
on el ciutada té dificultats. Aquest assistent ha de permetre que els/les ciutadans/nes dediquin
menys temps a emplenar formularis i aconsegueixin finalitzar-los amb éxit, descarregant feina
altres opcions de suport més costoses per als/a les ciutadans/nes i administracio.

La solucio haura d'assistir només a qui ho necessiti, de forma proactiva i totalment accessible,
emulant el que faria un expert que ajudés al ciutada a omplir el formulari. Per “assistir de forma
proactiva” s’entén aquella assisténcia que es dona al ciutada quan aquest s’atura a I'hora
d’omplir una dada requerida (perqué no entén el que li demana el formulari o no entén com ha
d’indicar la informacio sol-licitada), o en cas en que el ciutada desi un esborrany completat,
perd no l'envii. Es especialment important ajustar la pro activitat de I'assistent per a que
sorgeixi només quan se’l necessita (i no resulti una moléstia, com va ser el cas del célebre
Clippy de Microsoft Word), havent de proporcionar, com a minim, les seguents ajudes:
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e Resoldre els dubtes del ciutada a I'hora d’'omplir dades.
e Davant d’'un formulari desat i no enviat demanar a l'usuari si no I'ha enviat perqué ha
trobat alguna dificultat en concret i proposar-li ajuda per continuar.

Es planteja un enfocament proactiu, perqué els enfocaments reactius (tooltips, xatbots
passius, entre d’altres) sovint impliquen una dificultat d’Us (per exemple, la persona que no
sap interactuar amb el formulari tampoc sap activar el tooltip) o generen un suport menys
immediat.

Amb [l'assoliment d’aquest conjunt d’objectius es pretén millorar la interaccio entre la
ciutadania i els serveis publics digitals de la Generalitat de Catalunya.

5.2. Context i descripcio de la informacié disponible

5.2.1. Descripcio de la necessitat

Tot i les importants millores introduides els darrers anys en la plataforma de tramitacié
corporativa i els seus formularis, omplir un formulari de tramitacié segueix sent una tasca dificil
per a molts ciutadans. En aquest sentit, a les estadistiques de descarrega i enviament de
formularis sovint es detecta que el nombre de vegades que el ciutada accedeix al formulari en
linia és molt superior al nombre de formularis finalment enviats i aixd fa pensar que el ciutada
necessita accedir-hi més d’'una vegada abans d’enviar-lo o, fins i tot, que acaba sol-licitant que
una persona de I'Oficina d’Atencio Ciutadana (OAC) o del Servei de Suport i acompanyament
a la ciutadania a la tramitacio digital (012) I'assisteixi en 'emplenament dels camps.

Actualment el ciutada pot acudir a les seglients fonts quan li sorgeixen dubtes al emplenar un
formulari:

Les ajudes que acompanyen els camps del formulari.

La informaci6 de la fitxa del tramit, quan esta disponible.

El telefon 012, que compta amb un servei de suport i acompanyament a la ciutadania
en la tramitacio digital.

Les Oficines d’Atencié Ciutadana.

La normativa aplicable.

Els entrebancs que troba el ciutada poden ser de concepte (no sap que se li esta demanant o
on pot trobar la informacié sol-licitada) o de funcionament del propi formulari (no sap on s’ha
de clicar per continuar amb la tramitacio, per exemple) i es centren, sobretot, en les dades
especifiques que demana aquest. Es a dir, en la informacié tematica especifica que demana
el formulari, diferent de les dades identificatives del ciutada que I'esta emplenant. Un altre
entrebanc rellevant és un error en el moment d’enviar el formulari (error que sovint
s’acompanya d’un xatbot explicatiu). Per exemple, és habitual que en el moment de signar i
enviar el formulari el ciutada utilitzi una signatura amb un identificador (DNI, NIF, etc.) que no
es correspongui amb les dades informades (errors 122 i 126), o que el nivell de seguretat de
la signatura no sigui el que demana el formulari.

Es pot consultar més informaci6 sobre els formularis a la pagina web
https://ctti.gencat.cat/ca/ctti/solucions-corporatives/comunicacio-i-relacio/webs/formularis-
gencat/index.html, on s’inclouen els manuals d’'usuari i d’integracié i visualitzacié dels
formularis a GECO+.
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5.2.2. Condicionants

El consum de formularis de tramitacié de la Generalitat és massiu, simultani i esta
subjecte a pics. Els milions de formularis enviats anualment no es distribueixen de
forma uniforme en el temps, sind6 que en ocasions les condicions juridiques de
determinades convocatories provoquen acumulacions de fins a milers de persones
intentant tramitar el formulari al mateix minut. D’altra banda, el contingut dels formularis
no és uniforme, hi ha uns 4.000 formularis diferents amb diferent nombre de camps
(des de pocs camps fins a un centenar de camps) amb molts documents adjunts.
Davant d’aquestes condicions molt exigents, en els darrers anys la plataforma s’ha
optimitzat per a la seva maxima disponibilitat, minimitzant I'is de crides sincrones a
sistemes tercers durant 'emplenament del formulari ja que, quan els sistemes tercers
no estaven disponibles, produien la indisponibilitat o la lentitud de la plataforma. En
aquest context, I'assistent que s’incorpori a la plataforma haura d’alinear-se amb
aquesta minimitzacioé dels consums sincrons.

