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1. Resum executiu

Paraules clau : administracié electronica, disseny centrat en persones usuaries,

entrevistes, navegacio, prototip, serveis web, usabilitat.

Al lloc web (https://atenciociutadana.gencat.cat/ca/inici) de la Direccid General de Serveis

Digitals i Experiéncia ciutadana ( a partir d'ara DGSEC), podem trobar diferents continguts
digitals que formen part dels sistemes d’informacié ciutadana de la Generalitat. La funcio i
missiéo de la DGSEC és coordinar aquests sistemes d’informacid, aixi com simplificar i

facilitar 'accés als serveis i tramits que ofereix i gestiona la Generalitat.

A l'actualitat, es pot intuir com la majoria d’informacié i continguts publicats al web de la
DGSEC, estan dirigits als empleats publics dels diferents departaments de la Generalitat.
Perd, també, es poden trobar continguts adrecgats a la ciutadania, com les novetats i noticies
de la DGSEC, i altres continguts de caracter més formal i professional, que poden estar
dirigits a proveidors que treballen de forma externa a l'organitzacié. Per tant, el public
objectiu d’aquest web és ben divers, i els continguts son variats i adrecats a diferents

tipologies de persones usuaries.

Amb l'ajuda de les entrevistes individuals i les opinions de les persones usuaries, s’ha entés
que en aquest web al llarg dels anys, s’ha anat emmagatzemant continguts que, a
l'actualitat, no sén de maxima utilitat per les persones usuaries que consulten de forma
habitual la informacié del web. Aquest fet, ha fet intuir la necessitat de prioritzar els

continguts i informacié que sén de major utilitat per a les persones usuaries.

Tot i que es poden identificar diferents perfils de persones usuaries, aquest projecte es
centra en l'accés i navegacié de les persones usuaries que gestionen els llocs web dels
diferents departaments de la Generalitat, coneguts com a persones webmaster. Per tant,
l'objectiu d’aquest projecte és identificar i analitzar les necessitats de les persones
webmaster de la Generalitat, amb la finalitat de crear una proposta de redisseny del web de

la DGSEC que s’adapti als seus requeriments informacionals relacionats amb el seu rol.

Abans de concretar els objectius i metodologies del projecte, s’ha realitzat una revisié
bibliografica mitjancant la metodologia del framework SALSA, amb un total de 23 entrades
de literatura publicada sobre administracié electronica, usabilitat, accessibilitat, experieéncia

d’usuari i comunicacio clara.


https://atenciociutadana.gencat.cat/ca/inici

Per tal d'identificar les necessitats de les persones usuaries, i amb la finalitat de dissenyar i

crear la proposta de redisseny del web de la DGSEC, el projecte s’ha dividit en 5 etapes:

A la primera etapa, s’ha analitzat la situacié actual del web mitjangant una analisi
interna del web, un estudi heuristic i una comparativa amb 3 llocs web d’altres
administracions publiques. S’han utilitzat aquestes metodologies amb la finalitat de

determinar mancances i errors a evitar i detectar bones practiques a aplicar.

A la segona etapa, s’han pogut conegixer les necessitats i habits d’us de les
persones usuaries. S’ha detectat que les persones usuaries que accedeixen al lloc
web es poden classificar en 3 tipus de perfil : el personal gestor de continguts del
web de la DGSEC, el personal gestor dels webs dels departaments de la Generalitat
i les persones usuaries que només cerquen informacié per poder facilitar a I'atencio

ciutadana.

S’han realitzat 14 entrevistes individuals amb la finalitat de detectar les necessitats
i els habits d’us dels diferents tipus de persones usuaries. Un cop realitzades les
entrevistes, s’ha detectat la necessitat de centrar el projecte en els requeriments del
perfil de persona usuaria més habitual: les persones webmaster, com a personal

gestor dels llocs web dels diferents departaments de la Generalitat.

A la tercera etapa, s’ha dissenyat l'arquitectura de la informacié, millorant i

adaptant els serveis web segons les necessitats de les persones usuaries.

En aquest etapa s’han aplicat les técniques del card sorting, I'inventari de continguts
i mapa de continguts, que han ajudat a estructurar i jerarquitzar la informacié i els

elements del lloc web.

A la quarta etapa, s’ha dissenyat la proposta de prototip adaptant les necessitats de

les persones usuaries.

Un cop detectades les necessitats de les persones usuaries i I'arquitectura de la
informacié, s’han dissenyat el nou prototip del lloc web mitjangant la técnica

d’sketching, els wireframes i el prototip final.



- Ala cinquena etapa, s’ha proposat com a pla d’avaluacio del prototip, la técnica de
test d’'usuaris, ja que es tracta d’'una eina molt fiable per determinar la percepcio del

grau de facilitat d’as d’'un producte d’una forma rapida i senzilla.

En referéncia a la planificacié del projecte, s’ha realitzat una previsié de recursos humans i
materials, i una determinacié de tasques i activitats que poden allargar-se en el temps
durant uns 7 mesos i amb un cost total del projecte de 120.804,84 €. Aquesta planificacio es

pot consultar d’'una forma molt grafica i visual amb el diagrama de Gantt.

La determinaci6 de les tasques i activitats del projecte s’han dividit en 5 etapes, que s'inicien
amb la primera reunié amb la DGSEC per definir els objectius del projecte, fins I'tltima

reunié amb l'entitat, on es mostraran els resultats de la proposta definitiva del lloc web.

Les 5 etapes que formen part de la planificacié del projecte soén les seguents:
- Definicio d’objectius
- Analisi
- Disseny del projecte
- Avaluacio del projecte

- Desenvolupament del projecte

Un cop dissenyada la planificacioé del projecte, s’ha creat un pla de difusié amb la finalitat
de donar-ho a conéixer als canals de comunicaci®6 més adients a les persones i

organitzacions més interessades en el projecte.

Amb la finalitat de desenvolupar el pla de difusié, s’ha dissenyat un pla d’accié que es

divideix en 3 etapes :

- Comunicacio als treballadors de la DGSEC
- Campanya de comunicacio als departaments de la Generalitat

- Campanya de comunicacio a les xarxes socials de la Generalitat

Un cop dissenyades totes les fases i etapes del projecte, s’ha confirmat com un projecte
centrat en el métode de Disseny Centrat en la persona Usuaria (DCU), té present, al llarg de

tot el procés, les necessitats i la visié de les persones usuaries.



2. Introduccio

En aquest apartat es concreta una breu descripcidé del context de transformacié digital en
qué es troben actualment les administracions publiques, la descripcidé del projecte i les
motivacions que han portat a realitzar un analisi del web i proposar un nou disseny del web

de la DGSEC centrat en el métode de Disseny Centrat en la persona Usuaria (CDU).

2.1 Context del procés de transformacié digital de les administracions

publiques

Durant els ultims anys, i ,sobretot, arran de les consequéncies que ha provocat la pandémia
a la nostra societat, les administracions publiques s’han trobat en un procés de
transformacié digital, on s’ha passat de prestar la majoria dels seus serveis publics i tramits
de forma presencial, com es feia als anys 90, a realitzar la majoria dels tramits de forma

telematica, com es va realitzant des de I'any 2019.

Des dels anys 2000, i sobretot amb I'aparicié de les xarxes socials, els ciutadans ens hem
trobat en una societat totalment hiperconectada. Aquesta hiperconnectivitat ha tingut
consequeéncies socials, politiques, econdmiques, i també en el moén dels poders publics i les

administracions publiques.

La nostra societat s’ha acostumat a estar connectada en tots els aspectes de la vida
quotidiana i, d’alguna manera, demana a les administracions publiques un accés als serveis
publics i tramits en menys temps i amb menys recursos. Es reclama més transparéncia de
l'actuacio dels poders publics i de 'Administracid, i més informacié sobre les seves dades i
capacitat de gestié en linia, com per exemple I'accés a les dades de la carpeta ciutadana, o

la consulta i gestio dels seus tramits.’

Amb aquesta transformacio digital de les administracions publiques, els ciutadans ens hem
trobat amb un procediment totalment diferent per poder realitzar els tramits: 'administracio
digital o electronica. Aquesta nova manera d’entendre I'administracid, ens ofereix serveis

publics digitals basats en les noves tecnologies, com internet.

! Generalitat de Catalunya : Manual de transformacié digital de 'empleat public [en linia]. [consulta : 22/10/2023]:

<https://administraciopublica.gencat.cat/web/.content/funcio-publica/empleats-publics/teletreball/quies-i-recursos/eines/manual-
7 T f >


https://administraciopublica.gencat.cat/web/.content/funcio-publica/empleats-publics/teletreball/guies-i-recursos/eines/manual-trasformacio-digital.pdf
https://administraciopublica.gencat.cat/web/.content/funcio-publica/empleats-publics/teletreball/guies-i-recursos/eines/manual-trasformacio-digital.pdf

La transformacié digital de I'’Administracié publica consisteix en I'adaptacié del model de
relacié i de gestid a un nou escenari digital, aprofitant tot el potencial de la innovacio i la
tecnologia i, d’aquesta manera, promoure un canvi cultural en les administracions publiques.
Dur a terme aquesta transformacié suposa per a I’Administracié publica, entre altres
aspectes, la incorporacié de I'is dels recursos i les tecnologies digitals per avangar cap a
un model d’administracié inclusiva, innovadora, oberta, digital i eficient, amb I'objectiu

d’aportar serveis publics de maxima qualitat.?

Aquest nou model d’Administracid, no només ofereix nous recursos i tecnologies digitals,
sind, que a més, s’han de basar en els principis que presenta la Llei 19/2014, del 29 de
desembre, de ftransparencia, accés a la informacié publica i bon govern, que permeten
avaluar la qualitat democratica del funcionament de les administracions publiques. Aquesta
llei també introdueix el concepte de govern obert, que permet aprofitar els avantatges dels
mitjans electronics per poder configurar un sistema de relacions entre les administracions i

la ciutadania més interactiu i participatiu.?

En tot aquest context social, politic i de transformacié digital que es troben les
administracions publiques, el lloc web de la DGSEC ofereix una série de models i directius
corporatives que han d’aplicar els diferents departaments de la Generalitat que presten
serveis d’atencié ciutadana, amb la finalitat de garantir una perfecta homogeneitat en

I'atencio oferta pels diferents canals, ja sigui atencid presencial, telefonica o digital.*

Com hem vist, les administracions publiques es troben en un dinamic procés de
transformacié digital i tecnologic i, per tant, és important avaluar periddicament aquests
models i directrius que ofereix la DGSEC a la resta de departaments de la Generalitat, amb
la finalitat de poder detectar possibles problemes i deficiéncies, i ,d’aquesta manera,
plantejar possibles solucions i millores en I'estructuracioé i organitzacié dels continguts i

informacid del seu web.

2 Generalitat de Catalunya : Manual de transformacio digital de I'empleat public [en linia]. [consulta : 22/10/2023]:
<https: ministraci lica.gencat.cat/web/.content/funcio-publi mpl -publi letreball/quies-j-recur: i
trasformacio-digital.pdf >

3 Preambul de la Llei 19/2014, del 29 de desembre, de transparéncia, accés a la informacio publica i bon govern [en linial.
[consulta : 22/10/2023] : : <https://portaljuridic.gencat.cat/ca/document-del-pjur/?documentld=680124 >

4 Generalitat de Catalunya : Qui som? Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana [en linia)]. [consulta : 22/10/2023]:
<https://atenciociutadana.gencat.cat/ca/qui-som/>


https://atenciociutadana.gencat.cat/ca/qui-som/
https://portaljuridic.gencat.cat/ca/document-del-pjur/?documentId=680124
https://administraciopublica.gencat.cat/web/.content/funcio-publica/empleats-publics/teletreball/guies-i-recursos/eines/manual-trasformacio-digital.pdf
https://administraciopublica.gencat.cat/web/.content/funcio-publica/empleats-publics/teletreball/guies-i-recursos/eines/manual-trasformacio-digital.pdf

2.2 Descripcio del projecte

Aquest projecte pretén dissenyar una proposta de millora en l'accés i navegacié als
continguts del web de la DGSEC, amb la finalitat de que es puguin adaptar a les necessitats

informacionals de les persones usuaries que exerceixen el rol webmaster de la Generalitat.

Per tant, I'objectiu d’aquest projecte és identificar i analitzar les necessitats de les
persones webmaster de la Generalitat amb la finalitat de crear una proposta de redisseny
del web de la DGSEC, que s’adapti als seus requeriments informacionals relacionats amb el
seu rol. Ja que es tracta d’'una proposta que s’adapta a les necessitats de les persones
usuaries, aquest projecte pretén ser una proposta de redisseny del lloc web de la DGSEC

segons el metode de Disseny Centrat en la persona Usuaria (DCU).

Per un problema de temps i recursos, aquest projecte no pretén ser una proposta general
de millora del lloc web. En algunes entrevistes individuals, les persones usuaries han
expressat el problema de que el lloc web presenta algunes mancances, o han exposat
algunes preguntes generals sobre el web, com, per exemple, que les persones usuaries
més habituals son les persones webmaster de la Generalitat i, gairebé, la tota la informacio
publicada al web és publica. En aquest cas, potser s’hauria de plantejar la possibilitat
d’habilitar un accés public i un accés privat o intern, segons si la informacié es considera
més interna o més publica. En tot cas, aquest tipus de propostes no s’han plantejat en

aquest projecte, ja que formarien part d’'un altre tipus de proposta més general del lloc web.

A l'actualitat, bona part de la informacio i continguts publicats al lloc web estan adregats als
diferents departaments de la Generalitat, perd també hem trobat informacié publica dirigida
a la ciutadania, com ara les novetats i noticies de la DGSEC. Per una altra banda, s’ha
localitzat continguts que poden estar dirigits a entitats proveidores que treballen de forma
externa a l'organitzacié o a altres administracions publiques, que poden estar interessades
en com s’estructuren els continguts i els serveis digitals de la Generalitat. Per tant, el perfil
de persona usuaria d’aquest web és ben divers, encara que el public majoritari sén les
persones webmaster dels diferents departaments de la Generalitat, que sovint cerquen
models, guies o la informacid corporativa necessaria per la gestio i el manteniment del web

del seu departament.

El projecte s’ha dividit en cinc etapes, on s’ha analitzat la situacié actual del web, s’han

detectat les necessitats i els habits d’us de les persones usuaries, i s’ha dissenyat la nova

10



proposta web adaptant les necessitats de les persones usuaries, que finalment sera

avaluada amb un test d’'usuaris per confirmar la qualitat del producte.

Aquesta proposta de disseny del lloc web basada en les necessitats de les persones
usuaries, és basica per qué aquestes, ja que sén personal public dels departaments de la
Generalitat, puguin oferir un servei a la ciutadania de maxima qualitat. Un web de consulta
que resulti poc agil i eficag, pot provocar que 'atencié ciutadana sigui lenta, poc eficient i, en
definitiva, faci perdre temps a la ciutadania quan, per exemple, hagin de realitzar una

tramitacio en linia, que sovint s’ha de realitzar en poc marge de temps.

Tal com indica I'objectiu de I' Acord GOV/146/2023, d’11 de juliol, pel qual s’estableix el
Model d’Atencié ciutadana de I'’Administracié de la Generalitat de Catalunya i del seu sector
public i s’adopten diverses mesures per lluitar contra la bretxa digital en I'accés als serveis
publics, la ciutadania ha de poder accedir als serveis digitals d’acord amb els principis
d’accessibilitat, eficacia, eficiéncia i bona administracié, els quals han de suposar un

benefici per a les persones, i mai un obstacle. °

Segons el Decret 76/2020, de 4 d’agost, de [I'’Administracié digital, el model catala
d’administracio electronica, té com a finalitat millorar la transparéncia, I'eficacia i la qualitat
del sector public a Catalunya per mitja de I'is dels mitjans electronics en les relacions entre
les entitats dels sector public i les persones. Aquest model catala d’administracié publica,
requereix l'actualitzacié d’estructures i la revisié dels seus elements en I'ambit de
I'’Administracié de la Generalitat. La Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del procediment
administratiu comu de les administracions publiques, estableix la tramitacié electronica com

a forma d’actuacié ordinaria de les administracions publiques.®

Per tant, la ciutadania ha de poder accedir als continguts i serveis digitals d’acord als
principis d’accessibilitat, eficacia, eficiencia i bona administracié, i el model catala
d’administracié publica requereix l'actualitzaci6 de les seves estructures i sistemes

d’informacio.

5 ACORD GOV/146/2023, d'11 de juliol, pel qual s'estableix el Model d'atencié ciutadana de I'’Administracié de la Generalitat de
Catalunya i del seu sector public i s'adopten diverses mesures per lluitar contra la bretxa digital en I'accés als serveis publics
[en I|n|a] [consulta 22/1 0/2023] :

6 Decret 76/2020 de 4d agost d Admlnlstramo digital [en I|n|a] [consulta 22/10/2023]
<https://portaljuridic.gencat.cat/eli/es-ct/d/2020/08/04/76 >
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Tenint en compte el context del procés de transformacié digital en qué es troben les
administracions publiques, i I'estat actual del web de la DGSEC, la finalitat d’aquest
projecte és crear una nova proposta de disseny web, adaptant les necessitats de les
persones usuaries actualitzant els sistemes d’informacio del web de la DGSEC i, d’'aquesta
manera, facilitar una eina més a I’Administracié de la Generalitat, per poder oferir el millor

servei public a la ciutadania.

2.3 Motivacions

Amb la finalitat de tancar I'aprenentatge dels continguts tedrics que l'alumnat hem anat
assolint durant el Master en Gestiéo de Continguts Digitals, se’'ns ha donat I'oportunitat de
posar en practica els coneixements teorics adquirits durant el master, amb la realitzacié de

les practiques curriculars i el treball final de master.

Entre el mes de gener i abril de 2023, vaig poder realitzar les practiques curriculars a la
DGSEC, on vaig estar realitzant tasques d’analitica web i de les xarxes socials dels

diferents departaments de la Generalitat.

Des del moment en qué vaig decidir formar-ne en aquest master, vaig intentar realitzar les
practiques curriculars en un centre de practiques del sector public. A nivell de propostes per
part de la Facultat d’'Informacié i Mitjans Audiovisuals, la DGSEC era el centre que més
s’aproximava als meus interessos laborals i professionals, ja que m’he format en Gestio i
Administracié Publica i tinc una experiéncia professional en el sector public de la Generalitat
des de I'any 2008. Per tant, vaig trobar idoni, tant pels meus interessos professionals com
per la finalitzacié del meu full de ruta académic, poder realitzar les practiques curriculars del
master en una institucié publica, i proposar un treball de final de master relacionat amb el

sector public o les administracions publiques.

Un dels fets que em va cridar molt I'atencié de realitzar les practiques curriculars a la
DGSEC, és que vaig poder conéixer subarees de la DGSEC, que es poden identificar amb
les diferents matéries que hem estudiat al llarg del master: gesti6 de xarxes socials,
analitica digital o experiéncia ciutadana. Vaig estar molt agraida d’haver format part
d’aquesta organitzacié durant aquest periode curt de temps i vaig trobar molt interessant,
que després d’aquesta bona experiéncia laboral, poder plantejar una proposta de disseny

del seu lloc web.

L'oportunitat de poder enfocar el treball final de master en el centre on també he realitzat les
practiques curriculars, a part de relacionar i connectar les dues assignatures més practiques

del master, m’ha ajudat a estudiar i analitzar amb més profunditat 'organitzacié, entendre el

12



seu funcionament i detectar les seves fortaleses i debilitats. Per ultim, també m’ha servit per
comprendre l'abast i la complexitat que suposa el manteniment i gestié d’'un numero tant
elevat de llocs web en una mateixa organitzacié i que tots responguin a una mateixa

homogeneitat i identitat corporativa.

Aquesta analisi de l'organitzacio, també m’ha permés tenir una visi6 més clara de les
funcions i les necessitats de I'organitzacid, posant al centre la deteccio de les necessitats i
habits d'Us de les persones usuaries i, d’alguna manera, ajudar a la ciutadania a rebre un

servei public electronic de maxima qualitat.
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3. Marc teoric

En aquest apartat, s'identifiquen una série de conceptes tedrics que serviran per oferir una
contextualitzacio teorica al contingut del projecte. Els diferents conceptes s’han classificat
en diferents matéries i tematiques com [l'administracié electronica, la usabilitat,

I'accessibilitat, la comunicacio clara i I experiéncia d’usuari.

Abans d’analitzar la literatura publicada sobre aquestes matéries, s’ha realitzat una revisié
bibliografica amb la metodologia scoping review, amb la finalitat d’obtenir una informacio i
literatura actualitzada i de maxima qualitat. Per tant, en aquest apartat es mostraran els

resultats de I'analisi de la revisié bibliografica.

3.1 Administracio electronica

L'administracié electronica la podem entendre com un nou model de gestié de I'activitat
administrativa, que es fonamenta en I'iUs de les TIC, i que pot generar una série de
consequéncies de caracter intern, que poden estar relacionades amb el processos
administratius i amb l'organitzacioé de I'estructura i del personal de la propia Administracio, i
unes altres de caracter extern, que poden modificar les formes i els canals de comunicacié
entre I'Administracié i els ciutadans, com, per exemple, els mitjans en que es presten els
serveis publics tradicionals, i evolucionar a uns serveis publics més digitals i electronics (Da
Cunha i Pistola, 2022).

Alguns autors relacionen el concepte de bona administracio electronica amb el principi de
transparéncia, que imposa la necessitat de comptar amb una série d’eines regulades i
tecnologicament desenvolupades, amb la finalitat de que I’Administracié Publica sigui capag
de publicar informacié i que els interessats o persones usuaries hi puguin tenir accés. La
informacié subjecta a obligacions de transparéncia s’ha de publicar en les corresponents
seus electroniques o llocs web de les administracions d’'una forma clara, que es pugui

entendre i, si pot ser, en formats reutilitzables (da Cunha i Pistola, 2022).

Es pot considerar 'administracié electronica com un element indicatiu de la nostra societat
contemporania i un fet essencial per a la millora dels serveis publics, ja que permet a la
ciutadania expressar les seves opinions i necessitats dels serveis prestats per les
administracions. L'administracié electronica es pot considerar una primera porta de
comunicacié amb les institucions publiques, que també poden utilitzar aquest tipus de canal
per comunicar-se amb els ciutadans i informar sobre noves lleis, regulacions i politiques

publiques (Karaim i Inal, 2017).
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La ciutadania també pot triar la forma en que poden interactuar amb les administracions
publiques, com, per exemple, s’indica en l'article 14.1 de la Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del

procediment administratiu comu de les administracions publiques:

“Les persones fisiques poden escollir en tot moment si es comuniquen amb les
administracions publiques per exercir els seus drets i obligacions a través de mitjans
electronics o no, llevat que estiguin obligades a relacionar-se a traveés de mitjans electronics
amb les administracions publiques. El mitja escollit per la persona per comunicar-se amb les

administracions publiques pot ser modificat per aquella en qualsevol moment.”

3.2 Usabilitat

La usabilitat es refereix a la capacitat que té un producte de ser utilitzat amb la finalitat
d’assolir objectius d’eficacia, eficiéncia i satisfaccid en un context quantificat d'us (Freddy
Paz, 2022).

En un entorn web, si un sistema es dificil d’'utilitzar o no és comprensible per les persones
usuaries, aquestes es poden perdre en el procés de navegacié, poden abandonar el lloc
web i les probabilitats que tornin a utilitzar el web poden disminuir. Per aquest motiu, €s molt
important garantir un bona experiéncia d’interaccié i aconseguir que el disseny de les
interficies grafiques s’ajustin a les necessitats de les persones usuaries amb la finalitat de
complir amb els seus objectius informacionals i les seves expectatives (Monteiro i Bernardo,
2021).

En un lloc web de facil navegacid, s’ofereix un disseny organitzat i un protocol coherent per
permetre la cerca i 'accés a la informacié mitjancant el menu de navegacio, components
grafics, enllagos i un bon disseny. Un bon lloc web permetra a les persones usuaries obtenir
informacid disponible i navegar amb la finalitat d’obtenir la informacié esperada (Suryani i
Sugeng, 2019).

Assegurar que un producte web sigui facil d’utilitzar i intuitiu és un aspecte molt rellevant.
Els desenvolupadors web d’aquests productes han d’analitzar amb detall els nivells
d’usabilitat que ofereixen les interficies dels seus productes i serveis, ja que es tracta d’un
indicador que marca la diferéncia en un mercat molt competitiu. Per una altra banda,
dissenyar una interficie sense tenir en compte el context d'Us i els objectius de les persones
usuaries, pot conduir al fracas del producte. Aquest fet, es pot evitar amb I'aplicacié de

diferents técniques o métodes que permeten als especialistes determinar si un producte és
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facil d’utilitzar i condueix a la satisfaccio i assoliment dels objectius de les persones usuaries
(Freddy Paz, 2022).

La usabilitat t& un paper molt important en els llocs web publics, ja que mostra el nivell de
facilitat i eficacia en qué es pot utilitzar el lloc web i accedir al servei public desitjat. Si un lloc
web és massa lent o complicat de gestionar, pot augmentar la insatisfaccié de les persones

usuaries i el risc de que puguin abandonar el lloc web (Csontos i Heckl, 2020).

Per tant, és important que els gestors o desenvolupadors web prestin més atenci6 als
problemes d’usabilitat amb la finalitat de dissenyar productes web més efectius, eficients i
satisfactoris amb la finalitat de que els serveis publics digitals siguin més accessibles a més

persones usuaries (Karaim i Inal, 2017).

3.3 Accessibilitat

En l'actualitat, els llocs web s’han convertit en una part essencial de les vida de les
persones. Tothom té dret a accedir als llocs web, incloses les persones grans i les que
pateixen algun tipus de discapacitat. Els llocs web de les administracions, contenen
informacid publica destinada a tota la societat, pero les dificultats en I'accés de la informacio

pot afectar majoritariament a les persones amb discapacitat (Bilal i Yu, 2019).

Ja que internet esta jugant un paper tan important en les vida de la nostra societat, els
gestors i desenvolupadors web es troben en la necessitat de proporcionar serveis d’accés a
la xarxa i de garantir que tots els membres de la nostra societat puguin exercitar els
mateixos drets (Bilal i Yu, 2019).

La inclusié digital requereix llocs web inclusius, fet que pot provocar un impacte social real,
mesurant la millora de vida de les persones i els col-lectius socials. La Comissié Europea
indica que la inclusio social implica que totes les persones puguin contribuir i beneficiar-se
de 'economia i societat digitals, mitjangant un conjunt de mesures que garanteixin 'accés a
les TIC, el desenvolupament de tecnologies d’assisténcia adregades a persones amb

discapacitat, i I'alfabetitzacio digital de la poblacié (Fernandez da Silva i Barral, 2022).
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L’accessibilitat és especialment important per a les persones amb discapacitat. Entre les
lleis que regulen I'accessibilitat dels llocs web dels serveis publics, destaca la Directiva
sobre accessibilitat dels llocs web i aplicacions mobils dels organismes del sector public’,
aprovada pel Parlament Europeu I'any 2016, que va obligar a tots els estats membres de la
Unié Europea a fer accessibles tots els llocs web i aplicacions mobils del sector public
abans del 23 de setembre de 2021. Aquest fet implica que els llocs web han de complir amb
les recomanacions del nivell AA de les WCAG 2.1. ( Csontos i Heckl, 2020).

En una societat on cada cop s’utilitza més internet i les TIC, garantir la plena accessibilitat
per a tothom, és un objectiu prioritari, ja que és fonamental per aconseguir la inclusié social i

digital de les persones amb necessitats especials (Martins i Godinho, 2022).

La contractacié publica s’ha anat utilitzant com una eina eficacg per millorar I'accessibilitat. A
la Directiva 2014/24/UE? i en la Llei europea d’accessibilitat®, es poden trobar els principis
d’aquesta conscienciacié creixent cap a la necessitat d’'unes TIC accessibles i utilitzables
per a tothom (Martins i Godinho, 2022).

L'accessibilitat i la usabilitat son aspectes que estan relacionats entre si en la creacié de
llocs web que puguin funcionar per a tothom, i els seus objectius, enfocaments i directrius es
poden confondre. L’accessibilitat web significa que les persones amb discapacitat poden
percebre, entendre, navegar i interactuar amb els llocs web de la mateixa manera, que les

persones que no pateixen cap discapacitat (Csontos i Heckl, 2020).

Segons Paul i Das (2019), tant la usabilitat com I'accessibilitat son criteris fonamentals per
poder avaluar la qualitat d’'un lloc web. Mesurar com les persones amb discapacitat poden
accedir, entendre, interactuar i navegar per un lloc web, poden ser elements claus a I'hora
de dissenyar una pagina, escollir un color, avaluar la llegibilitat i escollir un navegador. Per
una altra banda, la usabilitat d’'un lloc web es pot mesurar amb factors de velocitat de

descarrega, la mida de la pagina d’Inici o els enllagos trencats.

" Directiva 2016/2102/UE del Parlament Europeu i del Consell de 26 d’octubre de 2016 sobre accessibilitat dels llocs web i
aplicacions per a dispositius mobils dels organismes del sector public [en linia]. [consulta : 27/10/2023] :
<https://www.boe.es/doue/2016/327/L00001-00015.pdf >

8 Directiva 2014/24/UE del Parlament Europeu i del Consell de 26 de febrer de 2014 [en linia]. [consulta : 27/10/2023] :
<hitps:/www.boe es/doue/2014/094/L.00065-00242. pdf>

® Directiva UE 2019/882 del Parlament Europeu i del Consell de 17 d’abril de 2019 sobre els requisits d’accessibilitat dels
productes i serveis [en linia). [consulta : 27/10/2023] :
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Per tant, tant I'accessibilitat com la usabilitat dels llocs web afecten els serveis publics
digitals i, d’alguna manera, el compromis i la participacié de les persones usuaries (Paul i
Das, 2019).

3.4 Comunicacio clara

Parlar de la comunicacid clara és també parlar d’altres conceptes relacionats amb les
informacions i comunicacions generades per les administracions publiques, com ara el
llenguatge planer, el llenguatge senzill o fins i tot, el llenguatge ciutada. Aquest tipus de
llenguatge s’utilitza per anomenar el Plain Language Movement, que té per finalitat impulsar
el dret que té el ciutada, com a persona interessada, a entendre les comunicacions
generades per les administracions i organitzacions publiques i privades i que poden afectar

als seus interessos (Maria Angeles Garcia, 2024).

La comunicacid clara esta molt relacionada amb l'estat de dret i, en I'ambit de les
administracions publiques, amb els conceptes de transparéncia, accés a la informacié i bon
govern. Amb la comprensié del llenguatge que s'utilitza en les comunicacions
administratives, es pretén crear noves relacions més properes entre la ciutadania i les

administracions publiques (Maria Angeles Garcia, 2024) .

Tantes vegades hem sentit, o fins i tot ho hem pensat nosaltres mateixos, que les
administracions publiques no atenen de forma correcta al public o utilitzen un llenguatge
amb un nivell cultural o intel-lectual, que cada cop s’allunya més de la comprensio i dels
interessos de la ciutadania. Es per aquest motiu, que la comunicacié clara té com a finalitat
proposar una alternativa en la cultura i en la forma en qué es comuniquen les organitzacions
publiques amb la ciutadania. Es tracta d’una comunicacio centrada en les persones i en les

seves necessitats.

Segons la International Plain Language Federation, “Un comunicat esta escrit en llenguatge
clar si la seva redaccio, la seva estructura i el seu disseny sén tan transparents que els
lectors als quals s’adreca poden trobar el que necessiten, entendre el que troben i utilitzar

aquesta informacio”.

L'any 2023 es va aprovar la primera norma ISO en comunicacio clara (ISO 24495-1)."° Es
tracta d’'una guia universal de redaccié en llenguatge planer per crear comunicacions

escrites que siguin accessibles i entenedores, i tenen per finalitat posar al ciutada al centre

0 UNE: UNE-ISO 24495-1 en lenguaje claro [en linia]. [consulta : 06/02/2024]:
<https://www.une.org/encuentra-tu-norma/busca-tu-norma/norma?c=N0072523 >
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de tota comunicacio. Aquesta guia, indica que el llenguatge planer és la comunicacié que
posa als lectors i a la ciutadania al centre i considera el qué el public lector vol i necessita
saber, el seu nivell d'interés, experiéncia i nivell intel-lectual, aixi com el context en que el

public lector utilitzara el document (Maria Angeles Garcia, 2024).
Segons aquesta guia els principis de la comunicacio clara sén els segulents:

1. Pertinenga al contingut: inclou la seleccié de temes i de contingut, la seva
explicitacio en el text i el nivell de profunditat en qué aquests temes i continguts es
tracten. Els continguts han d’adaptar-se al nivell de comprensié d’'un ciutada mig, i
no al revés.

2. Accessibilitat del contingut: és necessari que el contingut sigui accessible des de
qualsevol suport. Aquest multicanalitat, també ha de permetre i facilitar a la
ciutadania una comunicacié per poder consultar dubtes i aportar suggeriments i/o
queixes. L'estructura del documents i els elements que en formen part, han de
contribuir a la generacié d’'un contingut accessible.

3. Intel-ligibilitat de la redaccié: inclou els conceptes de textualitat i d’adequacio. La
textualitat implica respectar les pautes de gramaticalitat, acceptabilitat, cohesio i
coheréncia. L’'adequacioé fa referéncia a I'adaptacié del registre al destinatari de la
comunicacio i al context comunicacio: es prefereix optar per un llenguatge senzill,
proper i formal.

4. Validacié respecte de I'us previst: implica avaluar periddicament la comunicacio

mitjangant tests d’usuari, entrevistes, enquestes o grups focals.

En relacié a la normativa de la comunicacio clara , és destacable el pas que ha realitzat el
Govern de la Generalitat de Catalunya en la recent aplicacié de la comunicacio clara a
I’Administracio de la Generalitat i el seu sector public, aprovant una série de mesures amb
lobjectiu de millorar la comunicaci6 amb la ciutadania i fer-la més comprensible i

entenedora.

Amb l'aprovacié de ' ACORD GOV/29/2024, de 6 de febrer, d'impuls de la comunicacio
clara de '’Administracié de la Generalitat de Catalunya i dels ens del seu sector public amb
la ciutadania®, actualment el Govern esta impulsant la incorporacié de la comunicacio clara
en tots els continguts o documents administratius generats per I’Administracié de la

Generalitat o el seu sector public i que s’adrecen a la ciutadania.

" ACORD GOV/29/2024, de 6 de febrer, d’impuls de la comunicacié de I’Administracié de la Generalitat de Catalunya i dels
ens del seu sector public amb la ciutadania [en linia)]. [consulta : 08/02/2024] :
<https://dogc.gencat.cat/ca/document-del-dogc/?documentld=978018 >
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Amb aquest objectiu, el Govern ha establert la Guia de comunicacio clara™ de
I'Administraciéo de la Generalitat de Catalunya com a document de consulta adrecat als

empleats publics que elaboren continguts adregats a la ciutadania.™

3.5 Experiéncia d’usuari

L'experiéncia d’usuari es centra en I'experiéncia individual en relacié a I'is d’'un producte
(Gatti i Dadalto, 2023). Alejandro Morales (2021) defineix 'UX o experiéncia d’usuari, com el
conjunt de percepcions i/o sensacions que experimenta una persona usuaria quan utilitza un
producte, sistema o servei. Per la User Experience Professionals Association International,
tots els aspectes de la interaccié formen part de la percepcié que tindra la persona usuaria
quan utilitzi aquell producte o servei. Per tant, per avaluar la interaccié és molt important
recollir i analitzar les respostes mitjancant métodes participatius com questionaris o

entrevistes individuals (Alejandro Morales, 2021).

L'experiéncia d’'usuari esta formada per tres elements principals: la persona usuaria que
participa en la interaccio, la interaccié amb el producte o servei i I'experiéncia que es pot
observar, mesurar o avaluar. En aquesta interaccioé que forma part de I'experiéncia d’'usuari,
destaquen les percepcions de les persones usuaries en la utilitzacié d’'un lloc web, on es
poden associar elements com la satisfaccié o la credibilitat. La satisfaccio fa referéncia a
actituds o comportaments relacionats amb I'is d’'un lloc web i els efectes emocionals que
poden provocar, ja siguin positius o negatius. Generalment, es pot avaluar amb questionaris.
La credibilitat es pot entendre com els judicis realitzats per un perceptor sobre una base de

confiabilitat i experiéncia (Alejandro Morales, 2021).

En referéncia als textos digitals de les administracions publiques i I'experiéncia d’'usuari que
pot experimentar un ciutada, Montolio i Tascon (2020) asseguren que un bon text amb bon
disseny pot fracassar, si la persona usuaria no sap com interaccionar amb un element i no

sap com continuar amb el seu tramit o cerca d’informacio.

En el seu llibre El derecho a entender, Montolio i Tascon (2020) donen alguns consells
sobre com es poden millorar els textos digitals de les administracions publiques amb la

finalitat de millorar la interaccié amb la persona usuaria:

12 Generalitat de Catalunya: Comunicacié clara. Serveis Digitals i Experiencia Ciutadana [en linia]. [consulta : 08/02/2024]:
<https://atenciociutadana.gencat.cat/ca/comunicacio-clara/ >

'3 Generalitat de Catalunya: E/ Govern incorpora la comunicaci6 clara en la relacio amb la ciutadania [en linia]. [consulta :
08/02/2024]: <https://govern.cat/gov/notes-premsa/578122/govern-incorpora-comunicacio-clara-relacio-ciutadania >
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Us de lestructura de piramide invertida: la informaci6 més important ha
d’aparéixer a linici del text i ,d’aquesta manera, ens podem assegurar que la
persona usuaria o lectora accedeix amb facilitat a la informacié principal.
Validesa temporal : Quan es crea un text digital que sera utilitzat durant un llarg
periode de temps, les referéncies temporals o dates no haurien de perdre la seva
validesa, ja que podria produir un efecte de desactualitzacié o poca fiabilitat.
Bona escriptura per assegurar una bona traduccié automatica: cada cop és més
necessari utilitzar programes de traduccié automatica, que funcionen millor si
detecten una bona escriptura. Els textos mal escrits generen traduccions
incomprensibles i sense sentit.
Ordre logic, coheréncia i cohesié: es tracta de les millors estratégies per que
qualsevol text funcioni en qualsevol context d’us, per molt complex o tecnologic que
sigui.
Facilitar la lectura: la gran quantitat d'informacié que es troben en els textos
digitals, ens porten a accedir a diferents estratégies que faciliten una lectura més
dinamics dels textos:
- Us de titols i subtitols atractius i informatius.
- Els titols han de ser auto explicatius i comprensibles des d’'una primera
lectura.
- Els titulars i textos introductoris només funcionen si criden I'atencio i l'interés
de l'usuari.
- S’aconsella I'is de la negreta per destacar elements rellevants i les paraules
clau que ajuden a guiar la lectura.
- El vocabulari ha de ser senzill i comprensible. Les frases s’han de construir
amb paragrafs curts ( maxim cinc o sis linies).
- Un bon disseny de llistes, taules i infografies potencia I'atractiu i la claredat

de la informacio.

En referéncia al disseny de serveis, Montolio i Tascon (2020) el defineix com aquella

activitat que planifica i organitza a les persones, infraestructures, comunicacié i materials

que formen part del conjunt d’'un servei, i t& com finalitat millorar la seva qualitat i la

interaccié amb el proveidor i les persones usuaries.

Abans d’elaborar un contingut digital que informi de forma comprensible al ciutada o

persona usuaria, s’ha de tenir en compte el qué necessita saber aquell usuari, el com i des

d'on s’informara. Un cop que s’ha empatitzat amb les persones usuaries, s’ha de planificar

la infraestructura necessaria que requereix i quin és el millor disseny de les interaccions i
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interficies, tant pels que han de crear el contingut informatiu com per les usuaries que han

d’accedir a la informaci6 (Montolio i Tascon, 2020).

Montolio i Tascén (2020), també fan referéncia a I' UX writing: una disciplina que

s’encarrega de composar els textos, aportant un tipus d’escriptura i disseny, dirigida a

facilitar 'experiéncia de navegacié de I'usuari.

Les funcions dels professionals de I'UX writing son les seglents:

Ajustar el to de la comunicacié amb el que la institucié publica s’adreca al public. Es
a dir, concretar de quina manera s’empatitza amb el public lector i crida la seva
atencié a través del llenguatge.

Escriure els textos de la interficie o les pantalles del lloc web. S’encarreguen dels
textos i elements que faciliten la navegacio i interaccié entre les persones usuaries i
el lloc web.

Facilitar un context de la informacid, on la persona usuaria comprengui el que se li
esta comunicant.

Observar i mesurar els resultats de la lectura i accions, aixi com les visites que es
poden traduir en conversions.

Redactar continguts utils, escollint les paraules precises, la sintaxis adequada, els
colors i altres elements de les interficies amb la finalitat de que la interacci6 sigui el

més agradable possible.
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4. Pregunta d’investigacié i objectius

En aquest apartat, s’especifiquen la pregunta d’investigacié i els objectius del projecte.

4.1 Pregunta d’investigacio

Com es pot millorar l'accés i la navegacié als continguts del web de la DGSEC, amb la
finalitat d’adaptar-se a les necessitats informacionals de les persones que exerceixen el rol
de webmaster de la Generalitat i , d’aquesta manera, assolir els seus requeriments per

aconseguir I'acompliment de les seves funcions ?

4.2 Objectiu general

L'objectiu general del projecte és identificar i analitzar les necessitats de les persones
webmaster de la Generalitat, amb la finalitat de crear una proposta de redisseny del web de

la DGSEC que s’adapti als seus requeriments informacionals relacionats amb el seu rol.

4.3 Objectius especifics

Els objectius especifics del projecte son els seglents:

1. Detectar les necessitats i motivacions de les persones usuaries amb la finalitat

d’ajudar al compliment de les seves funcions.

Aquest objectiu permetra conéixer els diferents perfils de persones usuaries que

accedeixen al lloc web, i les seves necessitats i habits d’Us.

2. Delimitar i vincular I'oferta dels serveis que ofereix el web amb la finalitat d’adaptar

les necessitats i motivacions de les seves persones usuaries.
Un cop detectades les necessitats de les persones usuaries, aquest objectiu ajudara
a delimitar els serveis i continguts més utilitzats i que s’hauran d’adaptar al nou

prototip del lloc web.

3. Facilitar l'accés als serveis i continguts del web segons les necessitats i habits d’us

de les persones usuaries.

Els diferents serveis oferts pel lloc web estan adregats a diferents tipus o perfils de

persones usuaries segons els seus objectius professionals o personals. Es per aixo,
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que s’ha vist necessari centrar el projecte en el perfil de persona usuaria més
habitual i agrupar els diferents serveis i continguts sota una estructura de navegacié

coherent amb les necessitats i habits d’Us d’aquest tipus de persona usuaria.

Dissenyar un prototip de serveis digitals que doni resposta a les necessitats i habits

d’Us de les persones usuaries.

Un cop estudiat el perfil de les persones usuaries i identificats els serveis i
continguts, es proposa redissenyar el lloc web des de la perspectiva del métode de
Disseny Centrat en la persona Usuaria (DCU), amb la finalitat de que els serveis

digitals i els continguts responguin a les seves necessitats i habits d’Us.
El nou disseny estara basat en els resultats de les tecniques aplicades del métode

de disseny centrat en la persona usuaria i les conclusions extretes de I'analisi

heuristica i I'estudi benchmarking del projecte.
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5. Metodologia

Un cop que s’han plantejat la pregunta d’investigacio i els objectius del projecte, i amb la
finalitat de mostrar la forma en que s’han assimilat, en aquest apartat es mostraran la
metodologia i técniques que s’han aplicat al llarg del projecte , tenint com a objectiu
I'assoliment del compliment de les necessitats informacionals de les persones usuaries, que

seran una pega clau en el disseny del prototip del lloc web.

Per assimilar el compliment de les necessitats de les persones usuaries, s’ha aplicat el
meétode de Disseny Centrat en la persona Usuaria (DCU) i diferents técniques com les
entrevistes individuals, 'empathy maps, I UX Persona, l'inventari de continguts, el card
sorting o el mapa de continguts del lloc web. Amb els resultats i conclusions d’aquestes
técniques aplicades, de I'estudi heuristic i del benchmarking, s’ha pogut dissenyar el prototip

del lloc web mitjangant técniques com I'sketching, els wireframes i el prototip final.

5.1 Métode de Disseny Centrat en la persona Usuaria (CDU)

En aquest projecte, per tal d’assolir les necessitats i requeriments de les persones usuaries
del lloc web, es seguiran les fases del métode de Disseny Centrat en la persona Usuaria
(DCU), que, segons Pratt i Nunes (2013), es tracta d’'un “enfocament del disseny que se
centra en la persona usuaria d’'un producte o d’una aplicacié per crear un determinat
producte digital. EI DCU implica que el dissenyador/a estudii a fons les necessitats, desitjos
i les limitacions del public objectiu al que va dirigit el producte final i a partir de I'analisi pren
les decisions que procediran a confeccionar la seva creacié. El DCU implica no només
l'analisi i la relacié de la persona amb el producte/servei, sind que a més cal un estudi de

camp per testejar-'ho.” (Nuria Ferran, 2021).

El Disseny Centrat en la persona Usuaria (DCU) consisteix en un disseny de productes i
aplicacions que situa a la persona usuaria i les seves necessitats en el centre del procés.
Per tant, es tracta d’'una metodologia que t¢ com a idea principal, tenir en compte a la
persona usuaria en totes les fases del disseny, amb la finalitat d’aconseguir un producte
d’éxit i que es pugui adaptar a les seves necessitats i requeriments. L'objectiu del disseny
centrat en la persona usuaria és crear productes que les persones usuaries els trobin utils i

usables, i que siguin capacos de satisfer les seves necessitats (Nuria Ferran, 2021).

Entendre a les persones usuaries requereix conéixer les seves activitats i objectius, aixi com

els contextos fisics i socials en qué s'utilitzen les eines. La tecnologia i eines poden oferir
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oportunitats per millorar les activitats de les persones usuaries en un context determinat
(Nummi i Prilensksa, 2022).

En aquest model, les persones son els usuaris directes i indirectes de I'eina o sistema que
es vol desenvolupar, i, per aquesta rad, s’han d’entendre certes caracteristiques fisiques o
fisioldgiques, com per exemple els seus models mentals. Es per aquesta rad, que és
necessari utilitzar métodes que puguin transmetre la visié de la persona usuaria als gestors
o desenvolupadors de les eines. D’aquesta manera, aquests factors de motivacié que hi han
darrere de les activitats de les persones usuaries, s’han de poder comunicar a aquests

dissenyadors d’eines digitals (Nummi i Prilensksa, 2022).

Al métode de disseny centrat en la persona usuaria, es poden identificar tres fases o etapes:

investigacio i analisi de les persones usuaries, disseny i avaluacié (Nuria Ferran, 2021).

L'etapa d’investigacio i analisi de les persones usuaries permet recollir els seus requisits. Es
tracta d’'una etapa clau, ja que si no es coneix el tipus de public d’un producte o servei, les
seves necessitats, requeriments, limitacions o desitjos, és complicat donar una resposta
adequada o solucié pel compliment d’aquestes necessitats i inquietuds. Les etapes de
disseny i avaluacié son posteriors a la investigacié de les persones usuaries. Els requisits

de la persona usuaria es tradueixen en perfils, persones, escenari o analisi de tasques.

Per tant, el disseny centrat en la persona usuaria és una aproximacié empirica al
desenvolupament de productes o serveis interactius. Per a cada tipologia de projecte, el
procés i els métodes que s'utilitzin seran diferents i s’hauran d’adaptar a les caracteristiques
concretes, perd sempre hi haura una aproximacio a la persona usuaria i als seus habits d’us
(Nuria Ferran, 2021).

En aquest projecte, amb I'aplicacié del métode de disseny centrat en la persona usuaria,
s’ha pogut dissenyar un prototip final que té per objectiu satisfer les necessitats i
requeriments informacionals de les persones usuaries més habituals del web de la DGSEC.
Amb aquesta metodologia, s'han aplicat diferents técniques que han permés assolir els

objectius que s’han concretat en l'apartat 4. Pregunta d’investigacio i objectius d’aquest

projecte.

A la seglent taula, es pot veure com els diferents objectius i subjectius s’han classificat en
les tres fases del projecte (analisi, disseny i avaluacid) i en les cinc etapes que seguira el

projecte, on s’aplicaran les diferents técniques de la metodologia:

26



CONTEXTUALITZACIO TEORICA

Revisio bibliografica i contextualitzacio
del marc tedric

Revisar i analitzar fonts documentals
amb la finalitat de fonamentar
tedricament el projecte

- Framework SALSA

PRIMERA ETAPA: estudi heuristic per I'avaluacio del lloc web

04. Dissenyar un prototip de serveis
digitals que doni resposta a les
necessitats i habits d’Us de les persones
usuaries.

04.1 Determinar quins criteris
heuristics, errors a evitar i bones
practiques es tindran en compte per
implementar un disseny efectiu.

- Estudi heuristic

- Analisi interna

- Benchmarking (analisi
externa)

SEGONA ETAPA: coneixer les necessitats i demandes de les persones usuar

ies envers el lloc web

O1. Detectar les necessitats i motivacions
de les persones usuaries amb la finalitat
d’ajudar al compliment de les seves

funcions.

01.1 Conéixer les necessitats, els
habits d’Us i els continguts més
utilitzats per part de les persones
usuaries.

- Entrevistes individuals
- Empathy maps
- UX Persona

TERCERA ETAPA: disseny de 'arquitectura de la informacio

02. Delimitar i vincular I'oferta dels
serveis que ofereix el web amb la finalitat
d’adaptar les necessitats i motivacions de

les persones usuaries.
03. Facilitar 'accés als serveis i
continguts del web segons les necessitats
i habits d’Us de les persones usuaries.

- Inventari de continguts
- Card sorting
- Mapa de continguts

QUARTA ETAPA: prototipatge

04. Dissenyar un prototip de serveis
digitals que doni resposta a les
necessitats i habits d'Us de les persones
usuaries.

- Sketching
- Wireframes
- Prototip

CINQUENA ETAPA: avaluaci6 del prototip

04. Dissenyar un prototip de serveis
digitals que doni resposta a les
necessitats i habits d'Us de les persones
usuaries.

- Test amb usuaris

Taula 1: Taula resum de les diferents etapes del projecte indicant quins objectius i subobjectius es compliran i les

corresponents tecniques a aplicar. Font: Elaboracio propia.
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5.2 Justificacio i descripcio de la metodologia aplicada

En aquest apartat, s’especifiquen i es justifiquen les diferents técniques que s’han aplicat,
per una banda, per la fase prévia a les etapes del projecte de contextualitzacié del marc

tedric i, per una altra, per I'assoliment dels 4 objectius que formen part del projecte.

5.2.1 Contextualitzacio del marc teoric

En aquest apartat es troba especificada i justificada la metodologia de la revisio
bibliografica, aixi com un breu apartat que fa referéncia a una série de documents sobre la
comunicacié clara i el llenguatge planer, que ajudaran a complementar els resultats

d’aquesta metodologia i el marc teoric.

5.2.1.1 Revisio bibliografica

Com s’ha pogut veure a la taula anterior, abans d’entrar en les fases més practiques del
projecte, s’ha elaborat una fase prévia de contextualitzacié tedrica amb la finalitat de donar
resposta i fonamentar tedricament el projecte amb estudis, articles i conceptes teorics

publicats, que han ajudat a crear i construir el marc teodric del projecte.

Justificacié de la técnica i objectiu

Segons Lluis Codina (2021), una revisio bibliografica és una avaluacio critica de la literatura
publicada d’un tema o assumpte concret. El seu objectiu és identificar, avaluar i sintetitzar el
conjunt d’articles o literatura publicada per altres investigadors. Aquestes publicacions
permeten fonamentar el marc tedric o metodoldgic que forma part de la literatura aportada
pels investigadors. Un bon procés de cerca d’informacio és molt important en la creacié d’'un
estudi d'investigacio, ja que si aquest procés no esta ben dissenyat o planificat, la

investigacio es pot posar en dubte.

Per realitzar el disseny de la revisio bibliografica del projecte, s’ha utilitzat la metodologia de
scoping review ( o revisio sistematica exploratdria) que és una classe de sintesi del
coneixement i que té per objectiu principal, sintetitzar la literatura académica produida i
publicada en una area determinada.
A I'scoping review, es poden aplicar diferents eines o protocols, que ajuden a realitzar la
sintesis de literatura publicada:

- Framework SALSA i PSALSAR

- La proposta d’ Arksey i O’'Malley sobre scoping studies

- Framework PRISMA ScR

- Joanna Briggs Institute
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Resultat del Framework SALSA

Per tal d’especificar el marc teoric i les fonts documentals que donaran context teodric al

projecte, s’ha aplicat el protocol Framework SALSA, que utilitza les quatre fases seguents :

cerca (Search), avaluacio (Appraisal), Sintesi (Synthesis) i analisi (Analysis) (Lluis Codina,

2021).

A la seglent taula, es poden observar les fases i criteris aplicats al protocol Framework

SALSA de la revisié bibliografica del projecte:

CERCA (Search)

Base de dades : Web of Science i Scopus

Equacioé de cerca:
- (“public administrations”) AND (usability) AND (web) AND (“web services”)
- (“public administrations”) AND (user research)

- (“public administrations”) AND (plain language)

Anys de publicacio : 2017 - 2023

AVALUACIO (Appraisal.)

Numero inicial de documents : 35. WoS 28 Scopus 7

Numero inicial després d'eliminar documents duplicats : 28

Numero final de documents després d'aplicar criteris d'inclusio o exclusié: 23

Criteris d'inclusié/exclusio:
Eliminacio d'articles no accessibles, repetits o que no estiguin en catala, castella o anglés.
" "

Els articles han d'incloure els conceptes "administracions publiques"”, "usabilitat", "web",
"serveis web" 0 "comunicacio clara" al titol, al resum o a les paraules clau.

SINTESI (Shyntesis)

Narrativa basada en resums estructurals dels articles cercats

Analisi (Analysis)
(dades extretes)

Components:

- Objecte de I'estudi o investigacio
- Objectius
-Preguntes, problemes o hipotesi
- Metodologia
- Resultats

Taula 2: Aplicacié del Framework SALSA. Font: Elaboracioé propia a partir de la taula Application of the SALSA framework
(Grant and Booth, 2009; Booth et al. 2012)".

14 Lopezosa, Carlos; Guallar, Javier; Codina, Lluis i Pérez-Montoro, Mario : Curacién de contenido y periodismo: revision

<

sistematizada exploratoria y visién experta. [en linia]. [consulta : 23/10/2023]:

>
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Mostra

Com es pot veure en la taula anterior, en un primera cerca de documents en la base de
dades de Web of Science i Scopus, s’han localitzat 37 documents, del quals després
d’eliminar documents duplicats i aplicar criteris d’inclusié i/o exclusid, s’ha decidit mantenir

23 documents.

Disseny del framework SALSA

Per realitzar el disseny del framework, s’ha pres com a referéncia la taula proposada per
Lopezosa i Guallar (2023) a [larticle Curacion de contenido y periodismo: revision
sistematizada exploratoria y vision experta. Aquesta taula exposa de manera sintética i

grafica tot el procés d’analisi, fases i criteris que formen part del protocol SALSA.

A la taula es recull la seglient informacio:

- Els quatre tipus de fases que s’han aplicat:
- Cerca (Search)
- Avaluacié (Appraisal)
- Sintesi (Synthesis)

- Analisi (Analysis)

- Els criteris aplicats en les diferents fases :
- Base de dades
- Equacio de cerca
- Anys de publicacio
- Nudmero inicial de documents
- Numero inicial després d’eliminar documents duplicats
- Numero final de documents després d’aplicar criteris d’inclusié o exclusié
- Criteris d’inclusié o exclusié
- Tipus de narrativa seleccionada

- Components
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Tasques realitzades

1. Analisis de la literatura publicada i seleccionada segons s’ha indicat en les fases i els

criteris aplicats al framework SALSA.

Les taules resum de la fase d’analisi del framework SALSA de la literatura
seleccionada es poden trobar a l'apartat d’annexos 11.1.1 Fase d’analisi del
framework SALSA .

2. Disseny i elaboracié de la taula d’aplicacié del framework SALSA.

3. Elaboracido del marc teoric del projecte segons els resultats i la analisis del
framework SALSA, classificat en diferents matéries i distribuit per diferents apartats

tedrics del projecte.

Les diferents matéries seleccionades del marc tedric es poden consultar en I'apartat

3. Marc tedric d’aquest projecte.

5.2.1.2 Bibliografia complementaria

Amb la finalitat de complementar els resultats de la revisio bibliografica del projecte, s’han
utilitzat i analitzat una série de treballs i articles que es centren en la comunicacioé clarai el
llenguatge planer. Aquests documents s’han considerat importants amb la tematica del
projecte, ja que poden aportar una visi6 més amplia del context de la informacio i
documents que generen les administracions publiques i que, per obligat compliment de la

normativa, s’haurien d’apropar a la comunicacio clara i al llenguatge planer.

L'analisi i sintesis d’aquests documents es poden trobar als apartats de 3.4 Comunicacio

clara i 3.5 Experiéncia d'usuari d’aquest projecte.
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5.2.2 Objectiu 1. Detectar les necessitats i motivacions de les persones

usuaries amb la finalitat d’ajudar al compliment de les seves funcions.

Amb la finalitat de detectar i les necessitats i motivacions de les persones usuaries, és
necessari aplicar técniques que permetin coneixer aquests elements dins del seu entorn
laboral. Per tal de coneéixer aquesta informacio, s’aplicaran técniques com les entrevistes

individuals, I' empathy maps i I’ UX Persona amb la finalitat d’assolir el segtient subobjectiu:

- Conéixer les necessitats, els habits d’us i els continguts més utilitzats per part de les

persones usuaries

5.2.2.1 Entrevistes individuals

En aquest apartat es concreta la justificacié de la técnica, la mostra, els objectius, el
disseny, les tasques realitzades, les variables a analitzar i el calendari de les entrevistes

individuals.

Justificacié de la técnica

Una de les técniques que ens permet recollir informacio sobre les persones usuaries son les
entrevistes individuals. A partir d’aquestes entrevistes, es pot obtenir una comprensié en
profunditat sobre les necessitats, preferéncies i experiéncies de les persones usuaries amb
el producte o servei. L'objectiu d’'una entrevista en UX, és esbrinar quines son les
caracteristiques i necessitats del public objectiu del producte o servei que es vol oferir (Nuria
Ferran, 2021). Laplicacié6 d’aquesta técnica proporciona un gran volum d’informacié que
ajuda a apropar-se a la realitat i necessitats de les persones usuaries i, d’aquesta manera,

facilita i guia el disseny de les UX Persona.

A part de la informacié que pot aportar una entrevista individual, aquesta técnica també s’ha
seleccionat per la interaccio directa que es pot experimentar amb les persones usuaries. A
partir de I'analisi de les seves expressions i actituds a I'hora de respondre les preguntes, es
facilita informacié sobre les caracteristiques de I'UX Persona, les seves motivacions,

sensacions, preocupacions, necessitats i requeriments.

Un altre motiu per escollir aquesta técnica, és l'alt grau de detallisme de la informacio,
dades i comentaris de les persones usuaries. En la realitzacio de les entrevistes, sense
preguntar per les necessitats que han tingut amb la interaccid, ens han proposat canvis,
millores i suggeriments que creuen o pensen que el producte necessita per dur a terme la

seva activitat professional d’'una forma més efectiva.
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Objectius de les entrevistes

Per la realitzacio d’aquesta técnica, es concreten els seglents objectius:

- Coneixer les tasques, habits d’Us i continguts més utilitzats per les persones
usuaries.

- Delimitar les necessitats de continguts i informacio de les persones usuaries.

- Determinar les motivacions, habits d’'us, actituds, sensacions i experiéncies en I'ls
del lloc web.

- Determinar si les persones usuaries reben algun tipus d’acompanyament quan

realitzen consultes d’informacié i continguts en el lloc web.

L'assoliment d’aquests 4 objectius té com a finalitat reunir perfils de persones usuaries per

poder dissenyar un UX Persona concret i fiable.

Mostra de les entrevistes

La seleccidé de les persones usuaries per realitzar les entrevistes, es va realitzar mitjangant
'ajuda d’un contacte de la DGSEC, que va proposar la col-laboracié a 15 persones usuaries
del lloc web. D’aquestes 15 persones usuaries, 5 sén personal de la propia organitzacio i
que gestionen el web de la DGSEC, 5 sén personal i persones webmaster de diferents
departaments de la Generalitat i 5 sén personal de la DGSEC, perd no gestionen el web,
sind que treballen a I'area d’atencio ciutadana i consulten informacié del web, amb la finalitat

de facilitar dades a I'atencio telefobnica amb la ciutadania.

Un cop que es va informar sobre 'acceptacio de la col-laboracid, es va contactar amb les 15
persones usuaries mitjangant correu electronic, on se’ls va informar de la metodologia de
I'entrevista personal, de la normativa de proteccié de dades i del full de consentiment de
gravacio, que havien de tornar signat per poder realitzar I'entrevista individual. Per altim,
se’ls va enviar una taula Excel,que havien d’emplenar amb diferents dades personals,

laborals i especifiques sobre els habits d’us que fan del lloc web.

A mesura que s’anaven rebent les dades del full Excel i el consentiment de gravacié signat,
es van anar convocant a les persones usuaries per realitzar les entrevistes. Les entrevistes
s’han realitzat online, mitjangant la plataforma Teams i han estat enregistrades amb imatge i
veu. Finalment, de les 15 persones usuaries que van facilitar les dades, 14 van realitzar
'entrevista i una persona usuaria no va poder participar per un tema de disponibilitat

horaria.
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Un cop revisades les dades introduides a la taula Excel enviada, i els resultats de les

entrevistes, es van detectar tres grups de perfil de persones usuaries del lloc web:

Persones webmaster dels diferents departaments de la Generalitat, que
gestionen i realitzen el manteniment de les diferents webs i aplicacions del seu
departament. Utilitzen les guies, manuals i solucions tecnoldgiques que facilita la
DGSEC en el seu lloc web, amb la finalitat de crear i gestionar els webs

departamentals amb una homogeneitat i un mateix estil corporatiu.

Personal de la DGSEC i gestors del seu web, que tenen com a tasques principals:
facilitar les solucions tecnoldgiques i d’accessibilitat, aixi com donar suport als altres
departaments de la Generalitat que volen incorporar noves solucions corporatives i
tecnologiques en el web del seu departament. També es dediquen a publicar
continguts i al manteniment del web, amb la finalitat de poder facilitar informacié

actualitzada a les persones webmaster.

Personal de la DGSEC, que no sén gestors del web, perd consulten informacio
del web, ja que la seva tasca prioritaria és donar suport als agents de les
plataformes telefoniques, i han de comprovar que els continguts i la informacié
estigui actualitzada, amb la finalitat de proporcionar una informacié fiable i

actualitzada a la ciutadania.

Un cop analitzats els resultats de les entrevistes, les demandes, requeriments i necessitats

de les persones usuaries, s’ha decidit prioritzar les necessitats del perfil de persona usuaria

que treballa com a webmaster dels departaments de la Generalitat, ja que es tracta de la

persona usuaria més habitual del web. La resta de persones usuaries han indicat que

consulten el web, perd d’'una forma molt esporadica i que aquesta consulta, no forma part

de la rutina de les seves funcions professionals.

Per tant, I'analisi dels resultats de les entrevistes es centra en el perfil de persones

webmaster dels departaments de la Generalitat, ja que es tracta del perfil de persona

usuaria més habitual del lloc web.
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Disseny de les entrevistes
Totes les entrevistes han seguit unes caracteristiques comunes i un mateix guio, sense tenir

en compte el perfil de persona usuaria:

- Entrevista semi-estructurada: a partir d’'un guié amb preguntes generals sobre la
usabilitat i la navegacid, la persona entrevistada ha anat marcant la pauta de
I'entrevista. Al tractar-se d’una entrevista online, s’ha pogut donar opcié a la persona
usuaria a respondre les preguntes, al mateix temps que navegava pel lloc web.
D’aquesta manera, s’ha observat com les seves expressions i actituds han estat més

concretes, transparents i espontanies.

- 21 preguntes: I'entrevista ha constat de 21 preguntes: 3 preguntes introductories, 7
preguntes sobre la seva formacio, el seu rol i les seves funcions dins de
I'organitzacio, 9 preguntes especifiques sobre la usabilitat i navegacié del lloc web i
2 preguntes sobre I'is de la tecnologia. Totes les preguntes s’han realitzat amb

independéncia de la tipologia de perfil de persona usuaria a qui es feia I'entrevista.

- Duracié de 30 minuts: per un problema de limitacié de temps de les persones
entrevistades, les entrevistes han durat entre 20 i 30 minuts. El fet de que les
persones usuaries, préviament, han aportat dades generals i de context d’Us, ha

ajudat a I'agilitat de I'entrevista.

- Entrevista virtual: per un tema d’organitzacié laboral i de limitacié de temps de les
persones entrevistades, les entrevistes s’han realitzat en format online mitjancant

I'aplicacié Teams.

Tasques realitzades

1. Disseny de la mostra i delimitacié de les variables: es va determinar que la
mostra ideal seria un total de 15 entrevistes, 5 per cada tipologia de perfil de persona
usuaria. Es va indicar que si no es podia arribar al numero de la mostra ideal, es
podia treballar amb 3 entrevistes per tipologia, escollint de forma optima a les
persones entrevistades. Finalment, s’han pogut realitzar 14 entrevistes en total, de
les quals 5 son de la tipologia del perfil de persones usuaries en qué es centra 'UX

Persona del projecte.
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Disseny d’un unic guié d’entrevista: tot i que els usuaris entrevistats es poden
classificar en 3 tipologies de perfil de persones usuaries, es va determinar redactar
un unic guié d’entrevista amb 21 preguntes. D’aquestes preguntes, unes sén mes
generals, ja que tenen per finalitat identificar les funcions i el rol de la persona
usuaria dins l'organitzacio, i altres sén més especifiques, ja que tenen per finalitat

identificar les necessitats informacionals i de continguts de les persones usuaries.

El guié de I'entrevista es pot consultar a 'annex 11.2.1 Guio de les entrevistes

individuals del projecte.

Signatura del full de consentiment per la gravacié de I’entrevista: totes les
persones entrevistades han signat un full de consentiment per I'enregistrament
d'imatges i veu, que té per finalitat poder transcriure les respostes , i poder analitzar
de forma més detallada la informacié extreta de les entrevistes. Al full de
consentiment, també s’informa a les persones entrevistades sobre el tractament de

les seves dades personals.

El model de full de consentiment enviat a les persones usuaries abans de realitzar

les entrevistes es pot consultar a 'annex 11.2.2 Full de consentiment del projecte.

Gravacio i transcripcio de les entrevistes: totes les entrevistes realitzades es van
enregistrar en imatge i veu dins de la mateixa aplicacié Teams. Un cop transcrites les

respostes, els arxius han estat eliminats de I'aplicacio.
Analisi dels resultats: a partir de les transcripcions s’ha analitzat els resultats i
s’han cercat models comuns de comportament i habits d’us de les persones usuaries

amb la finalitat de dissenyar un UX Persona fiable.

Redaccié de l’analisi i conclusions dels resultats: I'analisi i conclusions dels

resultats es poden consultar a I'apartat 6.2.1 Entrevistes individuals del projecte.
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Variables a analitzar

Com s’ha indicat anteriorment, les entrevistes individuals ha estat la técnica de referéncia
per l'aplicacié fiable del disseny de I’ UX Persona. Per aquest motiu la base de I'analisi de
les entrevistes son les variables que composen la fitxa complet de I' UX Persona i que es

detallen a continuacio:

1. Dades d’identificacié: algunes d’aquestes dades coincideixen amb dades
personals, com son el nom i cognom o I'edat de la persona usuaria. També ha
resultat util extreure dades sobre la formacio, la professio i altres dades que poden
influir en el rol de l'organitzacid, com lantiguitat de les persona usuaries al

departament o a I'organitzacié.

2. Objectius: funcions a llarg termini de la seva rutina professional i que requereixen

informacié i accés al serveis que ofereix el web de la DGSEC.

3. Tasques: quines tasques realitzen en la rutina diaria professional que puguin tenir a

veure amb la informacié proporcionada amb el web de la DGSEC.

4. Necessitats informacionals: quines necessitats d’informacié i continguts planteja la

seves funcions, tasques i rutines laborals.

5. Actituds i motivacions: quines sensacions, sentiments i actituds mostren a I'hora

de cercar la informacio i els continguts al lloc web.
6. Tecnologia: quin tipus de tecnologia fan Us les persones usuaries en les seves

tasques professionals, amb la finalitat de que ens aporti informacié per a poder

determinar en quin format s’aplicara la solucié del nou prototip del lloc web.
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Calendari

Delimitacio de les variables

Delimitacio de la mostra

Redaccio del guio

Redaccio del full de consentiment

Extraccié de la mostra

Contacte amb les persones usuaries

Realitzacié i transcripcio de les
entrevistes

Persona usuaria 1

Persona usuaria 2

Persona usuaria 3

Persona usuaria 4

Persona usuaria 5

Persona usuaria 6

Persona usuaria 7

Persona usuaria 8

Persona usuaria 9

Persona usuaria 10

Persona usuaria 12

Persona usuaria 13

Persona usuaria 14

Persona usuaria 15

Taula 3: Calendari de la distribucié de les tasques per a la realitzacié de les entrevistes individuals. Font: Elaboracio propia.
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5.2.2.2 Empathy maps

En aquest apartat es concreta la justificacié , els objectius, la mostra, el disseny i les

tasques realitzades en I'aplicacio de la tecnica empathy maps.

Justificacio de la técnica

Les respostes de les entrevistes ens ha permés fer-nos un idea general de les tasques,
habits d’'Us, motivacions i comportament de les persones usuaries en la realitzacié de les

seves funcions professionals.

La tecnica de 'empathy map, ens ha ajudat a realitzar una sintesis i analisi més grafica i
esquematica de les respostes de les entrevistes individuals i, d’'aquesta manera, ens ha fet
conéixer les tasques que realitzen, les necessitats informacionals, saber com pensen i
identificar les sensacions que experimenten les persones usuaries quan cerquen informacio

en el lloc web.

A partir de la informacié extreta, es podra concretar, determinar i comprendre millor les
necessitats de les persones usuaries i ens ajudara dissenyar un UX Persona més fiable i
concret. D’alguna manera, aquesta técnica es pot considerar una técnica pont entre la

metodologia de les entrevistes individuals i la técnica de UX Persona.

Aquesta practica també ajuda a familiaritzar-nos amb els resultats de les entrevistes, ens
dona una imatge més grafica i visual, i ens facilita el procés de comprensio i valoracio de

I'analisi dels resultats.

Objectius
En aquest projecte, l'aplicacié de la técnica empathy map té com a finalitat el compliment

dels seglents objectius:

1. Ajudar a familiaritzar-nos amb els resultats aconseguits a partir de I'escolta de les
respostes i la lectura de les transcripcions de les entrevistes individuals, i les
delimitacions dels comportaments comuns en les diferents variables que s’han
analitzat.

2. Esquematitzar i donar una imatge més grafica i visual de les variables dels
comportaments analitzats de les persones usuaries, segons el que diuen, el que

fan, el que pensen, el que senten i els seus objectius professionals.
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3. Delimitar els comportaments i patrons comuns de les persones usuaries amb la
finalitat d’assegurar i donar fiabilitat a la técnica UX Persona, que s’aplicara a

continuacié d’obtenir els resultats i conclusions de la técnica empathy maps.

Mostra

Com s’ha indicat anteriorment, un cop analitzats els resultats i conclusions de les entrevistes
individuals, i detectats els tres grups de perfil de persona usuaria, s’ha decidit prioritzar les
necessitats del perfil de persona usuaria que treballa com a webmaster del web del
departament de la Generalitat, ja que es tracta de la persona usuaria que utilitza amb més

freqliéncia el lloc web.

La resta de persones usuaries han indicat que consulten el web, perd d’'una forma molt
esporadica i que aquesta consulta, no forma part de la rutina de les seves tasques
professionals. Per tant, I'analisi dels resultats de les entrevistes i els resultats de la técnica
empathy maps, es centra en aquest perfil de persona usuaria, ja que es tracta de la

persona usuaria més habitual del lloc web.

Disseny

Per I'aplicacio de la técnica, s’ha tingut en compte els grafics proposats per Sarah Gibbons
(2018) i Nuria Toneu (2022). A partir d’'aquest grafic dividit en 4 apartats, s’exposen de
forma sintética i grafica les idees que les persones usuaries han expressat en les

entrevistes.

Al grafic es recull la seglient informacio:

- Diu (Says): idees que expressen la persones entrevistades, normalment es tracta de
frases directes i literals.

- Pensa (Thinks): idees que pensen les persones entrevistades, i que no han pogut
verbalitzat en les entrevistes. Es pot considerar com un conjunt de pensaments de
les persones entrevistades i de les coses que els importa en el seu context laboral.
Ens hem trobat que alguns conceptes recollits a “diu”, també es poden classificar
dins d’aquesta variable, ja que les persones usuaries poden expressar idees que
pensen, i que els hi passa pel cap en el moment de I'entrevista.

- Sent (Feels). en el cas daquest projecte, es tracta d’idees que expressen
sensacions o emocions després d’haver iniciat una cerca d’informacioé en el lloc web.
Recull sensacions com preocupacions, satisfaccions, frustracions i altres emocions

gue expressa la persona entrevistada.
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- Fa (Does): accions que la persona usuaria realitza en el context de les seves

tasques i rutines professionals.

A banda d’aquests 4 conceptes, s’ha afegit un ultim apartat anomenat goals, on es recullen
els objectius professionals de les persones usuaries, que permet esquematitzar les finalitats
de les persones usuaries en les seves rutines professionals i donar context d’Us en la

navegacio del lloc web.

Tasques realitzades

1. Disseny de I’empathy map: a partir de I'esquema proposat per Sarah Gibbons
(2018) i Nuria Toneu (2022), es dissenya la plantilla amb els diferents conceptes
analitzats.

2. Analisi i sintesis de les transcripcions: a partir d'una lectura analitica de les
transcripcions de les entrevistes realitzades, s’han extret i sintetitzat els resultats de
les entrevistes, segons si s6n conceptes que han dit, han pensat, sentit o han fet.

3. Realitzacié de I’empathy map: un cop analitzats els resultats, s’han escrit i
classificat els conceptes en post-its de colors al grafic, segons si sén conceptes que
han fet, dit, pensat o sentit:

- Does: verd
- Says: groc
- Thinks: taronja

-  Feel: morat

El resultats de la técnica que correspon al perfil analitzat de la persona webmaster del
departament de la Generalitat, es poden consultar a I'apartat de resultats 6.2.2.1
Webmaster del departament de la Generalitat i els resultats dels altres dos perfils de
persones usuaries qué s’ha decidit no incloure en I'estudi central d’aquest projecte, es

poden consultar a I'annex 11.3 Empathy maps d’aquest projecte.
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5.2.2.3 UX Persona
En aquest apartat es concreten la justificacio, els objectius, la mostra, el disseny i les

tasques realitzades en I'aplicacio de la técnica UX Persona.

Justificacio de la técnica

La UX Persona és la descripcid d’una persona usuaria arquetipica o ficticia que pot servir
com a guia en el procés de disseny d’un servei o producte. Es tracta, doncs, d’'un arquetip,
enlloc d’'una persona real, perd s’haurien de descriure com a persones reals, ja que

s’analitzen caracteristiques, necessitats o inquietuds compartides per persones reals.

L'aplicacié de la técnica UX Persona en aquest projecte té per objectiu obtenir una guia i
pauta fiable i objectiva del comportament i de les necessitats informacionals de les persones
usuaries del lloc web de la DGSEC. A partir d’aquesta guia es podran millorar els continguts
i recursos informacionals del web, tenint en compte els comportaments, necessitats, actituds

i objectius professionals de les persones usuaries.

Per tant, I'aplicacié de la técnica UX Persona, encara que es defineix com una persona
usuaria ficticia o arquetipica, ajudara a no perdre de vista les necessitats, motivacions i
demandes de les persona usuaries reals, esdevenint una de les metodologies centrals per
realitzar un prototip de Disseny Centrat en la persona Usuaria (DCU) del serveis oferts pel
lloc web de la DGSEC.

Objectius
En aquest projecte, I'aplicacié de la técnica UX Persona té com a finalitat el compliment dels

seguents objectius:

1. Descriure de forma detallada les necessitats, comportaments, sensacions, actituds i
objectius més importants de les persona usuaries més habituals del lloc web : les

persones webmaster dels departaments de la Generalitat.
2. Crear i generar el model de perfil de persona usuaria que concretara les necessitats

informacionals i de continguts que s’hauran d’aplicar a la proposta de prototip de
redisseny del lloc web de la DGSEC.
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Mostra

Tal com s’ha indicat en la mostra de les entrevistes individuals, s’ha decidit prioritzar les
necessitats detectades a les entrevistes individuals del perfil de persona usuaria que treballa
com a webmaster del departament de la Generalitat, ja que es tracta de la persona usuaria
que utilitza amb més freqlieéncia el lloc web. Per tant, la mostra del UX Persona, sera la

persona model com a usuari expert del lloc web.

Disseny
Tal com s’ha indicat a I'apartat de les entrevistes individuals, les variables que s’han utilitzat

per dissenyar I’ UX Persona, son les seguents:

1. Dades d’identificacié: algunes d’aquestes dades coincideixen amb dades
personals, com sén el nom i cognom, I'edat. També ha resultat util extreure dades
sobre la formacié, la professié i altres dades que poden influir en el rol de
'organitzacido, com [I'antiguitat de les persones usuaries al departament o a

I'organitzacié.

2. Objectius: funcions a llarg termini de la seva rutina professional i que requereixen

informacié i accés al serveis que ofereix el web de la DGSEC.

3. Tasques: quines tasques realitzen en la rutina diaria professional que puguin tenir a

veure amb la informacié proporcionada amb el web de la DGSEC.

4. Necessitats informacionals: quines necessitats d'informacié i continguts planteja la

seves tasques i rutines laborals.

5. Actituds i motivacions: quines sensacions, sentiments i actituds mostren a I'hora

de cercar la informacid i els continguts al lloc web.
6. Tecnologia: quin tipus de tecnologia fan Us els usuaris en les seves tasques

professionals amb la finalitat de que ajudi a determinar en quin format s’aplicara la

solucié del nou prototip del lloc web.
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Tasques realitzades
1. Delimitacié de les variables de les UX Persona tal com s’ha indicat a les entrevistes
individuals.
2. Analisi dels resultats de les entrevistes individuals mitjangant els empathy maps amb
la finalitat de crear i dissenyar una UX Persona fiable i fidel als resultats obtinguts.
3. Redaccio i presentacio de la UX Persona a partir del disseny de la plantilla on es
recullen les diferents variables.

4. Disseny de la UX Persona a partir d’'un model de plantilla de I'eina Figma.

El resultats de la técnica UX Persona que correspon al perfil d'usuari expert es poden

consultar a I'apartat de resultats 6.2.3.1 Usuari expert i els resultats dels altres dos perfils

de persones usuaries qué s’ha decidit no incloure en I'estudi central d’aquest projecte, es

poden consultar a I'annex 11.4 UX Persona d’aquest projecte.
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5.2.3 Objectiu 2. Delimitar i vincular I'oferta dels serveis que ofereix el web
amb la finalitat d’adaptar les necessitats i motivacions de les persones

usuaries.

Pel compliment d’aquest segon objectiu, és necessari aplicar técniques que permetin
delimitar i vincular els serveis que ofereix el lloc web, amb la finalitat d’adaptar les
necessitats i motivacions detectades amb les técniques aplicades en I'apartat anterior. Amb

la finalitat d’assolir aquest objectiu, s’aplicara la metodologia d’inventari de continguts.

Inventari de continguts

En aquest apartat es concreten la justificacio , I'objectiu, el disseny, les tasques realitzades i

les variables en 'aplicacié de la técnica inventari de continguts.

Justificacio de la técnica

Un inventari de contingut és un llistat de tot el contingut del lloc web. Normalment, el lloc
web ha d’incloure text informatiu, imatges, documents, aplicacions i altres elements que es

considerin utils per complir amb les necessitats informacionals de les persones usuaries.

En el cas d’aquest projecte, I'inventari de continguts inclou el llistat de continguts resultant i
organitzat segons els resultats de les técniques del card sorting i 'esquema de continguts,

que es troben justificades en I'apartat de metodologia 5.2.4 Objectiu 3. Facilitar I'accés als

serveis i continguts del web segons les necessitats i habits d’Us de les persones usuaries.

d’aquest projecte.

Tot i que I'aplicacié de la técnica inventari de continguts es pot considerar un pas dins de
I'aplicacio de la técnica card sorting, justificada a I'objectiu 3, s’ha considerat necessari i Util
integrar la técnica d’inventari de continguts a I'apartat de I' objectiu 2, ja que mostra d’una

forma molt visual la delimitacié i vinculacio dels serveis del lloc web.

Objectiu

L'objectiu de I'aplicacié de la técnica és determinar i delimitar el contingut del nou disseny
del lloc web de la DGSEC. D’aquesta manera, s’inicia la tasca de construir una nova
proposta de disseny del lloc web, que contindra la informacié i els continguts més utilitzats
per les persones usuaries, segons els resultats que s’han obtingut en les entrevistes
individuals, i 'organitzacio i jerarquitzacié del menu navegacio, que ha resultat de I'aplicacio

de la técnica del card sorting i del mapa de continguts.
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Per tant, I'objectiu final de l'aplicacié d’aquesta técnica és dissenyar un menu de navegacio
amb les diferents pagines que en formen part, amb els diferents continguts que més
requereixen i necessiten les persones usuaries, amb la finalitat de poder-ho aplicar al

prototip final del projecte.

Disseny
Per la realitzaci6 del disseny de la graella de linventari de continguts i els seus
corresponents apartats, s’ha agafat com a referéncia la graella proposada per Nuria Toneu

(2022) amb la finalitat de determinar la informacié que s’hauria d’incloure.

Tasques realitzades

1. Definir els apartats de l'inventari, a partir de la consulta de diferents publicacions
amb continguts centrats en metodologies relacionades amb el métode del disseny
centrat en l'usuari.

2. Crear i complimentar la informacio de les variables de la plantilla segons els resultats

obtinguts amb la técnica del card sorting i el mapa de continguts.

Variables
La graella dissenyada conté la seguent informacié:
1. Informacié general
1.1 Identificador
1.2 Tema
1.3 Titol
1.4 URL
2. Inventari de continguts classificat en categories
2.1 Objectius
2.2 H1
2.3 H2
3. Tecnologia
3.1 Format de I'arxiu (HTML, PDF, DOC, TXT...)

El resultat del disseny de la graella amb l'inventari de continguts del lloc web, es pot

consultar a l'apartat de resultats 6.3.1 Inventari de continguts del web de la DGSEC

d’aquest projecte.
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5.2.4 Objectiu 3. Facilitar 'accés als serveis i continguts del web segons les

necessitats i habits d’us de les persones usuaries.

Pel compliment d’aquest tercer objectiu, és necessari aplicar técniques que permetin a la
persona usuaria facilitar I'accés als serveis i continguts del lloc web segons les seves

necessitats i habits d’'us.

Amb la finalitat d’assolir aquest objectiu, s’aplicaran les técniques card sorting i inventari de
continguts, que, com hem exposat en I'apartat anterior del projecte, ajudaran a estructurar i

jerarquitzar els continguts del lloc web.

5.2.4.1 Card sorting
En aquest apartat es concreten la justificacio i objectiu, la mostra, el disseny, i les tasques

realitzades en I'aplicacio de la técnica card sorting.

Justificacié i objectiu de la téecnica

El card sorting o, en catala, classificacio de targetes, es tracta d’'una tecnica molt util per a
dissenyar llocs web, ja que permet esbrinar I'organitzacié de la informacié més adequada, ja
sigui amb la finalitat d’estructurar un menu de navegacio o per a entendre la ruta més logica
per les persones usuaries a I’hora d’anar a buscar un contingut determinat (Nuria Ferran,
2021). Per tant, el seu objectiu principal és analitzar els models mentals de les persones
usuaries amb la finalitat de conéixer quin és el millor sistema d’estructurar la informacio per

facilitar en un futur el procés de cerca d’'informacié.

La téecnica del card sorting, esta molta relacionada amb la definicié de I'arquitectura de la
informacié d'un lloc web, ja que ajudara a definir la estructura i organitzacié dels continguts
del lloc web. Segons Mario Pérez-Montoro (2010), I'arquitectura de la informacio és aquella
matéria encarregada d’estructurar, organitzar i etiquetar tots els elements que formen part

del lloc web amb la finalitat de facilitar 'accés dels continguts a les persones usuaries.

Pérez-Montoro (2010), defineix els quatre sistemes que formen part de I'arquitectura de la

informacié de la seglient manera:

- Sistema d’organitzacié: és el resultat del procés de dividir y classificar elements

utilitzant criteris de caracteristiques compartides.
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- Sistema de navegacio: es tracta d'una estructura arquitectonica que endrega i

classifica la informacié i els continguts d’'una pagina web en unes determinades

categories.

- Sistema de cerca: és una técnica de recuperacio d’informacié, que intenta localitzar

la informacié que conté una pagina web, mitjangant una equacié de cerca construida

a partir d’'unes regles de llenguatge d’interrogacié concreta.

- Sistema d’etiquetatge: es tracta d’'un sistema de representacié. En un context web,

I'etiquetatge es presenta com un sistema per comunicar o representar elements

d’informacié o continguts mitjangant una etiqueta concreta.

Mostra

El projecte presenta un unic card sorting amb la classificacié de les targetes del lloc web de

la DGSEC, ja que, com s’ha indicat al llarg del projecte, el prototip és centrara en les

necessitats informacionals d’'un unic perfil de persona usuaria i d’UX Persona.

Per concretar la mida de la mostra de la técnica, s’havia establert I'objectiu d’arribar a 15

professionals que poguessin participar en la prova. De les 15 persones amb qui es va

contactar, 14 van iniciar el procés de la técnica mitjangcant I'eina online i 2 van abandonar.

Per tant, la mostra final és de 12 participants que han realitzat correctament el procés de la

técnica.

Completament

12 de 14 ( 86% ) participants van completar el vostre estudi.

2 sbandonats.

Categories

Categories creades

Temps pres

0
6.40.

Ve prendre als seus participants un temps mitja de 06:40
per completar l'estudi.

Va ser el temps més llarg 26:03 | el més curt era 02:30.

Els vostres participants van crear un total de 81 categories, amb a mediana de 7 categories cadascun.

% of participants

Ubicacié

o Espanya 100

Els vostres participants eren principaiment Espanya.

Heu creat un Catalé estudi de llenguatge.

Normalitzacié

Un pas més a prop dels @
coneixements!
Heu creat 78 categories normalitzades, o el 86%

de les categories de participants,

Explora la graella de normalitzacié

Imatge 1: Participants del card sorting de la DGSEC. Font: https://www.optimalworkshop.com/optimalsort/ .
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La construccié de la mostra es va realitzar contactant mitjangant correu electronic amb les
persones que van col-laborar amb les entrevistes individuals i que, en la majoria dels

casos, son persones usuaries que utilitzen amb freqiéncia el lloc web.

Disseny

Pel disseny del card sorting, es van delimitar una série de targetes o conceptes que els
participants van agrupar i classificar. La concrecio de les targetes o cartes, ve definida pel
contingut ja preestablert a partir de I'aplicacio de la técnica de I'inventari de continguts i pels
continguts que els usuaris han expressat a les entrevistes individuals que utilitzen amb més

freqliéncia.

Com ja s’ha indicat en la descripcid de la técnica de l'inventari de continguts, aquesta
suposa una técnica prévia dins de la técnica del card sorting, ja que préviament, ens ha

indicat una proposta de continguts de les targetes a classificar.

Dins del procés de disseny del card sorting, s’ha decidit aplicar una tipologia de
classificacié de targetes hibrida. Aquesta tipologia consisteix en facilitar un llistat de targetes
preestablertes, perd no s’ofereix els noms dels grups on s’han de classificar. D’aquesta
manera, seran els participants els que posen nom i el titol als grups que creen i on
classifiquen les targetes. Aquesta decisidé té per objectiu treure les conclusions
corresponents sobre els criteris de classificaci® mental dels participants a I'hora de
classificar les targetes de la técnica, ja sigui per tasca, per tipus de contingut o qualsevol

altre criteri que la persona participant consideri.

Es va decidir aplicar la técnica en format en linia i no de manera presencial, ja que com es
va experimentar en les entrevistes individuals, ens hem trobat amb un problema de molt
poca disponibilitat horaria de les persones participants. Les persones usuaries treballen en
diferents departaments i arees de la Generalitat i, per tant, realitzen les seves activitats
professionals en diferents ubicacions, tenint una agenda laboral molt ajustada, i ens hem
trobat amb un problema de poca disponibilitat horaria per poder reunir a totes les persones

participants en una mateixa sessio.
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Tasques realitzades

1. Delimitacié del llistat de les targetes: a partir dels continguts especificats a
l'inventari de continguts, s’ha pogut determinar els conceptes recollits a les diferents
targetes.

2. Disseny del card sorting : mitjangant I'eina Optimal Workshop en la seva versi6
gratuita i en linia, s’ha aplicat la tecnica de forma online. Aquesta eina permet
modificar I'explicacid de les instruccions adregades a les persones participants, fet
que facilita I'adaptacié de I'eina segons les necessitats del projecte o de l'estudi i
mostrar els resultats de la técnica d’'una forma molt facil i grafica, mitjancant
I'extraccio dels resultats en dendrogrames.

3. Analisi i valoracié dels resultats: a partir de I'analisi del dendrograma i les
categories establertes en la classificacidé de les targetes, es mostren una seérie de

conclusions que s’aplicaran al prototip final.

Els resultats del card sorting, es poden visualitzar en I'apartat de resultats 6.3.2 Card Sorting

d’aquest projecte.

5.2.4.2 Estructura d’organitzacié dels continguts

En aquest apartat es concreten la justificacid, la mostra, el disseny, iles tasques realitzades

en la definicio de I'estructura d’organitzacio dels continguts.

Justificacié de la técnica

Tal com s’ha vist en 'apartat anterior d’aquest projecte, la técnica card sorting ha ajudat a
definir 'estructura d’organitzacio del contingut de les pagines que formen part del lloc web,
perd cal facilitar una estructura definitiva del contingut del lloc web. Aquesta estructura ens

permetra definir les relacions entre les diferents pagines i els continguts del lloc web.

Tal com indica Pérez-Montoro (2010), I'estructura de continguts és molt important en un lloc
web, ja que aquesta técnica definira com les persones usuaries podran navegar i explorar el
lloc web i fara una previsié d’on estara localitzada la informacié que les persones usuaries

cercaran.
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Mostra

Seguint les conclusions de I'estudi de les persones usuaries i I'aplicacidé de la técnica del
card sorting, s’ha decidit dissenyar i aplicar una unica estructura d’organitzacio del lloc web
de la DGSEC, que donara acceés als serveis i recursos més utilitzats pel perfil de persones

usuaries que utilitzen el lloc web amb més freqiencia.

Disseny
El disseny de l'estructura d’organitzacié s’ha generat com a resultat de l'analisi i les

conclusions extretes de I'estudi heuristic, el benchmarking i el card sorting. Es important
indicar les similituds i coincidéncies, per una banda, entre les conclusions de l'estudi
heuristic, el benchmarking i el card sorting, i, per una altra, entre les conclusions del disseny
de l'estructura d’organitzacio. Per tant, les conclusions de l'aplicacié dels indicadors teodrics
de I'estudi heuristic i el benchmarking ha coincidit amb la visi6 i organitzacié mental que
tenen les persones usuaries a I'hora d’agrupar els continguts a les diferents pagines del lloc

web.

Amb la finalitat de tenir una visid6 més grafica de I'estructura d’organitzacié dels continguts,

s’ha dissenyat un mapa de continguts amb I'eina Whimsical.

Els resultats del mapa de continguts es poden consultar en I'apartat de resultats 6.3.3

Estructura d’organitzacié dels continguts d’aquest projecte.

Tasques realitzades

1. Analisi i comprensio de les conclusions i resultats extrets en les técniques del card
sorting, de I'estudi heuristic i el benchmarking.
2. Disseny de l'estructura d’organitzacié a partir del disseny del mapa de continguts

mitjancant I'eina Whimsical.
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5.2.5 Objectiu 4. Dissenyar un prototip de serveis digitals que doni resposta a

les necessitats i habits d’us de les persones usuaries.

En aquest apartat es determinen les técniques d’sketching, els wireframes i el prototip final o
definitiu del lloc web, aixi com el corresponent pla d’avaluacié aplicant la técnica del test

amb persones usuaries.