Pel mateix motiu de la massivitat d’us, no seran admisibles els assistents que es basin
en un Us intensiu de la IA generativa, ja que el cost i I'impacte ambiental es
multiplicarien per una quantitat enorme de tokens. En aquest sentit, la solucié no
podra contenir funcionalitats no essencials que disparin el seu cost energétic
(per exemple, la solucié no pot oferir la transcripcié de veu a text). El problema
essencial que ha de resoldre la solucio és el dels ciutadans que no entenen qué se’ls
pregunta o on han de clicar, no pas el dels ciutadans amb dificultats per usar un teclat.

L'assistent ha d’aprofitar en la mesura del possible la base de coneixement existent,
que es proporcionara a I'adjudicatari, i minimitzar la necessitat de redactar una nova
base de coneixement, ja que I'assistent esta cridat a prestar suport a 4.000 formularis
i 'esfor¢ de redactar un manual complet d’emplenat per a cada formulari seria
inabordable. La base de coneixement existent no esta orientada a aclarir dubtes
concrets en I'emplenament dels formularis, 'empresa adjudicataria haura d’indicar
quins continguts caldra ampliar o redactar per a que pugui ser utilitzada correctament
per I'assistent. La base de coneixement actual més rellevant esta formada pel seglent:

o Fitxes informatives dels tramits (disponibles a ftramits.gencat.cat), que
proporcionen una informacié general centrada especialment en els requisits i
documents a aportar.

o Normativa enllagada a les fitxes informatives dels tramits. Aquesta informacié
és molt dificil de processar per la complexitat i ambiguitat del llenguatge, sense
fer referéncia directa als camps del formulari.

o Guies en format powerpoint (conegudes com a “arbres”), usades pel servei
d’atencié telefonica 012 per prestar suport als ciutadans per a alguns dels
tramits més massius.

o Per alguns formularis hi ha disponibles guies d’emplenament generades per les
unitats responsables. Aquestes es troben disponibles en formats diversos i no
hi ha un inventari centralitzat.

5.3. Abast del contracte

L’abast del contracte compreén les seglients fases:
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1. Fase de disseny: establiment dels requisits técnics, recopilacié de dades i disseny
inicial de la soluci6 (Fita 1).

2. Fase d’implementacio:
2.1. Execucio de la prova pilot i desenvolupament de la solucio (Fita 2).
2.2. Ajustos basats en dades del pilot i optimitzacié dels resultats.(Fita 3).

3. Fase de validaci6: analisi de resultats i elaboracioé d’'informe de conclusions (Fita 4).

La oferta que presenti 'empresa licitadora haura d’abarcar totes les fases, fites i lliurables
especificades en aquest Plec i en el Plec de Clausules Administratives Particulars, essent
totes elles obligatories per 'admissio de I'oferta.

L’empresa adjudicataria haura de prestar el servei complint amb el calendari previst a
continuacio; s’entendra que ha finalitzat una fase quan la Fundacié i2CAT accepti el lliurable
associat a aquella fase/fita.

(TO: temps de signatura del contracte; les dates limit per a la recepcio6 dels lliurables associats a cada
Fase correspon a la columna “Termini maxim”)

Fases Fita Descripcio de la fita Termini maxim
Fase de disseny 1 Establiment dels requisits técnics, recopilacié de | T0 + 1 mesos
dades i disseny inicial de la soluci6
TO + 3,5 mesos
Fase 2 Execucié de la prova pilot i desenvolupament de la
d'implementacio .
solucié
] S TO + 5 mesos
Fase 3 Ajustos basats en dades del pilot i optimitzacié de
d’'implementacio resultats
TO + 6 mesos
Fase de 4 Analisi de resultats i elaboracié de linforme de
validacio .
conclusions

5.3.1. Fase de disseny

En aquesta fase I'empresa adjudicataria haura de precisar els requisits técnics i operatius de
la solucid conjuntament amb la Generalitat de Catalunya. Apart, haura de recollir les dades
fonamentals per a I'analisi del context actual, aixi com presentar un disseny inicial de la solucio
prenent com a base la proposicié del Concurs.

e Tasca 1: identificacié i recollida de dades fonamentals, conjuntament amb la
Generalitat de Catalunya, per a I'analisi del context actual i la definicié dels requisits
operatius i técnics del projecte. Seleccié de I'entorn més adequat on es fara la prova
pilot. També, s’assegurara que I'empresa licitadora tingui un correcte accés a la
informacioé que la Generalitat de Catalunya hagi d’aportar per la correcta execucio del
pilot, aixi com el coneixement per fer un correcte Us d’aquestes dades.

e Tasca 2: disseny i configuracid inicial dels recursos i sistemes necessaris per al
desenvolupament de la solucid, establint les bases per a la seva execucié futura.
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Tasca 3: presentacié d’una versié preliminar del sistema i una maquetacio inicial de la
interficie d'usuari, amb I'objectiu de validar els requisits i ajustar les solucions
proposades segons les necessitats especifiques.