5.2.5.1 Sketching

En aquest apartat es concreta la justificacid, la mostra, el disseny i les tasques realitzades

en l'aplicacio de la técnica sketching.

Justificacio de la técnica

L'etapa de disseny del prototip s’inicia amb un petit assaig de les idees que han pogut
passar pel cap del dissenyador web durant les fases anteriors de recerca i analisi del
producte. Segons Nuria Ferran (2021), la técnica sketching és una técnica molt habitual,
que té per finalitat crear esbossos utilitzant eines que siguin utils per poder representar
aquestes idees. En aquesta técnica es poden identificar una série d’avantatges, com per

exemple:

- Afavorir un procés que connecti les idees amb la seva execucio i plasmacio.

- Permet generar i donar forma a les idees de forma molt rapida.

- La formalitzacié de les idees és rapida, pero el dissenyador no té obligacié de
vincular-se a una proposta o idea en concret.

- Manté el centre d’atencio en el problema i en les solucions, i no tant en la tecnologia.

Com veurem, aquesta técnica no té per finalitat que les representacions tinguin un cert nivell
estétic, sind que dona molta importancia a assajar idees, tinguin o no qualitat visual (Nuria
Ferran, 2021).

Un cop que les idees s’han representat graficament, I'escenari ideal hagués estat dissenyar
un test d’avaluacio de I'sketching amb la finalitat de concretar els requeriments i necessitats
en continguts de les persones usuaries. Perd, per un problema de temps i de recursos, ha
estat impossible concretar un test d’avaluacié amb les persones usuaries, i el disseny dels
sketchos s’ha basat en les necessitats detectades en l'aplicaci6 de les técniques

anteriorment aplicades.

52



Mostra

Els sketchos dissenyats corresponen a 3 idees amb models diferents per la pagina d’Inici i 3

idees amb models de 3 pagines informatives del lloc web.

Disseny

Pel disseny dels sketchos, s’ha dissenyat un prototipatge de baixa qualitat o fidelitat.
Aquesta primera fase d’'sketching, modela elements molt generals sense entrar en detall, i
pot ajudar a la persona usuaria a fer-se una idea de com podria ser el nou producte web i

com es podrien distribuir els seus elements i continguts.

Els sketchos dissenyats inclouen els seglients elements:

- L’adreca URL

- La capcalera amb:
- el logotip de gencat i de la DGSEC

- el botd de contacte, idioma i cerca

- Els sistemes de navegacio

- Elcosamb:
- el titol de la pagina amb H1
- subtitols de la pagina amb H2
- caixes de cerca
- imatges o carrusels

- targetes on s’inclouran imatges amb/o enllagos dels continguts
- El peu amb el logotip de la Generalitat
Per dissenyar els sketchos s’ha utilitzat 'eina digital Balsamiq, encara que es podrien haver

creat d’'una forma més manual en paper. Els resultats es poden consultar a l'apartat de

resultats 6.4.1 Sketching d’aquest projecte.
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Tasques realitzades

1. Seleccid i delimitacié de la mostra de les pagines clau que serviran com a model pel

disseny de la resta de pagines que formen part del lloc web.

2. Delimitacié del continguts de les pagines segons els resultats del card sorting i de

linventari de continguts.

3. Disseny de les pagines clau amb diferents propostes d’idees de continguts.

5.2.5.2 Wireframe

En aquest apartat es concreta la justificacid, la mostra, el disseny i les tasques realitzades

en l'aplicacio de la técnica del wireframe.

Justificacié de la técnica
Els wireframes sén la representacio dels elements de les pagines o pantalles del prototip del

lloc web. Com veurem, aquestes representacions encara no tenen caracteristiques
grafiques, ja que es mostraran en el seglent apartat de prototipatge, perd mostren els
elements de cadascuna de les pagines, l'estil utilitzat en la redaccié del continguts i el
comportament dels elements interactius (Naria Ferran, 2021). Aquest tipus de prototipatge
permetra centrar-se en la distribucié i prioritzacié del contingut que necessiten les persones

usuaries, i les funcionalitats i 'accés dels continguts.

El disseny dels wireframes permetra:
- Determinar els enllagos i la connexié entre les diferents pagines, responent a
I'arquitectura de la informacié i el disseny visual del web.
- Mostrar la manera concreta en qué es dissenyara el contingut en el lloc web.
- Determinar la funcionalitat del lloc web
- Prioritzar el contingut a partir de l'assignacié d’espais on s’aniran distribuint els

elements que formen part de les pagines.
D’aquesta manera, abans de dissenyar un prototipatge final on s’ha d'incloure un estil i una

tipografia determinada del lloc web, amb els wireframes s’ha realitzat un prototipatge més

esquematic i de menor qualitat o fidelitat.
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Mostra
Els wireframes dissenyats corresponen a les diferents pagines que formen part del lloc web
de la DGSEC, on els continguts han estat delimitats a partir de I'estudi de les necessitats

detectades de les persones usuaries.

Disseny

Pel disseny dels wireframes , s’ha dissenyat un prototipatge de mitja qualitat o fidelitat.
Aquest prototipatge no presenta caracteristiques grafiques, ja que es definiran amb més
detall al prototip final, perd mostra clarament els elements que formaran part de les pagines
del lloc web, l'estil utilitzat en la redaccié del contingut i el comportament dels elements

interactius, com per exemple el sistema de navegacié (Nuria Ferran, 2021).

En el disseny de la capcgalera i del peu o footer, s’han utilitzat els colors corporatius d’altres

pagines o llocs web de la Generalitat de Catalunya.

Els wireframes dissenyats inclouen els seglients elements:

La capgalera amb:
- el logotip de gencat i de la DGSEC

- el botd de contacte, idioma i cerca

El cos amb :

- el titol de la pagina amb H1

subtitols de la pagina amb H2

caixes de cerca

imatges o carrusels

targetes on s’inclouran imatges amb/o enllagos dels continguts

El peu amb :
- el logotip de la Generalitat

- botd d’accessibilitat, avis legal, mapa web, politica de galetes i contacte

Els sistemes de navegacié

El contingut corporal amb lorem ipsum.
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Per dissenyar els wireframes s’ha utilitzat I'eina Figma i els resultats es poden consultar a

'apartat de resultats 6.4.2 Wireframes d’aquest projecte.

Tasques realitzades
1. Delimitacié de les pagines a prototipar segons els resultats del card sorting i el mapa
de continguts.
2. Delimitacié del continguts de les pagines segons els resultats de linventari de
continguts.
3. Consulta de l'estil de la tipografia i la identitat corporativa de la Generalitat, amb la
finalitat de poder-ho aplicar al nou prototip del lloc web."

4. Disseny de les diferents pagines que formen part del lloc web.

5.2.5.3 Prototip

En aquest apartat es concreta la justificacid, la mostra, el disseny i les tasques realitzades

en I'aplicacio de la técnica del prototip.

Justificacié de la técnica
Un cop que s’ha dissenyat un primer prototipatge de menor qualitat amb I'skefching i els

wireframes, s’ha procedit a dissenyar el prototip final i visual del projecte.

Aquest disseny o prototip visual haura de ser coherent amb els objectius del projecte i amb
les necessitats d’accés dels continguts i de la informacié de les persones usuaries. A més,
el disseny haura de tenir en compte el llibre d’estil o identitat corporativa de I'organitzacio.
En el cas d’aquest projecte, es tindra en compte la identitat corporativa i guia d’estil de la

Generalitat de Catalunya.

El prototip final mostrara amb tot detall quina sera la imatge o aspecte definitiu del projecte,

que, d’alguna manera, ja s’ha pogut intuir en el disseny dels wireframes.

Per tant, el prototip final es basara en els resultats de I'estudi de les persones usuaries, on
s’han aplicat técniques com les entrevistes individuals, el card sorting i el mapa de
continguts, i aplicara bones practiques que s’han observat en l'estudi heuristic i el
benchmarking. D’aquesta manera, amb I'aplicacié de les necessitats de les persones
usuaries i les bones practiques, es pot assegurar la usabilitat i accessibilitat als continguts i

informaci6 del lloc web.

15 Generalitat de Catalunya : Identitat corporativa [en linia]. [consulta : 28/11/2023]:
<https://identitatcorporativa.gencat.cat/calinici >
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Mostra

Els prototips dissenyats corresponen a totes les pagines dissenyades i delimitades del lloc

web, en base a l'estudi que s’ha realitzat a les persones usuaries amb les entrevistes

individuals, el card sorting i el mapa de continguts:

1. Inici

2. Cataleg de serveis

a.

S@ ™o oo T

Accessibilitat

Bots

Comunicacié Clara
Dades obertes
Fitxes SAC
Formularis

Gestor de consultes
Webs

Xarxes socials

3. Manuals i guies

a.
b.
c.
d.

Accessibilitat
Comunicacio clara
GECO+

Pautes d’estil

4. Normativa

a.
b.
c.
d.

Accessibilitat
Comunicacio clara
Procediment administratiu

Protecci6 de dades

5. Eines corporatives

a.
b.
c.
d.

Analitica
Qualitat web
GECO+

Imatge corporativa

6. Novetats

a.

=9 a0 0UT

Accessibilitat
Butlletins
Comunicacio clara
Noticies de premsa

Pindoles informatives

57



Disseny
Mitjancant I'eina Figma, s’ha dissenyat un prototip final d'alta fidelitat o qualitat, on es

recullen els mock ups del disseny de totes les pagines del lloc web.

Per un problema de temps i recursos d’aquest projecte, les pagines del lloc web no
permeten una interaccio entre elles, sind que només es mostra de forma estatica el disseny
de les pagines i els elements de contingut i informacid, que les persones usuaries han
expressat en les diferents técniques i metodologies aplicades, que sén necessaris pel

desenvolupament de les seves tasques professionals.

A les pagines dissenyades s’han creat elements, enllacos interns i caixes de cercador amb
la finalitat de facilitar I'accés als continguts i a la informacié cercada per les persones
usuaries. D’aquesta manera, s’ha intentat respondre a diferents dificultats que les persones
usuaries han experimentat en el procés de navegacio i que han expressat en les entrevistes
individuals, com, per exemple, que alguns enllagcos o caixes de continguts porten a
enllacos externs d’altres llocs web de la Generalitat, que no formen part del lloc web de la
DGSEC.

Els resultats del prototip final de les diferents pagines que formen part del lloc web, es

poden consultar en I'apartat de resultats 6.4.3 Prototipatge d’aquest projecte.

Tasques realitzades
1. Delimitacié de l'estética del lloc web de la DGSEC, d’acord amb els estandards i la
normativa de la imatge corporativa de la Generalitat de Catalunya.
2. Disseny del menu de navegacioé amb les 6 pagines principals del lloc web, segons el
disseny i la identitat corporativa de I'organitzacié :
a. Inici

b. Cataleg de serveis

¢. Manuals i guies
d. Normativa

e. Eines corporatives
f. Novetats

3. Disseny de les diferents pagines que formen part del menud de navegacié , i que

donen resposta a les necessitats detectades de les persones usuaries.
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5.2.5.4 Test amb usuaris

En aquest apartat es determina la justificacio i els objectius, la mostra, el disseny i les

tasques realitzades en I'aplicacio de la técnica test amb usuaris.

Justificacié de la técnica i objectius

La usabilitat s’ha convertit en un aspecte molt important que cal tenir en compte en el
desenvolupament de qualsevol producte de programari. Si no es dona importancia a la
usabilitat a I'nora de dissenyar un producte, hi ha un risc elevat de que les seves persones
usuaries el puguin rebutjar. Per aquest motiu, s’han desenvolupat un conjunt de métodes
d’avaluacio de la usabilitat, que permeten als gestors i desenvolupadors web determinar si

les interficies grafiques sén utilitzables (Monteiro i Bernardo, 2021).

Entre els métodes que existeixen, per raons de senzillesa i poca demanda de recursos,
destaquen el test o quiestionari d’avaluacioé d’'usabilitat, que es tracta d’'una eina molt fiable
que pot ajudar a determinar la percepcié del grau de facilitat d’is d'un producte de
programari d’'una forma rapida i senzilla. Amb aquest métode es demana a les persones
usuaries que interactuin préviament amb I'aplicacid o producte i, posteriorment, han de
respondre a una série de preguntes sobre el nivell d’usabilitat observat. L'objectiu principal
de la majoria de questionaris és identificar la satisfaccié dels usuaris finals pel que fa a la

interaccié amb el producte (Monteiro i Bernardo, 2021).

Els tests amb usuaris poden variar: des d’un test senzill amb una unica tasca i poques
persones usuaries, fins a tests més complexos que avaluen un conjunt de tasques amb un

volum important d’usuaris repartits en diferents perfils.

El protocol del pensament manifest o thinking aloud, estableix demanar a la persona usuaria
que participa en el test, que digui en veu alta el que pensa i, d’aquesta manera, I'avaluador
o conductor del test obté més informacié complementaria a I'observacié de I'activitat de la
persona usuaria (Nuria Ferran, 2021). La proposta d’un test d’'usabilitat de tipologia thinking
aloud, té com a finalitat avaluar i comprovar que els dissenys proposats son comprensibles,
facils d'utilitzar, clars, intuitius i de facil aprenentatge i que I'arquitectura de la informacié
proposada i dissenyada, fan que els continguts i la informacioé siguin més accessibles.
A partir de tasques ordinaries es poden extreure les segients conclusions:

1. Quantes tasques complementen les persones usuaries

2. Eltemps que pot trigar una persona usuaria en complementar una tasca

3. Quins problemes d’'usabilitat es detecten en el producte
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4. Quines millores es poden realitzar en el disseny d’interaccié

5. El grau de satisfaccio global del producte

Aquesta proposta de test d’'usabilitat es aplicable en un prototipatge final interactiu, i no en

un mock up estatic, com és el cas d’aquest projecte.

Com s’ha indicat anteriorment, per un problema de temps i de recursos no s’ha pogut
realitzar un prototipatge final interactiu, que seria la metodologia idonia per aquest projecte.
Aquest tipus de prototipatge interactiu, t&€ com a finalitat ser un producte de prova i estalviar
temps i pressupost dedicat a la modificacié i millora d’un lloc web ja implementat i actiu, com
és el cas del lloc web de la DGSEC.

Mostra
Per I'aplicacié del test amb usuaris es concreta una mostra amb 5 persones usuaries del lloc
web de la DGSEC, que es dediquen a gestionar diferents llocs web dels departaments de la

Generalitat i que ja han col-laborat en les diferents técniques aplicades en aquest projecte.

Disseny
A continuacio es delimiten els diferents elements i variables que s’han d’avaluar al test amb

usuaris:
Elements i variables del test amb usuaris del lloc web de la DGSEC

Objecte d’estudi Prototipatge final interactiu del lloc web de la DGSEC

Objectius 1. Avaluar el grau d’accessibilitat al contingut que facilita el menu de
navegacio

2. Avaluar el grau d’adequacio i qualitat del contingut proporcionat al lloc

web

Durada de sessions Entre 30 i 45 minuts

Tasques 4 tipus de tasques per resoldre

Variables quantitatives | Numero de tasques resoltes

Variables qualitatives Perfil d’usuari expert ( nom, edat, formacio, rol en 'organitzacio)
Grau de satisfaccio amb el producte (0-5)
Probabilitat de que faci difusio del lloc web a les xarxes socials (0-5)

Equipament Pc portatil

Rols - Responsable de construccio de la mostra
- Supervisor i moderador del test amb usuaris
- Analista dels resultats i redactor de I'informe final

Taula 4: Elements i variables del test amb usuaris del lloc web de la DGSEC. Font: Elaboracié propia.
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A continuacié s’exposen les rubriques amb la relacio de tasques i els resultats del test amb
usuaris de lloc web de la DGSEC:

Guia del test amb usuaris del lloc web de la DGSEC

Usuari expert

Tasca 1 Com a gestor del teu lloc web, necessites crear una nova web i necessites
cercar la informacioé necessaria de pautes d’estil i de creacio de continguts

Tasca 2 Com a professional, has d’impartir una formacié per generar documents
aplicant la comunicacio6 clara i necessites cercar la informacié necessaria

Tasca 3 Com a professional, t'encarregues de les dades d’analitica digital de tots els
llocs webs i les xarxes socials de la Generalitat i has d’accedir a I'eina que
t'ajudara a analitzar les dades de tots els comptes de I'organitzacié

Tasca 4 Estas dissenyant un nou lloc web del teu departament i necessites saber la
normativa aplicable referent la proteccié de dades

Numero de tasques resoltes

Grau de satisfaccio amb el
producte (0-5)

Probabilitat de fer difusié del
lloc web (0-5)

Taula 5: Guia del test amb usuaris del lloc web de la DGSEC. Font: Elaboracio propia.

Tasques realitzades
1. Responsable de la construccioé de la mostra:
a. Selecci6 de les persones usuaries
b. Redacci6 i enviament de la proposta de col-laboracié i del text explicatiu del
test amb usuaris, fent un proposta de dia i hora per poder realitzar el test
d’acord amb la disponibilitat del moderador

c. Planificar el test amb usuaris

2. Supervisor i moderador del test d’usuaris:
a. Reuvisio prévia de la guia del test amb usuaris i correcte funcionament del pc
portatil des d’on es realitzara el test
b. Explicaciéo a linici del test del objectius, drets de les persones usuaries,
funcionament i fases del test
c. Inici de la gravacidé de la pantalla i exposicié de les tasques que s’han de
realitzar

d. Finalitzacio de la gravacié i recollida de les respostes i resultats

3. Analista dels resultats i redactor de I'informe final:

a. Analisi de patrons comuns o divergents entre les persones usuaries
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b. Redaccié d’un informe final, on s’haura d’indicar:

el % de les persones usuaries que han completat una, dos, tres o
quatre tasques

Mitjana de temps que s’ha trigat en completar una tasca

Problemes d’'usabilitat detectats en el producte

Punts de millora que s’haurien d’aplicar en el disseny d’interaccié
Grau de satisfaccid global de les persones usuaries envers el
producte
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6. Resultats

En aquest apartat es mostraran els resultats de les 4 primeres etapes que formen part del
projecte: I'estudi heuristic per I'avaluacié del lloc web, la identificacié de les necessitats de
les persones usuaries, el disseny de I'arquitectura de la informacié i el prototipatge del lloc

web.

6.1 Primera etapa: estudi heuristic per I’avaluacié del lloc web

En aquesta primera etapa, es mostraran els resultats de I'analisi interna i externa de

I'organitzacio de la DGSEC.

6.1.1 Analisi interna

En aquest primer apartat es mostren els resultats de I'analisi de I'organitzacié de la DGSEC,

del seu actual lloc web, aixi com els resultats de I'estudi heuristic realitzat al lloc web.

6.1.1.1 Analisi de la DGSEC

Com es pot veure a la seglent imatge, la Direccié General de Serveis Digitals i Experiéncia
Ciutadana (DGSEC), forma part de la Secretaria de Telecomunicacions i Transformacio
Digital i , a l'actualitat, esta integrada al Departament de la Presidéncia de la Generalitat de
Catalunya. Si observem l'estructura jerarquica, veiem com la DGSEC esta formada per la
Subdirecci6 General d’Atencié Ciutadana i I'Area d’Analitica i Millora d’Experiéncia

Ciutadana.

nici > Generalitat > Organismes > Organigrama

Organigrama - Direccié General de Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana

GENERALITAT DE CATALUNYA
ElPresident de la Generalitat
Consell Executiu o0 Govern
Departament de la Presidéncia
ElSecretaria de Telecomunicacions i Transformacié Digital
-|Direccié General de Serveis Digitals | Experiéncia Ciutadana

-|Subdireccié General d'Atencié Ciutadana

Avis legal | Accessibilitat | Scbre gencat | @ Generalitat de Catalunya

Imatge 2: Organigrama de la DGSEC. Font: Generalitat de Catalunya: Organismes. Generalitat de Catalunya [en linia].
[consulta : 25/10/2023]: http: .gencat.cat ncat/A| va/organigrama.jsp?codi=19785&jg= 1
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Com podem veure a la seglent imatge, al mes d’abril de 2024, tal com indica I'dltim informe
del registre de personal de la Generalitat amb dades, ala DGSEC treballaven 37 empleats

publics:

T Generalitat
dll¥ de Catalunya

Personal inscrit al ﬁegistre General de Personal de la Generalitat de Catalunya. Informe Mensual. Febrer, 2024

Organs
H Laborals H Laborals
superiors i alts Altres. directius Eventuals Funcicnaris Interins o Total
. indefinits temporals
carrecs

DIRECCIO GENERAL DE SERVEIS
DIGITALS | EXPERIENCIA 1 21 12 3 37
CIUTADANA

Imatge 3 : Personal de la DGSEC. Font: Generalitat de Catalunya : Estadistiques. Analisis d’ocupacié publica [en linia].
[consulta : 02/06/2024]: <http://analisiocupaciopublica.gencat.cat/ >

Tal com indica la pagina Qui som? la DGSEC és /'organ responsable de coordinar els
sistemes d'informacié ciutadana de la Generalitat de Catalunya. La seva missio6 és
coordinar, simplificar i facilitar als serveis i tramits que ofereix i gestiona la Generalitat.
Aquesta direccio estableix el model i les directrius que han d'aplicar totes les unitats
d'atencié ciutadana i els corresponents estandards minims de qualitat, amb ['objectiu de
garantir una homogeneitat en I'atencié pels diferents canals. La DGSEC es relaciona amb
els departaments a través del coordinadors d'atencié ciutadana i dels interlocutors de cada

eina."®

Per tant, estem parlant de la direccid general que coordina els continguts digitals dels
diferents departaments, arees i unitats d’atencié ciutadana de la Generalitat, establint els
mateixos models i directrius. D’aquesta manera, tots els llocs webs de la Generalitat que
presten servei d’atencié ciutadana, han de garantir una homogeneitat en l'atencié que
s’ofereix pels diferents canals, mitjangant diferents guies i models que es poden consultar a
la pagina Catéaleg de serveis del web de la DGSEC, i que faciliten uns mateixos models i

plantilles corporatives pels diferents llocs web de la Generalitat.

6 Generalitat de Catalunya : Qui som? Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana [en linia]. [consulta : 26/10/2023]:
<https://atenciociutadana.gencat.cat/ca/qui-som/ >
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E"QEI'ICHt | Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana

Cataleg de serveis
.% Atencio telefénica .% Base de dades de la Seu ._: Blogs
Electrénica
.@ Bots Butlletins
Equipaments . Formularis
Gestor de consultes .1: Comunicacié clara

Dominis

Gestor de cites

Multimeédia

1]
@EE

SAC -Sistema d'Atencié Serveis mobils
al Ciutada

0o Ay
Favy Tramitacid atesa E Tramits

Registres

B @ 8 B

Videoatencié

»

Webs Xarxes i missatgeria

instantania .
~

Imatge 4: Cataleg de serveis. Font: Generalitat de Catalunya : Inici. Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana [en linia].

[consulta : 26/10/2023]: <https://atenciociutadana.gencat.cat/ca/inici/index.html >

Tal com indica el lloc web dels organismes de la Generalitat de Catalunya, les funcions de la

DGSEC son les segtients :

a) Dirigir i impulsar el model corporatiu d'experiéncia ciutadana omnicanal i definir-ne

l'estratégia d'implementacio.

b) Dirigir i impulsar l'estrategia dels serveis digitals avangant en la prestacié dels serveis
proactius i personalitzats. Pel que fa a les funcions i competéncies assignades als diferents
serveis i unitats d'aquesta Direccié General, s'entén per serveis digitals les plataformes i els
serveis digitals d'informacio i interacci6 amb la ciutadania i aquells que permetin I'avaluacio

de l'experiéncia ciutadana, en coordinacio i en col-laboracié amb altres organs competents.

c¢) Dirigir i impulsar actuacions per millorar I'experiéncia ciutadana en la seva relacio amb la

Generalitat de Catalunya.

d) Impulsar el desplegament de la normativa necessaria per al desenvolupament de les
funcions relacionades amb la prestacio dels serveis digitals i I'experiéncia ciutadana, aixi

com facilitar I'elaboracié d'instruccions per a la seva aplicacié.
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e) Dirigir i impulsar l'estrategia dels serveis digitals d'identificacio, d'autenticacio i de
signatura electronica de les persones en les seves relacions amb la Generalitat de

Catalunya.

f) Definir i impulsar el model de relaci6 amb els organs ferritorials i centrals dels
departaments i els mecanismes per desplegar un model homogeni i integrat d'atencio

ciutadana.

g) Proposar i, si escau, implementar mesures correctores en la posada en funcionament de
serveis quan es detectin afectacions que poden repercutir en el normal funcionament de les
plataformes i dels canals de relaci6 amb la ciutadania competencia d'aquesta Direccio
General en coordinacié amb els drgans competents en eines i plataformes d'ts corporatiu.

h) Exercir les funcions com a unitat responsable d'accessibilitat i coordinar la implementacié
de la normativa en materia d'accessibilitat als webs i les aplicacions mobils de I'ambit de

I'’Administracio de la Generalitat de Catalunya i del seu sector public institucional."’

6.1.1.2 Analisi del web de la DGSEC

La URL del seu lloc web és el seglient: htips://atenciociutadana.gencat.cat/calinici/

Com es pot veure a la seguent imatge, a la capgalera del web es segueix el model
estandard dels llocs web de la Generalitat, on es pot visualitzar el titol i enllag del web
d’'informacio, tramits i serveis gencat, i seguidament el nom de I'organitzacioé que forma part
de la Generalitat, en aquest cas, la Direccié General de Serveis Digitals i Experiencia

Ciutadana:

#gencat

Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana

Inici Cataleg de serveis Qualitat Pindoles informatives i manuals Novetats Quisom?

Imatge 5: Menl de navegacié. Font: Generalitat de Catalunya : Inici. Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana [en linia].
[consulta : 06/05/2024]: <https: ncioci na.gencat. inici/index.html >

El menu de navegacioé esta dividit en 6 pagines, que tot seguit s’analitza:
- Inici
- Cataleg de serveis
- Qualitat

- Pindoles informatives i manuals

- Novetats
” Generalitat de Catalunya : Organisme. Generalitat de Catalunya [en linia]. [consulta : 27/10/2023]:
<http://sac.gencat.cat/sacgencat/AppJava/organisme_fitxa.jsp?codi=19785>
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- Qui som?

Inici
A la pagina d’Inici actual, es pot veure com s’ha dissenyat un resum dels serveis i accions

que es poden realitzar en el conjunt de les pagines que formen part del web.

A primera vista, i com element destacat , es pot veure un carrusel amb els enllagos de les
ultimes Novetats i noticies del web de la DGSEC, informacié que també es pot localitzar a la
pagina Novetats del menu de navegacié. A la dreta de la imatge, podem veure diferents
apartats en forma de caixa amb continguts, que també podem localitzar en la pagina

Pindoles informatives i manuals del menu de navegacio del web :

#gencat

Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana

Inici Cataleg de serveis Qualitat Pindoles informatives i manuals Novetats Qui som?

Novetats Apoderar la ciutadania

Descobreix els projectes clau de la DGSEC

.

Guia de comunicacio6 clara

‘ ‘ ‘ Pindoles informatives
( Accés al material
‘ \ d Manuals i guies

De xarxes socials, tramits, webs, etc. A

A

16 de maig: Dia Mundial de I'Accessibilitat Web

[ I )
Segueix les novetats @ Darreres novetats

Imatge 6: Novetats de la pagina d’Inici. Font: Generalitat de Catalunya : Inici. Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana [en
linia]. [consulta : 06/05/2024]: <https://atenciociutadana.gencat.cat/ca/inici/index.html >

A continuacié d’aquesta seccio de Novetats, també es pot visualitzar una série de caixes
amb el contingut que es pot localitzar a la pagina Cataleg de serveis , perdo amb un disseny

més visual i grafic:
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Cataleg de serveis

Atencid telefonica

G

Bots

Dominis

Gestor de cites

Multimeédia

B E H B

D Serveis mobils

Videoatencid

O B

Imatge 7: Cataleg de serveis de la pagina d’Inici. Font:

Base de dades de la Seu
Electrdnica

Comunicacions massives
Equipaments
Gestor de consultes

Registres

B 0 B

Q0 PRy
V=¥, Tramitacid atesa

Webs

Ciutadana [en linia]. [consulta : 06/05/2024]: <https: ncioci na.

Cataleg de serveis

Generalitat de Catalunya :

Q Blogs

Ll
o
n

Butlletins

(<

Formularis

Comunicacio clara
SAC -Sistema d'Atencié
al Ciutada

Xarxes i missatgeria
instantania

Inici. Serveis Digitals i Experiencia

inici/index.html >

Si es vol accedir a la pagina Cataleg de serveis, existeixen 2 opcions per poder consultar la
informacié. La primera opcié és accedir mitjangant la pagina al menu de navegacio, on es

pot veure el llistat de les 21 etiquetes locals que formen part del cataleg de serveis :

Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana

Inici Cataleg de serveis Qualitat Pindoles informatives i manuals Novetats Qui som?

Atencié telefonica > Cataleg de serveis

Base de dades de la Seu Electronica >

Accedeix a “Cataleg de serveis” -

Blogs
Bots >
Comunicacions massives >
Butlletins >
Dominis

Equipaments >
Formularis >

Imatge 8: Pagina Cataleg de serveis. Font: Generalitat de Catalunya : Inici. Serveis Digitals i Experiencia Ciutadana [en linia).

[consulta : 06/05/2024]: <hitps://atenciociutadana.gencat.cat/ca/inici/index.html >

68


https://atenciociutadana.gencat.cat/ca/inici/index.html
https://atenciociutadana.gencat.cat/ca/inici/index.html

La segona opcio per accedir a la informacid, tal com es veu a la imatge anterior, és anant a
l'opcidé Accedeix a “Cataleg de serveis”, que ens porta a una pagina , on s’inclou una breu
explicacié del contingut de la pagina i un llistat amb 21 caixes que corresponen als 21

serveis del cataleg :

Cataleg de serveis

rveis que ofereix la Generalitat en I'dmbit de I'atencié ciutadana que promou la Direccio Genera

cial, telefonica | digital).

La informacio est
'accés a la inform

ucturada en base a unes pautes comunes (definicid, procediment, pautes d'estil, solucié tecnolagica, guies | manuals i imatge corporativa), que faciliten

i6 d'una manera agil i rapida.

Atencid telefonica Base de dades de la Seu Blogs
Electronica
#* Procediments

#* Definicio
#* El model del 012

#* Procediment
#* |dentitat corporativa

P ; #* Solucié tecnolégicar?
#* Indicadors i dades obertes

#* Proteccio de dades

Bots Comunicacions massives Butlletins

#* Definicid #* Formulari #* Definicid

#* Procediment #* Procediment

#* Pautes d'estilcd #* Pautes d'estilcd

¥ Proteccid de dades #* Solucié tecnologica

#* Guies i manuals

#* Indicadorstd

#* Protecci6 de dadest?

Dominis Equipaments Formularis

Imatge 9: Pagina Cataleg de serveis. Font: Generalitat de Catalunya : Cataleg de serveis. Serveis Digitals i Experiéncia
Ciutadana [en linia]. [consulta : 06/05/2024]: <https://atenciociutadana.gencat.cat/ca/serveis/ >

Qualitat

Com s’ha analitzat a la pagina Cataleg de serveis, si es vol accedir a Qualitat, s’observa que
existeixen dues opcions per poder accedir a la informacié. La primera opcié és entrar
mitjangant la pagina al menu de navegacio, on es pot accedir a 'inica etiqueta local que

forma part de la pagina:
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#gencat

Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana

Inici Cataleg de serveis | Qualitat Pindoles informatives i manuals Novetats Qui som?

Qualitat > Qualitat

Accedeix a “Qualitat” - . .
Q Accedeix a “Qualitat” -

Imatge 10: Pagina Qualitat . Font: Generalitat de Catalunya : Cataleg de serveis. Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana [en
linia]. [consulta : 06/05/2024]: <https://atenciociutadana.gencat.cat/ca/serveis/ >

La segona opcid per accedir a la informacid, tal com es veu a la imatge anterior, és entrar a
l'opcié d° Accedeix a “Qualitat” , que dirigeix a una pagina que inclou un llistat de la

informacié que es pot localitzar :

#gencat

Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana

Inici Cataleg de serveis Qualitat Pindoles informatives i manuals Novetats Quisom?

Inici > Qualitat

Qualitat

Qualitat

" Carta de serveist?
** Estudis i informes

#* politica de qualitat

Imatge 11: Pagina Qualitat. Font: Generalitat de Catalunya : Qualitat i indicadors. Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana [en
linia]. [consulta : 06/05/2024]: <https://atenciociutadana.gencat.cat/ca/qualitat-i-indicadors/ >

Pindoles informatives i manuals

Com hem vist a les dues pagines analitzades anteriors, si es vol accedir a Pindoles
informatives i manuals, s'observa que existeixen dues opcions per poder accedir a la
informacié. La primera opcié és entrar mitjangant la pagina al menu de navegacioé on veiem

les dues etiquetes locals que formen part de la pagina:
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#gencat

Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana

Inici Cataleg de serveis Qualitat Pindoles informatives i manuals Novetats Quisom?

Pindoles informatives ? Pindoles informatives i manuals

Manuals i guies > . . . L
& Accedeix a "Pindoles informatives i manuals” =

Accedeix a "Pindoles informatives i
manuals” -

Imatge 12: Pagina Pindoles informatives i manuals. Font: Generalitat de Catalunya : Pindoles informatives i manuals. Serveis
Digitals i Experiencia Ciutadana [en linia)]. [consulta : 06/05/2024]: <https://atenciociutadana.gencat.cat/ca/inici>

La segona opcid per accedir a la informacid, tal com es veu a la imatge anterior, és entrar a
l'opcié d’ Accedeix a “Pindoles informatives i manuals” , que ens porta a una pagina que
inclou els dos elements de contingut de la pagina, amb un llistat de la informacié que es pot
localitzar a cada element:

#gencat

Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana

Inici Cataleg de serveis Qualitat Pindoles informatives i manuals Novetats Quisom?

Inici > Pindoles informatives i manuals

Pindoles informatives i manuals

Pindoles informatives Manuals i guies

Sessians per compartir coneixement entre tots els departaments

i * Analiticac?
de la Generalitat naliticac?

¥ Accessibilitat
** Formulari
#* Butlletins
¥ Bastia de contacte
** Formularis
#* Comunicacio clarac?
#* Serveis mobils
** Registre
** Tramitacid atesa
#* Tramits
#* Visualitzacio de dades
** Xarxes i missatgeria instantania
¥ Webs

Imatge 13: Pagina Pindoles informatives i manuals. Font: Generalitat de Catalunya : Pindoles informatives i manuals. Serveis
Digitals i Experiéncia Ciutadana [en linia). [consulta : 06/05/2024]: <https://atenciociutadana.gencat.cat/ca/manuals-i-quies/ >
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Novetats
Com hem vist a les tres pagines analitzades anteriors, es pot accedir a Novetats mitjangant
dues opcions. La primera opcié és entrar mitjangant la pagina al menu de navegacié on

veiem dues etiquetes locals que formen part de la pagina, RSS i Cercadors de novetats :

#gencat

Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana

Inici Cataleg de serveis Qualitat Pindoles informatives i manuals Novetats | Quisom?

R3S Novetats

Cercador de novetats '
Accedeix a “Novetats” -

Accedeix a "Novetats” -

Imatge 14: Pagina Novetats. Font: Generalitat de Catalunya : Novetats. Serveis Digitals i Experiencia Ciutadana [en linia].
[consulta : 06/05/2024]: <https://atenciociutadana.gencat.cat/calinici/>

La segona opcidé per accedir a la informacid, tal com es veu a la imatge anterior, és entrar a
l'opciéo d’ Accedeix a “Novetats” , que condueix a una pagina, que inclou un llarg llistat

d'elements amb [I'enllag de les Uultimes novetats publicades del web, endrecades

cronoldgicament des de les novetats més actuals fins a la més antiga, que data del mes de

maig de 2022.

#gencat

Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana

Inici Cataleg de serveis Qualitat

Inici > Novetats

Novetats

Dia Mundial de I'Accessibilitat Web

Jornada d'accessibilitat digital

Les inscripcions estan obertes fins al 9 de maig

El carnet de familia monoparental, disponible al
maobil des de 'La meva Cartera’

A Catalunya hi ha 69.351 families monoparentals
reconegudes que es poden beneficiar de la mesura a partir

La ciutadania valora amb un 8,31 el servei del
012

El ment de la consulta i lamabilitat s6n els dos

millor valorats

Pindoles informatives i manuals

La nova Oficina d'Atencié Ciutadana a la
Catalunya Central obre les portes el 29 d'abril

2 sobre tramits i serveis de la Generalitat

La Generalitat renova el web de I'Area privada
ciutadana

simplifica els processos i permet |a consulta i gestié de la
informacia de diverses administracions en un espai Gnic

Pindoles informatives

27/03/2024

Les Cookies de la DGSEC

€l butlleti per estar al dia dels projectes i iniciatives

Novetats

Qui som?

Es posa en marxa I'Oficina d'Atencié Ciutadana
Mobil

sencial un cop al mes als municipis
s d'atencio ciutadana

Jornada d'acompanyament a la ciutadania en la
transformacié digital

Tindra lloc el 7 de maig a I'Escola d’Administraci6 Pdblica

La comunicacio clara a la Generalitat, repte de
recerca a 'EAPC

El desplegament de la comunicacié clara a |a Generalitat de

Catalunya es presenta aquest any com a repte de recerca
de la convocatdria anual de IEscola dadministracié Plblica
(EAPC)

1340372024

El Govern incorpora la comunicacié clara en la
relacié amb la ciutadania

L'acord suposa un nou impuls de la comunicaci clara a la
litat i el seu sector piblic

Imatge 15: Pagina Novetats. Font: Generalitat de Catalunya : Novetats. Serveis Digitals i Experiencia Ciutadana [en linia].
[consulta : 06/05/2024]: <https://atenciociutadana.gencat.cat/ca/novetats/ >
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Qui som?
A diferéncia del que s’ha observat en les quatres pagines informatives anteriors, per accedir
a la informacié d’aquesta pagina, es pot consultar unicament des de I'opcié del menu de

navegacio:

#gencat

Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana

Inici Cataleg de serveis Qualitat Pindoles informatives i manuals Novetats Quisom?

nici > Qui som?

Qui som?

La Direccid General de Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana (DGSEC) és I'drgan responsable de coordinar els

sistemes d'informacié ciutadana de l'organitzacio. La seva missié és coordinar, simplificar i facilitar I'accés universal

slstem aclo clutada real -Le ’ simpliTicar | Tactiita Referents de la DGSEC
i omnicanal als serveis | tramits que ofereix | gestiona la Generalitat.

Aquesta direccio estableix el model i les directrius que han d'aplicar totes les unitats d'atencio ciutadana i els Accés restringit al personal de la
corresponents estandards minims de qualitat. amb 'objectiu de garantir una homogeneitat en l'atencid pels Generalitat de Catalunya
diferents canals.

S'estructura en tres arees de servei:

« Presencial
elefoni Interlocutors departamentals =
- eletronic

« Digital Accés restringit al personal de la

) Generalitat de Catalunya
La DGSEC es relacicna amb els departaments a través del coordinadors d'atencio ciutadana i dels interlocutors de

cada eina.

Data d'actualitzacié: 31.01.2023

Imatge 16: Pagina Qui som? Font: Generalitat de Catalunya : Qui som? Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana [en linia).

[consulta : 06/05/2024]: <https://atenciociutadana.gencat.cat/ca/qui-som/>

En aquesta pagina, es pot veure com a element central la definicié de l'organitzacid, les
seves funcions o missid, aixi com el detall de les arees de servei i la manera de

relacionar-se amb la resta de departaments de la Generalitat.

Al lateral dret, es poden veure dos elements amb els noms de Referents de la DGSEC i
Interlocutors departamentals, que nomeés es pot accedir si la persona usuaria té una clau de
registre intern de la Generalitat, ja que s’esta accedint a dades confidencials i internes de

l'organitzacio.
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6.1.1.3 Estudi heuristic

L'estudi heuristic d’aquest projecte s’ha anat construint en base a indicadors extrets del
model multi-proposit plantejat a la tesis doctoral d’ Alejandro Morales Vargas : Evaluacion de
calidad en sitios web. Factores de analisis, métodos y propuesta de un modelo para el
desarrollo de nuevos instrumentos.'® Aquest model multi-proposit, identifica els principals
parametres de qualitat web estudiats en la bibliografia utilitzada per I'autor.

A la seglent taula, veiem com I'autor identifica 120 indicadors o enfocaments i els classifica

en 13 matéries o dimensions.

Tabla 37. Pardmetros de calidad web mds mencionados, organizados por su enfoque

Dimension Enfoque
Estratégico Funcional Experiencial
Usabilidad y — Eficacia — Accesibilidad — Control por parte del
accesibilidad — Eficiencia — Reversion de acciones usuario
— Personalizacion — Visibilidad del estado —Facilidad de
— Prevencion de errores del sistema aprendizaje
—Facilidad de
COmprension
—Facilidad de uso
— Flexibilidad
— Intuitividad
— Reconocimiento antes
que recordacion
— Reduccion de carga de
MEMmoTia
— Simplicidad de uso
Contenido v — Discurso persuasivo — Actualizacion — Autoridad, garantia y
servicios — Equidad ¢ inclusion — Archivo respaldo
— Experticia — Atribucion de autoria — Claridad
— Informacion de — Escritura para la web — Completitud y
contacto — Redaccion y ortografia exhaustividad
— Multilingiiismo — Vinculacion de — Comprensibilidad
— Objetividad contenidos — Congcision
— Responsabilidad social - Visualizacion de — Fiabilidad
— Singulandad y valor informacion — Legibilidad
agregado — Precision
— Veracidad y — Relevancia y
rigurosidad pertinencia
Arquitectura de  — Descubrimiento o — Biisqueda interna — Adaptabilidad movil
informacion recomendacion —Prevencion de paginas ~ — Localizacion y estado
predictiva huérfanas - Etiquetado
— Portada o pagina de — Mapa del sitio —Navegacion
nicio — Menu principal
— Organizacion
Experiencia de — Confianza — Utilidad — Comodidad
usuario — Satisfaccion — Credibilidad
— Valor percibido — Expectativa
— Empatia
— Relevancia
Disefio grafico — Identidad corporativa — Uso adecuado del — Atractivo visual
— Creatividad e color — Expresividad de iconos
mnovacion — Consistencia y — Familiaridad
coherencia — Simplicidad y claridad
— Eleccion apropiada de
fuentes

— Enlaces perceptibles
— Integndad estética

8 Morales Vargas, Alejandro : Evaluacién de calidad en sitios web. Factores de analisis, métodos y propuesta de un modelo
para el desarrollo de nuevos instrumentos. Tesis doctoral de la Universitat Pompeu Fabra, 2021 [en linia]. [consulta :
11/12/2023]: <http://eprints.rclis.org/44961/>
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Tecnologia v — Dominio y URL — Apego a cstandares — Rapidez v tiempo de
seguridad — Compatibilidad ¢ respuesta
mteroperabilidad — Segundad
— Disponibilidad v
estabilidad
— Funcionamiento de
enlaces
— Integracion
tecnologica
— WVahdacion de codigo

Interaccion —Dialogo
— Capacidad de
respuesta
— Retroalimentacion
— Gamificacion

Rendimiento y — Conversion —Fidelizacion y lealtad
efectividad — Reputacion — Cumplimiento
— Trifico — Tasa de finalizacion

— Transacciones en linea
—Paginas vistas
— Retorno de la inversion

— Visibilidad
Aspectos legales  — Transparencia — Contenidos sensibles
— Declaracion de — Privacidad y
patrocinio confidencialidad
— Derechos de autor y — Proteccion a menores
propiedad intelectual — Proteccion de datos

—Honestidad en la
politica publicitaria

Asistencia y —Ayuda y — Atencidn al cliente
soporte documentacion
— Preguntas frecuentes
Promocion y — Marketing — Popularidad
marketing —Imagen de marca —SEO para el
— Orientacidn a la venta posicionamiento web

— Promociones y ofertas
— Publicidad y anuncios
Multimedia — Animacion
— Audio y sonido
— Imagenes, graficos y
fotografias
— Video y audiovisual

Participacion y — Valoracion social — Comunidad
socializacion — Foro de comentarios — Opiniones
— Participacion

— Redes sociales

Imatge 17: Parametres de qualitat web organitzats pels seus enfocaments. Font: Morales Vargas, Alejandro : Evaluacion de
calidad en sitios web. Factores de anélisis, métodos y propuesta de un modelo para el desarrollo de nuevos instrumentos.

Tesis doctoral de la Universitat Pompeu Fabra, 2021 [en linia]. [consulta : 11/12/2023]: <http://eprints.rclis.orq/44961/>

De les 13 matéries o dimensions utilitzades, I'estudi heuristic del projecte es basa en
indicadors que formen part de l'arquitectura de la informacio, usabilitat i accessibilitat,
contingut i serveis, i experiéncia d’usuari. Per un problema de temps i d’extensio del
projecte, s’han seleccionat els indicadors segons la importancia dels elements a estudiar en
el projecte. Les matéries de disseny grafic, tecnologia i seguretat, interaccid, rendiment i
efectivitat, aspectes legals, promocié i marqueting, multimédia, i participacié i socialitzacio,
no s’han pogut estudiar i analitzar, perd es poden tenir en compte per accions futures o un

projecte més detallat i complet que I'actual.
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Per tant, en aquest estudi heuristic els indicadors estudiats seran sobre matéries de
l'arquitectura de la informaci6, usabilitat i accessibilitat, contingut i serveis i experiéncia

d’usuari.

Matéries i indicadors
En aquest apartat, es concreten els indicadors analitzats en I'estudi heuristic classificats en
matéries d’arquitectura de la informacid, usabilitat i accessibilitat, contingut i serveis, i

experiéncia d’usuari.

Arquitectura de la Informacioé
Segons Alejandro Morales (2021), l'arquitectura de la informacioé esta orientada a facilitar

'accés als continguts i informacié de forma intuitiva, i es tracta d'un element basic per poder
ubicar a la persona usuaria en un entorn web i donar respostes a preguntes sobre la

classificacié d’'informacié i continguts.

A les eines d’avaluacié de la tesis doctoral d’Alejandro Morales Vargas (2021), es realitza
una classificacié dels indicadors de l'arquitectura de la informacié dividits en 3 blocs :

organitzacio, etiquetat i navegacio.

L'estudi heuristic d’aquest projecte ha classificat els indicadors analitzats en aquestes 3

sub-matéries i s’han classificat i definit de la seglient manera:

En referéncia a 'organitzacio, s’han analitzat els segtients indicadors:

- Flexibilitat: classificaci6 de la informacié per diferents esquemes o estructures
d’organitzacié amb I'objectiu d’oferir opcions d’accés a les persones usuaries.

- Similitud de criteri: organitzacié dels continguts segons els criteris més adequats
segons el context cultural, cerca d’informacio i estructures mentals de les persones
usuaries.

- Proporcionalitat: similitud entre la quantitat ditems que trobem en cada
classificacio.

- Exactitud: correcta classificacio dels elements del menu de navegacio

En relacié a I'etiquetat, s’han analitzat el seglients indicadors:
- Claredat: capacitat de transmetre facilitat en la comprensio6 de les etiquetes.
- Consisténcia: coheréncia en I'lis i estil de les etiquetes en tot el lloc web.
- Concordancga: congruéncia sintactica i gramatical de les paraules utilitzades.

- Convencionalitat: capacitat d'apropar se a les convencions i significats estandards.
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- Univocitat: significat univoc de les etiquetes, evitant una excessiva utilitzacio de la
polisémia i homonimia i una certa confusié a la persona usuaria.

- Concisio: brevetat i economia de paraules en les etiquetes, de cara al temps utilitzat
en internet.

- Precisié: capacitat dels rétols i etiquetes d’expressar el seu significat de manera

directa i concisa.

En referéncia a la navegacid, s’han analitzat els seglents indicadors:

- Visibilitat: preséncia i notorietat del menu de navegacio, les seves opcions i I'estat
del sistema.

- Efectivitat: capacitat d’orientar a la persona usuaria de forma correcta. S’ha de
poder accedir als continguts d’'una forma eficag i eficient.

- Usabilitat: facilitat de I'is de la navegacid, capacitat per prevenir errors i
coincidéencia entre el sistema i les opcions del mén real.

- Equilibri: numero proporcionat d’'opcions del menu i balang entre la seva extensio o
el nivell de profunditat.

- Uniformitat: consisténcia d’estil grafic i format del menu de navegacié.

- Assisténcia : preséncia d’opcions d’ajuda i documentacié per la persona usuaria.

Usabilitat i accessibilitat
Es podria definir la usabilitat com la “mesura en qué els usuaris especifics poden utilitzar un

sistema, producte o serveis amb la finalitat d’arribar a objectius amb eficacia, eficiencia i
satisfacci6 en un context d’us determinat’. En canvi, I'accessibilitat es defineix com la
usabilitat anteriorment descrita, perd per unes persones usuaries especifiques que tenen

diferents capacitats, ja siguin visuals, auditives o cognitives (Alejandro Morales, 2021).

En relacié a aquestes dues matéries, s’ha analitzat els seglents indicadors:

- Control per part de la persona usuaria: capacitat per part de la persona usuaria de
saber en tot moment en quin apartat del web es troba.

- Facilitat d’as, aprenentatge i comprensié: facilitat d’aprendre i comprendre el
funcionament del web.

- Prevencioé d’errors: capacitat per prevenir dades incorrectes en formularis o altres
continguts del web.

- Visibilitat de I’estat del sistema: preséncia i notorietat de I'estat del sistema.

- Accessibilitat : adaptacié de la navegacié a persones usuaries amb capacitats

diferents.
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Contingut i serveis

Segons Alejandro Morales (2021), el contingut s'entén com el conjunt d’objectes, interactius

0 no, que contenen informacié representada per text, imatge, video, so o altres tipus

d’elements. En aquest apartat també s’estudiaran els serveis del web que s’ofereix a les

persones usuaries per a complementar la informacié o continguts cercats.

En

referéncia a aquestes dues matéries, s’han analitzat els seglients indicadors:

Claredat: capacitat d’oferir una informacié i continguts que siguin facils de
comprendre.

Comprensibilitat: I'estructura del web, les accions basiques i la jerarquia han de ser
comprensibles.

Fiabilitat, precisio i actualitzacié : el contingut si és fiable, precis i actual sempre
donara més confianga que un contingut poc creible, imprecis i amb dades que no
s’han actualitzat en mesos o anys.

Llegibilitat: la lectura de la informaci® no ha de provocar fatiga ni falta de
comprensio al lector o persona usuaria.

Discurs persuasiu: gracies al missatge que es comunica d’entrada, el web ha de
tenir la capacitat de convertir a la persona usuaria en subscriptora o persona usuaria
registrada.

Informacidé de contacte: capacitat d’oferir a la persona usuaria més informacio
mitjangant un bot6 de contacte, on es podria sol-licitar més informacié mitjangant una
bustia de correu electronic o un teléfon d’atencié a la persona usuaria.
Multilinguiiisme: capacitat del web d’adaptar-se a les necessitats de I'idioma de la
persona usuaria.

Veracitat i rigorositat: capacitat d’oferir unes dades, informacié i continguts reals
amb rigor.

Escriptura per la web: capacitat d’oferir una escriptura adequada.

Redaccié i ortografia: capacitat d’oferir una redaccié i ortografia normativament
correctes.

Visualitzacié de la informacié: preséncia de la informacio i continguts. Com més
visual sigui la informacié, més atractiva i menys fatigosa sera la primera lectura de la
informacidé, i la persona usuaria podra decidir si abandona o no la consulta

d’informacio.
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Experiéncia d’usuari

Aquesta matéria es refereix a les percepcions i respostes d’'una persona usuaria com a

resultats de I'is d’un producte, sistema o servei (Alejandro Morales, 2021).

En referéncia a aquesta matéria, s’han analitzat els segients indicadors:

Comoditat: capacitat d’oferir una informacié o serveis de la forma més rapida i
eficag.

Credibilitat i confianga: capacitat d’oferir una informacio fiable i real.

Satisfaccio: la persona usuaria ha de tenir una bona sensacioé de I'experiéncia en el
procés de cerca d’informacié i continguts.

Valor percebut: capacitat de comunicar el valor de la marca o servei que es vol
oferir.

Utilitat: capacitat de resoldre les tasques de forma immediata i fer encaminar a la

persona usuaria de forma adequada.
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Quadre de resultats

categoria a la que per logica i correspondria?
Existeixen elements mal classificats?

PARAMETRES | INDICADORS PUNTUACIO [ RANG DEFINICIO PREGUNTES OBSERVACIONS
ARQUITECTURA DE LA INFORMACIO 2 0-37
1. Organitzacio b 0-10
. ) B ) S'observa que la informacid només es pot localitzar per les diferents
Classificacid de la informacid per diferents L ) ) . . ]
- o Ellloc web compta amb més d'unsistema | etiquetes del menu de navegacid, encara que el catileg de serveis es
Flexibilitat 0 0-1 | esguemes o estructures d'organitzacid amb L o iy ) e S .
T ) d'organitzacio per accedir a la informacid? pot localitzar tant per la pagina inicial, com per l'opcid del mend de
I'ohjectiu d'oferir opcions d'accés als usuaris - . ,
navegacid de cataleg de serveis
Organitzacid dels continguts segons els
imilitud de criteri ] 03 criteri més adequat pel context, nivell Els continguts estan classificats amb criteris | Els titols dels continguts sn intuttius i resulten familiars als usuaris: es
cultural, habits informacionals i estructures intuitius i familiars pels usuaris? pot entendre el contingut que es trobara segons el titol de I'etiqueta
mentals del seu public objectiu
Existeix un balang adequat entre la quantitat de . I .
o o ) ¢ q” S d ) S'observa que I'etiqueta del mend de navegacid catdleg de serveis
N Similitud entre la quantitat d'items que  |continguts de cada classificacio? Hi ha categories ) ) -~
Proporcionalitat 0 0-3 o i ) consta de vint opcions, mentres que | resta d'etiquetes contenen dues
trobem en cada classificacid atapeides d'opcions davant d'altres amb molts opcions
pocs elements?
Els contingut es troben allotjats sota la mateixa
Exactitud 3 0-3 Correcta classificacid dels elements

S'observa una correcta classificacio dels elements

Taula 6.1: Resum de resultats de I'analisis heuristica segons el model proposat per Alejandro Morales Vargas. Font: Elaboracié propia.
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significat de manera directa i concisa

eufemismes o termes rebuscats? Sobren
paraules?

2. Etiquetatge 12 0-13
Les etiquetes utilitzades descriuen de forma
clara lainformacid i els elements inclosos a cada ) ) ) e
- B _ ) o ] Les etiquetes descriuen de forma clara la informacio. S'eviten la
Claredat 3 0-3 Facilitat de comprensid de les etiquetes categoria? Transmeten el seu significat per si e L )
) ] . ] utilitzacid de sigles o termes massa técnics. No es troben icones.
soles? Les icones necessiten d'una etiqueta de
text per ser enteses?
Es mantenen constants les etiquetestant ala |, : . . s
L A _ o S'observa el mateix menuy de navegacio tant en la pagina d'inici com en
L Coheréncia en |'Us i estil de les etiquetes en portada com en les pagines interiors? L ) . )
Consiténcia 3 0-3 . o les pagines informatives de lloc web, per tant no s'han observat canvis
totel lloc web S'observen canvis d'estil que afecten al seu destil
significat? '
: o e st Tots els ratuls son congruents o coherents en la S'observa correspondéncia entre nimero, génere i idioma. Al mend de
ongruéncia o coheréncia sintactica i ) . i6 ius, i
Concordanca 3 03 g o o seva redacci6? Trabem correspondéncia de navegacio no es barregen verbs amb sustantius, ja que es pot veure
gramatical de les paraules utilitizades . . . com al menus de navegacio els elements s6n sustantius. Totes les
namero, génere o idioma? &
etiguetes estan escrites en catal, en el mateix idioma.
El significat de les etiquetes és d'ds comi? N ) C . e
N Aferrament a les convencions i significats g . q o El significat de les etiquetes és d'ds comu. No s'utilitzen icones que
Convencionalitat 1 0-1 . Trobem icones que puguin induir a l'error per o
estandards ) o podrien induir a errors.
estar aplicats fora de I'estandard?
Significat univoc de les etiguetes, evitant una . .
) o L En les etiquetes s'utilitzen paraules gue . L _ L,
L excessiva utilitzacid de la polisémiai L . o S'observa que el significat de les etiquetes és univoe, pertant no
Univocitat 1 0-1 . L . s'escriuen igual, perd tenen significats e -
I'homanimia, que podria provocar una certa diferents? provoca confusid a l'usuari
. ) iferents?
confusic a l'usuari
Brevetat i economia de paraules en les . . ) , El lloc web conté dues opcions al mend de navegacio : qualitat i
. . - S'aconsegueix llegir tot el mend global dellloc | o ] o S
Concisig 0 0-1 etiquetes, de cara al temps utilitzat en benb . indicadors i pindoles informatives i manuals, que es podrien dividir en
web en breus segons? , )
internet g dos, ja que no son termes breus i acotats
Les etiquetes seleccionades fan referéncia
. Capacitat dels rétols per a expressar el seu directament al seu contingut? S'utilitzen o . . . . .
Precisio 1 0-1 El significat dels rétols s'expressa de forma directa i concisa

Taula 6.2: Resum de resultats de I'analisis heuristica segons el model proposat per Alejandro Morales Vargas. Font: Elaboracio propia.
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USABILITAT | ACCESSIBILITAT

1

0-11

Control per part de l'usuari

0-1

Capacitat per part del usuari de saber en tot
moment en quina part del web es troba

Existeixen elements que contextualitzin a
l'usuari respecte a la seva ubicacia?

A cada pagina s'observen breadcrumbs o "molles de pa", que ubiquen a
I'usuari en tot moment en la navegacic.

Facilitat d'Us, aprenentatge i comprensid

0-3

Facilitat d'aprendre i comprendre el
funcionament del web

El mend de navegacid és intuitiu, orientatiu i
facil de comprendre?

El mend és forga intuitiu i orientatiu. L'usuari pot localitzar la informacia
o contingut navegant per les etiquetes del mend de navegacic.

Prevencid d'errors

0-3

Capacitat per prevenir dades incorrectes en
formularis o altres continguts

El funcionament del web estd orientat a
I'anticipacio de possibles errors?

§'han trobat pocs formularis al web, ja que actualment és un llocweb
dissenyada per la consulta d'informacic. Al formulari localitzat a la
pagina de Pindoles informatives, s'ha trobat prevencid d'errars en un
camp obligatori que no s'havia introduit informacic.

Visibilitat de I'estat del sistema

0-3

Preséncia i notorietat de |'estat del sistema

Existeixen elements que contextualitzin a
I'usuari respecte al nivell d'avangen la
navegacid i 'estat del sistema?

En totes les pagines s'observen clarament els enllagos del mend de
navegacid. Quan es canvia d'enllag o de pagina, es pot intuir en quina
ubicacid es troba l'usuari.

Accessibilitat

0-1

Adaptacid de la navegacid a usuaris amb
capacitats diferents

Les opcions del mend global es poden navegar
amb el teclat? Existeixen menus desplegables
gue suposin una barrera per persones amb
motricitat reduida? Els colors dels enllagos
tenen un alt contrast? El menu s'ha realitzat
només amb imatges?

Les opcions del mend global es poden navegar amb el teclat. El menu
no esta construit amb imatges. Pertant, si que trobem elements que
facilitin I'accessibilitat als usuaris amb capacitats diferents.

Taula 6.3 : Resum de resultats de I'analisis heuristica segons el model proposat per Alejandro Morales Vargas. Font: Elaboracio propia.
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CONTINGUT | SERVEIS

11

0-21

Claredat

0-3

Facilitat de comprensic de la informacid i
continguts

Es descriu de forma clara la informacic i els
continguts? Transmeten el seu significat per si
sols?

La informacid esta descrita d'una forma clara. Els continguts transmeten
el seu significat per si sols. A la pagina inicial, s'han afegit continguts
amb enllagos del cataleg de serveis amb icones que descriuen
perfectament el seu contingut.

Comprensibilitat

0-3

L'estructura del lloc web, les accions
basiquesila jerarquia han de ser
comprensibles

L'usuari pot comprendre els elements i quina
funcionalitat tenen?

Els elements i la seves funcionalitats son totalment comprensibles i
facils d'intuir

Fiabilitat, precisid i actualitzacid

0-3

El contingut ha de ser fiable, precis i actual

La infarmacid i dades son actuals, precises i
fiables?

En la pagina de cataleg de serveis, veiem com alguna informacic del
web no esta actualitzada desde el 2021 0 2022, o algun manual que data
de I'any 2016. Aguest fet pot no donar gaire fiabilitat i confianca a
I'usuari. $'haurien d'actualitzar les dades o informacio almenys amb una
previsio de dos o tres mesos.

Llegibilitat

0-1

La lectura de la informacid no ha de provocar
fatiga ni falta de comprensio al lector o
usuari.Les linies massa llargues podrien
produir fatiga i les massa curtes falta de

comprensic. Una alineacid centrada també
dificulta la comprensic . 5i abusem de les
majuscules, tindrem un text menys legible.

Les linies de text tenen una llargada moderada?
El text es trobat alineat a I'esquerra? S'evita
I'alineacio centrada? La mida de la lletra és

moderada? S'evita la utilitzacié de majiscules?

A algunes pagines informatives, s'ha observat com la informacid conté
linies massa llargues, encara que el text es troba alineat a l'esquerre i
evitant |'alineacio centrada. Per 'espai que conté la pagina web la lletra
&5 massa petita. Tots aquests factors provoquen fatiga i falta de
comprensio en la lectura de la informacio. La llarga de les linies i la mida
de la lletra hauria de ser moderada.

Discurs persuasiu

0-1

Capacitat de convertir a l'usuari en suscriptor,
usuari registrat o client

Es troben elements de redaccid o contingut que
tenen per finalitat la venta d'algun producte o
servei? Es troben elements que expressen
urgencia i pressio? S'obeserven elements
audiovisuals plens de missatges persuasius, com
per exemple, videos o imatges que ofereixen un
producte o servei ideal? Es transmeten els
beneficis i eixos diferencials del producte o
servei?

Al tractar-se d'un lloc de I'administracio pablica, &s ldgic no trobar gran
quantitat de continguts amb discurs persuasiu, ja que la finalitat del
web no és vendre cap producte. Perd si que al footer un botd de
suscripeio al butlleti de noticies. Per accedir has de tenir un usuari com a
treballador de la Generalitat, i el botd de suscripcid et porta a un altre
web per facilitar el correu electronic per poder rebre el butlleti. Seria
molt més 0til un botd de suscripcid on poder facilitar el correu
electronic sigui corporatiu o no.

Informacié de contacte

0-1

Capacitat d'oferir al usuari més informacio
mitjancant un botd de contacte

Trobem algun element al web de contacte , per
poder sal-licitar més informacio o preguntes
freglients?

No s'ha trobat cap enllag, icona o botd de contacte. Seria important
afegir aquest boto per completar la informacid sol-licitada de I'usuari.

Multilingdisme

0

0-1

Capacitat del web d'adaptar-se ales
necessitats d'idioma de |'usuari

Al web es pot realitzar un canvi d'idioma?

Al web només hi ha la opcio de navegar en catala, per tant no dona

Taula 6.4: Resum de resultats de I'analisis heuristica segons el model proposat per Alejandro Morales Vargas. Font: Elaboracio propia.

opcio de canviar d'idioma.
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Capacitat d'oferir unes dades, informacid i

Al web trobem alguna dada o element que ens

Les dades observades son reals i rigoroses, en molts casos justificades
per informes, estadistiques o estudis. En alguns casos trobem dades

invertida, llistes, taules, imatges o elements
grafics...

Veracitat i rigorositat 0-3 ) o poden fer pensar que aquelles dades nosén | que poden no donar confianga, perd sembla més un aviat un problema

continguts reals i rigurosos . \ L, A e

reals o riguroses? d'actualitzacié de dades, més que per un problema de veracitat i

rigurositat.
L'escriptura és centrada i directa. S'ha comprovat que respon a

preguntes que es podria fer l'usuari buscant informacid. Com per
. L'escriptura és centrada i directa? Respon a i agi ; ' ' inicio
Escriptura per la web 01 Capacitat doferir una escriptura adequada p p exemFIe, si anem a la pagina de Cataleg de serveis /butlleting [ definicid,

preguntes? la pagina respon de forma clara a la pregunta. El que sitrobemen la
informacio, &s una lectura molt fatigosa, pero sembla més un problema
de llegibilitat que no tant d'oferir una escriptura adequada.
e o . La redaccio i ortografia és correcta? Es troba
L ] Capacitat d'oferir una redaccio i ortografia . . . L o,
Redaccid i ortografia 0-1 alguna informacic amb mala redaccio o faltes La redaccid i ortografia és correcta
normativament correctes i
d'ortografia?
La visualitzacio de |a informacic resulta una mica fatigosa, ja que els
continguts no s0n gaires visuals. La pagina inicial es bastant visual, pero
L les pagines informatives contenen un informacid que provoca fatiga en
Resulta facil d'explorar? Trobem elements com . .
) ) . la lectura i en la comprensid del text, Es troben a faltar paraules en
els segiients: una idea per paragraf, negretes, N e
o, ) » L ) L ) ) o negreta que sempre és Gtil quan es fa un lectura rapida i veure de que
Visualitzacid de la informacic 0-3 Preséncia de la informacid i continguts encapgalaments rics en contingut, piramide

ens parlara |a pagina. També es troben a faltar taules, llistes, imatges o
grifics que poden fer el contingut més visual. En referéncia al text
també és troba a faltar la regla d'una idea per parragraf i de la pirdmide
invertida. Sense aquests elements, |a informacic provoca un sensacid
de lectura fatigosa i poca comprensid.

Taula 6.5: Resum de resultats de l'analisis heuristica segons el model proposat per Alejandro Morales Vargas. Font: Elaboracio propia.
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EXPERIENCIA D'USUARI

0-11

Comoditat

Capacitat d'oferir una informacid o serveis de
la forma més rapida i eficag

Trobem elements que poden facilitar la
localitzacio d'informacic o contingus a l'usuari?
Podem localitzar enllagos, formularis o
continguts freqiients a la pagina inicial? S'evita
introduir noticies com element principal?

A la pagina inicial trobem elements del cataleg de serveis i de les altres
pagines del web, que ens poden fer pensar que son els més utilizats
pels usuaris. Com a totes les pagines trobem el formulari per suscriure's
al butlleti. A la pagina inicial també veiem que s'ha col-locat de manera
central els enllagos de les novetats, que ja té una pagina propia.
S'hauria d'evitat introduir noticies com a element principal. A les
pagines informatives s'observen enllagos per ampliar informacid com
per exemples si vas a la pagina Qualitat i indicadors |
Indicadors. Estadistiques d'atencio ciutadana. Pero dirigeixena un lloc
web extern, el que pot crear confusio a l'usuari si marxa fora del propi
web, ja que pot pensar que no controla la ubicacié en el web. S'hauria
d'adaptar aquestes dades a una pagina del propi web.

Credibilitat i confianga

Capacitat d'oferir una informacid fiable i real

Trobem elements com dades objetives,
evidencies, sustantius i verbs, que puguin
transmetre credibilitat i confianga? La
comunicacio és clara, directaisincera?
L'organitzacid transmet un missatge de
preocupacio cap als seus usuaris?

S'observa que la informacid presenta dades objectives gue transmeten
credibilitat i confianca. En alguns casos trobem que les dades no son
actuals, pero no és un problema de credibilitat i de confianga, sino un
problema d'actualitzar les dades. La comunicacio és clara directa i
sincera. S'observen elements en gue es transmet un missatge de
preocupacio als seus usuaris, com per exemple a la pagina inicial,
practicament al footer, trobem un apart explicatiu de com han de ser
els serveis | de qualitat, accessibles, avaluables i segurs), que transmet
el missatge que s'ha de prestar el millor servei public al ciutada.

Satisfaccio

0-1

L'usuari ha de tenir una bona sensacic de I
experiéncia en el procés de cerca
d'informacio

L'usuari ha trobat la informacic gue necessitava
o ha complert amb la tasca que desitjava
realitzar? Els processos de les tasques son
senzills? Han donat una informacic clara?

En general, lainformacio és facil de trobar, pero veiem que alguns
processos son fatigosos de realitzar, com el fet de suscriure's al butlleti,
o si cerques informacio més detallada i et dirigeix a un web extern.

Valor percebut

0-3

Capacitat de comunicar el valor de lamarcao
servei que es vol oferir

Trobem algun element gue justifiqui que el
producte o servei ofert és el millor? O que ens
expliqui per gue I'nem de seleccionar? La
proposta de valor s'explica de forma senzillai
concisa?

Una de les pagines informatives, Quisom?, veiem que fa reférencia a

oferir informacic sobre les funcions de la organitzacio. Es troba a faltar a

la pagina inicial una explicacié de la organitzacid i les seves funcions per,

I'usuari que entra per primera vegada. Veiem que visualitzant la carta

de serveis s'ofereix molta informacid i prestacions, pero a la pagina Qui

som? no es transmet, hi ha poca informacié i molt concisai no es fa
veure tot I'abast de serveis que presta la organitzacio.

Taula 6.6: Resum de resultats de I'analisis heuristica segons el model proposat per Alejandro Morales Vargas. Font: Elaboracio propia.
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Capacitat de resoldre les tasques de forma

La informacid guia a l'usuari cap als continguts
que cerquen? L'usuari ha anat on valia per

S'observa que s'encamina correctament a |'usuari cap a la informacid
gue cerca, El gue no trobem és una segmentacid de perfils per trobar
informacic, ja que en alguns casos s'ofereix ampliar informacid per amb
l'usuari de treballador de la Generalitat. Per exemple, un ciutada podria
estar interessat en les novetats digitals del departament, i podria

Vit ! B3 |immediata, Fer encaminar a[usuar d forms realitzar la cerca? Trobem una segmentacid de | accedir al butlleti facilitant el seu correu electronic personal i estar al
adequada perfils per filtrar la informacid? dia de les novetats, Seria interessant crear un perfil professional o drea
privada com trobem a la web genérica de la Generalitat, i d'aquesta
qualsevol ciutada podra accedir a la informacid publica i els
treballadors a I'area privada
TOTAL 55 0-80

Taula 6.7: Resum de resultats de l'analisis heuristica segons el model proposat per Alejandro Morales Vargas. Font: Elaboracio propia.
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6.1.2. Analisi externa

En aquest segon apartat, es mostren els resultats de la comparativa realitzada a 3 llocs web

d’organitzacions que formen part de I’Administracié Publica.

6.1.2.1 Analisi de llocs web d’altres administracions

Per poder analitzar els webs d’altres organitzacions similars a la DGSEC, s’han seleccionat
3 webs.
Els llocs webs s’han escollit sobre 2 criteris:
- de proximitat en la tematica dels seus webs, ja que en tots els casos presten serveis
digitals, ja sigui oferint un tramit o un servei public digital,
- 0 bé perqué sén llocs web que formen part de 'administracio, sigui de la Generalitat
de Catalunya, o com en el cas de la Diputacié de Barcelona, de I'administracio

publica local.

Els llocs webs seleccionats han estat el de la Direccid_General d'Administracio Digital i el

web de tramits de la Generalitat de Catalunya, que formen part de I'administracio

autonomica, i per un altra banda, el web de Serveis de Transformacié Digital de la Diputacié

de Barcelona, que forma part de I'administracio local.

Mitjancant la metodologia d’analitica benchmarking, s’han estudiat els aspectes que s’han
considerat més essencials amb la finalitat d’extreure mancances i recollir possibles bones

practiques.

Els criteris que s’han seleccionat per realitzar la comparativa, han estat els indicadors

extrets de les conclusions de l'apartat 6.1.1.3 Estudi heuristic d’aquest projecte i que s’han

considerat debilitats o punts a refor¢car en matéria d’arquitectura de la informacio, continguts

i serveis, i experiéncia d’'usuari.

Per tant, els indicadors de l'analisi benchmarking, es troben classificats en les seguents
materies d’estudi:

- Arquitectura de la informacio

- Continguts i serveis

- Experiéncia d’usuari

'® La Institucié del lloc web de la Diputacio de Barcelona : https://www.diba.cat/web/ladiputacio/institucio
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Materies i indicadors
En aquest apartat, es mostren les diferents descripcions dels indicadors classificats segons

la tematica corresponent

Arquitectura de la Informacioé

L'arquitectura de la informacié esta orientada a facilitar 'accés als continguts i informacio de
forma intuitiva. Es tracta d'un element basic per poder ubicar a la persona usuaria en un
entorn web i donar respostes a preguntes sobre la classificacié d’informacié i continguts
(Alejandro Morales, 2021).

En aquesta tematica s’analitzaran els seguents criteris :

- Flexibilitat: classificaci6 de la informacié per diferents esquemes o estructures
d’organitzacié amb I'objectiu d’oferir opcions d’accés a les persones usuaries.

- Proporcionalitat: similitud entre la quantitat d’items que trobem en cada
classificacio.

- Concisio: brevetat i economia de paraules en les etiquetes, de cara al temps utilitzat
en internet.

- Efectivitat: capacitat d’orientar a la persona usuaria de forma correcta. S’ha de
poder accedir als continguts d’'una forma eficag i eficient.

- Assisténcia: preséncia d’opcions d’ajuda i documentacié per a la persona usuaria.

Contingut i serveis

Les pagines de navegacio sén visualitzades com a taules de contingut que donen una visio
general de tota la informacié que ofereix el web i li dona a la persona usuaria un seguit
d’opcions a seguir. El criteris analitzats per oferir una informacié de maxima qualitat sén els

seglents:

- Fiabilitat, precisié i actualitzacio: el contingut si és fiable, precis i actual sempre
donara més confianga que un contingut poc creible, imprecis i amb dades que no
s’han actualitzat en mesos o anys.

- Llegibilitat: la lectura de la informaci6 no ha de provocar fatiga ni falta de
comprensio al lector o persona usuaria.

- Informacié de contacte: capacitat d’oferir a la persona usuaria més informacié
mitjangant un boté de contacte, on es podria sol-licitar més informacié mitjangant una
bustia de correu electronic o un teléfon d’atencié a la persona usuaria.

- Multilingliisme: capacitat del web d’adaptar-se a les necessitats de l'idioma de la

persona usuaria.
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- Visualitzacié de la informacié: preséncia de la informacié i continguts. Com més
visual sigui la informacid, més atractiva i menys fatigosa sera la primera lectura de la
informacié, i la persona usuaria podra decidir si abandona o no la consulta

d’informacio.

Experiéncia d’usuari
Després del procés d’interaccid amb el lloc web, la persona usuaria ha de trobar unes

respostes i sensacions positives de I'experiéncia realitzada (Alejandro Morales, 2021).

Els criteris analitzats per valorar una correcta experiéncia d’usuari, seran els seglents :
- Comoditat: capacitat d’oferir una informacié o serveis de la forma més rapida i
eficag.
- Satisfaccié: la persona usuaria ha de tenir una bona sensacié de I'experiéncia en el
procés de cerca d’informacio i continguts.
- Valor percebut: capacitat de comunicar el valor de la marca o servei que es vol
oferir.
Rubriques
Un cop que s’han indicat i definit els indicadors amb la seva corresponent tematica, s’ha
procedit a analitzar les 4 organitzacions mitjangant I' elaboracié d’una série de rubriques, on

s’ha realitzat una classificacié per matéria, indicador, entitat, avaluacié i valoracio.

La valoracié sera positiva o negativa segons la seva avaluacié. Si és negativa no i

correspondra cap punt i si és positiva li correspondra 1 punt.

Arquitectura de la informacioé

El lloc web només compta amb un sistema d’organitzacio per accedir a la
informacio : el menu de navegacio

#gencat

Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana

Inici Cataleg de serveis Qualitat Pindoles informatives i manuals Novetats Qui som?

Negativa : el lloc web només compta amb un sistema d’organitzacio. No
s’observen altres organitzacions de contingut, com per exemple per tema o per
acceés de diferents tipus de perfil : (0 punts)

Taula 7: Valoracié de la flexibilitat en I'arquitectura de la informacié del web de la DGSEC. Font: Elaboracié propia.
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El lloc web només compta amb un sistema d’organitzacié per accedir a la
informacio : el menu de navegacio

#gencat

Administracio digital

Inici Administracid digital Transformacié de serveis Dades Capacitacid Actualitat

Negativa : el lloc web només compta amb un sistema d’organitzacio. No
s’observen altres organitzacions de contingut, com per exemple per tema o per
accés de diferents tipus de perfil : (0 punts)

Taula 8: Valoracié de la flexibilitat en I'arquitectura de la informacié del web de la DGAD. Font: Elaboracioé propia.

Ell lloc web, a més del menu de navegacio, compta amb un accés d’ area privada
per accedir als continguts com a treballador.

& Areaprivada | Contacte |

Inici Temes Seu electronica Tramits Situacions de vida Generalitat Actualitat

Positiva : el lloc web compta amb més d’un sistema d’'organitzacio: menu de
navegacio i per perfil d’audiencia: (1 punt)

Taula 9: Valoracié de la flexibilitat en I'arquitectura de la informacié del web de tramits gencat. Font: Elaboracié propia.

El lloc web, a més del menu de navegacié, compta amb un accés amb un
formulari amb usuari i contrasenya, i als dos laterals veiem com la informacié es
classifica per diferents tematiques.

Diputacié usuari
Barcelona accés I
Q text a cercar contrasenya == ]

Inici Temes »

- e Qué és SeTDIBA? Qué m'ofereix la -
opl
Servels de Transformado Digital SeTDIBA . Diputacio
Com solicitar SeTDIBA?
f @ * Qué és SeTDIBA? Soblicitar sessio de seguiment presencial:
Venim?
'\l s Sol-licitar sessié de formacié on-line:
[] Qué és SeTDIBA? Quedem?
El recurs SeTDIBA: serveis de suport per a la transformacié digital és el conjunt de serveis d'administracié digital que
ofereix la Diputacié de Barcelona als ajuntaments de menys de 20.000 habitants (incloent el seu sector Altres serveis de suport SeTDIBA: »
E plblic) les entitats municipals descentralitzades i els consorcis i mancomunitats de menor dimensi6 de la Cataleg 2023 »
demarcacié de Barcelona.
Preguntes més frequents >
0] Através de SeTDIBA es proveeix a aquests ens locals de serveis de suport per implantar métodes de treball comuns, daccés L'equip SeTDIBA

a eines tecnologiques, i de serveis de suport per a la seva utilitzacio continuada.
Vols rebre les novetats de SeTDIBA?

Queé implica SeTDIBA?

Positiva : el lloc web compta amb més d’un sistema d’organitzaci6: menu de
navegacio, classificacié per tematica i accés per formulari d’'usuari : (1 punt)

Taula 10: Valoracio de la flexibilitat en I'arquitectura de la informacié del web de SeTDIBA. Font: Elaboracio propia.
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No s’ha trobat similitud entre la quantitat d’items que conté cada classificacio. Per
exemple, la pagina del cataleg de serveis, conté un llistat de 21 opcions a escollir,
i altres pagines, com Qualitat , contenen un Unic element.

#gencat

Serveis Digitals i Experiencia Ciutadana

Inici Cataleg de serveis Qualitat Pindoles informatives i manuals Novetats Qui som?
Atencié telefonica > Cataleg de serveis
Base de dades de |a Seu Electronica > Accedeix a “Cataleg de serveis® -
Blogs
Bots >
Comunicacions massives >
Butlletins >
Dominis
Equipaments >
Formularis >

Negativa : no s’ha trobat similitud entre la quantitat d’items que conté cada
classificacio : (0 punts)

Taula 11: Valoracié de la proporcionalitat en I'arquitectura de la informacié del web de la DGSEC. Font: Elaboracioé propia.

S’ha trobat similitud entre la quantitat d’items que conté cada classificacié. Les
pagines del web contenen entre 4 i 6 elements:

#gencat Contacte

Administracioé digital

Inici Administracié digital Transformacié de serveis Dades Capacitacié Actualitat

Redisseny de serveis Transformacié de serveis.

Serveis proactius i personalitzats . " .
P P Accedeix a “Transformacié de serveis” -
Tramitacié entenedora

Ecosistema de tramitacié

Accedeix a “Transformaci6 de serveis”
-

Positiva : s’ha trobat similitud entre la quantitat d’items que conté cada
classificacio : (1 punt)

Taula 12: Valoracié de la proporcionalitat en I'arquitectura de la informacié del web de la DGAD. Font: Elaboracio propia.
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No s’ha trobat similitud entre la quantitat d’items que conté cada classificacié. Per
exemple, la pagina de Temes conté un llistat de 24 opcions a escollir, i altres
pagines, com Seu electronica , contenen 4 elements:

#gencat Areaprivada | Contacte

Inici Temes Seu electronica Tramits Situacions de vida Generalitat Actualitat

Administracio publica >
Agricultura i ramaderia. Pesca

Associacionisme. Participacio

Catalunya >
Comerg i consum >
Cultura Temes
Tota la informacié que cerques sobre la Generalitat de Catalunya
Economia distribuida en 24 temes: novetats, tramits destacats,
equipaments, quin departament gestiona el tema, webs
Educacié i formacié > tematiques, etc.

Emergéncies | seguretat Accedeix a “ Temes” -

Negativa : no s’ha trobat similitud entre la quantitat d’items que conté cada
classificacio : (0 punts)

Taula 13: Valoracié de la proporcionalitat en I'arquitectura de la informacié del web de tramits gencat. Font: Elaboracié propia.

S’ha trobat similitud entre la quantitat d’items que conté cada classificacio. Al
menu de navegacio, només es troba la pagina d’inici i la pagina de Temes, que
classifica la informacio per tematica i només s’observa una subclassificacio:

wmoied s BRI At e s R s e e s ) weuarl
e Q text a cercar. contrasenya @
Inici Temes v
#EmQuedoACasa Que és SeTDIBA? Que m'ofereix la >
@ Cataleg de serveis 2023 ﬂ SeTDIBA < iputacio?
Ciutadania Altres serveis de suport SeTDIBA: >
a7 Einade gestor d'expedients Cataleg 2023 »
Eina de registre = = = Preguntes més frequents >
Eines AOC i integracions L'equip SeTDIBA
FEM Electes Vols rebre les novetats de SeTDIBA?
2 Formacio
Gestio del projecte
Dar Metodologia e-SET  criteris generals  ublicat E| Gabinet d'Innovacié Digital us desitja bones festes o
22/, Models de documents .
Care Modul Secretaria SeTDIBA
2% Noticies SeTDIBA R ‘
3 Novetats i i 2 QL ﬁ
Pindoles SeTDIBA T N
Dar Quadre de Comandament blicat Ni el Pare Nog i els reis... feu les vostres peticions a | Ets papers sthan asivestrar? =
ag 14:25 Venim =
Requisits tecnics I -
Ciur Seguiment SETDIBA (ITV)

Transparéncia
4 XSGD

o
FEM-HON ¢
13/11/2023 - 13:37 FACIL
Fina de nector d'exnedients Miesciemles)

Positiva : s’ha trobat similitud entre la quantitat d’items que conté cada
classificacio: (1 punt)

Taula 14: Valoracié de la proporcionalitat en I'arquitectura de la informacié del web de SeTDIBA. Font: Elaboracié propia.
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paraules, i s'hauria de dividir en 2 pagines meés.
#gencat

Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana

Inici Cataleg de serveis Qualitat Pindoles informatives i manuals Novetats Qui som?

L'etiqueta Pindoles informatives i manuals no s’aplica la brevetat i economia de

Negativa : s’han trobat etiquetes que no s’aplica la brevetat i economia de
paraules: (0 punts)

Taula 15: Valoracié de la concisié en I'arquitectura de la informacié del web de la DGSEC. Font: Elaboracié propia.

S’ha trobat brevetat i economia de paraules en les etiquetes del menu de
navegacio:
#gencat

Administracio digital

Inici Administracié digital Transformacié de serveis Dades Capacitacié Actualitat

Positiva : s’ha trobat brevetat i economia de paraules a les etiquetes del menu
de navegacio: (1 punt)

Taula 16: Valoracié de la concisié en l'arquitectura de la informacié del web de la DGAD. Font: Elaboracio propia.

S’ha trobat brevetat i economia de paraules en les etiquetes del menu de
navegacio:

;:'gencat 9 Areaprivada | Contacte |

Inici Temes Seu electronica Tramits Situacions de vida Generalitat Actualitat

Positiva : s’ha trobat brevetat i economia de paraules a les etiquetes del menu
de navegacio: (1 punt)

Taula 17: Valoracié de la concisié en I'arquitectura de la informacié del web de tramits gencat. Font: Elaboracié propia.
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S’ha trobat brevetat i economia de paraules en les etiquetes del menu de
navegacio:

Diputacié
Barcelona
Q, text a cercar...

Inici Temes »

E’ SeweisdeTransfom'ladé Digital SeTDIBA ,)’
Z =

A * Qué és SeTDIBA?

Positiva : s’ha trobat brevetat i economia de paraules a les etiquetes del menu
de navegacio: (1 punt)

Taula 18: Valoracioé de la concisié en I'arquitectura de la informacié del web de SeTDIBA. Font: Elaboracié propia.

La navegacio és senzilla, pero el fet que pagines, com el Cataleg de serveis es
classifiqui en moltes subcategories, pot dificultar a la persona usuaria la cerca
d’'informacio:

#gencat

Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana

Inici | Catdlegdeserveis  Qualitat  Pindolesinformativesimanuals  Novetats = Quisom?

Atencié telefonica > Procediments > Oferir, modificar o ampliar un nou servei
através del 012

Base de dades de la Seu Electronica > El model del 012 >
Creacié d'un nou teléfon d'atencié

Blogs Identitat corporativac? ciutadana

Bots > Indicadors i dades obertes > Accedeix a “Procediments” -

Comunicacions massives > Proteccié de dades >

Butlletins > Accedeix a “Atencié telefonica” -

Dominis

Equipaments >

Formularis >

Negativa : un nimero d’etiquetes que no sigui proporcionat, provoca que no
s’orienti a la persona usuaria de forma correcta: (0 punts)

Taula 19: Valoraci6 de I'efectivitat en I'arquitectura de la informacié del web de la DGSEC. Font: Elaboracié propia.
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La navegacio orienta de forma correcta a la persona usuaria. Al trobar poques
subcategories, s’estalvien passos, accions i temps.
#gencat Contacte | €A v

Administraci6 digital

Inici Administracié digital Transformacié de serveis Dades Capacitacié Actualitat
Elmodel de Govern de les dades > El model
Dades obertes > Arees d'actuacié
Ecosistema de dades Eines tecnologiques
Etica de les dades Accedeix a “El model de Govern de les
dades” -

Normativa | marc d'actuacié

Proteccio de dades

Accedeix a “Dades” -

Positiva : la navegacio orienta de forma correcta a I'usuari: (1 punt)

Taula 20: Valoracio de I'efectivitat en I'arquitectura de la informacié del web de la DGAD. Font: Elaboracié propia.

La navegacio és senzilla, pero el fet que pagines, com Temes es classifiqui en
moltes subcategories, pot dificultar la cerca d’informaci6 :

Areaprivada | Contacte |

Inici Temes Seu electronica Tramits Situacions de vida Generalitat Actualitat

Administracié publica > Espais d'experiéncia ciutadana >
Agricultura i ramaderia. Pesca Tallers d'aprenentatge digital
Associacionisme. Participacid Accedeix a “ Administracié publica” -
Catalunya >

Comerg i consum >

Cultura

Economia

Educacié i formacio >

Emergéncies i seguretat

Negativa : un numero d’etiquetes que no sigui proporcionat, pot provocar que no
s’orienti a la persona usuaria de forma correcta: (0 punts)

Taula 21: Valoracié de I'efectivitat en I'arquitectura de la informacié del web de tramits gencat. Font: Elaboracié propia.
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La navegacio és senzilla, pero el fet que la pagina Temes es classifiqui en moltes
subcategories, pot dificultar la cerca d’'informacio:

[ R e e TR e e L B e

fecrie Q texta cercar: contrasenya @

Inici Temes v

-

#EmQuedoACasa '>. [ Que és STDIBA? Que mofereix la >
E Cataleg de serveis 2023 ﬂ SeTDIBA I iputacio?
Ciutadania ./f Altres serveis de suport SeTDIBA: »
A7 Einadegestor dexpedients - Cataleg 2023 »
Eina de registre Preguntes més freqUents. L
oy EMESACCilntegracions Lequip SeTDIBA
-1 Electes Vols rebre les novetats de SeTDIBA?
2 Formacié

Gestio del projecte
Dar  Metodologia e-SET i criteris generals  ublicat £l Gabinet d'Innovacis Digital us desitja bones festes.
22/ Models de documents
_ Modul Secretaria SeTDIBA
 Noticies SeTDIBA
3 Novetats
Pindoles SeTDIBA
D3 Quadre de Comandament Iblicat Ni ¢l Pare No ni els refs... feu les vostres peticions a
122 Requisits técnics i
Seguiment SETDIBA (ITV)
Transparéncia

4 XSGD
Darrera aportacio: Gisela Andifiach Pelayo ha publicat L'Smart ity va tenir lloc del 7 al 9 de novemb:

Fina de aector d'exnedientc Resolem les ﬁ

Ciut

13/11/2023 - 13:37

Negativa : un numero d’etiquetes que no sigui proporcionat, pot provocar que no
s’orienti a la persona usuaria de forma correcta: (0 punts)

Taula 22: Valoracié de I'efectivitat en I'arquitectura de la informacié del web de SeTDIBA . Font: Elaboracio propia.

Es localitza el mapa web, perd no es troben guies, tutorials, ajudes o visites
guiades de recolzament a la navegacio de les persones usuaries.

Les "cookies" de la DGSEC

El butlleti per estar al dia dels projectes i iniciatives

Subscriu-t'hit &

siitat | Mapa web

Negativa : no s’han trobat opcions d’ajuda i documentacio per a la persona
usuaria: (0 punts)

Taula 23: Valoracio de I'assisténcia en I'arquitectura de la informacio del web de la DGSEC . Font: Elaboracio propia.

Es localitza el mapa web, perd no es troben guies, tutorials, ajudes o visites
guiades de recolzament a la navegacio de les persones usuaries.

Segueix les xarxes socials d'Administracio digital: X 8

Arcessibilitat |  Avis legal[? Mapaweb | Politicade galetes | Contacte

Negativa : no s’han trobat opcions d’ajuda i documentacié per la persona
usuaria: (0 punts)

Taula 24: Valoracié de I'assisténcia en I'arquitectura de la informacié del web de la DGAD . Font: Elaboracio propia.
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Es localitza el mapa web, pero no es troben guies, tutorials, ajudes o visites
guiades de recolzament a la navegacio.

Com t'atenem

Pots contactar amb nosaltres mitjangant B Facebook de Gencat o Biistia de contacte
- Twitter 012 &7 2 Xat 012 Telegram O »

qualsevol dels segiients canals de contacte & @

. 2 Teléfons Oficines de registre Oficines de registre
xpecliczts @ @

Generalitat

)i de Catalunya

Negativa : no s’han trobat opcions d’ajuda i documentacié per a la persona
usuaria: (O punts)

Taula 25: Valoracio de I'assistencia en l'arquitectura de la informacié del web de tramits gencat . Font: Elaboracio propia.

S’ha localitzat una opcié d’ajuda per a les persones usuaries:
@Dipumelé
Barcelona

Inici Temes »

Q text a cercar...

B Serveis de Transformadd Digital SeTDIBA .%‘J .
y A * Ajuda -

Ajuda
i Si teniu algun problema per accedir als continguts del web, o per fer suggeriments de millora, podeu adrecar-vos als
E responsables de la comunitat a través d'aquest correu electronic.
| 1876 reads & [@)

Positiva : s’han trobat opcions d’ajuda i documentacio per ajudar a la navegacié
de la persona usuaria: (1 punt)

Taula 26: Valoraci6 de I'assisténcia en I'arquitectura de la informacié del web de SeTDIBA . Font: Elaboracié propia.

Contingut i serveis

El contingut el podem considerar fiable i precis, perd en alguns casos,
informacid no ha estat actualitzada des de fa mesos o anys:

Hi fha ine Critesris el par dessnvelupsr sulossrusis de veu del 012:

parlar amb un agent. Quan 65 fora de horar 4'atend6 es Mantenen en actiu per poder oferr

Altra consulfa, sense haver de penjar. FIs agents actien de 2 mateixa

Data d'actualitzacié: 20.05.2019

Negativa : alguns continguts no s’han actualitzat des de fa mesos o anys:
(0 punts)

Taula 27: Valoracié de la fiabilitat, precisio i actualitzacié en continguts i serveis del web de la DGSEC . Font: Elaboracio
propia.
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El contingut el podem considerar fiable i precis, perd en alguns casos, la
informacio no ha estat actualitzada des de fa mesos o anys:

Aguestes vuit dimensions que shan establert es complementen amb una eina d'autoavaluacié que permet conéixer el nivell de maduresa digital dels empleats
publics, per poder dissenyar un full de ruta de capacitacio digital.