Resultats esperats: documentacio final dels requisits establerts i configuracio inicial
validada, preparada per a la implementacié de les seguents fases.

Lliurables: presentacié de la solucié preliminar. Presentacié del disseny inicial del
sistema per a la seva avaluacié i feedback.

La consecucio d’aquesta fase correspon a la Fita 1 del contracte.

5.3.2. Fase d’implementacié

En aquesta fase 'empresa adjudicataria haura d’executar la prova pilot de la solucié a I'entorn
definit amb la Generalitat de Catalunya. En base a I'experiéncia adquirida durant la prova pilot
s’hauran de dur a terme els ajustos i millores necessaries.

5.3.2.1. Execucié de la prova pilot i desenvolupament de la solucio

Tasca 1: desenvolupament de la solucié i implementacié del sistema en un entorn
controlat per validar les funcionalitats de la solucio.
Tasca 2: desenvolupament d’una interficie d’'usuari intuitiva dissenyada per ser facil
d'usar pels potencials usuaris de la solucié.
Resultats esperats: una solucié desenvolupada, alineada amb el disseny inicial i que
doni cobertura al repte proposat, incloent una interficie d'usuari operativa per a la
visualitzacié dels resultats.
Lliurables:
o Document detallat que descriu la implementacié del sistema en un entorn de
prova, incloent les funcionalitats i els processos de validacio realitzats.
o Prototip de la interficie d’usuari: presentacio de la interficie d’usuari dissenyada,
aixi com la validacio de la seva funcionalitat operativa.

La consecuci6 d’aquesta fase correspon a la Fita 2 del contracte.

5.3.2.2. Ajustos basats en dades del pilot i optimitzacié de resultats

Tasca 1: analisi de resultats i retroalimentacié dels usuaris en I'escenari de prova per
identificar arees de millora en el model i la interficie d’'usuari.

Tasca 2: optimitzacié de la solucié i ajustament dels diferents mdduls en funcié dels
resultats obtinguts durant la prova.

Resultats esperats: un sistema optimitzat que hagi demostrat fiabilitat en I'entorn de
prova, ajustat per a major precisio i facilitat d’'us.

Lliurables:

o Informe d’analisi de resultats: document que reculli els resultats obtinguts
durant I'escenari de prova. Aquest informe haura d’identificar les arees de
millora.

o Informe de modificacions/millores: document que especifiqui els ajustos
realitzats, tenint en compte els comentaris i les observacions recollides durant
'escenari de prova. Aquest document haura de descriure les modificacions
implementades, amb I'objectiu de respondre millor a les necessitats dels
usuaris i optimitzar I's general del sistema en funcié de la retroalimentacio
obtinguda.
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La consecuci6 d’aquesta fase correspon a la Fita 3 del contracte.

5.3.3. Fase de validacio

e Tasca 1: analisi dels resultats obtinguts durant la prova pilot, incloent la validacié de
les funcionalitats del sistema i la seva eficiéncia operativa.

e Tasca 2: redaccio de l'informe final, que inclogui una analisi detallada dels resultats i
conclusions sobre el compliment dels objectius del projecte.

e Tasca 3: creacid de manuals, guies d’'Us i instruccions de manteniment per assegurar
una correcta utilitzacié del sistema. Realitzacio de sessions formatives per garantir que
'usuari final disposi dels coneixements necessaris per operar el sistema i fer-ne el
seguiment adequat.

e Resultats esperats: informe complet amb conclusions sobre la prova pilot i
documentacié formativa que permeti a l'usuari final integrar el sistema de manera
eficag i garantir el seu manteniment adequat.

e Lliurables:

o Informe d’analisi de resultats de la prova pilot. document detallat que haura
d’incloure I'analisi de tots els resultats obtinguts durant la prova pilot. Aquest
informe haura d’avaluar el compliment dels requisits técnics i operatius
establerts a la Fase 1 i els objectius del projecte.

o Informe final de conclusions: document complert que haura de sintetitzar els
resultats de la prova pilot i presentar les conclusions sobre el compliment dels
objectius del projecte.

o Documentacié formativa i sessions de capacitacié: documentacié que inclou
manuals operatius, guies d’Us i instruccions de manteniment del sistema, aixi
com materials formatius per a l'usuari final.