Les noves maneres de treballar s6n agils, innovadores i orientades a la dada. Aix0 ens permet pensar i treballar d'una manera diferent, en col-laboraci6 i mitjancant la
cocreacio.

Data d'actualitzacio: 13.02.2021

Negativa : alguns continguts no s’han actualitzat des de fa mesos o anys:
(0 punts)

Taula 28: Valoracié de la fiabilitat, precisio i actualitzacié en continguts i serveis del web de la DGAD . Font: Elaboracié propia.

El contingut el podem considerar fiable i precis, perd en alguns casos, la
informacio no ha estat actualitzada des de fa mesos o anys:

Recursos per a professionals

televisic.

- Sensdubtel?: gestor de consultes linglistiques i terminologiques de la Universitat de Barcelona (UB). Es un servei gratuit.

+ Servei lingUistic de la UOC: servei linguistic que recull criteris de llengua i edicid adrecat a tota la comunitat universitaria de 'ambit catala, als professionals de la llengua
(correctors i traductors) i a tothom qui vulgui millorar les diferents habilitats linguistiques.

AMUNT A

Data d'actualitzacié: 18.05.2022

Negativa : alguns continguts no s’han actualitzat des de fa mesos o anys:
(0 punts)

Taula 29: Valoracié de la fiabilitat, precisio i actualitzacié en continguts i serveis del web de tramits gencat. Font: Elaboracié
propia.

El contingut és fiable, precis i actual :

& El servei Fem-ho facil aproxima I'administracié digital a la ciutadania dels municipis de menor
dimensio
Publicat per Magda Lorente Martinez el 16/02/2022 - 14:52 | Ultima modificacié: 06/10/2023 - 07:18

e 8 8 & 1

Positiva : el contingut és fiable, precis i la informacié esta actualitzada : (1 punt)

Taula 30: Valoracio de la fiabilitat, precisi6 i actualitzacié en continguts i serveis del web de SeTDIBA. Font: Elaboracié propia.
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En algunes pagines, la informacio conté linies massa llargues, i en proporcié amb

I'espai de la pagina, s'utilitza una lletra massa petita:

Inici > Catdleg de serveis > Tramitacié atesa > Procediment

Procediment

Les Oficines d’Atencié Ciutadana amb funcions d'assisténcia en matéria de registre han d'oferir el servei de tramitacié atesa en el seu catdleg. Pel que fa a |a resta doficines
d'atencié presencial, aquestes també poden oferir la tramitacié atesa, ja sigui per la totalitat dels tramits o exclusivament pels tramits de Iambit competencial del Departament
al gual estan adscrites,

per fer |a tramitacié atesa, s'ha d'utilitzar el frontal de Tramitacié Atesa, | només es pot fer servir per a aquells tramits que estan configurats en la plataforma gencat serveisi
tramits (GSIT). tant en formularis en format HTML com PDF.

El personal informador de les oficines ha destar habilitat per fer la tramitacié atesa (per resolucio del Secretari General del seu Departament, o bé perqué alguna disposicid li

El personal de les oficines datencié presencial inclés al registre esta habilitat per a |a identificacid | autenticacid de persones | per a la presentacio de sol-licituds, |a recollida de
documentacié i incorperacid al sistema de registre de tramitacid, i la realitzacié de tramits electrénics que requereixin la identificacic i signatura electronica de Ia persena
interessada.

Ami l'objectiu de garantir el mateix nivell d'atencid en totes es oficines, s'estableixen els passos 3 seguir en el procés de tramitacio atesa:

. Cerca del tramit, comprovacié dels requeriments i informacié de les condicions d'accés a la persona.

Revisit de la documentacis que aporta la persona i avis de |a necessitat del consentiment per al procés de tramitacié atesa.

Comprovacid de =i |3 persona interessada esta donada d'alta 2 la base de dades de |3 Seu electrénica per |3 signatura del censentiment, i oferiment d'alta, en cas que
na ho estigul.

Digitalitzacié de |2 documentacio adjunta.

Gestid del consentiment a a tramitacié | signatura per part del personal informador.

Accés al formulari de sol-licitud del tramit i emplenament.

Tramesa del formulari per iniciar |13 tramitacio. La tramesa se signa amb |a T-CAT de la persona informadora.

Lliurament del rebut.

W

W No WA

Negativa : la lectura de la informacié pot provocar fatiga i falta de comprensié :
(0 punts)

Taula 31: Valoracié de la llegibilitat en continguts i serveis del web de la DGSEC. Font: Elaboracioé propia.

La informacié conté linies d’'una llargada moderada i la mida de la lletra és
proporcional a I'espai disponible a les pagines:

Inici > LAdministracié digital > Qué és I'Administracié digital?

Qué és I'Administracié digital?

El canvi comenca des de dins Decret 76/2020, de 4 d'agost,

d’Administraci6 digital =z

Et presentem el model i les accions a seguir en I'Administraci6 digital de la Generalitat de
Catalunya. El model d'Administraci6 digital implica l'actuaci6 sobre quatre ambits: les persones,

els processos, les dades i la tecnologia. . L
Infografia - Decret d'Adm. dlglta|!

LAdministracié pablica, juntament amb la societat, estan vivint un profund canvi que requereix transformar el
seu model de provisié i prestacis, i orientar-se cap a serveis publics digitals, proactius i personalitzats.

Aix0 exigeix repensar com i a qui es dirigeixen aguests serveis, i incorperar-ne la visio dels usuaris o
destinataris mitjangant nous enfocaments basats en la innovacié i la cocreaci

El Decret d’Administracio digital

La societat evoluciona en el temps i també ho fa la seva demanda dels serveis publics a FAdministracio. Estem de la Generalitat' premiat com a
ietat hi tada il issa de [Ad) tracio és ofe d és efi .

en una societat hiperconnectada i la premissa de [Administracio és oferir serveis de manera més eficient, nonnalinnovado s

escurgant els temps d'espera i amb menys recursos.

Sivolem una transformacié radical. més enlla de I'obligatorietat d'una norma, necessitem:
+ La determinacié i fobstinacié de les persones que treballen a FAdministracié amb un mateix propésit.

* Una cultura organitzacional de col-laboracié, cocreacié i innovacié, amb un fort convenciment i Guia d acom!)’an}(efment ala
lideratge. transformacio digital de la

Les eines digitals que facilitin la presa de decisions basada en dades i la tecnologia per prestar serveis. Generalitat de Catalunya

Positiva : la lectura de la informacié no provoca fatiga ni falta de comprensi6 : (1
punts)

Taula 32: Valoracié de la llegibilitat en continguts i serveis del web de la DGAD. Font: Elaboracié propia.
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En algunes pagines, la informacio conté linies massa llargues:

Inici > Generalitat > Estatutdautonomia » Text de IEstatut aprovat el 2006 > Preambul

Preambul

Catalunya s'ha anat fent en el decurs del temps amb les aportacions d'energies de moltes generacions, de moltes tradicions i cultures, que hi han trobat una terra d'acollida.

El poble de Catalunya ha mantingut al llarg dels segles una vocacic constant d'autogovern, encarnada en institucions propies com la Generalitat -que fou creada el 1359 a les
Corts de Cervera- i en un ordenament juridic especific, aplegat, entre altres recopilacions de normes, en les Constitucions i altres drets de Catalunya. Després del 1714, han
estat diversos els intents de recuperacio de les institucions d'autogovern.

En aquest itinerari historic constitueixen fites destacades, entre altres, la Mancomunitat del 1914, la recuperacio de la Generalitat amb I'Estatut del 1932, el restabliment de la
Generalitat el 1977 i I'Estatut del 1979, nascut amb la democracia, la Constitucio del 1978 i I'Estat de les autonomies.

La llibertat col-lectiva de Catalunya troba en les institucions de |a Generalitat el nexe amb una historia d'afirmacio i respecte dels drets fonamentals i de les llibertats publiques
de la persona i dels pobles; una histaria que les dones i els homes de Catalunya volen prosseguir amb la finalitat de fer possible la construccié d'una societat democratica i
avancada, de benestar i progrés, solidaria amb el conjunt d'Espanya i incardinada a Europa.

El poble catala continua proclamant avui com a valors superiors de la seva vida col-lectiva la llibertat, la justicia i la igualtat. i manifesta la seva voluntat d'avancar per una via de
progrés que asseguri una qualitat de vida digna per a tots els que viuen i treballen a Catalunya.

Els poders publics estan al servei de linterés general i dels drets de la ciutadania, amb respecte pel principi de la subsidiarietat.

Negativa : la lectura de la informacié pot provocar fatiga i falta de comprensié
(0 punts)

Taula 33: Valoracio de la llegibilitat en continguts i serveis del web de tramits gencat. Font: Elaboracio propia.

La informacio conté linies d’una llargada moderada i la mida de la lletra és
proporcional a I'espai disponible a les pagines:

Queé és SeTDIBA?

El recurs SeTDIBA: serveis de suport per a la transformacio digital és el conjunt de serveis d'administracié digital que
ofereix la Diputacié de Barcelona als ajuntaments de menys de 20.000 habitants (incloent el seu sector
piblic) les entitats municipals descentralitzades i els Cis | mance itats de menor dimensié de la
demarcacit de Barcelona.

A través de SeTDIBA es proveeix a aquests ens locals de serveis de suport per implantar métodes de treball comuns, d'accés
a eines tecnoldgiques, | de serveis de suport per a la seva utilitzacié continuada.

Queé implica SeTDIBA?
= Posar en marxa un model de treball compartit: el model e-SET, definit inicialment pel Consord AQC
i adoptat i impulsat per la Diputacic de Barcelona per al desenvolupament de SeTDIBA. e-s T

L'e-SET consisteix en un conjunt d'instruccions i métodes per gestionar els documents, els
expedients i les tasques que es deriven de la gestio diaria d'un ajuntament de reduida dimensid organitzativa.

» Implantar les eines tecnologiques que donen suport al model de treball: registre i gestor d'expedients electronics.

= Integrar, de manera progressiva, aguestes eines (registre | gestor d'expedients electronics) amb la resta de serveis i
sistemes telematics oferts per la Diputacid de Barcelona i amb els del Consorci Administracio Oberta de Catalunya (AQC)
com ara els seglents: e-NOTUM, e-TAULER, EACAT, E-TRAM, e-FACT, IARXIU, MUX, VIA OBERTA i altres que es puguin
incorporar en el futur.

Positiva : la lectura de la informacio no provoca fatiga ni falta de comprensi6 : (1
punts)

Taula 34: Valoracié de la llegibilitat en continguts i serveis del web de SeTDIBA. Font: Elaboracié propia.
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No s’observa cap element d’informacié de contacte:

#gencat

Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana

Inici Cataleg de serveis Qualitat Pindoles informatives i manuals Novetats Qui som?

Negativa : no s’ha localitzat cap element d’informacié de contacte:
(0 punts)

Taula 35: Valoracié de la informacié de contacte en continguts i serveis del web de la DGSEC. Font: Elaboracié propia.

S’ha localitzat un boté que porta a la pagina de contacte:
#gencat contacte |

Administracio6 digital

Inici Administracié digital Transformacié de serveis Dades Capacitacié Actualitat

Positiva : s’ha localitzat una pagina d'informacié de contacte : (1 punt)

Taula 36: Valoracio de la informacié de contacte en continguts i serveis del web de la DGAD. Font: Elaboracio propia.

S’ha localitzat un boté que porta a la pagina de contacte:

#ge ncat % Areaprivada | Contacte
Inici Temes Seu electronica Tramits Situacions de vida Generalitat Actualitat

Inici > Contacte

Contacte

Escriu-nos

@ X (Twitter) gencatc o Facebook gencate? 0 Xat 012 Telegrame? 8 Bustia de contacte

Condicions dels serveis

Horaris d'atenci6, terminis méaxims de resposta, condicions legals...

Truca'ns

@ Teléfon 012 e Teléfons especialitzats

Condicions del servei

Positiva : s’ha localitzat una pagina d’'informacié de contacte: (1 punt)

Taula 37: Valoracié de la informacié de contacte en continguts i serveis del web de tramits gencat. Font: Elaboracioé propia.
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S’ha localitzat un enllag que porta a la pagina de contacte:

Diputacié usuart
9 Barcelona contrasenya =

Q text a cercar...

Inici Temes »

@ " oy Que és SeTDIBA? Que miofereix la »
Serveis de Transformado Digital SeTDIBA Diputacio?

1 s'd Altres serveis de suport SeTDIBA: »

Y4 A - Apunts » Servel de suport SeTDIBA . Cataleg 2023 »

| Preguntes més frequients 3

& Servei de suport SeTDIBA Lequip SeTDIBA

{ Publicat per Magda Lorente Martinez el 07/04/2021 - 12:36 | Ultima modificaci: 06/05/2023 - 19:37 Volsrebre les novetats de SeTDIBA?

| Tots els ajuntaments | EMDs amb SeTDIBA implantat disposen de dos tipus de serveis de suport: Apunts més valorats
(0] Suport immediat HISTORIC DE VERSIONS DE PRODUCTES
Es tracta d'un servei de suport telefonic i per correu electronic on poden adrecar consultes, Kok ok
incidencies, canvis de configuracié i millores. Elireclir= SeIDIU s |iabast deis ens
El servei de suport esta dispanible: locals de fins a 20....
ok ke Ak
MATINS de dilluns 2 divendres de 8h a 15h
TARDES: de dilluns a dijous de 16 a 19h Oferta formativa Tardar_2022 vinculada amb.
Ia gestio digital, Ia...
El periodes de 15/juliol a 14/agost (ambdos inclosos) | 24/desembre i 31/desembre: R
MATINS: de & 3 15h El servei Fem-ho facil aproxima
Les dades de contacte d'aquest servei son: e vl cls B
ok ok ek
SeTDIB ATURADA PROGRAMADA DEL16 DESEMBRE
Pl et Bl ° A LES 14 HORES FINS ELS 17 DESEMBRE...
ok Ay

6 ) - - -@d.b t Supnrt: Apunts més llegits
e suport.setdibal iba.ca ATURADA PROGRAMADA DEL16 DESEMBRE
p remab k A LES 14 HORES FINS ELS 17 DESEMBRE...

Suport programat 3.641 lectures aquest mes
Aquest servei permet disposar d'un consultor de forma telematica, per reforcar aspectes Servei de suport SeTDIBA

relacionats amb Ia metodologia o les eines SeTDIBA. 65 lectures aquest mes

Aquest servei esta disponible sota demanda. Abans d'inscriure't, consulta el programa i les No els hi demaneu ni al Pare Nogl ni als Reis

condicions requerides per poder-hi accedir. d'Orient... feu...
52 lectures aquest mes

Trobareu tota la informaci6 a: https://setdiba.diba.cat/node/199
Nous tramits d'urbanisme... activeu-lost
42 lectures aquest mes

S5571reads S @

El servei Fem-ho facil aproxima

Positiva : s’ha localitzat una pagina d’'informacié de contacte: (1 punt)

Taula 38: Valoracié de la informacié de contacte en continguts i serveis del web de SeTDIBA. Font: Elaboracio propia.

El web només es pot llegir en catala:

gencat

Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana

Inici Cataleg de serveis Qualitat Pindoles informatives i manuals Novetats Qui som?

Negativa : no s’ha localitzat cap element que doni accés a un canvi d’idioma: (0
punts)

Taula 39: Valoracié del multilingiisme en continguts i serveis del web de la DGSEC. Font: Elaboracié propia.
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Trobem un desplegable que permet el canvi a 4 idiomes:
i#gencat Contacte | CA A~

Castellano

Administracio digital

English
Inici Administracié digital Transformacié de serveis Dades Capacitacié Actualitat Frangais
— Ialiano

Inici > Administrocié digitel > Com s'est impulsant? Sobre la traduceid

Positiva : el web permet el canvi d’idioma: (1 punt)

Taula 40: Valoracié del multilingiisme en continguts i serveis del web de la DGAD. Font: Elaboracié propia.

Trobem un desplegable que permet el canvi a 3 idiomes:

#ge ncat Areaprivada | Contacte | CA A |
Castellano
Inici Temes Seu electronica Tramits Situacions de vida Generalitat Actualitat
English

Occitan aranés

Positiva : el web permet el canvi d’idioma: (1 punt)

Taula 41: Valoracié del multilingiiisme en continguts i serveis del web de tramits gencat. Font: Elaboracio propia.

El web només es pot llegir en catala:

Diputacié usuari
Barcelona [ acces JE
Q text a cercar.. contrasenya "

Inici Temes »

fre— Queé és 5eTDIBA? Qué m'ofereix la »

Serveis de Transformado Digital Diputacio?
Altres serveis de suport SeTDIBA: 13
SeTDIBA Cataleg 2023 »
Preguntes més frequients 13

Lequip SeTDIBA
Vols rebre les novetats de SeTDIBA?

ELECTES: m'incorporo com electe i no sé °
com gestionar...
Publicat per Gisela Andifiach Pelayo el 03/04/2023 - 14:33

e
Vs
=
0]

o

Negativa : no s’ha localitzat cap element que doni accés a un canvi d’'idioma: (0
punts)

Taula 42: Valoracié del multilingiiisme en continguts i serveis del web de SeTDIBA. Font: Elaboracié propia.
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En algunes pagines informatives es troben a faltar alguns elements per millorar la

visualitzacié com : negretes, taules, llistes, imatges o grafics:

Inici > Catdleg de serveis > Tramitacid atesa > Procediment

Procediment

Les Oficines dAtenci6 Ciutadana amb funcions dassistancia en mataria de registre han d'oferir el servel de tramitaci6 atesa en el seu cataleg. Pel que f2 3 la resta doficines
datencié presencial, aquestes també poden oferir |a tramitaci6 atesa, ja sigui per |a totalitat dels tramits o exclusivament pels tramits de l2mbit competencial del Departament
3l qual estan adscrites.

Per fer la tramitacia atesa, s'ha d'utilitzar el frontal de Tramitacio Atesa, | només es pot fer servir per a aquells tramits que estan configurats en la plataforma gencat serveis i
tramits (GSIT), tant en formularis en format HTML com PDF.

El persanal informador de les oficines ha diestar habilitat per fer Ia tramitacié atesa (per resolucié del Secretari General del seu Departament, o bé perqué alguna disposicid i
atorgui 'habilitacié en funcié del lloc de treball gue ocupa), i inclés en el Registre de funci itats.

El personal de les oficines d'atencié presencial inclos al registre esta habilitat per a |a identificacié i autenticacio de persones i per a la presentacié de sollicituds, la recollida de
documentacié 1 incorperacié al sistema de registre de tramitacid, i |a realitzacié de tramits electronics que requereixin la identificacié | signatura electrbnica de la persona
interessada.

Amb fobjectiu de garantir el mateix nivell d'atencié en totes les oficines, Sestableixen els passos a seguir en el procés de tramitaci atesa:

1. Cerca del tramit, comprovacié dels requeriments i informacié de les condicions d'accés a la persona.

2. Revisié de la documentacié que aporta la persona i avis de |a necessitat del consentiment per al procés de tramitacié atesa.

3. Comprovacié de si la persona interessada esta donada dalta a la base de dades de 2 Seu electranica per a la signatura del consentiment, i oferiment dalta, en cas que
no ho estigui.

4, Digitalitzacié de la documentaci6 adjunta,

5. Gestic del consentiment a la tramitacié i signatura per part del personal informadar,

6. Accés al formulari de sol-licitud del tramit i emplenament.

7. Tramesa del formulari per iniciar la tramitacié. La tramesa se signa amb la T-CAT de la persona informadora.

8. Lliurament del rebut.

Negativa : els continguts i informacié sén poc visuals i pot provocar una lectura

fatigosa i dificultar la comprensié: (0 punts)

Taula 43: Valoraci6 de la visualitzacié de la informacié en continguts i serveis del web de la DGSEC. Font: Elaboracié propia.

S’observen elements que ajuden a la visualitzacié de la informacio: com imatges,
grafics, negretes, taules o llistes:

Administraci6

i volem una transformacio radical, més enlla de I'obligatorietat d'una norma, necessitem:
- La determinacié i fobstinacié de les personcs que treballen a FAdministracié amb un matcix proposit,

+ Una cultura organitzacional de col-laboracio, cocreaci6 i innovacio, amb un fort convenciment Gulald acom!)’an.)lafment ajla
lideratge. transformacié digital de la

« Les eines digitals que facilitin a presa de decisions basada en dades i la tecnologia per prestar serveis. Generalitat de Catalunya

La transformaci6 digital a 'Administracié

El model de la Generalitat de Catalunya: 4 ambits de la Generalitate?
d'actuacié
La transformacién digital en la

Per avancar en [Administracié Digital, a la Generalitat de Catalunya desenvolupem un model d'actuacié sobre Administracién de la Generalitate?
quatre ambits: , lesdadesi i

@ Administracid Digital de la Gepgralitat de Catalunya: Digi... [ lad

Vermésta.. Compartir

Veren @3 Voulube

Positiva : s’han localitzat elements que ajuden a la visualitzacié de la informacio:

(1 punt)

Taula 44: Valoracié de la visualitzacié de la informacié en continguts i serveis del web de la DGAD. Font: Elaboracié propia.
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S’observen elements que ajuden a la visualitzacié de la informaci6: com imatges,
grafics, negretes, taules o llistes:

Inici > Temes > Universitats

Universitats

Actualitat ~ Tramits  Centres universitaris i de recerca 5
El més consultat

£ Beques de caracter general
SI ET CANVIEN
** Acreditacio Economica (MATRC) i Beca
LA LLENGUA
’ ** Prova d'accés a la universitat (PAU) &
NO ETTALLIS
_ y,

— —

No et tallis! Els drets lingtistics a la universitat

Positiva : s’han localitzat elements que ajuden a la visualitzacio6 de la informacio:
(1 punt)

Taula 45: Valoracié de la visualitzacié de la informacié en continguts i serveis del web de tramits gencat. Font: Elaboraci6
propia.

S’observen elements que ajuden a la visualitzacié de la informaci6: com imatges,
grafics, negretes, taules o llistes:

s Soklicitar sessi6 de formacié on-line:
Qué és SeTDIBA? Quedem?
El recurs SeTDIBA: servels de suport per 3 la transformacic digital és el conjunt de serveis d'administracié digital que
ofereix la Diputacié de Barcelona als ajuntaments de menys de 20.000 habitants (incloent el seu sector Altres serveis de suport SeTDIBA:
piiblic) les entitats municipals descentralitzades i els consorcis i mancomunitats de menor dimensié de la Cataleg 2023
demarcacié de Barcelona.

Preguntes mas frequents
A través de SETDIBA es proveeix a aquests ens locals de serveis de suport per implantar métodes de treball comuns, d'accés L'equip SeTDIBA
a eines tecnologiques, i de serveis de suport per 3 la seva utilitzacio continuada.

Vols rebre les novetats de SeTDIBA?
Qué implica SeTDIBA?

- Posar en manxa un model de treball compartit: el model e-SET, definit inicialment pel Consordi AOC -
i adoptat i impulsat per la Diputaci6 de Barcelona per al desenvolupament de SETDIBA. e-Sic

L'e-SET consisteix en un conjunt dinstruccions | métodes per gestionar els documents, els
expedients i les tasques que es deriven de la gesti6 diaria d'un ajuntament de reduida dimensio organitzativa.

= Implantar les eines tecnologiques que donen suport al model de treball: registre i gestor d'expedients electranics.

W
« Integrar, de manera progressiva, aquestes eines (registre i gestor dexpedients electrénics) amb la resta de serveis i \ \‘/
sistemes telematics oferts per la Diputacié de Barcelona i amb els del Consorci Administracié Oberta de Catalunya (AOC) 1 s .
com ara els segiients: e-NOTUM, e-TAULER, EACAT, E-TRAM, e-FACT, iARXIU, MUX, VIA OBERTA i altres que es puguin ) Els papers s’han asiivestrat?
incorporar en el futur. | E il
Quins sén els serveis que s'ofereixen? %
Tot seguit us expliguem els serveis que s'estan posant en marxa vinculats a la implantacié de SeTDIBA.

FEM-HO
ONUNE X
ScGUIMENT FA( CIL
. PRESENCIAL
Resolem les

teves consuites
CENTRE DE ACTUALITZACIO del servei

(EIS i - FEM-HO FACIL

SUPORT -

IMMEDIAT -
(2 ) (=] SeTDIBA .

Digue'm

=
Tots els ajuntaments | EMDs amb SeTDIBA implantat disposen d'un servei de suport telefonic | per correu T 934 864 618
electronic on poden adregar consultes, incidencies, canvis de configuracié i millores.

o

QuADRE DE
COMANDAMENT

B3 suport.setdiba@diba.cat

El servel de suport est disponible:

 MATINS de dilluns a divendres de 8h a 15h

Positiva : s’han localitzat elements que ajuden a la visualitzacié de la informacio:
(1 punt)

Taula 46: Valoracié de la visualitzacié de la informacié en continguts i serveis del web de SeTDIBA. Font: Elaboracio propia.
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Experiéncia d’usuari

A la pagina d’inici s’utilitza les novetats com I'element principal, fet que s’hauria

d’evitar. Alguna informacié s’ha de consultar amb un enllag d’'un web extern i pot

provocar confusio a la persona usuaria, al no poder controlar la seva ubicacié:
#gencat

Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana

Inici Cataleg de serveis Qualitat Pindoles informatives i manuals Novetats Qui som?

Novetats Apoderar la ciutadania

Descobreix els projectes clau de la DGSEC
=

Guia de comunicacié clara 4

A

‘ ‘ Pindoles informatives
( Accés al material

Manuals i guies

De xarxes socials, tramits, webs, etc.

A

16 de maig: Dia Mundial de I'Accessibilitat Web

[ BRI
Segueix les novetats e Darreres novetats

Negativa : a la pagina inicial els continguts no s’utilitzen com a element principal:
(0 punts)

Taula 47: Valoracio de la comoditat en experiéncia d’usuari de la DGSEC. Font: Elaboraci6 propia.
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A la pagina inicial s’utilitzen les novetats com a element principal. Seria més
comode, que la persona usuaria visualitzés enllagos dels continguts que pot
trobar al web, amb la finalitat de fer-se la idea de quins serveis s’ofereixen:

#gencat Contacte

Administracio digital

Inici Administracié digital Transformacié de serveis Dades Capacitacié Actualitat

administraciodigital.gencat.cat

O
CATALUNYA

LAdministracié digital s un nou model dadministraci6 que vol adequar |a seva gestio i la manera de ENS CONNECTA
relacionar-se amb la ciutadania, al nou entorn digital. En aquesta web trobareu informacié | recursos per
avancar en I'Administracié digital. Cata|unya ens

connectas?

Reports Digitals

Projectes de transformacié digital
aplicats a l'Administracié de la
Generalitat \

digital

i“l‘f Generalitat
N K MY de camlunE

Negativa : a la pagina inicial els continguts no s’utilitzen com a element principal:
(0 punts)

Taula 48: Valoraci6 de la comoditat en experiéncia d’usuari del web de la DGAD. Font: Elaboracié propia.

A la pagina inicial, es localitza un apartat amb els enllagos i tramits més utilitzats
per la persona usuaria :

& Areaprivada | Contacte |

Inici Temes Seu electronica Tramits Situacions de vida Generalitat Actualitat
!| El més consultat
** Demanar cita per atencié presencial &
PER UNA
CATALUNYA
* kLt ** suport a la tramitacié per internet
ﬁ”}[‘iﬁﬁlﬁm SR g ‘ i cerca dequipaments
#* Demanar hora al metge &

— | gencat.cat wesinean

& Cercador d'ofertes de treball

p.

Positiva : els continguts i informacid es localitzen de forma rapida i eficag: (1 punt)

Taula 49: Valoracié de la comoditat en experiencia d’usuari del web de tramits gencat. Font: Elaboracio propia.
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A la pagina inicial, localitzem els continguts destacats com a element principal:

Diputacié usuari
S Q text a cercar... contrasenya ]

Inici Temes »

E - B A Que és SeTDIBA? Que m'ofereix la »
Serveis de Transformadd Digital Diputacio?
{ Altres serveis de suport SeTDIBA: »
rd SeTDIBA Cataleg 2023 »
| Preguntes més freqlients 4

E ELECTES: m' incorporo com electe i he de. @

Lequip SeTDIBA
VYols rebre les novetats de 5eTDIBA?

| Publicat per Gisela Andifiach Pelayo el 18/05/2023 - 19:14

Contingut destacat
¢ Elrecurs SeTDIBA, ara a I'abast dels ens locals de... e
~ publicat per Magda Lorente Martinez el 03/07/2023 - 08:33 —
H
! Els papers s’han asilvestrat? —
ELECTES: m' incorporo com electe i he de... ® R Venim! -
Publicat per Gisela Andifiach Pelayo el 18/05/2023 - 19:14 =
ELECTES: m'incorporo com electe i no sé com gestionar... L] o
Publicat per Gisela Andifiach Pelayo el 03/04/2023 - 14:33 F E M _ H O 5
Y
& Serveide suport SeTDIBA L] FAC I L
- Publicat per Magda Lorente Martinez el 07/04/2021 - 12:36
Resolem les
teves consultes
Com gestiono |'expedient d'un procés electoral? L 5 del Se"F"z"
Publicat per Dolors Caceres Alba el 26/01/2021 - 09:53 EM-HO CIL

Calendari

Positiva : els continguts i informacid es localitzen de forma rapida i eficag: (1 punt)

Taula 50: Valoracié de la comoditat en experiencia d’usuari del web de SeTDIBA. Font: Elaboracio propia.

En general la informacio és facil de localitzar, pero alguns processos poden
aportar dificultat a la persona usuaria, com per exemple el de donar-se d’alta al
butlleti de la DGSEC, ja que I'enllag porta al web del Departament de la
Presidencia, fet que pot provocar confusié a la persona usuaria al no poder

controlar la seva ubicacio:

Departament de la Presidéncia o
Inici Departament  Persones Régim economic Quéemcalsaber  Quénecessito  Ambits de treball Organismes

Inici > Comunicacio > Butletins del Departament > Les Cookies de la DGSEC

Les Cookies de la DGSEC

Les Cookies de la DGSEC és un butlleti intern adregat al personal de la Generalitat on trobaras les
novetats més destacades, nous projectes, formacions, dades i noticies dinterés en aquest ambit.
No te'l pots perdre!

() Dona'tdalta
(3 Consulta tots els nameros del butlleti

[ Dona't de baixa

Negativa : alguns processos poder crear dificultat a la persona usuaria: (0 punts)

Taula 51: Valoraci6 de la satisfaccié en experiencia d’usuari del web de la DGSEC. Font: Elaboracié propia.
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En general, els continguts son facils de localitzar i es dona una informacio clara:

Inici Administracié digital Transformacié de serveis Dades Capacitacié Actualitat

Inici > Administracié digical > Qué és?

Queé és?

Aladministracio publica, igual que a la societat. Sesta vivint una profunda transformacio del nostre model de
provisi6 i prestaci6 de serveis per orientar-nos cap a uns nous serveis publics digitals, proactius
personalitzats.

En una societat hiperconnectada, la premissa és oferir serveis de manera més eficient, amb menys recursos i
escurgant els temps despera de la ciutadania.

Aixd exigeix repensar com i a qui es dirigeixen aquests serveis, i incorporar-ne la visi6 dels usuaris o
destinataris mitjancant nous enfocaments basats e la innovacié i la cocreacié.

@ Administraci6 Digital de la Gepgralitat de Catalunya: Digi... (] ad

Vermésta.. Compartir

Decret 76/2020, de 4 d'agost,
d'Administracié digital o

Veren (3 Youlube

& \:/ k

Positiva : el procés de cerca de continguts i informacio creen una bona sensacio
a la persona usuaria: (1 punt)

Taula 52: Valoracio6 de la satisfaccié en experiencia d’usuari del web de DGAD. Font: Elaboracié propia.

Els continguts sén facils de localitzar i els processos son facils de realitzar en el
propi lloc web:

Areaprivada | Contacte |

Inici Temes Seu electronica Tramits Situacions de vida Generalitat Actualitat

Inici > Temes > Administracié piblica > Espais d'experiéncia ciutadana

Espais d'experiéncia ciutadana

En els Espais dexperiéncia

~gencat 3 q q
g clutadana savaluen el servels que Conclusions dels Espais
B usgquem tofereix la Generalitat (des dun | S
tramit concret a una app mobil). A d'Experiéncia Ciutadana al
ent com tul partir de dinamiques amb territori
. diferents formats presencials o
= virtuals, i arreu del territori, Informe en PDF
Als nous E éncia ciutadana persones amb diferents perfis |
vol de la Generalitat

edats testegen aquests serveis per
garantir que sén accessibles,
usables | comprensibles per a
tothom. Destaquem

Aquesta €s la situacio dels serveis
avaluats: ** Video: Espais dexperiéncia ciutadana 2

# Preguntes freqiients sobre els Espais
dexperiencia ciutadana

a = 4 4

# Formulari dinscripcié als Espais
Forma part del canvi! dexperiéncia

SOM TOT ORELLES

Inscriu-thi! gen.cat/espaisexperiencia

Positiva : el procés de cerca de continguts i informacié i els processos de tasques
creen una bona sensacio6 a la persona usuaria: (1 punt)

Taula 53: Valoracié de la satisfaccio en experiéncia d’usuari del web de tramits gencat. Font: Elaboraci6 propia.
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Els continguts son facils de localitzar i els processos son facils de realitzar en el
propi lloc web:

& Vols fer formaci6 i no saps per on comengar?
Publicat per Aina Roca Roig el 03/07/2023 - 07:03 | Ultima modificacié: 05/07/2023 - 17:26

En la segient infografia trobaras tots els cursos que des del Gabinet d'Innovacié Digital realitzem en transformacio
digital.

La formacio que realitzem estd pensanda en diferents nivells de coneixements basics del projecte SeTDIBA:
principiant, inicial i avancat. També posem a la vostra disposicié formacié complementaria i transversal per tal que,
en funcié de la vostra base formativa, pugueu orientar-vos gquina de les formacions pot ser més adient en el

vostre cas.

FULL DE RUTA FORMACIO ADMINISTRACIO DIGITAL

[rTT—
 oceomesomismnpinsserne W oo e e v
it E—
Eiesmily

Wil 2. Avangat

* oveten 202

Pots trobar el detall de cada formacio i els periodes de preinscripcio en el calendari de la nostra Comunitat de
Serveis de Transformacio Digital: https://setdiba.diba.cat/set/calendar/calendar/2023-067
field calendar categories value=700

Positiva : el procés de cerca de continguts i informacio i els processos de tasques
creen una bona sensacio a la persona usuaria: (1 punt)

Taula 54: Valoracio de la satisfaccié en experiencia d’usuari del web de SeTDIBA. Font: Elaboraci6 propia.
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No s’acaba de comunicar el valor de I'organitzacié de forma senzilla i concisa. A
la pagina d'’inici no es troba cap explicacio. Només es troba una breu explicacié a
la pagina Qui som? :

Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana

Inici Cataleg de serveis Qualitat Pindoles informatives i manuals Novetats Qui som?

Inid > Quisom?

Qui som?

La Direccié General de Serveis Digitals i Experiencia Ciutadana (DGSEC) és I'organ responsable de coordinar els

sistemes d'informaci6 ciutadana de l'organitzacio. La seva missio és coordinar, simplificar i facilitar I'accés universal

: i s i Referents de la DGSEC &
iomnicanal als serveis i tramits que ofereix i gestiona la Generalitat.

Aguesta direccio estableix el model i les directrius que han d'aplicar totes les unitats d'atencié ciutadana i els Accés restringit al personal de la
corresponents estandards minims de qualitat. amb I'objectiu de garantir una homogeneitat en l'atencio pels Generalitat de Catalunya
diferents canals.

Slestructura en tres arees de servei:

- P I
e Interlocutors departamentals &

. Telefonic

- Digital Accés restringit al personal de la

~ R Generalitat de Catalunya
La DGSEC es relaciona amb els departaments a través del coordinadors d'atencid ciutadana i dels interlocutors de

cada eina.

Data d'actualitzacié: 31.01.2023

Negativa : a la pagina inicial no es troba cap element que comuniqui el valor de
la marca: (0 punts)

Taula 55: Valoracié del valor percebut en experiencia d’usuari del web de la DGSEC. Font: Elaboracio propia.

A la pagina d’inici trobem una breu explicacié sobre 'organitzacio i
elements que enllacen amb contingut, perd es troben al final de la pagina.
Seria més visible si es localitzessin a I'inici com a element principal:

Els nostres projectes Qué és
0 .. v
| I'Administracié

digital?

@ B\I L'Administracié digital és un nou model
d'administracié que vol adequar la seva
gestio i la manera de relacionar-se amb la
ciutadania, al nou entorn digital. En aquesta
web trobareu informacié i recursos per
avangar en ['Administraci¢ digital.

Sessions Web @ Podcasts de les Sessions Xarxes europees &
Web &

Negativa : es troben elements que comuniquen la marca, pero no es
visualitza a primera vista: (0 punts)

Taula 56: Valoraci6 del valor percebut en experiéncia d’usuari del web de la DGAD. Font: Elaboracié propia.
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A primera vista trobem una presentacié de I'organitzacié indicant els continguts i
serveis que es poden trobar al web:

Areaprivada | Contacte |

Inici Temes Seu electronica Tramits Situacions de vida Generalitat Actualitat
!| El més consultat
3* Demanar cita per atencié presencial &

PER UNA

CATALUNYA

b * Suport a la tramitacio per internet
PERUNA e o . deaqui
CATALUNYA Cerca dequipaments

S en cat Ca‘t Informacié, tramits i serveis i Demanar hora al metge o
. de la Generalitat de Catalunya

#* Cercador d'ofertes de treball o7

p.

Positiva : la proposta de valor es comunica de forma senzilla i concisa: (1 punt)

Taula 57: Valoraci6 del valor percebut en experiéncia d’usuari del web de tramits gencat. Font: Elaboracié propia.

Al lateral dret de tot el web, trobem elements que comuniquen informacié sobre
els serveis prestats de forma senzilla i concisa:

SeTDIBA ,)‘ ,

Inici Temes »

| Serveis de Transformado Digital

Que és SeTDIBA? Qué m'ofereix la -
Diputacio?

Com solicitar SeTDIBA?

# > Qué és SeTDIBA? Snl_-licgtarsessid de seguiment presencial:
im?
L. Sollicitar sessié de formacié on-line:
Qué és SeTDIBA? Gt
El recurs SeTDIBA: serveis de suport per a la transformacic digital és el conjunt de serveis d'administracié digital que
ofereix la Diputacié de Barcelona als ajuntaments de menys de 20.000 habitants (incloent el seu sector Altres serveis de suport SeTDIBA: 3
piblic) les entitats munici i iels is i itats de menor dimensié de la Cataleg 2023 N
demarcacié de Barcelona.
Preguntes més freqiients »
A través de SETDIBA es proveeix a aquests ens locals de serveis de suport per implantar métodes de treball comuns, d'accés L'equip SeTDIBA
a eines tecnoldgiques, i de serveis de suport per a la seva utilitzacié continuada.
Vols rebre les novetats de SeTDIBA?
Queé implica SeTDIBA?
« Posar en marxa un model de treball compartit: el model e-SET, definit inicialment pel Consorci AOC -

i adoptat i impulsat per la Diputacié de Barcelona per al desenvolupament de SeTDIBA. e-SitT o
L'e-SET censisteix en un conjunt d'instruccions i métodes per gestionar els documents, els -
expedients i les tasques que es deriven de |a gestié diaria d'un ajuntament de reduida dimensié organitzativa.

« Implantar les eines tecnologiques que donen suport al model de treball: registre i gestor d'expedients electronics. :‘\ ‘
« Integrar, de manera progressiva, aquestes eines (registre i gestor d'expedients electronics) amb la resta de serveis i % A\

sistemes telematics oferts per la Diputacié de Barcelona | amb els del Consord Administracié Oberta de Catalunya (AOC) I & h iivestrat? =
com ara els seglients: e-NOTUM, e-TAULER, EACAT, E-TRAM, e-FACT, iARXIU, MUX, VIA OBERTA i altres que es puguin ) e I
-

im!
incorporar en el futur. Venim!
e

Quins son els serveis que s'ofereixen?
Tot sequit us expliquem els servels que Sestan posant en marxa vinculats a |a implantacié de SeTDIBA.

Positiva : la proposta de valor es comunica de forma senzilla i concisa: (1 punt)

Taula 58: Valoracié del valor percebut en experiencia d’usuari del web de SeTDIBA. Font: Elaboracié propia.
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Quadre resum de resultats de la comparativa

Un cop analitzades les 4 organitzacions, els resultats de la comparativa son els segiients®:

GENCAT

SETDIBA

MATERIES INDICADORS
Flexibilitat
Arquitectura | Proporcionalitat
dela
informacid Concisido
Efectivitat
Assisténcia
Fiabilitat, precisio i
actualitzacio
Llegibilitat
Continguts i Informacié de
serveis contacte
Multilingtisme
Visualitzacié de la
informacié
Comoditat
Experiéncia
d’usuari Satisfaccio

Valor percebut

Puntuacio

Taula 59: Resum de resultats de la comparativa entre els quatre llocs web. Font: Elaboracio propia.

20 DGSEC : Direccié General de Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana
DGAD: Direccié General d'Administracié Digital

GENCAT: Generalitat de Catalunya

SETDIBA: Serveis de Transformacié Digital de la Diputacié de Barcelona
: es compleix amb l'indicador i li correspon un punt.
color vermell : no es compleix amb l'indicador i no li correspon cap punt.
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6.1.3 Identificacio de les necessitats

Un cop realitzada la analisi interna i externa del web de la DGSEC, s’han pogut extreure
diferents conclusions. Aquestes conclusions s’han classificat en 2 apartats: en primer lloc,
les Conclusions de l'analisi heuristica, on es trobaran bones practiques i errors o punts de
millora que actualment es troben al web , i un apartat de Bones practiques a aplicar, que
s’han observat en la comparativa dels 3 webs d’altres administracions i que es tindran en

compte a I'’hora d’identificar les necessitats de les persones usuaries del lloc web.

6.1.3.1 Conclusions de I’estudi heuristic

En aquest apartat, es trobaran bones practiques, i errors o punts de millora que actualment
existeixen al web, classificades segons les matéries analitzades anteriorment : arquitectura

de la informacid, contingut i serveis, i experiéncia d’usuari.

Bones practiques localitzades al web
En aquest apartat es mostren bones practiques localitzades a l'actualitat al lloc web de la
DGSEC, en referéncia a les matéries d’arquitectura de la informacio, continguts i serveis, i

experiéncia d’usuari.

Arquitectura de la informacio

- Similitud de criteri: els titols dels continguts son intuitius i resulten familiars a les
persones usuaries.

- Exactitud: s'observa una correcta classificacié dels elements.

- Claredat: les etiquetes descriuen de forma clara la informacié.

- Consisténcia: s'observa el mateix menu de navegacié tant en la pagina d'inici com
en les pagines informatives, per tant no s'han observat canvis d'estil.

- Concordanga: en l'etiquetat del menu de navegacid, s'observa correspondéncia
entre numero, génere i idioma.

- Convencionalitat: el significat de les etiquetes és d'Us comu.

- Univocitat: s'observa que el significat de les etiquetes és univoc i, per tant, no
provoca confusié a la persona usuaria.

- Precisio: el significat dels rétols s'expressa de forma directa i concisa.

- Visibilitat: s'observen clarament els botons, elements i opcions del menu de
navegacio.

- Usabilitat: el menu de navegacio és intuitiu i facil d’entendre.

- Equilibri: s’observa un numero apropiat d'opcions del menu i balang entre la seva

extensio i nivell de profunditat.
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- Uniformitat: es manté constant I'aparencga dels botons i enllagos en tot el lloc web.

Es manté el mateix estil de la resta de llocs web de la Generalitat.

Contingut i serveis
- Claredat: la informacié esta descrita d'una forma clara.
- Comprensibilitat: els elements i la seves funcionalitats sén totalment comprensibles
i facils d'intuir.
- Veracitat i rigorositat: les dades observades son reals i rigoroses, en molts casos
justificades per informes, estadistiques o estudis.
- Escriptura per la web: I'escriptura és centrada i directa.

- Redaccio i ortografia: la redaccié i ortografia és correcta.

Experiéncia d’usuari
- Credibilitat i confianga : la informacié presenta dades objectives que transmeten
credibilitat i confianca.

- Utilitat: es dirigeix correctament a la persona usuaria cap a la informaci6 que cerca.

Errors localitzats al web
En aquest apartat es mostren els errors localitzats a I'actualitat al lloc web de la DGSEC, en
referéncia a les matéries d’arquitectura de la informacio, continguts i serveis, i experiéncia

d’usuari.

Arquitectura de la informacioé

- Flexibilitat : la informaci6 només es pot localitzar per les diferents etiquetes del
menu de navegacio.

- Proporcionalitat: algunes pagines contenen més de 8 opcions.

- Concisioé: algunes pagines contenen etiquetes que no compleixen amb la brevetat i
economia de paraules.

- Efectivitat: la navegacio és senzilla perd s'observa un gran llistat d'etiquetes locals a
la pagina Cataleg de serveis.

- Assisténcia: no es troba preséncia d'opcions d'ajuda i documentacié per a la

persona usuaria.

115



Contingut i serveis

Fiabilitat, precisi6 i actualitzacié: alguna informacioé no esta actualitzada des de fa
mesos 0 anys.

Llegibilitat: la informacié conté linies massa llargues i, per I'espai que conté la
pagina, la lletra és massa petita.

Informacié de contacte: no s’ha trobat cap boté o pagina de contacte.
Multilingliisme: només existeix I'opcié de navegar en catala.

Visualitzacié de la informacié: resulta una mica fatigosa, ja que els continguts no

sbn gaire visuals.

Experiéncia d’usuari

Comoditat : es localitzen continguts de noticies o novetats com a element principal
de la pagina inicial, i continguts enllagats a llocs web externs, que podria provocar un
sentiment de desubicacio a la persona usuaria.

Satisfaccio: alguns processos no soén agils i poden aportar dificultat a la persona
usuaria, com, per exemple, el fet de inscriure’s al butlleti i que el boté adreci fins a 3
pagines diferents per facilitar un correu electronic.

Valor percebut: a la pagina inicial no s’ha trobat una explicaci6 definint

I'organitzacio i les seves funcions.

Bones practiques a aplicar

En aquest apartat, es trobaran bones practiques localitzades en altres webs de

'administracio, classificades segons les matéries analitzades anteriorment : arquitectura de

la informacio, contingut i serveis, i experiéncia d’usuari.

Arquitectura de la informacioé

Flexibilitat : utilitzar més d’'un sistema d’organitzacié de la informacié a més del
menu de navegacio, com, per exemple, un accés segons un perfil d’audiéncia, un
formulari d’usuari i contrasenya, o bé una classificacié per tematica.
Proporcionalitat : similitud entre la quantitat d'items que es troba en cada
classificacid, sense generar un numero excessiu d’etiquetes . Es pot considerar un
numero correcte entre 4 i 6 etiquetes locals.

Concisid : aplicar la brevetat i economia de paraules en les etiquetes del menu de
navegacio principal. A I'actualitat al web de la DGSEC, s’ha trobat una pagina que
conté dos tipus de continguts diferents.

Efectivitat: el fet de trobar poques etiquetes locals al menu de navegacié, estalvia

passos, accions i temps.
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Assisténcia: incorporar un enllag o boté d’ajuda amb la finalitat de que la persona
usuaria, ja sigui mitjangant correu electronic o una altra opcio, pugui contactar amb
I'organitzacid, en el cas de trobar-se amb algun problema d’accés a la informacioé o si

desitja adrecar algun tipus de suggeriment.

Contingut i serveis

Fiabilitat, precisié i actualitzacié : les dades dels continguts han d'estar
actualitzades, almenys amb una temporalitat maxima de 3 mesos.

Llegibilitat: la informacié ha de contenir linies amb una llargada i tipus de lletra amb
una grandaria moderada, amb alineacié a l'esquerra i sense abusar de lletres
majuscules.

Informacié de contacte i multilingliisme : incloure un boté de contacte i canvi
d’'idioma, a preferir 3 idiomes, com es pot observar al web de tramits de la
Generalitat.

Visualitzacié de la informacid: incorporar elements que ajuden a que la informacié

sigui més visual, com imatges, grafics, negretes, taules o llistes.

Experiéncia d’usuari

Comoditat : utilitzar els continguts com a element principal de la pagina inicial,
introduint enllagos amb els continguts o serveis més utilitzats.

Satisfaccio : introduir enllagos o elements que facilitin la cerca d’informacié amb la
finalitat de provocar una bona sensacié en la navegacio.

Valor percebut: a la pagina inicial, introduir informacié que presenti la organitzacio,

aixi, com una explicacié de I'oferta de serveis i les funcions.
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6.2 Segona etapa: identificacid de les necessitats i motivacions de les

persones usuaries

En aquesta segona etapa es mostren els resultats de les entrevistes individuals realitzades
a diferents empleats publics de la Generalitat de Catalunya, expressats graficament a partir

de la técnica empathy maps, i el model d’ UX Persona en qué es centra el projecte.

6.2.1 Entrevistes individuals

Per congixer les necessitats de les persones usuaries, s’han realitzat 14 entrevistes, que

han ajudat a identificar 3 tipus de perfil de persones usuaries:

- Treballadors de diferents departaments de la Generalitat, que gestionen i
realitzen el manteniment de les diferents webs i aplicacions del seu departament.
Utilitzen les guies, manuals i solucions tecnologiques que facilita la DGSEC en el
seu web, amb la finalitat d’arribar a una homogeneitat i a un mateix estil corporatiu

interdepartamental.

- Personal de la DGSEC i gestors del seu web, que tenen com a tasques principals
facilitar les solucions tecnolodgiques i d’accessibilitat, aixi com donar suport als altres
departaments de la Generalitat que volen incorporar noves solucions corporatives i
tecnologiques en el web del seu departament. També, es dediquen a publicar
continguts i al manteniment del web, amb la finalitat de poder facilitar la millor

informacié als gestors dels webs dels departaments.

- Personal de la DGSEC, que no sén gestors del web, perd consulten informacié
del web, ja que la seva prioritaria és donar suport als agents de les plataformes
telefoniques, i han de vetllar perqué els continguts i la informacié estigui actualitzada

amb la finalitat de proporcionar una informacio fiable a la ciutadania.
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6.2.2 Empathy Maps

Com s’ha indicat anteriorment, s’han detectat 3 tipus de perfils de persones usuaries del
web de la DGSEC. Un cop analitzats els resultats de les entrevistes, s’ha decidit prioritzar
les necessitats del perfil de persona usuaria que treballa com persona webmaster del web
del departament de la Generalitat, ja que es tracta del perfil de persona usuaria més
habitual. La resta de persones usuaries han indicat que consulten el web, perd d’'una forma
molt esporadica i que aquesta consulta, no forma part de la rutina de les seves tasques

professionals.

En aquest apartat, s’exposen els resultats de les 5 entrevistes realitzades a les persones
webmaster o gestors del web del departament de la Generalitat, obtinguts a partir de la
tecnica d° empathy map. La resta de resultats de les altres 9 entrevistes realitzades als
altres dos grups de perfil de persones usuaries del web, es poden consultar a I' apartat

d’annexos 11.3 Empathy maps d’aquest projecte.

A part de I’ empathy map, al desenvolupament de resultats s’'inclou una breu descripcio dels
diferents conceptes classificats en 4 grups, segons si sén idees o aspectes que la persona
usuaria ha expressant dient (says), fent (does), pensant (thinks) o sentint (feels). S’ha afegit
un cinqué grup de conceptes anomenat goals, on s’expressen els objectius de les persones

usuaries en la realitzacié de les seves funcions i tasques professionals.
També s’acompanyen cites literals de les entrevistes, amb la finalitat de mostrar de forma

més expressa, les diferents necessitats, propostes de millora i reflexions extretes de les

entrevistes realitzades a les persones usuaries.
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6.2.2.1

Webmaster del departament de la Generalitat

Gestor del web del departament de la Generalitat

-~ SAYS —ia
& e i informacid St
- comunicacio correcta facilitat e 5 - actualitzada o
. clara estructura cerca idioma ngﬁ:?;'o o
e continguts informacio e
i " — —————— e P
acces ~. — =
novetats R - = actualitzacié
N obviar web et i
Lcansiiss S pagines public S cerca
informacio formacio £ i e =
T ST millora
B _r gualitat estructura
actutalitzacio 5 o informacid menu
web : T - navegacio cercador
s I o
e ceordinscia gestit web o ‘l:‘;lgns idioma =
Qo i 2pp =
= — =
——— — - W
e s - = valoracid millora
publicacié i S redaccio i millora o
i s S~ — revisio accés conting
canal dispositiu continguts - T ii i=fi ment de St
comunicaid e T Inguistca navegacio
- impaciéncia S
- o = b =5 -~
e - frustracio incertesa R enllacos
- £ = S b b > -
- satisfaccio S
- z -~ e
- FEELS
C GOALS )
- Gestionar les diferents webs i aplicacions del departament amb informacio actualitzada
- Coordinar i donar suport web a les diferents arees del departament
- Mantenir i actualitzar les webs de les diferents arees del departament, en funcié de les necessitats dels usuaris
- Mantenir I'estil corporatiu de la Generalitat
Imatge 18: Empathy map del Gestor del web del Departament de la Generalitat. Font: Elaboracié propia.
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Desenvolupament dels resultats
SAYS

1. Comunicacié clara: creu que s’ha de fer un esfor¢ per simplificar i crear continguts

comprensibles i llegibles.

“Crec que tots en les nostres web gencat, ens hem posat les piles amb el tema de la
comunicacio clara, per intentar evitar aquesta dificultat en la comprensié dels continguts.

Intento que els continguts siguin llegibles.”

2. Correcta estructura de continguts: considera que l'estructura dels continguts és

correcta.

“Els continguts son correctes, els textos no sén llargs, i han incorporat imatges. Per

exemple, els pdfs estan molt bé estructurats.”

3. Facilitat en la cerca d’informacio : esta acostumat a utilitzar el web, li resulta facil de

localitzar la informaci6 i pensa que el web esta ben estructurat.

“Em resulta facil, també he de dir que faig servir el web sovint i ja me’l conec. Aquesta web
ens ajuda a trobar informacié que és transversal i que podem passar a les unitats. Per mi,
és facil de trobar la informacid. Jo crec que esta bastant bé estructurat, si que és veritat que
potser al menu d’inici posaria menys coses. Com més menus i més opcions és pitjor, a mi

em sembla que és agil i esta ben estructurat.”

4. Idioma: considera correcte que l'idioma del web sigui el catala. Els idiomes corporatius i
oficials, son el catala, el castella, i I'aranés, perd creu que si no es pot realitzar un

manteniment adequat en diferents idiomes, la millor decisié és deixar I'idioma més utilitzat.

“A mi ja em va bé tot en catala, jo crec que tot hauria d’estar traduit en catala, castella i
aranes, encara que sigui només per imatge corporativa, com la resta de llocs web de la
Generalitat. Pero també hi ha un problema quan s’incorpora un altre idioma: s’ha de
mantenir el web en un altre idioma, si no es pot fer, potser el millor és deixar I'idioma més

utilitzat.”
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5. Incorporacié de contacte: considera que s’hauria d'incorporar un boté de contacte, que
pugui portar a una bustia o un formulari de contacte amb l'organitzaci6. Seria util per la

persona usuaria que necessita realitzar una consulta o expressar qualsevol tipus de dubte.

“Encara que sigui només per imatge corporativa, activaria aquest boté de contacte, a dalt a
la dreta al costat del boté d’idioma i, també una bustia de contacte, encara que sigui per

sequir uns criteris corporatius, i que ningu digui que aquest web és diferent.”

6. Informacié actualitzada: pensa que , en general els continguts estan actualitzats, perd
de forma puntual, s’ha trobat continguts no actualitzats. Considera que pot haver informacio

que no cal actualitzar, i ,en aquest cas, s’hauria de treure la data d’actualitzacio.

“Si que és veritat que m’he trobat amb algun contingut que no esta actualitzat. També és
veritat que pels que fem manteniment web, és complicat tenir-ho tot actualitzat, pero a nivell

general la informacié esta ben actualitzada. Es correcte.”

“Em vaig trobar amb un cas que la informaci6 no estava actualitzada. De cara a I'usuari és
meés positiu que vegi que la informacié és recent, dona fiabilitat. Penso que poden haver
informacions que no s’han d’actualitzar, pero perqué les dades no han canviat, i potser
valdria la pena que no surti la data d’actualitzacio. La informacié que s’ha d’actualitzar
temporalment, si que val la pena indicar la data d’actualitzacio, pero la que veus que no cal

actualitzar, no cal posar una data d’actualitzacio.”

7. Obviar pagines: creu que hi ha pagines que no soén utils dins de I'estructura del lloc web,

com la pagina de les Novetats i la del Qui som? .

“A mi em sobra I'apartat de Novetats del menu, és com per gastar una caixa només per

omplir, i el Qui som? no sé a que es refereix.”

8. Web public: considera que és un web amb diferents tipus de persones usuaries i que
hauria de tenir una part publica, no tant per la consulta de la persona usuaria, siné perqué
els proveidors o altres administracions publiques, puguin tenir accés a la informacié. S’ha

trobat casos en qué la informacié queda restringida a treballadors de la Generalitat.

“Hi ha informacié que ha de ser publica no tant per un tema de transparéncia, siné també

per la feina de les empreses proveidores, perquée hi ha informacié detallada de bones
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practiques o de normes de la casa, d’identitat corporativa o de criteris tecnics que han de
ser publics per que una empresa proveidora ho pugui veure.”
DOES

1. Accés a novetats: realitza consultes a les uUltimes novetats amb I'objectiu de que el web
del departament estigui al dia, i no quedi enrere en relaci6 amb altres webs de la

Generalitat.

“..pero normalment no consulto informacié, nhomés si hi ha algun tramit nou o alguna

novetat, si d’aquesta manera la puc “linkar” al web del nostre departament.”

2. Actualitzacié web : s’encarrega del dia a dia del manteniment, com I'actualitzaci6 de

continguts i tasques de millora. S’ha d’anar renovant per prestar un servei actualitzat.

“També m’encarrego de les feines del dia a dia del web, com actualitzar, tasques de millora.
Hem d’anar renovant, perqué les necessitats dels usuaris i ciutadans van canviant a

mesura que van passant els anys.”

3. Canal de comunicacio: en les seves tasques professionals, utilitza I'aplicacié Teams i el

correu electronic.

“Basicament Teams i correu electronic. Intento treballar el maxim possible amb Teams.”

4. Consulta informacié: consulta informacié del web de la DGSEC, com manuals i guies,
per conegixer criteris i pautes d’estil que han de tenir els webs nous, o les ultimes novetats en
accessibilitat pel manteniment dels webs actuals. Ja han accedit a aquests materials, perd

de tant en tant, consulten la informacié per si s’han realitzat canvis en el procediment.

“‘Aquest web la utilitzem quan volem crear un web nou i necessitem saber quins criteris o
requeriments necessitem per coneixer les pautes d’estil. Normalment, faig servir enllagos
directes que tinc guardats com a favorits, i no passo tant per la pagina principal del portal,

accedeixo sovint a l'apartat d’accessibilitat.”

“Al web de la DGSEC estan els processos que hem de fer servir. Ja coneixem el procés,

pero fem consultes per si ha canviat el procediment.”

123



5. Coordinacié web: dona suport i coordina les diferents webs del departament.

“Soc tecnic i gestiono el web del departament, pero també coordino el web d’altres arees,
com la web dels mossos, de transit o del 012. Ja tenen el seu webmaster, pero nosaltres
coordinem i els hi donem suport.”

“El més important és la coordinacié web amb altres departaments: gestionem els continguts
del web del departament d’empresa, coordinem tota la informacio, i la resta de coses que

passen en el web del departament. Gestionem 60 o 70 webs.”

6. Dispositiu : per realitzar les tasques professionals, utilitza el pc portatil corporatiu i, en

alguns casos, accedeix a través del teléfon mobil.

“Accedim amb el portatil, pero quan fem algun canvi a la nostra web, miro com queda la

versié mobil i ho miro amb el mobil, o través de la simulacié mobil.”

7. Formacio: Consulta les pindoles informatives, que sén formacions que es fan un cop al
mes a nivell intern pels treballadors de la Generalitat. Pensa que és interessant que les

formacions estiguin gravades i que les pugui consultar quan té una estona lliure.

“Alguna vegada, també he consultat 'apartat de les pindoles, perqué sén formacions pels
treballadors i, alguna vegada si no he pogut assistir, és util que quedin gravades, em sembla

que les fan un cop al mes.”

8. Gestio del web i aplicacions: realitza diferents tasques de gestid6 del web i les

aplicacions, aixi com temes d’analitica web, accessibilitat de documents i plantilles.

“A la nostra unitat ens encarreguem del web i altres aplicacions relacionades com la
intranet, els formularis gencat, els butlletins gencat, temes d’analitica, temes d’accessibilitat i

d’imatge corporativa, accessibilitat de documents i plantilles i les fitxes sac.”
9. Publicacié de continguts: edita i publica continguts, aixi com la revisié de I'accessibilitat
i validaci6 de la informacié publicada per les diferents unitats. Fa una gran labor de

coordinacié entre les unitats del departament.

“M’encarrego de I'edicid i publicacié de continguts, la revisio de I'accessibilitat i de la

validacio dels continguts que publiquen les unitats i els hi donem suport.”
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“Gestiono les recepcions de peticions de publicacions de continguts del web. Toquem temes

de videos, formularis, butlletins, noticies de premsa, web i intranet.”

10. Solucions web: per les seves tasques de gestié i manteniment del web, ha d'utilitzar
una série de solucions web corporatives. Es tracta d'eines que son solucions web i ajuden a

millorar els web de les unitats o arees del departament.

“Les aplicacions que utilitzo sén solucions corporatives: analitica, xarxes socials, auditoria
web, tractament d'imatges, dades obertes, Bl, accessibilitat, etc. Eines que son solucions
web, i ens ajuden a millorar els web. Mirem d’ analitzar la tendéncia, i d’aquesta manera,
com podem millorar de cara a la ciutadania. Pero, sempre en I'ambit digital, incloses les
xarxes socials.”
THINKS

1. Actualitzacioé: s’ha trobat casos en que la informacié no s’ha actualitzat en anys. Algunes
informacions no s'han d’actualitzar perqué la informacié no canvia i, en aquests casos, seria
millor no incloure dates d’actualitzacié. Es una manera de transmetre dades fiables a la

persona usuaria.

“Penso que poden haver informacions que no s’han d’actualitzar, pero perque les dades no
han canviat, i potser valdria la pena que no surti la data d’actualitzacid. La informacié que
s’ha d’actualitzar temporalment, si que val la pena indicar la data d’actualitzacio, pero la que

veus que no cal actualitzar, no cal posar una data d’actualitzacid.”

2. Cercador: considera que no s’ha de potenciar tant un assistent d’ajuda com un bon
cercador. Creu que s’ha de millorar el resultat en la cerca. Quan s'utilitza el cercador amb

les paraules clau, la informacio es pot ajustar més a la necessitat de la informacioé cercada.

“Penso que no seria tan dtil introduir una opcié d’ajuda, siné potenciar el cercador. Potser
hauriem de millorar el que resultat de la cerca. Quan tu cerques tens clar el que necessites

trobar.”

3. Continguts visuals: creu que els continguts ja son prou visuals i que treballar amb
moltes imatges no és util. Per la feina que realitza, creu que els continguts han de ser breus
i comprensibles. Si necessita ampliar informacid, pot accedir als manuals i guies que ajuden

a ampliar la informacio.
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“Jo crec que els continguts sén prou visuals. Trobo que treballar amb masses imatges no és
bo, no m’agrada. Els continguts han de ser lleugers, breus i comprensibles, i si vols ampliar,

Ja pots ampliar amb la normativa o les guies. Ha de ser una cosa senzilla i rapida.”

4. Enllagos: ha localitzat enllagos que porten a webs externs i considera que podria ser

contingut del propi web.

“Pero el que si m’he trobat, sén enllagos que van a zones privades, i és com estrany. Hi han

enllagos externs que podrien ser contingut del propi web.”

5. Facilitat en la cerca d’informacié: considera que per ell, el procés de cerca d’informacio
a la web de la DGSEC no li produeix dificultat, perd també perqué esta molt acostumat al
web. Potser per a una persona usuaria amb un perfil de ciutada i menys professional, la

cerca d’informacié pot presentar més dificultats.

“Els que treballem cada dia amb aquest web, se’ns és facil cercar informacié. Un usuari no

tan familiaritzat, potser li pot costar més.”

6. Idioma: els idiomes corporatius i oficials de la Generalitat son el catala, el castella i
l'aranés, i considera que I'escenari ideal seria un web amb aquests tres idiomes, pero la
realitat és que no sempre és facil el manteniment en altres idiomes. Per tant, el més practic

seria mantenir 'idioma més utilitzat.

“Penso que els idiomes també son accessibilitat, i en funcié del public a qui t'adreces,
estaria bé el catala, el castella i 'aranés, que soén els idiomes oficials. Pero pel manteniment
del web, és complicat fer el manteniment en tres idiomes. Catala i castella ha de ser més
facil, pero aranes i angles és més complicat. El mén ideal seria la traduccié en catala,

castella, aranes i angles, pero entenc que s’ha de prioritzar un idioma.”

7. Millora a 'accés del menu de navegacié: creu que el menu de navegacio no és del tot
intuitiu i que es podria millorar. Aquesta estructura de menu de navegacio esta pensada per
incloure una descripcié de la informacié que es pot trobar i una fotografia descriptiva. Tota

aquesta informacié no esta inclosa i apareix un espai en blanc desaprofitat.

“Aquest menu, també esta pensat per posar fotografies i una descripcio. A gencat s’utilitza
el mateix menu: hi han dues fotografies i una explicacié. Abans d’accedir a la pagina

principal de tramits, potser estaria bé posar aquesta explicacié on hi ha I'enllag. Aquest
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menu no el trobo del tot intuitiu, i queda tot un espai en blanc, que tampoc s’aprofita per
donar informacié. El desplegable de I'esquerra és tan llarg que no pots veure tot el contingut
i a la dreta, queda aquest espai en blanc que no s’acaba d’aprofitar per oferir continguts.

Aquesta part s’hauria de millorar.”

8. Millora de I'estructura del menu de navegacio: considera que existeixen apartats
repetits i que, per la correcta realitzacié de les seves tasques professionals, falten accessos
o enllagos que sén molt necessaris, com per exemple la guia de comunicacié clara. També

milloraria I'ordre o estructura de les pagines que formen part del menu de navegacié.

“Pindoles informatives esta repetit a dalt, i a la part de la dreta, trobo a faltar un accés
directe a la guia de comunicacio6 clara, que per mi és un apartat clau, i no esta enllagat ni al
menu de dalt ni a 'apartat de destacats de la dreta. A cataleg de serveis si que hi és, hi ha

un apartat de comunicacio clara, pero no et porta a la guia de comunicacio6 clara.”
9. Millora de la redaccié de les etiquetes i pagines informatives : creu que les etiquetes
del menu de navegacio s’entenen, perd podrien estar millor redactades i que s’ha de fer un
esforg en la redacci6 i en la revisio linguistica dels continguts de les pagines informatives.

“Les etiquetes s’entenen, pero trobo que podrien estar millor redactades.”

“Els textos s’entenen, pero de vegades estan mal redactats, i els textos haurien de passar

una revisio linglistica.”

10. Qualitat de la informacio: considera que la informacidé i els continguts estan ben

estructurats, i que es tracta d’informacié molt util i transversal.
“Aquesta web ens ajuda a trobar informacié que és transversal i que podem passar a les
unitats. Per mi és facil de trobar la informacié. Jo crec que esta bastant bé estructurat, si

que és veritat que potser al menu d’inici posaria menys coses.”

11. Valoracio: pensa que la cerca d’informacié ha millorat, perd encara hi ha feina per fer.

“Ara que veig que la cerca d’informacié ha millorat, posaria un 7,5.”
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FEELS

1. Frustracio : en el procés de cerca d’informacio, alguna vegada ha tingut la sensacio de
sentir-se frustrat , ja que no ha trobat la informacié i ha tingut que accedir a altres
mecanismes de cerca. També li provoca frustracid que alguns enllagos del web estiguin

trencats i no es pugui accedir a la informacio.

“Ara veig que ha canviat una mica el web, pero fa un temps em costava molt trobar la
informacid i tenia la sensacié de que havia d’entrar de moltes manera per trobar la

documentacio, i despres tenia la sensacio d’haver perdut el fil i no sabia on era.”

2. Impaciéncia: sovint quan no troba la informacid, se sent impacient ja que té la sensacié

que dona massa volta per cercar la informacio.

“Trobo les coses que cerco, pero tinc la sensacio que dono massa volta.”

3. Incertesa: les etiquetes del menu de navegacio no les considera prou clares i el fet de no

saber quins continguts trobara en aquella opcié, li provoca una sensacio d’incertesa.

“L’apartat de qualitat i indicadors, no veig aqui que hi pot haver aqui al darrere de qualitat.

Veig que quan cliques, falta informacio.”

4. Satisfaccio: fa un temps, li costava molt trobar la informacid, pero a I'actualitat, troba que
el web s’esta actualitzant i pot accedir a la informacié més consultada per realitzar les seves

tasques professionals.

“Ara ho han canviat, quan vas a l‘apartat web, trobes els tres documents que sén els que
m’interessen: web, butlletins i plantilles. He trobat un canvi de fa un temps, perqué es nota

que ara les dades i el web estan en un procés d’actualitzacio.”

GOALS

1. Gestionar les diferents webs i aplicacions del departament amb informacié actualitzada.

2. Coordinar i donar suport web a les diferents arees del departament.

3. Mantenir i actualitzar els webs de les diferents arees del departament, ja que les
necessitats de les persones usuaries van canviant i el departament ha d’estar al dia.

4. Mantenir I'estil corporatiu de la Generalitat.
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6.2.3 UX Persona

A partir dels resultats observats de les entrevistes realitzades amb la técnica empathy maps,
s’ha obtingut una guia fiable de comportament de les persones usuaries en el
desenvolupament de les seves funcions professionals quan accedeixen al lloc web de la
DGSEC.

Com s’ha indicat en el punt anterior, s’ha decidit prioritzar les necessitats de les persones
webmaster del departament de la Generalitat i crear un Unic model de UX Persona. Aquest

model es caracteritza per ser un usuari expert i molt habituat als continguts del lloc web.
Per tant, en les seglients etapes d’aquest projecte, es planteja un tipus de soluci6 més

adrecada a les persones webmaster dels departaments de la Generalitat i amb un caracter

més intern de I'organitzacio, ja que son les persones usuaries més habituals del lloc web.
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6.2.3.1 Usuari expert

Necessito una informacicé

actualitzada i fiable per poder-la
integrar al lloc web del
departament i que els ciutadans la
puguin consultar. 5y
A

Edat 7
Génere Home
Ocupacié Webmaster del Departament d’'Educacié
Temps al Departament 6 anys

Especialitzacié Gestié d’Informacid i Doc Digital

Tipus de persona usuaria Usuari intern Generalitat

Objectius
« Gestionar les diferents webs i aplicacions del
departament amb informacié actualitzada
* Coordinar i donar suport web als diferents airees del
departament
» Mantenir I'estil corporatiu de la Generalitat

Imatge 19: UX Persona d’Usuari expert. Font: Elaboracié propia.

Pau Sabater

Tasques

= Gestiona el web i les aplicacions del departament.

e Actualitza els continguts i realitza propostes de millora, per estar al dia de la
informacid que es facilita als ciutadans.

» Revisa l'accessibilitat i valida la informacid publicada per les diferents éirees del
departament.

e Coordina les diferents webs del departament i dona suport a les diferents unitats.

e Consulta informacié a la web de la DGSEC per coneixer criteris i pautes d'estil que han
de tenir els nous webs.

= Utilitza diferents solucions web que agjuden a millorar el web del seu departament.

e Analitza la tendéncia per poder donar un servei a la ciutadania de méxima qualitat.

Necessitats informacionals

= Sovint consulta les novetats del web de la DGSEC amb la finalitat de que el seu web
estigui actualitzat.

= Accedeix als manuals i guies per estar al dia dels criteris i pautes d’estil corporatives.

s Per les seves tasques d'analitica web i accessibilitat de documents i plantilles,
necessita consultar informacid actualitzada.

* La consulta de solucions web corporatives, sén molt Utils per millorar la gestid del web
del departament.

Actituds i motivacions
e Durant la setmana té molt poc temps per realitzar les consultes de documents i

informacid, i quan no troba la informacié cercada sovint experimenta sensacions de
frustracié i incertesa.

Tecnologia

* Utilitza el pc corporatiu per realitzar les seves tasques professionals.
= El canal de comunicacid que utilitza és I'aplicacié Teams i el correu electrénic.
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6.3 Tercera etapa: disseny de I'arquitectura de la informacié

En aquesta tercera etapa es mostren els resultats del disseny de I'arquitectura de la
informacid, un cop aplicades les técniques inventari de continguts, card sorting i el mapa de
continguts. A partir dels resultats obtinguts s’ha pogut estructurar les pagines i organitzar els

continguts del lloc web.

Els continguts que s’han seleccionat per dissenyar I'inventari, s’han escollit en base a les
respostes de les entrevistes individuals, on les persones usuaries han expressat i manifestat
quins son els continguts més cercats quan realitzen les consultes d’informacié en el lloc
web. Tot seguit, aquests continguts han estat classificats i jerarquitzats, segons els resultats

de les técniques del card sorting i del mapa de continguts.

Un cop seleccionats els continguts, i amb la finalitat d’organitzar els continguts en el menu
de navegacié segons les necessitats de les persones usuaries, s’ha procedit a aplicar la
técnica del card sorting , en mode hibrid i online utilitzant I'eina Optimal Workshop, amb la
col-laboracié de 12 participants, que també van ser persones col-laboradores en les

entrevistes individuals.
Un cop que s’han organitzat els continguts en les diferents categories del menu de

navegacio, s’ha procedit a dissenyar el mapa de continguts on s’acompanya la justificacio

dels criteris d’agrupacié i classificacio aplicats.
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6.3.1 Inventari de continguts del web de la DGSEC

Informacioé general Categories Tecnologia
ID Tema Titol URL Objectius H1 H2 Navegacio Format
https://atenciociut | Informar Cataleg de serveis Inici HTML
1 | Presentacié | Inici adﬁn_a-_geﬂcat-cat/ Accés contingut web | Qué és la DGSEC? | Novetats PDF
ca/inici
2 | Serveis Cataleg de serveis | https:/atenciociut | Informar Cataleg de serveis Inici > Cataleg de HTML
adana.gencat.cat/ | Accés contingut web serveis PDF
calserveis/
2.1 | Serveis Accessibilitat https://atenciociut | Informar Accessibilitat Inici > Cataleg de HTML
Accés contingut web serveis > Accessibilitat PDF
ca/serveis/accessi MP4
bilitat
2.2 | Serveis Bots https://atenciociut | Informar Bots Inici > Cataleg de HTML
adana.gencatcat/ | Accés contingut web serveis > Bots PDF
ca/serveis/bots
2.3 | Serveis Comunicacié clara https://atenciociut | Informar Comunicacio clara Guia de comunicacio Inici > Cataleg de HTML
adana.gencatcat/ | Accés contingut web clara serveis > Comunicacio PDF
ca/serveis/comuni Referents de clara
gacio-clara llenguatge planer
Tramitacio entenedora
2.4 | Serveis Dades obertes https://atencioci Informar Dades obertes Inici > Cataleg de HTML
Accés contingut web serveis > Dades obertes | PDF
ca/serveis/dades-
obertes
2.5 | Serveis Fitxes SAC hitps://atenciociut | Accés contingut web | Sistema d’Atencié Inici > Cataleg de HTML
Ciutadana (SAC) serveis > SAC PDF
ca/serveis/sac
2.6 | Serveis Formularis https://atenciociut | Informar Formularis Inici > Cataleg de HTML
adana.gencat.catl | Accés contingut web serveis > Formularis PDF
ca/serveis/formula
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tis

2.7 | Serveis Gestor de consultes | hitps:/atenciociut | Informar Gestor de consultes Inici > Cataleg de HTML
adana.gencat.cat/ | Accés contingut web serveis > Gestor de PDF
calserveis/gestor- consultes
de-consultes

2.8 | Serveis Webs hitps:/atenciociut | Informar Webs Inici > Cataleg de HTML
adana.gencat.cat/ | Accés contingut web serveis > Webs PDF
ca/serveis/webs

2.9 | Serveis Xarxes socials https://atencioci Informar Xarxes socials Inici > Cataleg de HTML

- Accés contingut web serveis > Xarxes socials | PDF
calserveis/xarxes- MP4
socials

3 | Formacié Manuals i guies https://atenciociut | Informar Manuals i guies Inici > Manuals i guies HTML
adana.gencatcat/ | Accés a manuals PDF
s

3.1 | Formacio Accessibilitat https://atenciociut | Informar Accessibilitat Inici > Manuals i guies > | HTML
adana.gencat.cat/ | Accés a manuals Accessibilitat PDF
ca/manuals-i-quie
s/accessibilitat

3.2 | Formacio Comunicacio clara | hitps:/atenciociut | Informar Comunicacio clara Inici > Manuals i guies > | HTML
adana.gencat.cat/ | Accés a manuals Comunicaci6 clara PDF
ca/manuals-i-quie
a

3.3 | Formacio GECO+ https://atenciociut | Informar Gestor de continguts Inici > Manuals i guies > | HTML
éwerllLtCE}t/ Accés a manuals web GECO+ PDF

man -1-qul
s/gecoplus

3.4 | Formacié Pautes d’estil https://atenciociut [ Informar Pautes d’estil Quina estructura tenen | Inici > Manuals i guies > | HTML
adana.gencat.cat/ | Accés a manuals totes les pagines? Pautes d’estil PDF
ca/manuals-i-quie Models de pagina
s/pautes-destil

Components
4 | Recursos Normativa hitps:/atenciociut | Accés a normativa Normativa Inici > Normativa HTML
adana.gencat.cat/ PDF

ca/normativa
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4.1 | Recursos Accessibilitat https://atenciociut | Accés a normativa Accessibilitat Inici > Normativa > HTML
adana.gencat.cat/ Accessibilitat PDF
ca/normativa/acce

4.2 | Recursos Comunicacio clara https://atenciociut | Accés a normativa Comunicacio clara Inici > Normativa > HTML
adana.gencat.cat/ Comunicacio clara PDF
ca/normativa/com
unicacio-clara

4.3 | Recursos Procediment https://atenciociut | Accés a normativa Procediment Inici > Normativa > HTML

administratiu adana.gencat.cat/ administratiu Procediment PDF
L L administratiu
ediment-administr
atiu

4.4 | Recursos Proteccié de dades | hitps:/atenciociut | Accés a normativa Proteccié de dades Inici > Normativa > HTML
adana.gencat.cat/ Protecci6 de dades PDF
ca/normativa/prot
eccio-de-dades

5 | Recursos Eines hitps://atenciociut | Accés als recursos Eines corporatives Inici > Eines HTML
corporatives adana.gencat.cat/ corporatives PDF
cal/eines-corporati
ves

5.1 | Recursos Analitica https://atenciociut | Informar Analitica Inici > Eines HTML
adana.gencat.cat/ | Accés als recursos corporatives > Analitica PDF
ca/eines-corporati
ves/analitica

5.2 | Recursos Qualitat web hitps://atenciociut | Informar Qualitat web Inici > Eines HTML
adana.gencat.cat/ | Accés als recursos corporatives > Qualitat PDF
cal/eines-corporati web
ves/qualitat-web

5.3 | Recursos GECO+ hitps://atenciociut | Informar GECO+ Inici > Eines HTML
adana.gencat.cat/ | Accés als recursos corporatives > GECO+ PDF
caleines-corporati
ves/gecoplus

5.4 | Recursos Imatge corporativa hitps://atenciociut | Informar Imatge corporativa Que necessiteu fer? Inici > Eines HTML
adana.gencat.cat/ | Accés als recursos corporatives > GECO+ PDF

cal/eines-corporati
ves/imatge-corpor
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ativa

6 | Novetats Novetats https://atenciociut | Informar Novetats Inici > Novetats HTML
adana.gencat.cat/ | Accés a les novetats PDF
ca/novetats

6.1 | Novetats Accessibilitat https://atenciociut | Informar Accessibilitat Inici > Novetats > HTML
Accés a les novetats Accessibilitat PDF
ca/novetats/acces
sibilitat
6.2 | Novetats Butlletins https: ncioci Informar Butlletins Inici > Novetats > HTML
Accés a les novetats Accessibilitat PDF
ca/novetats/butllet
ins
6.3 | Novetats Comunicacio clara https://atenciociut | Informar Comunicacio clara Inici > Novetats > HTML
Acceés a les novetats Comunicacio clara PDF
ca/novetats/comu
nicacio-clara
6.4 | Novetats Noticies de premsa | hitps:/atenciociut | Informar Noticies de premsa Inici > Novetats > HTML
adana.gencat.cat/ | Accés a les novetats Noticies de premsa PDF
ca/novetats/notici
es-de-premsa
6.5 | Formacio Pindoles https://atenciociut | Informar Pindoles Inici > Novetats > HTML
informatives adana.gencat.cat/ | Accés a formacions informatives Pindoles informatives PDF
ca/novetats/pindol MP4

es-informatives

Taula 60: /nventari de continguts del web de la DGSEC. Font: Elaboracié propia.
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6.3.2 Card Sorting
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Grafic 1: Dendrograma resultant del Card Sorting del web de la DGSEC. Font: Elaboracié propia.
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Practiques més freqiients

1.

La classificaci6é de targetes es basa en un criteri de tematica: les etiquetes sén
descriptives i breus.

Exemples: cataleg de serveis, novetats, normativa, etc.

Clara diferenciacié entre les categories del Cataleg de serveis i les Eines
corporatives: en concordanca amb els resultats i conclusions de les entrevistes, on
les persones usuaries van expressar confusié entre I'oferta de serveis i les eines

corporatives, s’ha realitzat una clara diferenciacio entres aquestes dues categories.

Exemple: al cataleg de serveis es troba I'apartat Web, pero per dissenyar un web
corporatiu de forma efectiva, estan a disposicidé de les persones usuaries una seérie
d’eines corporatives, com per exemple : la imatge corporativa, I'analitica o I'auditoria

web.

Agrupacié de I'apartat Novetats i Pindoles informatives: en aquest apartat s’han
agrupat les noticies, les novetats dels continguts que les persones usuaries van
indicar que més utilitzaven, i, amb un % no tant elevat, les pindoles informatives,
que es tracta de sessions de formacié de temes d’actualitat i adrecats als empleats

publics.

Clara agrupacié dels continguts de la pagina d’Inici: en aquesta seccio es pot
observar, com les persones usuaries, d’'una forma molt clara, han classificat els
continguts relacionats amb la presentacié de l'organitzacié, com per exemple: el

contacte o els referents departamentals.

Clara agrupacio dels continguts de Manuals i Guies: en aquest apartat, es pot
veure, com les persones usuaries han classificat els continguts relacionats amb els

manuals. El mateix s’observa en la categoria de Normativa i Novetats.

Poca consisténcia a la targeta imatge corporativa: aquesta targeta s’ha arribat a
classificar en 7 categories diferents, per tant, 'agrupacio de la targeta ha estat molt
diversa segons la persona usuaria.

Altres targetes com Accessibilitat, Analitica, Auditoria web, o Editors d’imatge també
han tingut una agrupaci6 molt diversa, ja que s’han arribat a classificar en 5

categories diferents.
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6.3.3 Estructura d’organitzacié dels continguts
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Grafic 2: Mapa de continguts del web de la DGSEC. Font: Elaboracio propia.
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Justificacié del mapa de continguts

A continuacié, s’exposen els criteris d’agrupacié i classificacié aplicats al mapa de

continguts, indicant la metodologia qué ens ha ajudat a prendre les decisions.

1.

2.

3.

4.

5.

Pel sistema d’organitzacié del menu de navegacio, el mapa de continguts presenta

un criteri hibrid, de tema i tasca.

Al card sorting s’ha exposat una proposta de categories del menu de navegacio ,
que els participants han pogut canviar o modificar segons els seus criteris. Aquesta
proposta s’ha creat en base a les respostes obtingudes en les entrevistes individuals
i als criteris que s’haurien d’aplicar segons les conclusions obtingudes a I'estudi

heuristic i al benchmarking, plantejades en la primera etapa de resultats del projecte.

A la proposta de categories del menu de navegacio s’ha tingut en compte que en les
entrevistes individuals, algunes persones usuaries han expressat el problema de que
algunes etiquetes del menu de navegacié del web actual, sén poc concises i que els
titols de les pagines no compleixen amb el criteris de brevetat i economia de
paraules. Algunes etiquetes que contenen més d’un concepte, no es relacionen amb
una tematica concreta i comuna, com és el cas de la categoria Pindoles informatives

i manuals, que en I'actualitat existeix al web de la DGSEC.

A la categoria Cataleg de serveis, s’han agrupat les etiquetes que corresponen als
serveis que ofereix la DGSEC als diferents departaments i que poden ser d’utilitat a

I'hora de donar d’alta o gestionar els seus llocs webs.

En aquesta categoria s’ha afegit I'etiqueta Comunicacié clara, que per un error a
I'hora d’afegir i generar les etiquetes del card sorting, les persones usuaries no I'’han
pogut classificar en cap categoria, pero ja van expressar a les entrevistes individuals
que cercaven amb freqiéncia continguts sobre aquesta matéria. Per tant, s’ha

considerat justificada la creacio d’'una pagina sobre la mateéria.
Per realitzar aquesta agrupacié ens hem basat en el resultats del card sorting.
A l'etiqueta Manuals i guies, s’han classificat els continguts que fan referéncia als

manuals més utilitzats per les persones usuaries, i que aixi ho han expressat a les

entrevistes individuals.

139



Per realitzar aquesta agrupacié ens hem basat en el resultats del card sorting.

. A Tletiqueta Normativa, s’han agrupat els continguts que fan referéncia als

documents normatius més utilitzats per les persones usuaries, i que aixi ho han
expressat a les entrevistes individuals.

Per realitzar aquesta agrupacié ens hem basat en el resultats del card sorting.

. A l'etiqueta Eines corporatives, es troben classificats els continguts que fa referéncia

a les diferents solucions o eines corporatives que les persones usuaries utilitzen per

poder oferir els serveis ubicats a I'etiqueta Cataleg de serveis.

L'etiqueta que apareix al card sorting com Auditoria web, s’ha canviat pel terme
Qualitat web. A nivell corporatiu podria portar a confusio, ja que en aquest cas es
refereix a estudis i informes de satisfaccid, i no a una auditoria. D’aquesta manera,
es respon als criteris de claredat i univocitat de les etiquetes segons els resultats de

I'estudi heuristic.

Alguns continguts que les persones usuaries han expressat que utilitzen sovint, com
els editors d’imatge i el tractament d’imatge, s’han incorporat a I'etiqueta d’ Imatge
corporativa, al tractar-se d’eines que es poden utilitzar en I'aplicacié de la imatge
corporativa als documents o continguts digitals.

Per realitzar aquesta agrupacié ens hem basat en el resultats del card sorting.

Les noticies de premsa, les novetats per tematica i els butlletins els podem trobar
classificats en l'etiqueta de Novetats. En aquesta categoria s’ha decidit afegir
novetats en tematica de d'accessibilitat i comunicacioé clara, ja que les persones

usuaries han expressat que es tracta de continguts utilitzats amb freqiiencia.

En aquesta etiqueta també es poden trobar les Pindoles informatives, que sén
formacions adrecades als empleats publics. Les persones usuaries han expressat
que poder accedir a I'enllag de la formacié quan no es pot seguir en directe, és de
molta utilitat. Aquestes formacions també es poden considerar novetats, ja que
s’expliquen les ultimes noticies sobre les diferents matéries formatives dels diferents
departaments.

Per realitzar aquesta agrupacié ens hem basat en el resultats del card sorting.
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6.4 Quarta etapa: prototipatge

En aquesta quarta etapa es mostren els resultats de I'sketching, els wireframes i el

prototipatge de les diferents pagines que formen part del prototip del lloc web de la DGSEC.

6.4.1 Sketching

A continuacié es mostren els resultats de I'sketching de la pagina d’Inici i de 3 models de

pagines informatives que formen part del nou prototip del lloc web de la DGSEC.

6.4.1.1 Pagina d’Inici

O E> x Q { https:// atencicciutadana.gencat

] @ D

gencat
Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana

Inici Catéleg de serveis | Manuals i guies | Mermativa

[ Coniccic oo |- G I

Eines Corporatives | MNovetats

Generalitat de Catalunya

La DGSEC A un clic
NCJVE[GtS link 1
link 2
link 3
d ]
®
Catdleg de serveis
Servei1 Servei 2 Servei 3 Servei 4 Servei 5
Butlleti

P

Imatge 20: Sketching de la pagina d’Inici. Font: Elaboracié propia.
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c C:> x Q { hitps:// atenciociutadana.gencat ] @
arveis Digit nerancis adana Contacte Idioma |« Q
Inici | Catdleg de serveis | Manuals i guies | Normativa Eines Corporatives | Movetats
La DGSEC
A un clic
link 1 link 2 link 3 link 4
Novetats
Catdleg de serveis
Servei 1 Servej 2 Servei 3
Servei 4 Servei 5
Generalitat de Catalunya
L

Imatge 21: Sketching de la pagina d’Inici. Font: Elaboracié propia.
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Serven EZaE @

Servele Digitals | Expenéncia Clutadana
Inici | Catdleg de servels Mormatha §  Eines Corporatives

Manuals | gules

Qué és la DGSEC?

Aun clic
L W T W L

A A . R AR Sl
B AR i SRR SRR L B SN

_ I
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MNovetats -
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Mowelats
Catdleq de servels
Servel 1 Servel 2 Servel 3 Servel 4 Servel 5

Elnes corporatives

Quina €3 la Imatge corporatva gencat?

®: 1,

Generalifat de Cataluma
o

Imatge 22: Sketching de la pagina d’Inici. Font: Elaboracié propia.
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6.4.1.2 Pagines informatives

a C> x Q { hitps:// atenciociutadana.gencat

gencat
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Catdleg de serveis

Sl AAgM Aiigld A0 Aiighd A IRNINLET TN Al Al
e i ARl S S AR G AR i Bl
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Generalitat de Catalunya

Imatge 23: Sketching de la pagina informativa “Cataleg de serveis”. Font: Elaboracio propia.
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Imatge 24: Sketching de la pagina informativa “Comunicacié clara”. Font: Elaboracié propia.
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Imatge 25: Sketching de la pagina informativa “Imatge corporativa”. Font: Elaboracié propia.
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6.4.2 Wireframes

A continuacié es mostren els resultats dels wireframes de les diferents pagines que formen
part del prototip del lloc web de la DGSEC.

6.4.2.1 Pagina d’Inici

LalES R COMTACTE  CA
Serveis Digitals | Experiéncia Ciutadana

INICI CATALEG DE SERVEIS MANUALS | GUIES NORMATIVA  EINES CORPORATIVES NOVETATS

AUNCLIC

QUI:".' ésla DGSEC? « Intranat

+ Referents Departamentals
Lorem ipsum dolor sit amet, Sit perspiciatis mod
eum deleniti debitis et quia accusamus est beatae
incidunt. Qui quidem officia eos repellendus...

CERCADOR

CATALEG DE SERVEIS

NOVETATS

Apcedeix Apcedaix Acoedeix Accedeix Acoedeix

ﬂ][t “ﬂ;mﬂtﬁw O e I T T T —

Imatge 26: Wireframe de la pagina d’Inici. Font: Elaboracié propia.
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6.4.2.2 Cataleg de serveis

gencat

CONTACTE CA E
Serveis Digitals | Experiencia Ciutadana

INICI CATALEG DE SERVEIS MANUALS | GUIES NORMATIVA EINES CORPORATIVES NOVETATS

Accessibilitat
Bots
Comunicacié clara
Dades obertes
Fitxes SAC
Formularis
Gestor de consultes
Webs
Xarxes Socials

Cataleg de serveis

Lorem ipsum dolor sit amet. Sed quia guia ad enim iusto in temporibus voluptatem sit officia
dolorem aut doloremgue minima qui dicta quasi.