La consecucio d’aquesta fase correspon a la Fita 4 del contracte.

5.4. Durada del contracte

La durada del contracte és de sis (6) mesos des de la seva signatura.

5.5. Equip de treball

Pel que fa a I'equip técnic requerit, les empreses adjudicataries es comprometen a
I'adscripcié dels técnics ofertats en I'apartat G.1 del Quadre de caracteristiques.

De conformitat amb I'equip técnic ofertat per 'empresa en el marc del concurs I'adjudicatari
designara un coordinador del projecte que sera la persona de contacte principal i
representara el consorci en el seu conjunt. Ell sera I'encarregat de configurar el projecte de
manera que faciliti la interaccio, l'intercanvi i la coordinacio i garanteixi totes les funcions de
gestioé del projecte per a I'equip del projecte. Sera responsable de supervisar el progrés de
cada tasca, i identificara, fara el seguiment i solucionara tots els problemes o rendiments
insuficients. El coordinador del projecte també és responsable de l'organitzacié de les
reunions del projecte.
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5.6. Seguiment i control del contracte

5.6.1. Organitzacio de I'execucid

L’6rgan de contractacié designara una persona que assumira el control i la coordinacié de
I'execucié contractual amb I'empresa adjudicataria (i.e. el coordinador del projecte) a fi de
tractar directament les qlestions relacionades amb el desenvolupament normal de les
tasques indicades en aquest Plec.

5.6.2. Seguiment del contracte

El control i seguiment del contracte es duran a terme a través de:

e Reunié de kick-off del projecte: posada en marxa oficial del pilot, acordant entre les
parts els objectius i sistemes de coordinacié i seguiment del pilot.

e Reunions de seguiment: la Fundacio i2CAT i I'adjudicatari hauran de determinar la
periodicitat depenent de les necessitats del projecte, s’accepta la celebracio
telematica o presencial.

e Validacio de les fites i lliurables descrites a I'apartat 5.3 d’aquest Plec.
e Assistencia, si s’escau, a les reunions presencials previstes amb 'usuari final.

La Fundacié i2CAT es reserva el dret de convocar reunions de seguiment o de caracter
técnic addicionals aixi com el dincorporar experts d’entitats col-laboradores, que
formalitzaran l'acord de confidencialitat necessari. El licitador podra proposar trobades
addicionals de caracter técnic.

El contingut de les diferents reunions haura de recollir-se en una acta de la sessio, a elaborar
pel coordinador del projecte de la Fundacio i2CAT i a compartir amb I'adjudicatari.

5.6.3. Coordinacié amb l'usuari final beneficiari de la prova pilot (Generalitat de Catalunya)

L'empresa adjudicataria haura de garantir una coordinacié efectiva amb ['usuari final
beneficiari de la prova pilot, en aquest cas, amb la Generalitat de Catalunya. Aquesta
coordinacié és fonamental per assegurar que les necessitats i expectatives de I'entitat
beneficiaria de la prova pilot, es tinguin en compte en cada fase del projecte. Per aixo,
I'empresa haura de complir amb els seglients requisits, que es valoraran per la seva efectivitat:

e Reunions periodiques: I'empresa ha de programar un minim de quatre (4) reunions
amb els usuaris finals durant I'execucié de la prova pilot. Cada reunié haura de tenir
un informe resum amb les conclusions i accions a seguir.

e Formacid i suport técnic: I'empresa haura de proporcionar un minim d’'una sessié de
formacio inicial als usuaris finals, aixi com un suport técnic durant la prova pilot,
garantint un temps de resposta a les consultes de setanta-dues (72) hores.

6. LOT 5: CONTRACTE DE SERVEIS DE DISSENY, IMPLEMENTACIO | VALIDACIO
D’'UNA DE LES PROPOSTES GUANYADORES DEL PROJECTE 5: “AVALUACIO
AUTOMATICA DELS FORMULARIS DIGITALS”

6.1. Objecte del contracte

L’objecte del contracte el constitueix els serveis de disseny, implementacio i validacié d’'una
de les propostes guanyadores del Projecte 5: “Avaluacié automatica dels formularis digitals”,
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en el marc del Concurs de projectes GOVTECH CATALUNYA amb intervencié de Jurat per
seleccionar quinze propostes de solucio al repte “Revolucionem I'accés digital a la informacio
de 'administracié” promogut per la Fundacio i2CAT i la Generalitat de Catalunya.

L’objectiu de la licitacio d’aquest lot és millorar la qualitat dels tramits abans de publicar-los, a
través de la implementacio d'una eina automatitzada de revisio i testeig que detecti errors
tecnics, dificultats d'usabilitat, complexitat excessiva de llenguatge i possibles errors
informatics dels formularis en base als criteris de qualitat de la Generalitat de Catalunya.