SERVEI SERVEI 2 SERVE|I 3
SERVEI 4 SERVEI 5 SERVEI 6
SERVEI 7 SERVEI & SERVEI 9

A Generalitat - . 2 .
'ﬂ[n de Catalunya : e Mapa web | Pelitica de gabstes

Imatge 27: Wireframe de la pagina “Cataleg de Serveis”. Font: Elaboracio propia.
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Accessibilitat

gencat
genca COMTACTE CA

Serveis Digitals | Experiéncia Ciutadana

INICI CATALEG DE SERVEIS MANUALS | GUIES NORMATIVA EINES CORPORATIVES NOVETATS

Accessibilitat
Bots
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Dades obertes
Fitxes SAC
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Gestor de consultes
Webs
Xarxes Socials

Accessibilitat

Lorem ipsum dolor sit amet. Sed quia quia ad enim iusto in temporibus voluptatem sit officia
dolorem aut doloremque minima qui dicta quasi. Et doloremque delectus eos officiis aperiam qui
dolorem dignissimos gui similique velit! Ea aperiam necessitatibus et tenetur assumenda gui ipsum
pariatur sed eligendi delectus cum nesciunt fugit est sunt quod.

Calendari Mormativa FAQ'S
Com fer documents accessibles Com fer videos i audios accessibles Errors més comuns
Com fer webs accessibles Recursos formatius Avaluacio d'accessibilitat

| Generalitat
! de Catalunya

pibear | doeis bagall] Mapa web | Pelitica da gabetes | Cormacee

Imatge 28: Wireframe de la pagina “Cataleg de Serveis> Accessibilitat”. Font: Elaboracié propia.
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Bots
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Lorem ipsum dolor sit amet. Sed quia quia ad enim iusto in temporibus voluptatem sit officia
dolorem aut doloremque minima qui dicta quasi. Et doloremque delectus eos officiis aperiam qui
dolorem dignissimos qui similique velit! Ea aperiam necessitatibus et tenetur assumenda qui ipsum

pariatur sed eligendi delectus cum nesciunt fugit est sunt quod.
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Imatge 29: Wireframe de la pagina “Cataleg de Serveis> Bots”. Font: Elaboracio propia.
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Comunicacio clara

gencat Y ~
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Imatge 30: Wireframe de la pagina “Cataleg de Serveis> Comunicacié clara”. Font: Elaboracio propia.
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Dades obertes

gencat
genca CONTACTE CA

Serveis Digitals | Experigncia Ciutadana
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Dades obertes

Lorem ipsum dolor sit amet. Sed quia quia ad enim iusto in temporibus voluptatem sit officia
dolorem aut doloremque minima qui dicta guasi. Et doloremgue delectus eos officiis aperiam qui
dolorem dignissimos qui similigue velit! Ea aperiam necessitatibus et tenetur assumenda gui ipsum

pariatur sed eligendi delectus cum nesciunt fugit est sunt quod.

Cercador

Datasets més consultats Darrers datasets incorporats Pla de govern obert

Mapa web | Pelitica do gaeres

| Generalitat
de Catalunya

Imatge 31: Wireframe de la pagina “Cataleg de Serveis> Dades obertes”. Font: Elaboracio propia.
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Lorem ipsum dolor sit amet. Sed quia quia ad enim iusto in temporibus voluptatem sit officia
dolorem aut doloremaue minima qui dicta quasi.

Cercador
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Generalitat
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Imatge 32: Wireframe de la pagina “Cataleg de Serveis> Fitxes SAC”. Font: Elaboraci6 propia.
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Formularis

gencat
- I g CONTACTE CA
Serveis Digitals | Experiéncia Ciutadana
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Lorem ipsum dolor sit amet. Sed guia quia ad enim justo in temporibus voluptatem sit officia
dolarem aut doleremaque minima qui dicta quasi. Et doloremque delectus eos officiis aperiam qui
dolorem dignissimos qui similique velit! Ea aperiam necessitatibus et tenetur assumenda qui ipsum
pariatur sed eligendi delectus cum nesciunt fugit est sunt quod.

Procediment Pautes d'estil Proteccio de dades

| Generalitat

ALY ge Catalunya

Imatge 33: Wireframe de la pagina “Cataleg de Serveis> Formularis”. Font: Elaboracio propia.
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Lorem ipsum dolor sit amet. Sed quia quia ad enim justo in temporibus voluptatem sit officia
dolorem aut doloremgue minima qui dicta quasi. Et doloremgue delectus eos officiis aperiam qui
dolorem dignissimos qui similigue velit! Ea aperiam necessitatibus et tenetur assumenda gui ipsum
pariatur sed eligendi delectus cum nesciunt fugit est sunt quod.
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Generalitat
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Imatge 34: Wireframe de la pagina “Cataleg de Serveis> Gestor de consultes”. Font: Elaboraci6 propia.
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Webs
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Imatge 35: Wireframe de la pagina “Cataleg de Serveis> Webs”. Font: Elaboracio propia.
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Imatge 36: Wireframe de la pagina “Cataleg de Serveis> Xarxes Socials”. Font: Elaboracié propia.
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6.4.2.3. Manuals i guies

CONTACTE CA

INICI CATALEG DE SERVEIS MANUALS | GUIES NORMATIVA EINES CORPORATIVES NOVETATS

Accessibilitat
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Lorem ipsum dolor sit amet. Sed quia quia ad enim iusto in temporibus voluptatem sit officia
dolorem aut doloremgue minima qui dicta quasi.

Cercador

Accessibilitat Comunicacié clara
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eneralitat
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Imatge 37: Wireframe de la pagina “Manuals i guies”. Font: Elaboracié propia.
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Lorem ipsum dolor sit amet. Sed quia quia ad enim justo in temporibus voluptatem sit officia
dolorem aut deloremgue minima qui dicta guasi. Et doloremgue delectus eos officiis aperiam qui
dolorem dignissimos qui similique velit! Ea aperiam necessitatibus et tenetur assumenda gui ipsum
pariatur sed eligendi delectus cum nesciunt fugit est sunt quod.
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Imatge 38: Wireframe de la pagina “Manuals i guies > Accessibilitat”. Font: Elaboracio propia.
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Imatge 39: Wireframe de la pagina “Manuals i guies > Comunicacié clara”. Font: Elaboracio propia.
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GECO +
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Imatge 40: Wireframe de la pagina “Manuals i guies > GECO+”. Font: Elaboracié propia.
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Pautes d’estil

gencat 0
g CONTACTE

Serveis Digitals | Experiéncia Ciutadana

INICI CATALEG DE SERVEIS MANUALS | GUIES NORMATIVA EINES CORPORATIVES NOVETATS

Accessibilitat
Comunicacid clara
GECO +
Pautes d'estil

Pautes d'estil

Larem ipsum dolor sit amet. Sed quia quia ad enim iusto in temporibus voluptatem sit officia
dalorem aut doloremgue minima qui dicta quasi

Quina estructura tenen totes les pagines?

Capgalera Cos Peu
Models de pagina
Pagina dinici Pagina distribuidora Altres models
Components
Component 1 Component 2 Component 3

| Generalitat & i} Mapa wely

AlE de Catalunya

Imatge 41: Wireframe de la pagina “Manuals i guies > Pautes d’estil”. Font: Elaboracio propia.
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6.4.2.4 Normativa
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Imatge 42: Wireframe de la pagina “Normativa”. Font: Elaboracié propia.
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Accessibilitat
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Lorem ipsum dolor sit amet. Sed guia quia ad enim iusto in temporibus voluptatem sit officia
dolorem aut doloremque minima qui dicta quasi. Et doloremgue delectus eos officiis aperiam qui
dolorem dignissimos qui similique velit! Ea aperiam necessitatibus et tenetur assumenda qui ipsum
pariatur sed eligendi delectus cum nesciunt fugit est sunt quod.
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Imatge 43: Wireframe de la pagina “Normativa > Accessibilitat”. Font: Elaboracié propia.
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dolorem aut doloremgue minima qui dicta gquasi. Et doloremgue delectus eos officiis aperiam qui
dolorem dignissimos qui similique velit! Ea aperiam necessitatibus et tenetur assumenda qui ipsum
pariatur sed eligendi delectus cum nesciunt fugit est sunt quod.
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Imatge 44: Wireframe de la pagina “Normativa > Comunicacié clara”. Font: Elaboracio propia.
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Procediment administratiu

gencat
genca CONTACTE CA

Serveis Digitals | Experiéncia Ciutadana

INICI CATALEG DE SERVEIS MAMNUALS | GUIES NORMATIVA EINES CORPORATIVES NOVETATS

Accessibilitat
Comunicacio clara
Procediment administratiu
Proteccio de dades

Procediment administratiu

Lorem ipsum dolor sit amet. Sed guia quia ad enim iusto in temporibus voluptatem sit officia
dolorem aut doloremgue minima qui dicta guasi. Et doloremgue delectus eos officiis aperiam qui
dolorem dignissimos qui similique velit! Ea aperiam necessitatibus et tenetur assumenda qui ipsum
pariatur sed eligendi delectus cum nesciunt fugit est sunt quod.
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Imatge 45: Wireframe de la pagina “Normativa > Procediment administratiu”. Font: Elaboracié propia.
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dolorem dignissimos qui similique velit! Ea aperiam necessitatibus et tenetur assumenda qui ipsum
pariatur sed eligendi delectus cum nesciunt fugit est sunt quod.
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Imatge 46: Wireframe de la pagina “Normativa > Proteccioé de dades”. Font: Elaboracio propia.
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6.4.2.5 Eines corporatives
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Imatge 47: Wireframe de la pagina “Eines corporatives”. Font: Elaboracio propia.
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Lorem ipsum dolor sit amet. Sed quia quia ad enim iusto in temporibus voluptatem sit officia
dolorem aut doloeremgue minima qui dicta gquasi. Et doloremque delectus eos officiis aperiam qui
dolorem dignissimos qui similique velit! Ea aperiam necessitatibus et tenetur assumenda qui ipsum
pariatur sed eligendi delectus cum nesciunt fugit est sunt quod.
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Imatge 48: Wireframe de la pagina “Eines corporatives > Analitica”. Font: Elaboracio propia.
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Imatge 49 : Wireframe de la pagina “Eines corporatives > Qualitat web”. Font: Elaboracié propia.
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Imatge 50: Wireframe de la pagina “Eines corporatives > GECO+”. Font: Elaboracio propia.
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Imatge corporativa
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Imatge 51: Wireframe de la pagina “Eines corporatives > Imatge corporativa”. Font: Elaboracio propia.
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6.4.2.6 Novetats
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Imatge 52: Wireframe de la pagina “Novetats”. Font: Elaboraci6 propia.
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Accessibilitat
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Imatge 53: Wireframe de la pagina “Novetats > Accessibilitat”. Font: Elaboracié propia.
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Butlletins
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Imatge 54: Wireframe de la pagina “Novetats > Butlletins”. Font: Elaboracio propia.
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Comunicacio clara
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Imatge 55: Wireframe de la pagina “Novetats > Comunicacio clara”. Font: Elaboracié propia.
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Noticies de premsa
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Imatge 56: Wireframe de la pagina “Novetats > Noticies de premsa”. Font: Elaboracié propia.
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Pindoles informatives

gencat
genca COMNTACTE CA

Serveis Digitals | Experiencia Ciutadana

INICI CATALEG DE SERVEIS MANUALS | GUIES NORMATIVA EINES CORPORATIVES NOVETATS

Accessibilitat
Butlletins
Comunicacié clara
Moticies de premsa
Pindoles informatives

Les mes consultades

Pindoles informatives

Lorem ipsum delor sit amet. Sed quia quia ad enim iusto in temporibus voluptatem sit officia
dolorem aut doloremgue minima qui dicta quasi,

Cercador

Properes pindoles informatives Darreres pindoles informatives

Participa a les pindoles de la DGSEC Materials de les pindoles informatives

']]]11 Ganeraliat Actussibifiae | sibegaf | Mapawed | Pelitiea do gaetes | Coemacts

de Catalunya

Imatge 57: Wireframe de la pagina “Novetats > Pindoles informatives”. Font: Elaboracié propia.
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6.4.3 Prototipatge

En aquest apartat es mostren els resultats de I'estética del lloc web, el funcionament del

menu de navegacio i el prototip de les diferents pagines del lloc web de la DGSEC.

6.4.3.1 Estética del lloc web
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Imatge 58: Estetica del lloc web de la DGSEC. Font: Elaboraci6 propia.
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6.4.3.2 Funcionament del menu de navegacio
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Imatge 59: Funcionament i desplegament del ment de navegacio6 de la pagina d’lnici. Font: Elaboracié propia.
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Imatge 60: Funcionament i desplegament del ment de navegacié de la pagina “Cataleg de serveis”. Font: Elaboracié propia.
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Imatge 61: Funcionament i desplegament del menu de navegacioé de la pagina “Manuals i guies”. Font: Elaboracio propia.
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Imatge 62: Funcionament i desplegament del ment de navegacioé de la pagina “Normativa”. Font: Elaboracio propia.
Fgencat

Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana Cantaces

Inici Cataleg de serveis  Manuals i guies  Normativa Einescorporatiues Movetats

Analitica

Qualitat web
GECO+

Imatge corporativa

Accedeix a “Eines corporatives”

Imatge 63: Funcionament i desplegament del ment de navegacié de la pagina “Eines corporatives”. Font: Elaboracio propia.
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Imatge 64: Funcionament i desplegament del ment de navegacioé de la pagina “Novetats”. Font: Elaboracié propia.
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6.4.3.3 Pagina d’inici
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Imatge 65: Prototipatge de la pagina d’Inici. Font: Elaboracié propia.
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6.4.3.4 Cataleg de serveis
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Imatge 66: Prototipatge de la pagina “Cataleg de serveis”. Font: Elaboracié propia.
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Accessibilitat
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Les Directrius per a l'accessibilitat del contingut web, versid 2.1 (WCAG 2.1), comprenen un ampli ventall
de recomanacions per fer el contingut web meés accessible.

L'aplicacid de les directrius facilitara I'accés al contingut a un conjunt més ampli de persones amb
discapacitat, tot i gue no es tindran en compte totes les necessitats dels usuaris amb aguestes
discapacitats.

El seguiment d'aquestes directrius fara que majoritariament el contingut web sigui més usable per a tots
els usuaris en general.
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Imatge 67: Prototipatge de la pagina “Cataleg de serveis > Accessibilitat”. Font: Elaboracié propia.
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Bots
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Imatge 68: Prototipatge de la pagina “Cataleg de serveis > Bots”. Font: Elaboracié propia.
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Comunicacio clara
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&5 un estil d'escriptura ssmple | eficient gue permet als kectors comiprensdre v Gusla de comunicacks clara
facibment el text escrit, que es basa en I'ls d'expressions concises i dares.

A Fadministracid, s del llengweatge planer parmet que les comunécacions qua rep
la ciutadania siguin clares i es puguin entendre amb facilitat

Els pilars de la comunicacit cdara

Carm hem destructurarn
. Com as mostra el contingut
A INFOrrmacks
r . -
Referents de - Inlormacio sobne r o Recursos dalires
lenguatge planer trarmitacic enbenedors administracions
r Fitxes de tramit r Formacid r Articles

[ —
ﬂIL ;‘;.##T:rn

Imatge 69: Prototipatge de la pagina “Cataleg de serveis > Comunicacié clara”. Font: Elaboracio propia.
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Dades obertes
rgencat
Contacte

Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana

Inici  Cataleg de serveis  Manualsiguies MNormativa  Eines corporatives  Novetats

Inici > Cataleg de serveis > Dades obertes

Dades obertes
Les dades obertes (open data en anglés) sin conjunts de dades produides o recopilades per
organismes publics gue les administracions publigues posen a disposicid de la ciutadania perqué les

pugui utilitzar lliurement de manera senzilla | comoda.

L'objectiu principal de l'obertura de dades és fer-les pibliques les dades que gestiona 'Administracio,
de manera gue gualsevol persona o organitzacid pugui fer-les servir.

Cerca al cataleg de dades obertes E

# Datasets més consultats . .
" Darrers datasets consultats " Pla de govern obert

WIPH Cotsnaralitat

W e Caralunys Awis legal Politica de galetes Mapa webs

Imatge 70: Prototipatge de la pagina “Cataleg de serveis > Dades obertes”. Font: Elaboracio propia.
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Fitxes SAC

Fgencat

Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana Concacta

Inici  Cataleg de serveis  Manualsiguies Normativa  Eines corporatives  Movetats

Inici = Cataleg de serveis = Fitkes SAC

Sistema d'atencié ciutadana (SAC)

El Sistema d'atencid ciutadana (SAC) és un repositori dinformacio gestionat transversalment per tots els

Departaments de la Generalitat i adregat als operadors del 012, als informadors de les OAC i a la
ciutadania.

Esta format per un entorn de gestid i dos d'explotacié de la informacid: el Portal de lnformadar | les
webs oficials de la Generalitat.

Cerca les unitats | organismes de la Generalitat E

SAC gestio * Portal de linformadaor " Consulta de dades
SAC anline

HT Getrnzerand it

MY de Cataiunys Avis legal Politica de galetes Accessibilitat Mapa web

Imatge 71: Prototipatge de la pagina “Cataleg de serveis > Fitxes SAC”. Font: Elaboracio propia.
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Formularis

Fgencat
Contacte

Serveis Digitals i Experigéncia Ciutadana

Inici  Cataleg de serveis  Manualsiguies Normativa  Eines corporatives  Movetats

Inici > Cataleg de serveis = Formularis

Formularis

Formularis gencat és |a solucio de recollida de dades de formularis de la Generalitat de Catalunya.
L'aplicacia fa possible la creacia d'un espai de treball comi per a cada departament o crganisme sobre
una unica plataforma.

Els formularis gque es generen amb Formularis gencat shan de fer servir per;
+ ferinscripcions a cursos o altres esdeveniments
+ enguestes simples
» sollicitar informacié puntual i no confidencial als usuaris

Procediment Pautes d'estil Proteccio de dades

| Geoneeralitat egal Politica de

MEE e Catalunya

Imatge 72: Prototipatge de la pagina “Cataleg de serveis > Formularis”. Font: Elaboracio propia.
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Gestor de consultes

Fgencat
Contacte

Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana

Inici  Cataleg de serveis  Manualsiguies MNormativa  Eines corporatives  Novetats

Inici = Cataleg de serveis = Gestor de consultes

Gestor de consultes

Es tracta de I'aplicacid que s'utilitza per gestionar les respostes a les consultes, queixes o suggeriments
gue arriben a través dels formularis dels webs de la Generalitat, d'una oficina d'atencid ciutadana o del
ma2.

Armb aguesta aplicacia és garanteix |a tragabilitat de les consultes, el tractament homogeni aixi com
'obtencié dindicadors a través de les eines corporatives.

Procediment Indicadors Proteccio de dades

|t a Palitica de galetes  Accessibilitat  Mapa

MY de Catalunya

Imatge 73: Prototipatge de la pagina “Cataleg de serveis > Gestor de consultes”. Font: Elaboracio propia.
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Webs

Fgencat

Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana Comtacts

Inici  Cataleg de serveis  Manualsigules Mormativa  Eines corporatives  Novetats

Inici > Cataleg de serveis > Webs

Webs

El disseny gencat és fruit d’hores de treball intens de molts professionals. Hi ha un conjunt de principis
elementals gque conformen la linia grafica de gencat,

L'objectiu és trobar un disseny senzill i facil d'entendre,
En el disseny actual shan volgut estudiar noves formes de comunicacia per facilitar l'experigncia a
I'usuari.

Procediment Subwebs Metodologies
Inventari de )
By Pautes d'estil Proteccic de dades

M Gensralita

MY os cataiunys Avis legal Politica de paletes Accessibilitat Mapa web

Imatge 74: Prototipatge de la pagina “Cataleg de serveis > Webs”. Font: Elaboracio propia.
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Xarxes socials

Fgencat
Contacte

Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana

Inici  Cataleg de serveis  Manualsiguies MNormativa  Eines corporatives  Novetats

Inici = Cataleg de serveis = Xarxes socials

Xarxes socials

Les xarxes socials ens ajuden a interaccionar amb la ciutadania.
Quan interccionem, cal fer-ho sempre amb un to d'acord amb els valors compartits de la Generalitat i
tots els seus professionals,

La comunicacid en les diferents xarxes socials on la Generalitat és present, sempre és cap a la ciutadania,
Per tant, s'’ha d'intentar escoltar les persones i donar respostes adequades a les seves necessitats,
perqué els usuaris d'aquests espais sentin que la preséncia de la Generalitat no és intrusiva i que es
participa en la seva conversa digual a igual,

Procediment Aplicacions i eines Guies i normativa
-

]
) ) Incorporar
Directori .. P ( Accessibilitat
-

un compte

Imatge 75: Prototipatge de la pagina “Cataleg de serveis > Xarxes socials”. Font: Elaboracio propia.
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6.4.3.5 Manuals i guies

Fgencat
Contacte

Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana

Inici Cataleg de serveis Manuals i guies Marmativa Eines corporatives  Novetats

Inici = Manuals | guies

Manuals i guies

El manuals i guies que ofereix la Direccié General de Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana, és una eina
de suport gue facilita que els diferents departaments segueixin una estructura estandard en Felaboracio
de continguts.

Cerca el manual o puia que necessitis E
“ Accessibilitat * Comunicacio clara
" GQECO+ » Pautes d'estil

o n .
n":"cfarﬁlfﬂlnl-,g Avis legal Politica de s ACCes: Mapa

Imatge 76: Prototipatge de la pagina “Manuals i guies”. Font: Elaboracié propia.
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Accessibilitat

Fgencat
Contacte

Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana

Inici Cataleg de serveis Manuals i guies Marmativa Eines corporatives  Novetats

Inici = Manuals i guies > Accessibilitat

Accessibilitat

En aguesta pagina trobareu tota la informacico necessaria per saber que sha de fer i evitar quan es
dissenya de cara a les necessitats dels usuaris.

¥ Guia completa “ Amb poca visit = Amb dificultats auditives

= Amb discapacitats

¥ Amb diléxia ¥ Drespectre autista
fisiques o matores

W Generailitat

MY de Caralunys Avis legal  Politica de galetes

Imatge 77: Prototipatge de la pagina “Manuals i guies > Accessibilitat”. Font: Elaboracié propia.
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Comunicacio clara

Fgencat

Contacte

Servels Digltals | EZI!|J-E'F|*:|"IC|E| Clutadana

Inici Cathleg de serveis Manuals i gUiE‘S Normativa Eines corporatives  Novetats

Ik = Maruialks | gukes = Comapcaci clar

Comunicacio clara

Em aquesta pagina trobareu tota |a Informacks necassaria per comunicar-te amb la dutadania d'una forma
clara | senailla.

Guia de comunicacio clara
[versié en PDF)

Els pilars de la comunicacid clara

o -5

5 |—'1
Can e d'escriune Com hem destructurar Com e5 mastra el contingut
la Informnacid
Per on comengo
¥ Recursos dalires

agmnstracians

Per an COmeEn{a

Arcessibllitat  Mapa web

Imatge 78: Prototipatge de la pagina “Manuals i guies > Comunicacié clara”. Font: Elaboracio propia.
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GECO+

Fgencat
Contacte

Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana

Inici Cataleg de serveis Manuals i guies Marmativa Eines corporatives  Novetats

Inici = Manuals i guies = GECO+

Gestor de continguts web (GECO+)

En aquesta pagina trobareu tota la informacid necessaria sobre la plataforma de gestid de continguts
que permet crear | mantenir continguts i portals d'Internet mitjancant un conjunt de peces i serveis
comuns (framework),

= Manual per construir

“ Manual de les formes de # Manual de gestio de

i subwebs amb GECO+ :
presentacio de GECO+ = ) portals en entorn responsiu
responsiu
" Recursos formatius " Inventari de formes  Bones practiques

de presentacio

Generalita . o
o wis legal  Politica de galetes Accessibilitat  Map:

A de Catalunya

Imatge 79: Prototipatge de la pagina “Manuals i guies > GECO+”. Font: Elaboracié propia.
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Pautes d’estil

Fgencat
Contacte

Serveis Digitals | Experiéncia Ciutadana

Imici Cataleg de serveis Manuals i gu jes MNormativa  Eines corporatives  Movetats

Inlci = Manuals | gules = Pautes d'estil

Pautes d'estil

Amb la Guia web gencat trobareu una eina gue regula aspectes d'estratégia, procediments i
metodologies, usos, edicid de continguts i estil per elaborar webs dins 'entorn gencat,

Quina estructura tenen totes les pagines?

" Capgalera " Cos ¥ Pay

Models de pagina

" pagina dnici " Pagines distribuidores " Altres models

Components

* Cercadors  Calendaris * Carrusals

wis legal Paolitica de galetes  Acc

HME Generaiitat
AlE do Catalureyi d &

Imatge 80: Prototipatge de la pagina “Manuals i guies > Pautes d’estil”. Font: Elaboracio propia.
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6.4.3.6 Normativa

Fgencat
Contacte

Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana

Inici Cataleg de serveis Manuals | guies MNormativa Eines corporatives  Movetats

Inici = Normativa

Normativa
El aguesta pagina podeu trobar diferents documents de normativa del dret vigent a Catalunya

relacionada amb els sistemes dinformacid ciutadana de la Generalitat i els tramits i serveis que ofereix
l'organitzacio.

Cerca la normativa gue necessitis E

* Accessibilitat " Comunicacid clara

¥ Procediment
administratiu

" Proteccié de dades

alitan

Catalurys & Palitica de g 2 v sibilitat Mapa web

Imatge 81: Prototipatge de la pagina “Normativa”. Font: Elaboracio propia.
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Accessibilitat

Fgencat
Contacte

Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana

Inici Cataleg de serveis Manuals | guies MNormativa Eines corporatives  Mowvetats

Inici = Normativa » Accessibilitat

Accessibilitat

El aguesta pagina podeu trobar les ditimes novetats de la normativa del dret vigent a Catalunya
relacionada amb laccessibilitat web.

Segons la normativa vigent, tots els webs dels arganismes publics han de complir amb els criteris
d'accessibilitat de la norma EN 301 5489 v3.2.1, que inclouen les Pautes d'Accessibilitat per a Continguts
Web (WCAG) publicades pel W3C.

" Directiva UE 2016/2102 del
Parlament Europeu
i del Consell

" Decret 216/2023 sobre
accessibilitat dels llocs web

" Reial Decret 1112/2018

| gl Avis legal  Politica de galetes  Accessibilitat  Mapa web

Imatge 82: Prototipatge de la pagina “Normativa > Accessibilitat”. Font: Elaboracié propia.
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Comunicacio clara

Fgencat
Contacte

Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana

Inici Cataleg de serveis Manuals i guies MNormativa Eines corporatives  Novetats

Inici > Normativa > Comunicacic clara

Comunicacio clara

El aquesta pagina podeu trobar les dltimes novetats de la normativa del dret vigent a Catalunya
relacionada amb la comunicacio clara.

A 'Administracio, I'0s del llenguatge planer i la comunicacid clara permeten que les comunicacions gue
rep |a ciutadania siguin clares i es puguin entendre amb facilitat.

Escriure en llenguatge planer és explicar la informacid amb claredat, sense utilitzar paraules
innecessaries o argot técnic, Es tracta de transmetre tota la informacio de manera breu i clara.

" Acord GOV/29/2024 " Decret 76/2020 © Decret 216/2023 sobre
dimpuls de la

d'administracia digital accessibilitat de llocs web
comunicacio clara

1]IE du ulﬁ’-:-.u

Imatge 83: Prototipatge de la pagina “Normativa > Comunicacié clara”. Font: Elaboracio propia.
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Procediment administratiu

Fgencat
Contacte

Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana

Inici Cataleg de serveis  Manuals i guies MNormativa Eines corporatives  Novetats

Inici > Normativa > Procediment administratiu

Procediment administratiu

El aguesta pagina podeu trobar les ditimes novetats de la normativa del dret vigent a Catalunya
relacionada amb el procediment administratiu de les administracions pabligues.

Aquest tipus de normativa té com a finalitat regular les relacions entre les administracions i els
administrats, &s a dir, els ciutadans i persones interessades dels procediments.

“ Llei 39/2015 del S el * Llei 26/2010 de régim juridic
procediment administratiu réf:"ml'-'”d_“: Qel i procediment de les
comu sector public administracions de Catalunya

Avis legal litica de galetes A« ibilitat ~ Mapa web

Imatge 84: Prototipatge de la pagina “Normativa > Procediment administratiu”. Font: Elaboracio propia.
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Proteccioé de dades

Fgencat
Contacte

Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana

Inici Cataleg de serveis Manuals i guies MNormativa Eines corporatives  Movetats

Inici = Normativa > Proteccid de dades

Proteccio de dades

El aguesta pagina podeu trobar informacio sobre els aspectes més rellevants de la normativa del dret
vigent a Catalunya relacionada amb la proteccid de dades personals de les persones fisiques i juridiques,

La Generalitat de Catalunya permet la reutilitzacié dels continguts i de les dades en els termes
establerts per la Llicéncia oberta d'ds dinformacid, dacord amb les condicions i régim establert a article
17.1 de la Llei 19/2014, de 29 de desembre, de transparéncia, accés a la informacio pablica i bon govern

Llei Drgénica 32018 de = Llei 19/2014 de trans i
- paréncia,
Reglament UE 201 &/679 i ) -
del Parlament i del Consell pr.meccm.de e per_s;mals acces a la informaci6 piblica
i garantia dels drets digitals i bon govern

Awis legal Politica de g at Mapa web

Imatge 85: Prototipatge de la pagina “Normativa > Proteccié de dades”. Font: Elaboracié propia.
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6.4.3.7 Eines corporatives

Fgencat
Contacte

Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana

Inici  Cataleg deservels  Manualsiguies MNormativa Eines corporatives  MNovetats

Inici = Eines corporatives

Eines corporatives

El aguesta pagina podeu trobar diferents eines i solucions corporatives que tenen per objectiu difondre
els serveis comuns que es posen a disposicio dels departaments de la Generalitat,

Aguestes eines i solucions tenen com a finalitat garantir 'eficacia i I'eficiencia en |la prestacio de serveis a
la ciutadania, empreses | altres entitats, aixi com als propis treballadors de la Generalitat,

Cerca l'eina o solucid corporativa que necessitis m
“ Analitica * Qualitat web
GECO+ ¥ Imatge carporativa

Avis legal Politica de e Accessibilitat Mapa web

Imatge 86: Prototipatge de la pagina “Eines corporatives”. Font: Elaboracié propia.
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Analitica

Fgencat

Contacte

Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana

Inici  Catdleg deserveis  Manuals i guies  MNormativa  Eines corporatives — Movetats

Inici = Eines corparatives = Analitica

Analitica

L'analitica web recull l'activitat dels ciutadans en la seva interaccid | navegacio pels webs.

A partir d'aquesta informacio d'activitat es generen dades (visites, pagines vistes, durada de la visita, etc.)
que un cop estudiades, permet analitzar si s'esta trobant la informacio que es cerca o si el ciutada esta

satisfet amb la seva experiéncia de navegacid.

La Generalitat de Catalunya compta amb una eina d'analitica web corporativa, Analitico gencat, basada en
el producte Piwik Pro,

" Procediment " Solucié tecnolbgica ¥ Manuals | guies

Estadistiques dels 25 webs més visitats de la Generalitat de
Catalunya:

Mapa web|

Imatge 87: Prototipatge de la pagina “Eines corporatives > Analitica”. Font: Elaboracié propia.
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Qualitat web

Fgencat
Contacte

Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana

Inici  Cataleg deserveis ~ Manualsiguies MNormativa Eines corporatives — Novetats

Inici = Eines corporatives > Qualitat web

Qualitat web

Siteimprove és un servei al nival que la Generalitat ha implementat per millorar de manera integral la
qualitat dels webs corporatius en termes d'usabilitat, accessibilitat, posicionament i rendiment,

Esta disponible als webs editats amb el gestor de continguts corporatiu (GECO+) i tambeé per a webs de |a
Generalitat editats amb altres gestors de continguts o tecnologies.

" Procediment " Solucié tecnologica ¥ Manuals i guies

Avis legal Politica de galetes

Imatge 88: Prototipatge de la pagina “Eines corporatives > Qualitat web”. Font: Elaboracio propia.
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GECO+

Fgencat
Contacte

Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana

Inici  Cataleg de serveis  Manualsiguies ~Normativa Eines corporatives — Movetats

Inici = Eines corporatives = GECO+

GECO+

Es tracta de la plataforma de gestid de continguts que permet crear i mantenir continguts i portals
d'Internet mitjangant un conjunt de peces i serveis comuns (framewark).

Com a gestor de continguts, funciona com un repositori d'informacié editorial, amb funcionalitats de
Eestio comunes, orientades a la publicacio de webs corporatius de la Generalitat de Catalunya.

Com a framewaork, ofereix un cataleg de formes de presentacié, tipus de contingut, widgets, plantilles i
integracions amb altres sistemes (com BIG, Formularis gencot, Tramits, Cercador gencat, Analitica gencat,
SAC, etc.).

" Accés a la solucid * Manuals i guies " Accessibilitat web

Avis legal  Politica de es  Accessibilitat  Mapa web

Imatge 89: Prototipatge de la pagina “Eines corporatives > GECO+” . Font: Elaboracioé propia.
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Imatge corporativa

Fgencat
Contacte

Serveis Digitals | Experiéncia Ciutadana

Inici  Cataleg de serveis  Manualsiguies  Normativa  Eines corporatives  Novetats

El més consultat
¥ Documentaciao administrativa
" Pagines web
- Papereria

Inici = Eines corparatives = Imatge corporativa

Imatge corporatiua
La identifcacid visual de la Generalitat de Catalunya &s un dels elements basics de la seva identitat
corporativa, del conjunt d'elements que la singularitzen i la identifquen davant de la ciutadania i de les

altres institucions pabligues i privades,

Per aixd, lAdministracid de la Generalitat aplica el Progromao d'identifeocid visual en el procés de
realitzacio de qualsevol disseny o redisseny relacionat amb la identitat visual de la institucia.

En la comunicacio institucional de la Generalitat, per tant, nomes es poden utilitzar les margques
identifcacions propies que estiguin recollides en aquest programa.

Qué necessiteu fer?

Cerca I'element didentitat corporativa gue necessitis m
* Documentacia * El fons corporatiu ¥ Un grific, una taula
administrativa d'una sala de premsa o un diagrama
¥ Unaimatge propia ¥ Una publicacic #Un pictograma corparatiu
Com ho heu de fer?
* Eines ¥ Tipografla

" Pautes d'estil

Avis legal clitica wooessibilivat Mapa wel

Imatge 90: Prototipatge de la pagina “Eines corporatives > Imatge corporativa”. Font: Elaboracio propia.
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6.4.3.8 Novetats

Fgencat
Contacte

Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana

Inici Cataleg de serveis  Manuals i guies Mormativa Eines corporatives Movetats

Inici = Nowetats

Novetats

El aquesta pagina podeu trobar les Gltimes novetats sobre els diferents serveis que ofereix la Generalitat de
Catalunya.

Hi trobareu diferents noticies, butlletins, informacio de jornades i formacia de diferents matéries dinterés,

Cerca les novetats que necessitis E
" Accessibilitat " Butlletins * Comunicacié clara
¥ Moticies de premsa * Pindoles informatives

norabia

¥ Catmiunys wis legal Politica bilitat Mapa web

Imatge 91: Prototipatge de la pagina “Novetats”. Font: Elaboracié propia.
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Accessibilitat

Fgencat
Contacte

Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana

Inici Cataleg de serveis  Manuals i guies Normativa Eines corporatives MNovetats

Inici = Nowvetats > Accessibilitat q
Et pot interessar

* El Govern aprova el decret

o ape sobre accessibilitat dels webs
Accessibilitat

El aquesta pagina podeu trobar les Gltimes novetats sobre accessibilitat dels serveis que ofereix la
Generalitat de Catalunya,

Cerca les novetats d'accessibilitat que necessitis E

" |ornades * Moticies

Movetats en la normativa d'accessibilitat

oles les conseqlencies de ladtualitzacid de versid de la norma UME EN 301 543

ilitat Mapa web

Imatge 92: Prototipatge de la pagina “Novetats > Accessibilitat”. Font: Elaboracié propia.
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Butlletins

Fgencat
Contacte

Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana

Inici Cataleg de serveis  Manuals i guies Marmativa Eines corporatives Novetats

Inici = Movetats = Butlletins
Les “cookies” de la DGSEC

El aquesta pagina podeu estar al dia de les novetats dels serveis de la Generalitat a través dels butlletins
electronics que ofereixen els webs gencat.

Butlletins

Cerca els butlletins que més tinteressin E

¥ Darrers butlletins " Tots els butlletins

" Gestioneu les vostres suscripcions als butlleting gencat

?;t‘illlll.;‘nt'li Avis legal olitica de galetes D Mapa weh

Imatge 93: Prototipatge de la pagina “Novetats > Butlletins”. Font: Elaboracioé propia.
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Comunicacio clara

Fgencat
Contacte

Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana

Inici Cataleg de serveis  Manuals i guies Marmativa Eines corporatives MNovetats

Inici > Nevetats = Comunicacid clara Et pot interessar
" El Govern incorpora la
comunicacio clara en la

Comunicacié clara relacia amb |la ciutadania

El aquesta pagina podeu trobar les Gltimes novetats sobre la comunicacié clara i el llenguatge planer,

Cerca les novetats en comunicacio clara que necessitis E

" |ornades ¥ Moticies

§ Careralitat eellnil .
! da Calaluerya A 1 1 Map:

Imatge 94: Prototipatge de la pagina “Novetats > Comunicacié clara”. Font: Elaboracié propia.

204



Noticies de premsa

Fgencat
Contacte

Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana

Inici Cataleg de serveis Manuals | guies Normativa Eines corporatives Novetats

Inici > Wowetats = Moticies de premsa Les més consultades

" Acte de commemaoracia del dia de
la Republica 14/04/2024

Noticies de premsa
El aguesta pagina podeu trobar les dltimes noticies de les sales de premsa dels departaments de |a

Generalitat.

Cerca les noticies de premsa gue necessitis E

" sales de premsa

" Darreres noticies de premsa
dels departaments

S 170k 48 |9 Noto de prems

Comenca el periode d"acreditacié per al Centre de Difusié de Dades de les
eleccions del 12-M

o B A

El Govern obre una nova convocatdria de subvencions de 2 milions d'euros per
promoure |la projeccid exterior de les entitats catalanes

Imatge 95: Prototipatge de la pagina “Novetats > Noticies de premsa”. Font: Elaboracié propia.
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Pindoles informatives
."lil'."r'llf.'.'ﬂ

Contacte

Serveis Digitals | Experiéncia Ciutadana

Inici  Cathleg de serveis  Manuals i guies Mormativa Eines corporatives Movetats

Inici = Movetats = Pindoles informatives Les més consultades

¥ Decret d'accessibilitat
¥ |dentificacia i signatura
Pindoles informatives * Comunicacio clara

Des de la Direccio General de Serveis Digitals | Experiencia Ciutadana (DGSEC) s'organitzen unes sessions per
compartir coneixement entre tots els departaments de la Generalitat,

Cada mes a3 fa una pindola informativa per Zoom i us corvidern a participar-hi,
L'enllag per accedir a los sessions es publicara a les intranets dels departaments.

Les sessions son els dimarts de 9.30a 10 h.
La DGSEC exposa el tema |, 1ot seguit, hi ha un espal per compartir dubtes | fer preguntes,

d'experiéncia

ciutadana

gen.cat/pindolesinformatives

Cerca les pindoles informatives gue més tinteressin E
' Properes pindoles informatives " Darreres pindales informatives
# Participa a les pindoles ¥ Materials de les
de la DGSEC pindoles informatives

Imatge 96: Prototipatge de la pagina “Novetats > Pindoles informatives”. Font: Elaboracio propia.
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7. Planificacio

En aquest apartat s’especifiquen i quantifiquen les tasques necessaries per a poder
executar de forma correcta el projecte, ja sigui respecte al temps, les despeses
econdmiques o les necessitats de personal. La planificacié haura de ser global i s’hauran
d’incloure tots els recursos humans, materials i economics necessaris per la realitzacio i

execucio del projecte (Abadal, 2004).

D’alguna manera, es tracta de dissenyar i crear un full de ruta per la realitzacié i execucio
del projecte, tal com s’ha dissenyat en les seves etapes. Si no es segueix amb detall amb la
planificacié creada, el projecte podria fracassar, ja que es podria incomplir amb el terminis i

necessitats pactades.

El resultat d’aquesta etapa de planificacio, sera el pla de projecte amb el diagrama de Gantt,
que es pot consultar en I'apartat 7.2.2 Diagrama de Gantt d’aquesta projecte. En aquest
diagrama es pot veure de forma més grafica els resultats relatius a les tasques i els

recursos necessaris per una correcta execucio i elaboracié del projecte.

Per tant, en aquest apartat es concreta la previsioé dels diferents recursos, la determinacio

de les tasques i el pressupost del projecte.

7.1 Previsio de recursos

En aquest apartat es concreta la previsié dels recursos humans i els recursos materials

necessaris per la correcta elaboracio del projecte.

La previsié dels recursos econdmics es pot consultar en I'apartat 7.3 Pressupost d’aquest

projecte.

7.1.1 Recursos humans
En aquest apartat es determinen els diferents rols i perfils de l'equip involucrat en
I'elaboracié del projecte: el project manager, 'UX researcher, 'Ul designer, el programador

web, el desenvolupador web, I'assessor juridic i el secretari administratiu.
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Project manager
Es tracta de la persona responsable del projecte, i persona de contacte amb I'organitzacio o

client.

Entre les funcions del project manager, destaquen:
- Definir el projecte i el seu abast
- Realitzar la planificacio del projecte i la previsio dels recursos necessaris
- Gestionar el recursos del projecte, ja siguin humans o materials
- Establir una comunicacié amb 'organitzacié i possibles proveidors
- Gestionar totes les etapes del projecte i els riscos que puguin sorgir durant el

desenvolupament del mateix

Per tant, es tracta de la persona responsable del projecte, i en cas d’imprevistos en
recursos, temps o altres problemes que puguin sorgir durant el desenvolupament del
projecte, sera la persona responsable d'implementar solucions i canvis en el procés del

projecte.

Un projecte esta format per diferents etapes i fases que engloben una série determinada de
tasques a realitzar, que el project manager haura d’anar assignant als diferents
professionals que formen part del seu equip, i que haura d’anar supervisant segons
diferents factors, com el temps, el cost economic, I'eficacia i I'evolucié del projecte segons

la planificacié acordada.

UX researcher
Es tracta del professional que per la seva experiéncia en UX, s’encarrega de proporcionar

dades sobre els comportaments d’usabilitat de les persones usuaries i treure resultats sobre

les seves necessitats.

Aquest tipus de perfil professional, col-labora amb els diferents departaments de
desenvolupament, mitjangant la recerca, analisi i presentacido de dades amb la finalitat de

dissenyar un producte que s’adapti a les necessitats de les persones usuaries.
El perfil d’'UX researcher és molt important, ja que les necessitats de les persones usuaries

es tindran en compte en totes les fases del projecte, i per tant, la seva visio, dades i

resultats seran rellevants durant tot el desenvolupament del projecte.
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Ul designer
Es tracta del professional que per la seva experiéncia en el disseny d’interficies,

s’encarregara de dissenyar la interficie tenint en compte els resultats i la visié proporcionada
per 'UX researcher. Per tant, aquest professional i I' UX researcher hauran de treballar en
equip amb la finalitat de poder generar els millors resultats possibles del prototipat, sempre

tenint en compte les necessitats de les persones usuaries.

Els elements que s’hauran de treballar en el disseny d’interficie, no sera tant la interaccio
entre si, sino elements més visuals com els botons, icones, la tipografia, o esquemes de
color. D’aquesta manera el disseny de la interficie, sera més coherent, intuitiu i facil

d’entendre per a les persones usuaries.

Programador web
Es tracta del professional que per la seva experiéncia en codificacid, s’encarregara de crear

el lloc web amb codi html, php, javascript o amb plantilles de bootstrap, segons les
necessitats del client o organitzacié. El programador web sera el responsable de crear la

plantilla del lloc web i la integracio dels seus elements.

A nivell normatiu, també haura d’integrar elements més subjectes a la normativa aplicable,
com les cookies, o les politiques de privacitat que haura de supervisar amb I'assessor juridic

de I'equip.

Desenvolupador web
Es tracta del professional que, després del treball previ en equip amb I' UX researcher, el Ul

designer i el programador web, haura de validar que tots els elements del prototip es
generin, funcionin correctament en els diferents navegadors i sistemes operatius, i
responguin a les necessitats de les persones usuaries i als objectius proposats per

I'organitzacio.

Assessor juridic
Es tracta d’'un professional especialista en ciéncies juridiques, que haura de validar que

totes les decisions preses durant el projecte, no sén contraries al principis normatius en
matéries com l'administracié electronica, la contractacié publica o la proteccié de dades.
D’aquesta manera, si aquesta figura es té prevista en la formacidé de I'equip, es podran
evitar possibles infraccions administratives o civils, que podrien provocar un ajornament o

aturada en els terminis de la planificacio del projecte.
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Secretari administratiu
Es tracta del professional que donara suport administratiu al projecte.

Entre les seves funcions destaquen el control de comptabilitat, d’organitzacio i sera el

responsable de I'agenda del project manager i de I'equip del projecte.

7.1.2. Recursos materials
En aquest apartat es concerten els recursos materials no tecnologics i tecnologics

necessaris per I'elaboracié i execucié del projecte.

7.1.2.1 Recursos no tecnologics
En aquest apartat es determinen un série de recursos materials no tecnologics, pero
necessaris pel correcte desenvolupament del projecte, com son: el lloguer d’oficina,

ordinadors i material d’oficina.

Lloguer d’oficina
Pel correcte desenvolupament del projecte, és necessari disposar d’un espai ampli i
confortable, que pugui facilitar i generar un ambient de treball col-laboratiu entre els

diferents professionals que han d'elaborar el projecte.

Ordinadors
Amb la finalitat de que es pugui treballar d’'una forma col-laborativa, eficient i productiva, es

proporcionara un ordinador a cada professional que forma part de I'equip.

Material d’oficina

Com a complement als ordinadors i altres recursos tecnologics, es proporcionara un conjunt
de material d’oficina als professionals, que podra ajudar a les impressions de documents,
esbossos 0 altres necessitats més administratives que puguin sorgir durant I'elaboracio del

projecte.

7.1.2.2 Recursos tecnologics
En aquest apartat es concreten una série de recursos tecnologics i eines digitals
necessaries per la correcta elaboracié del prototip, i que ajudaran a realitzar les tasques del

projecte d’'una forma més col-laborativa, eficag i productiva.

Domini
Es tracta del nom que identifica el lloc web, i esta composat pel nom del web i I'extensio del

domini que, al tractar-se d’un web que forma part d’'una direccié general de la Generalitat,

finalitzara en .cat.
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Per tal de comprovar el bon funcionament i detectar problemes de compatibilitat amb

navegadors i sistemes operatius, el prototip del lloc web s’haura de pujar a un host.