La Direccio General de Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana busca una solucié que millori
la qualitat dels tramits en linia, mitjangant una revisié exhaustiva dels formularis abans de la
seva difusid i publicacid; és a dir, en un entorn de proves o de preproduccio. Actualment, els
tramits passen per una seérie de validacions informatiques i un control de qualitat realitzat per
una oficina técnica externa, perd es necessita una eina addicional que asseguri la usabilitat i
la claredat del contingut.

Aquesta nova eina ha de ser capag¢ de detectar automaticament:

e Errors técnics com enllagos trencats o problemes de codi.
e Dificultats d'usabilitat que podrien afectar I'experiéncia de I'usuari.
e Excessiva complexitat de llenguatge que dificulti la comprensié dels tramits.

La solucié haura de donar resposta als seglients objectius:

e Revisar i redefinir els criteris de qualitat: 'empresa adjudicataria haura de revisar els
criteris de qualitat ja existents i desenvolupar, de manera conjunta amb la Generalitat,
uns criteris clars i especifics per a la revisio de qualitat dels tramits, incloent aspectes
técnics, usabilitat i contingut linguistic. Aquests criteris hauran de ser detallats i basats
en estandards reconeguts.

e |mplementacié i_integracid _de l'eina seleccionada: Un cop seleccionada I'eina
adequada, es procedira a la seva implementacid i integracio dins del flux de publicacio
dels tramits. Aix0 incloura la configuracio dels criteris de qualitat i la integracié amb els
processos existents de validacié i publicacio.

Es busca que la implementacio d'aquesta eina millori significativament la qualitat dels tramits
publicats, reduint errors i garantint una millor experiéncia per als usuaris. A més, es desitja
que faciliti la deteccio precog de possibles problemes i promogui la millora continua mitjangant
I'ajust i la incorporacié de nous criteris de qualitat. Aixd contribuira a millorar I'eficacia dels
serveis publics i la satisfaccio dels ciutadans en les interaccions amb I'administracié digital.

6.2. Context i descripcio de la informacio disponible

6.2.1. Formularis digitals

Els formularis digitals que haura d’avaluar la solucié han estat creats amb I'eina Adobe
Experience Manager (AEM), s6n adaptive forms HTML5. Abans de publicar-los a I'entorn
productiu, on son accessibles pels ciutadans, han de passar una prova de qualitat (QA) en un
entorn de proves.

Per fer la QA cal tenir en compte que:
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Els formularis es desen en carpetes dins 'AEM.

Cada formulari esta vinculat a un tramit - modalitat - versié. Exemple: M01050-APO2-
202401 (canviant el codi del tramit-modalitat a la URL del formulari visualitzarem la
versio vigent.)

Els canals on es visualitzen els formularis poden ser fins a tres: Tramits gencat, Canal
empresa i EACAT (a futur també es podran visualitzar al Canal entitats.)

El formulari pot estar en diversos idiomes: catala, castella, anglés o aranés.

La solucié haura de validar errors técnics i enllagos trencats o problemes de codi i haura de
revisar:

Que el formulari es carregui i s’obri correctament independentment del navegador o
dispositiu emprat.
Que les validacions dels camps es facin correctament i mostrin un error explicatiu
(camp obligatori no emplenat, correu electronic, teleéfon, camp numeéric, etc.).
Que, si disposa de l'opcié d’esborrany, aquest es desi correctament amb tota la
informacio que s’hagi emplenat en el formulari.
Que si canvies les opcions seleccionades en el formulari, s’esborrin les dades dels
camps relacionats que s'haguessin emplenat (per exemple, si canvio la persona
sol-licitant de fisica a juridica s’han d’esborrar les dades entrades i mostrar el nous
camps —corresponents a I'opcio final-).
Que si cliques sobre 'opcié d’enviar el formulari, apareguin avisos en tots els camps
obligatoris que cal emplenar.
Que tots els botons del formulari facin una accié concreta.
Que totes les adreces web s’obrin en una pagina nova amb I'idioma del formulari.
Que les adreces web citades obrin pagines que no donin error.
Que els camps funcionin correctament:
Que no puguis posar un numero en un camp de text (i a I'inrevés).
Que es revisi el format del correu electronic.
Que es revisi el format del teléfon.
Si es posa adrega estrangera fem proves amb els dos tipus d’adreca.
Que en el camp data no puguis posar una data anterior (si esta configurat aixi).
Que les opcions dels desplegables i dels checks funcionin bé i que el ciutada
pugui canviar I'opcio seleccionada per una altra, si li convé.

o Que totes les opcions dels desplegables es puguin seleccionar.
Que es pugui enviar el formulari i es generi correctament el rebut de registre.
Que, un cop enviat el formulari, el rebut de registre tingui tota la informaci6 que s’hagi
entrat amb els mateixos titols (que no hi hagi de duplicats).

O O O O O O

Per analitzar les dificultats d'usabilitat que podrien afectar I'experiéncia de l'usuari que
emplena el formulari hem de tenir present que:

El formulari aconsegueixi I'efecte tunel; és a dir, que estigui orientat a aconseguir una
tasca sense distraccions.

Que s’usi el preemplenat, ja sigui amb les dades d’identificacié emprades per a 'accés
al formulari o d’altres preemplenats.

Les preguntes:
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o Han de seguir un criteri coherent i sequencial (agrupades per blocs tematics o
un altre criteri logic).
o S’han d’evitar preguntes duplicades.
o Es millor fer preguntes tancades (seleccionar la resposta/es) que obertes.
e Ajudes:
o Els camps tenen ajudes amb pistes de com emplenar-los.
o Es recomana no usar placeholders ni tooltips, millor ajudes curtes sempre
visibles o0 ajudes llargues.
o Quan hi ha un error, hi ha un missatge d’ajuda que explica qué ha passat,
perque i qué es pot fer per esmenar-ho (especific).
e La construccio del formulari segueix les pautes corporatives.
o S’han d’usar els fragments i plantilles més actualitzats.
o Els enllagos han de d’explicar qué s’obrira si hi cliques (exemple: “plantilla de
XXX”) i s’han d’obrir en una finestra nova.
o Els checks son per seleccié multiple i els radios per seleccié excloent; no
swichers.
Si el formulari és molt llarg, és millor que es divideixi en passos.
Que l'usuari ha de poder navegar per tots els camps del formulari amb el teclat.
Que els titols de les seccions del formulari o dels camps a emplenar és preferible que
siguin conceptes (noms), no frases.
e Que el formulari empri les minimes majuscules, cursives i subratllats (només els
essencials).
Que al formulari no ha d’haver-hi hi hagi textos llargs (de més de 60 paraules).
Que els desplegables no han de tenir menys de 7 items, en aquest cas sera preferible
I'ds de radiobuttons.
e Que tots els camps del formulari han de tenir etiquetes clares i descriptives per a que
el lector de pantalles funcioni.
e Sempre que es pugui, s’ha de fomentar el pre-emplenat de camps.

Respecte de I'excessiva complexitat de llenguatge que dificulti la comprensié dels tramits,
la solucié haura d’executar les segients tasques per a tots els textos del formulari (incloent la
generacié de missatges d’error elaborats per cada formulari):

Calcul d’'un index que permeti quantificar la comprensibilitat dels formularis.
Identificacié d’expressions poc clares i recomanacio d’alternatives

Identificacié de termes complexos per als quals el formulari no ofereix definicié ni en
el literal ni en 'ajuda. Es preferible que els formularis utilitzin llenguatge planer, sense
sigles ni abreviacions ni tecnicismes innecessaris. Es preferible que els formularis
segueixin I'ordre gramatical correcte: subjecte + verb + predicat.

Identificacié d’'inconsisténcies en la terminologia.

Identificacié d’'usos no inclusius del llenguatge (p ex Us del masculi singular com a
geneéric, com per exemple a “Nom del ciutada”).

La solucié haura de generar un registre del resultat de I'analisi del formulari, amb propostes
d’esmena i identificacioé d’aspectes critics, apart de mostrar-se al técnic que estigui utilitzant la
solucid. Aixi, de forma centralitzada, un responsable de comunicacié clara podra supervisar
els indicadors i mancances de cada formulari.
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6.3. Abast del contracte

L’abast del contracte compreén les seglients fases:

1. Fase de disseny: establiment dels requisits técnics, recopilacié de dades i disseny
inicial de la soluci6 (Fita 1).

2. Fase d’implementacio:
2.1. Execucio de la prova pilot i desenvolupament de la solucio (Fita 2).
2.2. Ajustos basats en dades del pilot i optimitzacié dels resultats.(Fita 3).

3. Fase de validacio6: analisi de resultats i elaboracioé d’'informe de conclusions (Fita 4).

La oferta que presenti 'empresa licitadora haura d’abarcar totes les fases, fites i lliurables
especificats en aquest Plec i en el Plec de Clausules Administratives Particulars, essent totes
elles obligatories per 'admissié de I'oferta.

L’empresa adjudicataria haura de prestar el servei complint amb el calendari previst a
continuacio; s’entendra que ha finalitzat una fase quan la Fundacié i2CAT accepti el lliurable
associat a aquella fase/fita.

(TO: temps de signatura del contracte; les dates limit per a la recepcio dels lliurables associats a cada
Fase correspon a la columna “Termini maxim”)

Fases Fita Descripcio de la fita Termini maxim
Fase de disseny 1 Establiment dels requisits técnics, recopilacié de | T0 + 1 mesos
dades i disseny inicial de la solucié
F TO + 3,5 mesos
ase 2 Execucié de la prova pilot i desenvolupament de la
d’'implementacio .
solucié
. S TO + 5 mesos
Fase 3 Ajustos basats en dades del pilot i optimitzacié de
d’'implementacio resultats
TO + 6 mesos
Fase de 4 Analisi de resultats i elaboracié de linforme de
validacio .
conclusions

6.3.1. Fase de disseny

En aquesta fase I'empresa adjudicataria haura de precisar els requisits técnics i operatius de
la solucié. Apart, haura de recollir les dades fonamentals per a I'analisi del context actual, aixi
com presentar un disseny inicial de la solucié prenent com a base la proposicié del Concurs.

e Tasca 1: identificacid i recollida de dades fonamentals, conjuntament amb la
Generalitat de Catalunya, per a I'analisi del context actual i la definicié dels requisits
operatius i técnics del projecte. Seleccio de I'entorn més adequat on es fara la prova
pilot. També, s’assegurara que I'empresa licitadora tingui un correcte accés a la
informacio que la Generalitat de Catalunya hagi d’aportar per la correcta execucié del
pilot, aixi com el coneixement per fer un correcte Us d’aquestes dades.
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Tasca 2: disseny i configuracio inicial dels recursos i sistemes necessaris per al
desenvolupament de la solucid, establint les bases per a la seva execucio futura.
Tasca 3: presentacié d’una versié preliminar del sistema i una maquetacio inicial de la
interficie d'usuari, amb I'objectiu de validar els requisits i ajustar les solucions
proposades segons les necessitats especifiques.

Resultats esperats: documentacio final dels requisits establerts i configuracio inicial
validada, preparada per a la implementacié de les seguents fases.

Lliurables: presentacié de la solucié preliminar. Presentacié del disseny inicial del
sistema per a la seva avaluacié i feedback.

La consecuci6 d’aquesta fase correspon a la Fita 1 del contracte.

6.3.2. Fase d’implementacio

En aquesta fase 'empresa adjudicataria haura d’executar la prova pilot de la solucié a I'entorn
definit amb la Generalitat de Catalunya. En base a I'experiéncia adquirida durant la prova pilot
s’hauran de dur a terme els ajustos i millores necessaries.

6.3.2.1. Execucio de la prova pilot i desenvolupament de la solucid

Tasca 1: desenvolupament de la solucié i implementacié del sistema en un entorn
controlat per validar les funcionalitats de la solucio.
Tasca 2: desenvolupament d’una interficie d’'usuari intuitiva dissenyada per ser facil
d'usar pels potencials usuaris de la solucié.
Resultats esperats: una solucié desenvolupada, alineada amb el disseny inicial i que
doni cobertura al repte proposat, incloent una interficie d'usuari operativa per a la
visualitzacié dels resultats.
Lliurables:
o Document detallat que descriu la implementacié del sistema en un entorn de
prova, incloent les funcionalitats i els processos de validacio realitzats.
o Prototip de la interficie d’usuari: presentacio de la interficie d'usuari dissenyada,
aixi com la validacio de la seva funcionalitat operativa.

La consecucio d’aquesta fase correspon a la Fita 2 del contracte.

6.3.2.2. Ajustos basats en dades del pilot i optimitzacié de resultats

Tasca 1: analisi de resultats i retroalimentacio dels usuaris en I'escenari de prova per
identificar arees de millora en el model i la interficie d’'usuari.

Tasca 2: optimitzacio de la solucio i ajustament dels diferents moduls en funcio dels
resultats obtinguts durant la prova.

Resultats esperats: un sistema optimitzat que ha demostrat fiabilitat en I'entorn de
prova, ajustat per a major precisi6 i facilitat d’us.

Lliurables:

o Informe d'analisi de resultats: Document que recull els resultats obtinguts
durant I'escenari de prova. Aquest informe haura d’identificar les arees de
millora.

o Informe de modificacions/millores: Document que especifiqui els ajustos
realitzats, tenint en compte els comentaris i les observacions recollides durant
I'escenari de prova. Aquest document haura de descriure les modificacions
implementades, amb l'objectiu de respondre millor a les necessitats dels

33



i2

usuaris i optimitzar I'is general del sistema en funcié de la retroalimentacié
obtinguda.

La consecucio d’aquesta fase correspon a la Fita 3 del contracte.

6.3.3. Fase de validacio

En aquesta fase 'empresa adjudicataria haura d’elaborar i proporcionar un informe final que
reculli els resultats de la prova pilot, indicant com s’han assolit els objectius del projecte,
segons descrit a 'apartat 6.1 d’aquest Plec.

Tasca 1: analisi dels resultats obtinguts durant la prova pilot, incloent la validacié de
les funcionalitats del sistema i la seva eficieéncia operativa.

Tasca 2: redacci6 de l'informe final, que inclogui una analisi detallada dels resultats i
conclusions sobre el compliment dels objectius del projecte.

Tasca 3: creacié de manuals, guies d’'Us i instruccions de manteniment per assegurar
una correcta utilitzacié del sistema. Realitzacio de sessions formatives per garantir que
l'usuari final disposi dels coneixements necessaris per operar el sistema i fer-ne el
seguiment adequat.

Resultats esperats: informe complet amb conclusions sobre la prova pilot i

documentacié formativa que permeti a l'usuari final integrar el sistema de manera
eficag i garantir el seu manteniment adequat.

Lliurables:

o Informe d'analisi de resultats de la prova pilot. document detallat que haura
d’incloure I'analisi de tots els resultats obtinguts durant la prova pilot. Aquest
informe haura d’avaluar el compliment dels requisits establerts i les metes del
projecte.

o Informe final de conclusions: document complet que haura de sintetitzar els
resultats de la prova pilot i presentar les conclusions sobre el compliment dels
objectius del projecte.

o Documentacié formativa i sessions de capacitacié: documentacié que inclou
manuals operatius, guies d’Us i instruccions de manteniment del sistema, aixi
com materials formatius per a l'usuari final.

La consecuci6 d’aquesta fase correspon a la Fita 4 del contracte.

6.4. Durada del contracte

La durada del contracte és de sis (6) mesos des de la seva signatura.

6.5. Equip de treball

Pel que fa a l'equip técnic requerit, les empreses adjudicataries es comprometen a
I'adscripcié dels técnics ofertats en I'apartat G.1 del Quadre de caracteristiques.

De conformitat amb I'equip técnic ofertat per 'empresa en el marc del concurs I'adjudicatari
designara un coordinador del projecte que sera la persona de contacte principal i
representara el consorci en el seu conjunt. Ell sera I'encarregat de configurar el projecte de
manera que faciliti la interaccio, l'intercanvi i la coordinacié i garanteixi totes les funcions de
gestié del projecte per a I'equip del projecte. Sera responsable de supervisar el progrés de
cada tasca, i identificara, fara el seguiment i solucionara tots els problemes o rendiments
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insuficients. El coordinador del projecte també és responsable de l'organitzacié de les
reunions del projecte.

6.6. Seguiment i control del contracte

6.6.1. Organitzacio de I'execucid

L’6rgan de contractacié designara una persona que assumira el control i la coordinacié de
I'execucié contractual amb I'empresa adjudicataria (i.e. el coordinador del projecte) a fi de
tractar directament les qlestions relacionades amb el desenvolupament normal de les
tasques indicades en aquest Plec.

6.6.2. Sequiment del contracte

El control i el seguiment del contracte es dura a terme a través de:

e Reunié de kick-off del projecte: posada en marxa oficial del pilot, acordant entre les
parts els objectius i sistemes de coordinacié i seguiment del pilot.

e Reunions de seguiment: la Fundacio i2CAT i I'adjudicatari hauran de determinar la
periodicitat depenent de les necessitats del projecte, s’accepta la celebracio
telematica o presencial.

e Validacio de les fites i lliurables que es descriuen a l'apartat 6.3 d’aquest Plec.
e Assistencia, si s’escau, a les reunions presencials previstes amb l'usuari final.

La Fundacié i2CAT es reserva el dret de convocar reunions de seguiment o de caracter
técnic addicionals aixi com el dincorporar experts d’entitats col-laboradores, que
formalitzaran l'acord de confidencialitat necessari. El licitador podra proposar trobades
addicionals de caracter técnic.

El contingut de les diferents reunions haura de recollir-se en una acta de la sessio, a elaborar
pel coordinador del projecte de la Fundacio i2CAT i a compartir amb I'adjudicatari.

6.6.3. Coordinacié amb 'usuari final beneficiari de la prova pilot (Generalitat de Catalunya)

L'empresa adjudicataria haura de garantir una coordinacié efectiva amb ['usuari final
beneficiari de la prova pilot, en aquest cas, amb la Generalitat de Catalunya. Aquesta
coordinacié és fonamental per assegurar que les necessitats i expectatives de I'entitat
beneficiaria de la prova pilot, es tinguin en compte en cada fase del projecte. Per aixo,
I'empresa haura de complir amb els seglients requisits, que es valoraran per la seva efectivitat:

e Reunions periodiques: L'empresa ha de programar un minim de quatre (4) reunions
amb els usuaris finals durant I'execucié de la prova pilot. Cada reunié haura de tenir
un informe resum amb les conclusions i accions a seguir.

e Formacié i suport técnic: L'empresa haura de proporcionar un minim d’una sessio de
formacio inicial als usuaris finals, aixi com un suport técnic durant la prova pilot,
garantint un temps de resposta a les consultes de setanta-dues (72) hores.
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Barcelona, a data de la darrera signatura digital

I'Organ de contractacié

Sr. Sergi Figuerola Fernandez Sr. Joan Manel Martin Aimansa

Director Director executiu
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