Host
Amb la finalitat d’obtenir un espai en un servidor, es podran allotjar tots els elements

necessaris que formaran part del lloc web, com arxius d’'imatges, videos, text o altres
elements que es puguin considerar necessaris per la correcta elaboracié i execucio del

projecte.

Adobe Photoshop
Es tracta d’'un editor d'imatges, que també es pot utilitzar pel disseny d’elements, com

imatges, gifts o grafics, que poden formar part del lloc web.

Atom/Sublime text
Sén dos editors de codi font lliure, que es poden utilitzar amb la finalitat de desenvolupar la

programacio dels elements i informacié que generara el projecte.

Les dues eines son gratuites i no comportaran despeses al pressupost del projecte.

Balsamiq
Es tracta d’'una eina que ajudara a plasmar graficament els esbossos inicials de I'sketching

que s’utilitzaran com a disseny previ del prototip final del projecte.

L'eina és gratuita i no generara despeses al pressupost del projecte.

Figma

Es una eina molt util per la generacié de diferents representacions grafiques del projecte,
que es pot utilitzar com a suport de 'elaboracié de 'UX Persona, de 'empathy maps, o per
la generacié dels wireframes o el prototip final.

L'eina és gratuita i no generara despeses al pressupost del projecte.

Microsoft 365
Es tracta d'una eina empresarial molt coneguda amb una tecnologia de nudvol. Dins

d’aquesta plataforma es pot tenir accés a diferents aplicacions del paquet office, entre les
quals destaquen Microsoft Teams i OneDrive. Aquesta plataforma d’eines és molt utilitzada
en el mén empresarial, i en concret en el mon de les administracions publiques, des de que
existeix la possibilitat de treballar de forma online, ja que ajuda a poder treballar d’'una forma

més col-laborativa, eficag i productiva.
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Optimal Workshop
Es una eina molt facil e intuitiva que sera de molta utilitat, per I'aplicacié del card sorting en

el nostre projecte. L'aplicacié d’aquesta técnica ajudara a entendre millor els models
mentals de les persones usuaries, i tindra molta importancia a I’hora de prendre decisions
sobre la millor manera de dissenyar la navegacio i I'arquitectura de la informacié del lloc

web.

Whimsical
Es tracta d’'una eina col-laborativa molt Util que servira per realitzar esquemes, diagrames

de flux i mapes mentals. Al nostre projecte, s'utilitzara per dissenyar el mapa de continguts
d’'una forma molt visual i grafica.

L'eina és gratuita i no generara despeses al pressupost del projecte.

7.2 Determinaci6 de les tasques

Segons Abadal (2004), un projecte correctament planificat i controlat, s’hauria de poder
dividir en segments, etapes o fases que es puguin identificar. Aquestes unitats seran
tasques o activitats que s’han determinat en base als objectius i les necessitats del projecte.
Per tant, les activitats estan molt relacionades amb els objectius especifics del projecte, ja

que sense determinar aquestes activitats no es podrien assolir aquests objectius.

Amb la finalitat de determinar aquestes tasques, alguns autors apliquen el test SMART
(Simple o Specific — Measurable — Achievable — Realistic — Time scale). Per tant les tasques
han de ser simples o especifiques, mesurables, realitzables, realistes, i s’han de poder
realitzar en un temps raonable. Un cop que s’han determinat les tasques, s’ha de determinar
un temps de realitzacié per cadascuna d’aquestes tasques o activitats. Si es compten els
temps per separat, es podra ser més precis sobre el temps global de duracio i execucio del
projecte, i també ajudara a evitar possibles sobrecarregues d’activitats al final del projecte
(Abadal, 2004).

Algunes tasques seran sequencials, i altres concurrents. Les tasques seqliencials s’hauran
de finalitzar per poder comencar les seglents i les tasques concurrents es poden realitzar al
mateix temps, d’aquesta manera, es podra estalviar temps i recursos. El diagrama de Gantt

ens permetra veure d’una forma més visual i clara aquesta sequéncia de tasques.

A les seglents rubriques, es determina la descripcid de les tasques i activitats, els recursos i

el temps necessari per realitzar aquestes activitats. Per la realitzacid6 de les tasques i
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activitats, s’ha fixat una jornada laboral de 8 hores i no s’ha tingut en compte els caps de

setmana i festius.

7.2.1 Rubriques

Etapa 1 : Definicié dels objectius

Fase 1.1

Reunié inicial amb la DGSEC

Descripcio de la tasca

Definicié dels objectius, les necessitats i les propostes per part de
I'organitzacio o client.

Recursos humans

Tot I'equip i responsables de la DGSEC

Recursos tecnologics

Interval de temps

02/09/2024

Duracio

8 hores ( 1 jornada laboral)

Taula 61: Variables de la determinaci6 de les tasques per la reuni6 inicial amb la DGSEC. Font: Elaboracio propia.

Fase 1.2

Reunié amb I'equip de treball

Descripcio de la tasca

Definicié de les accions i activitats a realitzar segons les necessitats de
I'organitzacié , dels temps i els recursos necessaris per cada membre i
desenvolupador del projecte.

Recursos humans Tot I'equip
Recursos tecnologics -
Interval de temps 03/09/2024

Duracio

8 hores ( 1 jornada laboral)

Taula 62: Variables de la determinaci6 de les tasques per la primera reunié amb I'equip de treball. Font: Elaboracié propia.

Etapa 2 : Analisi

Fase 2.1

Estudi heuristic per I’avaluacié del lloc web

Descripcio de la tasca

Mitjangant un estudi heuristic, I'analisi del web i un benchmarking, es podran
definir i determinar quins criteris heuristics, errors a evitar i bones practiques
es tindran en compte per implementar un disseny efectiu.

Recursos humans

UX researcher, Ul designer, i desenvolupador web

Recursos tecnologics

Interval de temps

04/09/2024- 17/09/2024

Duracio

72 hores ( 9 jornades laborals)

Taula 63: Variables de la determinaci6 de les tasques de I'estudi heuristic del projecte. Font: Elaboraci6 propia.
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Fase 2.2

Coneéixer les necessitats i demandes dels usuaris del lloc web

Descripcio de la tasca

Mitjancant entrevistes individuals es podran definir el perfil de les persones
usuaries del lloc web, i analitzant les respostes, es podran conéixer amb més
profunditat les necessitats, habits d'Us i els continguts més utilitzats.

Recursos humans

UX researcher i Ul designer

Recursos tecnologics

Figma

Interval de temps

23/09/2024- 08/11/2024

Duracio

264 hores ( 33 jornades laborals)

Taula 64: Variables de la determinacio de les tasques que permetran coneixer les necessitats de les persones usuaries. Font:

Elaboracio propia.

Fase 2.3

Seleccid de la metodologia a aplicar

Descripcio de la tasca

Seleccid i definicid de les metodologies que s’aplicaran durant el projecte

Recursos humans

UX researcher i Ul designer

Recursos tecnologics

Interval de temps

11/11/2024- 15/11/2024

Duracio

40 hores ( 5 jornades laborals)

Taula 65: Variables de la determinaci6 de les tasques per la seleccié de la metodologia del projecte. Font: Elaboracié propia.

Fase 2.4

Seleccioé de la tecnologia a utilitzar

Descripcio de la tasca

Seleccio del programari que sera necessari pel desenvolupament del projecte

Recursos humans

Ux researcher, Ul designer, programador web i desenvolupador web.

Recursos tecnologics

Figma, Balsamiq, Optimal Workshop i Whimsical

Interval de temps

18/11/2024

Duracio

8 hores ( 1 jornada laboral)

Taula 66: Variables de la determinaci6 de les tasques per la seleccié de la metodologia del projecte. Font: Elaboracié propia.

Fase 2.5

Definicié del marc normatiu

Descripcio de la tasca

Reunidé per poder crear un marc normatiu amb la finalitat de poder evitar
possibles il-legalitats o infraccions.

Recursos humans

Project manager, secretari administratiu, assessor juridic i responsables de la
DGSEC.

Recursos tecnologics

Interval de temps

19/11/2024

Duracio

8 hores ( 1 jornada laboral)

Taula 67: Variables de la determinacié de les tasques per la definicié del marc normatiu del projecte. Font: Elaboracio propia.
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Fase 2.6 Avaluacié del marc normatiu

Descripcio de la tasca Estudi de la viabilitat del marc normatiu actual amb les necessitats i peticions
expressades per la DGSEC

Recursos humans Assessor juridic

Recursos tecnologics -

Interval de temps 20/11/2024

Duracié 8 hores ( 1 jornada laboral)

Taula 68: Variables de la determinaci6 de les tasques per I'avaluacié del marc normatiu del projecte. Font: Elaboracié propia.

Fase 2.7 Elaboracio del protocol de proteccié de dades personals

Descripcio de la tasca Elaboracié del protocol per la gestié del tractament, arxiu de les dades
personals i definicié de la persona responsable de les dades

Recursos humans Assessor juridic i project manager

Recursos tecnologics -

Interval de temps 21/11/2024 - 22/11/2024

Duracio 16 hores ( 2 jornades laborals)

Taula 69: Variables de la determinacio de les tasques per I'elaboracié del protocol de proteccié de dades personals . Font:
Elaboracié propia.

Etapa 3 : Disseny del projecte

Fase 3.1 Disseny de I’'arquitectura de la informacié

Descripcio de la tasca Mitjangant tecniques com l'inventari de continguts, el card sorting o el mapa
de continguts, es podra delimitar i vincular I'oferta dels serveis del web en
base a les necessitats informacionals de les persones usuaries.

Recursos humans UX researcher i Ul designer

Recursos tecnologics Optimal Workshop, Figma i Whimsical

Interval de temps 25/11/2024- 13/12/2024

Duracioé 112 hores ( 14 jornades laborals)

Taula 70: Variables de la determinaci6 de les tasques pel disseny de I'arquitectura de la informacié del projecte . Font:
Elaboracié propia.
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Fase 3.2

Disseny del prototipatge

Descripcio de la tasca

Mitjancant tecniques com I' sketching, els wireframes i el prototip final, es
podra dissenyar una proposta de prototip de serveis digitals adaptant les
necessitats i habits d'Us de les persones usuaries.

Recursos humans

UX researcher, Ul designer i desenvolupador web

Recursos tecnologics

Figma

Interval de temps

16/12/2024- 13/01/2025

Duracio

120 hores ( 15 jornades laborals)

Taula 71: Variables de la determinaci6 de les tasques pel disseny del prototipatge del projecte . Font: Elaboracio propia.

Etapa 4 : Avaluacio del prototipatge

Fase 4.1

Avaluacié del prototipatge

Descripcié de la tasca

Mitjangant la tecnica de test amb usuaris, es podra avaluar si el prototip
respon a les necessitats informacionals de les persones usuaries.

Recursos humans

UX researcher i Ul designer

Recursos tecnologics

Interval de temps

20/01/2025- 31/01/2025

Duracio

80 hores ( 10 jornades laborals)

Taula 72: Variables de la determinaci6 de les tasques per I'avaluacio del prototipatge del projecte . Font: Elaboraci6 propia.

Fase 4.2

Correccio del prototipatge

Descripcio de la tasca

Integracio de les correccions de les tasques propostes al test d’'usuaris.

Recursos humans

UX researcher i Ul designer

Recursos tecnologics

Figma

Interval de temps

03/02/2025- 14/02/2025

Duracio

80 hores ( 10 jornades laborals)

Taula 73: Variables de la determinaci6 de les tasques per la correccio del prototipatge del projecte . Font: Elaboracié propia.

Fase 4.3

Validacié del prototipatge

Descripcio de la tasca

Reunié amb la DGSEC amb la finalitat de validar el prototip del projecte, un
cop que s’han integrat les correccions extretes dels resultats del test
d’'usuaris.

Recursos humans

Project manager, UX researcher, Ul designer, desenvolupador web i I'equip
técnic i directiu de la DGSEC

Recursos tecnologics

Figma

Interval de temps

17/02/2025

Duracio

8 hores ( 1 jornada laboral)

Taula 74: Variables de la determinacié de les tasques per la validacié del prototipatge del projecte . Font: Elaboracié propia.
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Etapa 5 : Desenvolupament del projecte

Fase 5.1

Programacio de I’'arquitectura de la informacié i les funcionalitats

Descripcio de la tasca

Desenvolupar i testejar el funcionament dels canvis dirigits a la millora del
sistema de navegacio i les seves funcionalitats.

Recursos humans

Desenvolupador web

Recursos tecnologics

Atom/ Sublime text

Interval de temps

18/02/2025- 03/03/2025

Duracio

80 hores ( 10 jornades laborals)

Elaboracié propia.

Taula 75: Variables de la determinaci6 de les tasques per la programacié de I'arquitectura de la informacié del projecte . Font:

Fase 5.2

Programacio de la interficie i els elements visuals

Descripcio de la tasca

Implementar i programar els elements visuals definits

Recursos humans

Programador web, desenvolupador web i U/l designer

Recursos tecnologics

Atom/ Sublime text i Adobe Photoshop

Interval de temps

04/03/2025- 17/03/2025

Duracio

80 hores ( 10 jornades laborals)

Taula 76: Variables de la determinaci6 de les tasques per la programacié de la interficie del projecte . Font: Elaboracié propia.

Fase 5.3

Produccié i testeig

Descripcio de la tasca

Realitzacié de proves amb la finalitat de poder assegurar que tots els
elements funcionen correctament amb tots els navegadors i formats possibles

Recursos humans

Programador web, desenvolupador web i U/l designer

Recursos tecnologics

Atom/ Sublime text i Adobe Photoshop

Interval de temps

18/03/2025- 21/03/2025

Duracio

32 hores ( 4 jornades laborals)

Taula 77: Variables de la determinacio de les tasques de programacio i testeig del projecte . Font: Elaboracié propia.

Fase 5.4

Presentacio del prototip a I’organitzacio

Descripcio de la tasca

Presentacié de la versié definitiva del lloc web a I'equip técnic i directiu de la
DGSEC.

Recursos humans

Project manager, programador web, desenvolupador web, i técnics de
comunicacio i direccié de la DGSEC.

Recursos tecnologics

Domini i host

Interval de temps

24/03/2025

Duracio

8 hores ( 1 jornada laboral)

Taula 78: Variables de la determinaci6 de les tasques per la presentacié del prototip a la DGSEC . Font: Elaboracié propia.
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Fase 5.5 Correccio del lloc web

Descripcio de la tasca Actualitzacié del lloc web amb I'aplicacié de les esmenes i propostes de
modificacio sol-licitades per part de la DGSEC

Recursos humans Programador web i desenvolupador web
Recursos tecnologics Domini i host

Interval de temps 25/03/2025 - 28/03/205

Duracio 32 hores ( 4 jornades laborals)

Taula 79: Variables de la determinaci6 de les tasques per la correccié del projecte . Font: Elaboracio propia.

Fase 5.6 Proposta definitiva del lloc web

Descripcié de la tasca Reunié amb la DGSEC amb la finalitat de mostrar la versi¢ definitiva del lloc
web per la seva posterior validacio

Recursos humans Project manager, programador web, desenvolupador web, técnics de
comunicacio i direccié de la DGSEC.

Recursos tecnologics Domini i host
Interval de temps 31/03/2025
Duracio 8 hores ( 1 jornada laboral)

Taula 80: Variables de la determinaci6 de les tasques per la reunié per presentar la proposta definitiva del projecte . Font:
Elaboracié propia.
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7.2.2 Diagrama de Gantt

En les segients 3 imatges es pot visualitzar, d'una forma molt més grafica i cronologica, la determinacié de les tasques del projecte

classificades en diferents etapes .
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Grafic 3.1: Diagrama de Gantt del projecte. Font: Elaboraci6 propia.
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Grafic 3.2: Diagrama de Gantt del projecte. Font: Elaboraci6 propia.
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Grafic 3.3: Diagrama de Gantt del projecte. Font: Elaboracié propia.
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7.3 Pressupost

Un cop que s’ha determinat la previsié de recursos, les tasques i el termini de temps
necessari per I'elaboracié del projecte, s’ha de concretar el cost econdomic que pot tenir

I'elaboracié i execucio del projecte.

La previsido dels recursos economics, s’ha dividit en despeses de personal i recursos

materials tecnologics i no tecnologics.

La previsid de recursos materials no tecnolodgics no s’han incorporat al pressupost d’aquest
projecte, ja que s’ha considerat que despeses com el lloguer de l'oficina, ordinadors o
material d’oficina no formen part només d’aquest projecte, siné que es poden incloure en el
pressupost general de I'entitat 0 empresa que realitza el projecte. Per una altra banda, a les
taules de despeses, s’ha afegit un 10% en concepte de contingéncies eventuals en previsio

d’'imprevistos que s’haurien d’imputar a I'elaboracié del projecte.

Limport de les despeses de personal s’ha generat en base a la taula salarial del personal
funcionari de la Generalitat de Catalunya per I'any 20242' i 'import de les despeses del
material tecnologic s’ha realitzat en base a la informacio publicada en el lloc web de cada

eina tecnologica.

2! Generalitat de Catalunya: Taula retributiva del personal funcionari de la Generalitat de Catalunya (2024) [en linia]. [consulta :
20/05/2024] :
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https://administraciopublica.gencat.cat/web/.content/empleats-publics/retribucions/2023/Funcionaris-General-2023.pdf

7.3.1 Taula de la previsié de recursos humans

Concepte Cost mensual Mesos Cost total
Project manager 4131,15 € 7 28.918,05 €
(A1-25)

UX researcher 2.314,06 € 7 16.198,42 €
(A1-20)
Ul designer 2.314,06 € 7 16.198,42 €
(A1-20)
Programador web 2.314,06 € 7 16.198,42 €
(A1-20)
Desenvolupador 2.517,37 € 7 17.621,59 €
web
(A1-22)
Assessor juridic 2.517,37 € 1 2.517,37 €
(A1-22)
Secretari 1.669,30 € 7 11.685,10 €
administratiu
(C1-13)
Cost total 109.337,37 €
10 % en contingéncies 10.933,37 €
Cost final 120.270,74 €

Taula 81: Previsio de recursos humans del projecte. Font: Elaboracio propia.
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7.3.2 Taula de la previsié de recursos materials tecnologics

Concepte Cost mensual Mesos Cost total
Domini - 12 14,95 €
Host - 12 39€
Adobe Photoshop 26,43 € 7 185,01 €
Atom/Sublime 0€ 7 0€
Balsamiq 0€ 7 0€
Figma 0€ 7 0€
Microsoft 365 10 € 7 70 €
Optimal Workshop 176,59 € 1 176,59 €
Whimsical 0€

Cost total 485,55 €
10 % en contingéncies 48,55 €
Cost final 534,10 €

Taula 82: Previsio de recursos materials tecnologics. Font: Elaboraci6 propia.

7.3.3 Taula de la previsié dels recursos del projecte

Concepte Cost total
Recursos humans 120.270,74 €
Recursos tecnologics 534,10 €

Taula 83: Previsio de recursos del projecte. Font: Elaboracié propia.
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8. Pla de difusio

Un cop que s’ha dissenyat i planificat el projecte en conceptes de recursos i temps, s’ha de
fer coneixer a les persones i organitzacions que pensem que els hi pot ser d’utilitat. Per tant,
s’haura de pensar en el public i perfil que poden estar més interessats en el projecte i

escollir els canals de comunicacié més adients (Abadal, 2004).

Com ja s’ha justificat durant tot el projecte, es tracta d’'un lloc web que, essencialment,
prova de comunicar i difondre les diferents directrius, models i guies per la creacio, gestid i
manteniment de les plataformes de la Generalitat que tenen una funcié d’atencié a la
ciutadania, ja sigui de forma digital, telefonica o presencial. Per tant, en aquest apartat no
trobarem el classic pla de difusié que es podria elaborar quan s’intenta arribar a un public
més general i promocionar la marca amb la finalitat d’arribar a tothom. L'objectiu d’aquest
lloc web és fer arribar la informacié als seus gestors web i webmasters, i no tant al public

general.

En el full de ruta del pla de difusi6é del projecte, primer es fara un esfor¢ per comunicar el
nou disseny als mateixos treballadors de la DGSEC, ja que seran ells mateixos qui hauran
de fer arribar als seus interlocutors interdepartamentals la informacio i les novetats del nou

disseny del lloc web.

Un cop que els treballadors de la DGSEC estiguin informats dels canvis del nou disseny del
lloc web, es podra iniciar la campanya per comunicar als diferents departaments de la
Generalitat les novetats del nou disseny del lloc web. Aquesta campanya de comunicacio
consistira en fer difusié a la pagina i seccié de Novetats i de les Pindoles informatives del
lloc web de la DGSEC, i enviar la informacié mitjangant el butlleti electronic de la DGSEC,

les anomenades Cookies.

Un cop que s’ha comunicat el nou disseny web internament als treballadors de la
Generalitat, es realitzara una campanya de comunicacié pel public general a les xarxes

socials, on s’haura de dissenyar un pla de continguts per la seva correcta difusio.

8.1 Pla d’accio

A les seglents rubriques es poden observar les diferents accions del pla de difusid,

explicades en I'apartat anterior i que s’han classificat en diferents etapes i fases.
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Etapa 1 : Comunicacio als treballadors de la DGSEC

Fase 1.1

Reunié amb I’equip de la DGSEC

Descripcio de I'accié

Reunioé on es fara difusio i explicacio de les novetats i millores del nou disseny
del lloc web, amb la finalitat de que puguin organitzar sessions explicatives
amb els seus interlocutors interdepartamentals per poder traslladar la
informacio.

Public objectiu

Tot I'equip de la DGSEC

Dates d’aplicacié

15/04/2025

Duracio

8 hores ( 1 jornada laboral)

Taula 84: Variables per la realitzaci6 de la reunié amb I'equip de la DGSEC per la difusié del projecte. Font: Elaboracio propi

Etapa 2 : Campanya de comunicacio als departaments de la Generalitat

Fase 2.1

Difusioé a la pagina Novetats del lloc web

Descripcio de I’accié

Disseny i publicacio a la pagina Novetats del llangament i explicacio de les
millores del nou disseny del lloc web.

Public objectiu

Webmasters i treballadors dels departaments de la Generalitat

Dates d’aplicacié

22/04/2025 - 30/04/2025

Duracio

56 hores ( 7 jornades laborals)

Taula 85: Variables per la difusié del projecte a la pagina Novetats del web de la DGSEC. Font: Elaboracié propia.

Fase 2.2

Difusio a les Pindoles informatives de la DGSEC

Descripcio de I’accié

Disseny, publicacié i organitzacié d’'una pindola informativa dedicada a la
difusié i comunicacio del nou disseny del lloc web de la DGSEC.

Public objectiu

Webmasters i treballadors dels departaments de la Generalitat

Dates d’aplicacié

05/05/2025 - 13/05/2025

Duracio

56 hores ( 7 jornades laborals)

Taula 86: Variables per la difusié del projecte a les Pindoles informatives del web de la DGSEC. Font: Elaboraci6 propia.

Fase 2.3

Difusioé al butlleti electronic Les Cookies de la DGSEC

Descripcio de I'accié

Disseny i enviament de la informacio i novetats del nou disseny del lloc web
mitjangant el butlleti electronic de la DGSEC

Public objectiu

Webmasters i treballadors dels departaments de la Generalitat

Dates d’aplicacié

19/05/2025 - 23/05/2025

Duracio

40 hores ( 5 jornades laborals)

Taula 87: Variables per la difusié del projecte al butlleti electronic de la DGSEC. Font: Elaboracio propia.
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Etapa 3 : Campanya de comunicacioé a les xarxes socials

Fase 3.1 Disseny del pla de continguts de les xarxes socials
Descripcio de I’accié Disseny del pla de continguts de les xarxes socials de la Generalitat

Public objectiu Public general, webmasters i treballadors dels departaments de la Generalitat
Dates d’aplicacio 26/05/2025 - 30/05/2025

Duracié 40 hores ( 5 jornades laborals)

Taula 88: Variables pel disseny del pla de continguts per la difusié del projecte. Font: Elaboracio propia.

Fase 3.2 Publicacié de continguts a les xarxes socials

Descripcio de I’accié Publicaci6 dels continguts planificats a les xarxes socials gencat : WhatsApp,
Instagram i Linkedin

Public objectiu Public general, webmasters i treballadors dels departaments de la Generalitat
o de qualsevol administracio

Dates d’aplicacio 02/06/2025 - 27/06/2025

Duracio 144 hores ( 18 jornades laborals)

Taula 89: Variables per la publicacié del pla de continguts per la difusié del projecte. Font: Elaboracio propia.

8.2 Pla de continguts de les xarxes socials

Seguint la campanya de difusié i comunicacié del projecte, s’ha dissenyat un pla de

continguts per publicar a les xarxes socials de la Generalitat.

Al pla de continguts no s’han seleccionat totes les xarxes socials existents de la Generalitat,
sind que s’han escollit les més adients pel tipus de contingut que es vol publicar. En aquest
cas, com es tracta d’un contingut més professional adrecat al personal gestor i persones
webmaster dels departaments de la Generalitat, les publicacions es centraran en les xarxes
socials Linkedin i X(Twitter), encara que en la primera fase de presentacidé del projecte,
també es publicaran continguts al canal de WhatsApp i Instagram de la Generalitat. Xarxes
socials, com Tik Tok o Facebook, s’ha considerat que no tenen un caracter tant professional,

i s’ha desestimat publicar continguts.

A continuacié es concreta la taula amb el pla de continguts de les xarxes socials de la

Generalitat.
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HTIV Generaltat de Catalunya
Departament
ALY de la Presidéncia

PLA DE CONTINGUTS DE LES XARKES SOCIALS DE LA GENERALITAT DE CATALUNYA

DATA | XARXA SOCIAL | FORMAT | FONT DESCRIPCIO TEMA pUBLIC OBJECTIU
SETMANA 1 (del 2 al 6 de juny de 2025)
Imatge/video Creacid Presentacid del projecte Publicacid sobre la presentacid del projecte i el tipus d'informacid que es pot cercar al web Public general i professionals de I'administracié Presentacid del projecte
Imatge/enllag Creacid Presentacid del projecte Publicacid sobre la presentacid del projecte i el tipus d'informacid que es pot cercar al web Public general i professionals de I'administracié Presentacid del projecte
2/6/2025
Imatge/video Creacid Presentacié del projecte Publicacid sobre la presentacio del projecte i el tipus d'informacid que es pot cercar al web Public general i professionals de I'administracié Presentacié del projecte
Imatge Creacid Presentacid del projecte Publicacid sobre la presentacid del projecte i el tipus d'informacid que es pot cercar al web Public general i professionals de I'administracié Presentacid del projecte
WhatsApp
X ' Imatge/video Creacid Donar a congixer la pagina d'Inici Publicacid informant sobre els continguts de la pagina d'Inici Public general i professionals de I'administracié Donar & conéixer la pagina d'inici
4f6/2025
Linked [ | imatge/enllag Creacid Donar a congixer la pagina d'Inici Publicacid informant sobre els continguts de la pagina d'Inici Public general i professionals de I'administracié Donar a conéixer el cataleg de serveis
i . Donar a conéixer |a pagina Cataleg de . . . ) . . . . . . L. L . .
Imatge/video Creacid serveis Publicacid donant informacic sobre els continguts de la pagina de Cataleg de serveis Public general i professionals de I'administracié Donar a conéixer el cataleg de serveis
6/6/2025
. Donar a congixer la pagina Cataleg de
Linked | imatge/video Creacid p. & g Publicacid donant informacic sobre els continguts de la pagina de Cataleg de serveis Public general i professionals de I'administracié Donar a congixer el cataleg de serveis
serveis
SETMANA 2 (del 10 al 13 de juny de 2025)
i . Donar a conéixer el servei Webs de la L i . . R ) - i . . . - . .
Imatge/video Creacid L X ) Publicacid informant sobre els continguts del servei Webs de la pagina Catdleg de serveis Public general i professionals de I'administracid Daonar a conéixer el cataleg de serveis
pagina de Catdleg de serveis
10/6/2025 | ool
x Donar a conéixer el servei Webs dela
Linked [ Imatge/enllag Creacid L i ) Publicacid informant sobre els continguts del servei Webs de la pagina Catdleg de serveis Public general i professionals de I'administracid Daonar a conéixer el cataleg de serveis
pagina Cataleg de serveis
Daonar a coné&ixer el servei
i . o . i Publicacié informant sobre els continguts del servei Accessibilitat de la pagina Catdleg de L . . o . . R .
Imatge/video Creacid Accessibilitat de la pagina Cataleg de serveis Public general i professionals de I'administracié Donar a conéixer el cataleg de serveis
serveis
13/6/2025
Donar a conégixer el servei L . . o - .
. . o . i Publicacié informant sobre els continguts del servei Accessibilitat de la pagina Catdleg de L . . o . . R .
L|n|(ed m Imatge/enllag Creacid Accessibilitat de la pagina Cataleg de _ Public general i professionals de I'administracid Daonar a conéixer el cataleg de serveis
serveis
serveis

Taula 90.1: Pla de continguts de les xarxes socials per la difusié del projecte. Font: Elaboracié propia.
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HTIY Generalitat de Catalunya
Departament
ALY de la Presidéncia

PLA DE CONTINGUTS DE LES XARXES SOCIALS DE LA GENERALITAT DE CATALUNYA

DATA | XARXA SOCIAL FORMAT FONT DESCRIPCIO I TEMA PUBLIC OBJECTIU |
SETMANA 3 (del 16 al 20 de juny de 2025)
Imatge/video Reciclatge Presentacic del projecte Publicacid sobre la presentacic del projecte i el tipus d'informacid gue es pot cercar al web Public general i professionals de I'administracié Presentacic del projecte
Linked ﬂﬂ Imatge/video Reciclatge Presentacio del projecte Publicacid sobre la presentacio del projecte i el tipus d'informacié gue es pot cercar al web Public general i professionals de I'administracié Presentacio del projecte
16/6/2025
@ wlagram | |matge/video Reciclatge Presentacié del projecte Publicacid sobre la presentacié del projecte i el tipus d'informacié gue es pot cercar al web Public general i professionals de I'administracié Presentacic del projecte
‘Nh.l A Imatge/enllag Reciclatge Presentacid del projecte Publicacio sobre la presentacio del projecte i el tipus d'informacio que es pot cercar al web Pablic general i professionals de I'administracid Presentacid del projecte
altsApp
Donar a congixer el servei L . . L -
N » i L Publicacid informant sobre els continguts del servei Comunicacio clara de la pagina - R R o » . R B
Imatge/video Creacid Comunicacic clara de la pagina Catileq d Pablic general i professionals de I'administracid Donar a conéixer el cataleg de serveis
atileg de serveis
18/6/2025 Cotdleg ge serveis g
Donar a conéixer el servei o . " R -
. L ) . . Publicacid informant sobre els continguts del servei Comunicacic clara de la pagina - R R o . . . B
Imatge/video Creacid Conunicacié clara de la pagina Catoleq d Public general i professionals de I'administracié Donar a conéixer el cataleg de serveis
ataleg de serveis
Cataleg de serveis g
Donar a conéixer el servel Dades L ) . - .
. . L R Publicacié informant sobre els continguts del servei Dades obertes de la pagina Cataleg de - R R . . . .. . B
Imatge/video Creacid obertes de |a pagina Cataleg de serveis Pablic general i professionals de I'administracia Donar a conéixer el cataleg de serveis
serveis
20/6/2025
Donar a conéixer el servel Dades L ) . . .
. L R Publicacié informant sobre els continguts del servei Dades obertes de la pagina Cataleg de - R R . . . .. . B
Imatge/enllag Creacid obertes de |a pagina Cataleg de serveis Pablic general i professionals de I'administracia Donar a conéixer el cataleg de serveis
serveis
SETMANA 4 (del 23 al 27 de juny de 2025)
—m Imatge/video Creacid Donar a conéixer la pagina Novetats Publicacid informant sobre els continguts de la pagina Novetats Public general i professionals de I'administracid Donar a conéixer les novetats
23/6/2025
Linked m Imatge/enllag Creacid Donar a conéixer la pagina Novetats Publicacié informant sobre els continguts de la pagina Novetats Public general i professionals de I'administracid Donar a conéixer les novetats
N » Donar a congixer les Pindoles Publicacid informant sobre els continguts de les Pindoles informatives de la pagina . R R , o » Donar a congixer les Pindoles
Imatge/video Creacid ) L Public general i professionals de I'administracio ) )
informatives de la pagina Novetats Novetats informatives
25/6/2025
. Donar a coné&ixer les Pindoles Publicacid informant sobre els continguts de les Pindoles informatives de la pagina Donar a conéixer les Pindoles
LlnkEdm Imatge/enllag Creacid . 2 f pagf Public general i professionals de I'administracid
informatives de la pagina Novetats Novetats informatives
N » Donar a congixer els Butlletins de la L N L . R R o » Donar a congixer els butlletins
Imatge/video Creacid . Publicacié informant sobre els continguts dels Butlletins de la pagina Novetats Public general i professionals de I'administracio L
pagina Novetais electranics
27/6/2025
- Donar a congixer els Butlletins de la Donar a congixer els butlletins
Linked [{ Imatge/enllag Creacid Publicacid informant sobre els continguts dels Builletins de la pagina Novetats Public general i professionals de I'administracio

pagina Novetats

electronics

Taula 90.2: Pla de continguts de les xarxes socials per la difusié del projecte. Font: Elaboracio propia.
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8.3 Calendari

Etapa 1 : Comunicacio als
treballadors de la DGSEC

Reunié amb I'equip de la DGSEC

Etapa 2: Campanya de
comunicacio als departaments de
la Generalitat

Difusio a la pagina Novetats

Difusio a les Pindoles informatives

Difusio al butlleti electronic

Etapa 3: Campanya de
comunicacio a les xarxes socials

Disseny del pla de continguts

Publicacié de continguts

Taula 91: Calendari de la distribucié de les tasques del pla d’accio per a la difusié del projecte. Font: Elaboracio propia
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9. Conclusio

L'objectiu general d’aquest projecte ha estat la identificacié i analisi de les necessitats de les
persones webmaster de la Generalitat, amb la finalitat de crear una proposta de redisseny
del web de la DGSEC segons el métode de Disseny Centrat en la persona Usuaria (DCU),

que s’adapti als requeriments d’aquestes persones usuaries.

S’han concretat 4 objectius especifics que, en general, s’han pogut assolir de forma

satisfactoria:

1. Detectar les necessitats i motivacions de les persones usuaries amb la finalitat
d’ajudar al compliment de les seves funcions.

2. Delimitar i vincular I'oferta dels serveis que ofereix el web amb la finalitat d’adaptar
les necessitats i motivacions de les persones usuaries.

3. Facilitar l'accés als serveis i continguts del web segons les necessitats i habits d’us
de les persones usuaries.

4. Dissenyar un prototip de serveis digitals que doni resposta a les necessitats i habits

d’Us de les persones usuaries.

D’aquests 4 objectes especifics, només ha quedat pendent la interaccié del prototip del lloc
web. Per un problema de temps i recursos, les pagines del lloc web no han permeés una
interaccio entre elles, sind que només s’ha mostrat de forma estatica el disseny de les

pagines.

Amb la finalitat d’assolir aquests objectius, el projecte s’han dividit en 3 fases : analisi,

disseny i avaluacio, on s’han desenvolupat les diferents etapes que formen part del projecte.

Les técniques aplicades a la fase d’analisi ens han ajudat a entendre quin és el public
objectiu del projecte i quines son les necessitats i els requeriments informacionals de les
persones usuaries. Un cop detectat el public objectiu, ens hem trobat amb la necessitat de
centrar el projecte en el public objectiu més habitual del lloc web, les persones webmaster

de la Generalitat.

Les entrevistes individuals han estat molt utils a I'hnora de determinar les necessitats

informacionals de les persones usuaries. Ha estat molt interessant descobrir el gran volum
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d’informacio i de continguts que, en I'actualitat, es pot trobar en el lloc web, i amb l'aplicacié

de les técniques, s’ha reduit el numero de continguts que poden ser necessaris.

S’ha de remarcar que en les entrevistes individuals, s’han escollit persones usuaries que
treballen en diferents departaments de la Generalitat i, per tant, les necessitats
informacionals han estat diferents. Tot i aix0, la majoria de persones usuaries han confirmat
que els continguts que més s’utilitzen es localitzen a la pagina Cataleg de serveis. S’ha
intentat arribar a un equilibri a 'hora de seleccionar els continguts i la informacié que s’han

inclos al web, que les técniques aplicades, com el card sorting, ens ha ajudat a organitzar.

A la fase d’avaluacié, s’ha dissenyat un test amb usuaris amb la finalitat de que les
persones usuaries ens ajudin a detectar mancances i debilitats que podria presentar el nou
lloc web. A causa de que el disseny del prototip no és interactiu, aquest test pot portar
problemes i dificultats en la usabilitat. Per tant, es torna a remarcar la necessitat que, en un

futur, el prototip de lloc web sigui més interactiu que el disseny proposat en aquest projecte.

Per tant, com a punt de millora del projecte en un futur, es remarca la necessitat de
dissenyar un prototip el més interactiu possible amb la finalitat de que les persones usuaries

puguin testejar, ja des d’un inici, el producte sense problemes d’usabilitat.

Aquest projecte pot esdevenir una eina molt util dins dels serveis digitals que ofereix la
Generalitat, ja que al lloc web de la DGSEC es determinen els models, directrius i guies que
han d’aplicar els webs de tota la Generalitat. Ha quedat demostrat que els productes han de
passar un procés de control, avaluacié i actualitzacié temporal amb la finalitat que els
productes siguin fiables, eficients i usables, sempre tenint en compte les necessitats del

public objectiu i la seva audiéncia.

Per tant, el lloc web objecte d’estudi és un servei molt utilitzat per tots els departaments de
la Generalitat, i aquest projecte podria servir de model a altres departaments com a eina de
millora i revisio dels seus serveis web. D’aquesta manera, si tota la informacié de tots els
serveis web de la Generalitat és fiable, necessaria i actual, es podra transmetre un bon
servei public cap a la ciutadania, que al final sén les persones a qui s’ha de prestar el servei

final.

232



10. Bibliografia

Abadal, Ernest: Gestiéon de proyectos en informacion y documentacion [en linia]. [consulta :
10/05/2024]:

<https://diposit.ub.edu/dspace/bitstream/2445/61044/1/Gestion-proyectos-Abadal-2004.pdf >

ACORD GOV/146/2023, d'11 de juliol, pel qual s'estableix el Model d'atencié ciutadana de
I'Administracioé de la Generalitat de Catalunya i del seu sector public i s'adopten diverses
mesures per lluitar contra la bretxa digital en I'accés als serveis publics [en linia]. [consulta :
22/10/2023]
<https://portaljuridic.gencat.cat/ca/detalls/noticia/model_atencio_ciutadada_admo_bretxa_di
aital_dogc >

ACORD GOV/29/2024, de 6 de febrer, d’'impuls de la comunicacié de '’Administracié de la
Generalitat de Catalunya i dels ens del seu sector public amb la ciutadania [en linia].

[consulta : 08/02/2024] :
<https://dogc.gencat.cat/ca/document-del-dogc/?documentld=978018 >

Csontos, Balazs i Heckl, Istvan : Accessibility, usability, and security evaluation of Hungarian

government websites [en linia). [consulta : 27/11/2023] :

<https://doi.org/10.1007/s10209-020-00716-9 >

Bilal, Muhammad;Yu, Zhi; Song, Shuyi i Wang, Can : Evaluate accessibility and usability
issues of particular China and Pakistan government websites [en linia]. [consulta :

27/11/2023]: <https://doi.org/8836990 >

Codina Bonilla, Lluis : El proceso de busqueda en revisiones de la literatura: como asegurar
su consistencia légica y su adecuacion pragmatica [en linia)]. [consulta : 23/11/2023]:

<https://www.lluiscodina.com/procesos-de-busqueda-revisiones/ >

Codina Bonilla, Lluis : Scoping reviews: caracteristicas, frameworks principales y uso en
trabajos académicos [en linia]. [consulta : 23/11/2023]:

<https://www.lluiscodina.com/procesos-de-busqueda-revisiones/ >

da Cunha Fanego, Iria i Pistola Grille, Sara : La resoluciéon administrativa publicada en
portales web institucionales: Un analisis basado en corpus [en linia]. [consulta : 25/11/2023]:
<https://doi.orq/22442 >

233


https://diposit.ub.edu/dspace/bitstream/2445/61044/1/Gestion-proyectos-Abadal-2004.pdf
https://portaljuridic.gencat.cat/ca/detalls/noticia/model_atencio_ciutadada_admo_bretxa_digital_dogc
https://portaljuridic.gencat.cat/ca/detalls/noticia/model_atencio_ciutadada_admo_bretxa_digital_dogc
https://dogc.gencat.cat/ca/document-del-dogc/?documentId=978018
https://link.springer.com/article/10.1007/s10209-020-00716-9
https://ieeexplore.ieee.org/document/8836990
https://www.lluiscodina.com/procesos-de-busqueda-revisiones/
https://www.lluiscodina.com/procesos-de-busqueda-revisiones/
https://revistaelua.ua.es/article/view/22442

Csontos, Balazs i Heckl, Istvan : Accessibility, usability, and security evaluation of Hungarian

government websites [en linia)]. [consulta : 26/11/2023]:

<https://doi.org/10.1007/s10209-020-00716-9 >

Decret 76/2020, de 4 d’agost, d’Administracio digital [en linia]. [consulta : 22/11/2023] :
<https://portaljuridic.gencat.cat/eli/es-ct/d/2020/08/04/76 >

Directiva 2014/24/UE del Parlament Europeu i del Consell de 26 de febrer de 2014 [en
linia]. [consulta : 27/11/2023] : <https://www.boe.es/doue/2014/094/L.00065-00242.pdf>

Directiva (UE) 2016/2102, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 26 de octubre de
2016, sobre la accesibilidad de los sitios web y aplicaciones para dispositivos moéviles de los
organismos del sector publico [en linia]. [consulta : 27/11/2023] :
<https://www.boe.es/doue/2016/327/L00001-00015.pdf >

Directiva UE 2019/882 del Parlament Europeu i del Consell de 17 d’abril de 2019 sobre els
requisits d’accessibilitat dels productes i serveis [en linia]. [consulta : 27/11/2023] :
<https://eur-lex.europa.eu/legal-content/ES/TXT/HTML/?uri=CELEX:32019L0882&from=EN >

Diputacioé de Barcelona : La Institucioé [en linia]. [consulta : 28/10/2023]:

<https://www.diba.cat/web/ladiputacio/institucio>

Fernandez Da Silva, Angela; Barral Buceta, Bran i Mahou-Lago, Xosé Maria: eHealth policy
in Spain: A comparative study between general population and groups at risk of social
exclusion in Spain [en linia]. [consulta : 27/11/2023] :
<https://doi.org/10.1177/20552076221120724 >

Ferran Ferrer, Nuria: Disseny d’Interaccié [en linia]. [consulta : 22/02/2024]:

<http://dxi.fima-docencia.com/ >

Garcia Asensio, M. Angeles: Fonaments d’una comunicacié clara [en linia]. [consulta :
06/02/2024]: <https://diposit.ub.edu/dspace/handle/2445/207261 >

Gatti Alves, Gustavo; Dadalto Pascutti, Marcia Cristina; Ferreira Dias, Samara; Lapasini
Leal, Gislaine Camila i Balancieri, Renato: Reliability analysis with user experience in the

portal of a public Institution [en linia]. [consulta : 28/11/2023]:
<https://doi.org/10.1145/3592813.3592907 >

234


https://link.springer.com/article/10.1007/s10209-020-00716-9
https://portaljuridic.gencat.cat/eli/es-ct/d/2020/08/04/76
https://www.boe.es/doue/2014/094/L00065-00242.pdf
https://www.boe.es/doue/2016/327/L00001-00015.pdf
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/ES/TXT/HTML/?uri=CELEX:32019L0882&from=EN
https://www.diba.cat/web/ladiputacio/institucio
https://journals.sagepub.com/doi/10.1177/20552076221120724
http://dxi.fima-docencia.com/
https://diposit.ub.edu/dspace/handle/2445/207261
https://dl.acm.org/doi/10.1145/3592813.3592907

Generalitat de Catalunya: Comunicaci6 clara. Serveis Digitals i Experiencia Ciutadana [en

linia]. [consulta : 08/02/2024]: <https://atenciociutadana.gencat.cat/ca/comunicacio-clara/ >

Generalitat de Catalunya: El Govern incorpora la comunicacié clara en la relacié amb la
ciutadania [en linia]. [consulta : 08/02/2024]:

<https://govern.cat/gov/notes-premsa/578122/govern-incorpora-comunicacio-clara-relacio-ci
utadania >

Generalitat de Catalunya : Estadistiques. Analisis d’ocupacié publica [en linia]. [consulta :

25/10/2023]: <http://analisiocupaciopublica.gencat.cat/ >

Generalitat de Catalunya : Gestor de continguts web (GECO+) [en linia]. [consulta :
08/04/2024]:

<https://ctti.gencat.cat/ca/ctti/solucions-corporatives/comunicacio-i-relacio/webs/geco/index.

html >

Generalitat de Catalunya : Inici. Serveis Digitals i Experiencia Ciutadana [en linia]. [consulta
: 26/10/2023]: <h

Generalitat de Catalunya : Identitat corporativa [en linia)]. [consulta : 08/04/2024]:

<https://identitatcorporativa.gencat.cat/calinici >

Generalitat de Catalunya : Organigrama. Generalitat de Catalunya [en linia]. [consulta :
25/10/2023]:

<http://sac.gencat.cat/sacgencat/AppJava/organigrama.jsp?codi=19785&jg=200001 >

Generalitat de Catalunya : Organisme. Generalitat de Catalunya [en linia]. [consulta :

27/10/2023]: <http://sac.gencat.cat/sacgencat/AppJava/organisme_fitxa.jsp?codi=19785>

Generalitat de Catalunya : Manual de transformacié digital de 'empleat public [en linia].
[consulta : 22/10/2023]:

<https://administraciopublica.gencat.cat/web/.content/funcio-publica/empleats-publics/teletre
ball/quies-i-recursos/eines/manual-trasformacio-digital.pdf >

Generalitat de Catalunya : Proteccié de dades [en linia]. [consulta : 08/04/2024]:
<https://justicia.gencat.cat/ca/departament/protecciodades/ >

235


https://atenciociutadana.gencat.cat/ca/comunicacio-clara/
https://govern.cat/gov/notes-premsa/578122/govern-incorpora-comunicacio-clara-relacio-ciutadania
https://govern.cat/gov/notes-premsa/578122/govern-incorpora-comunicacio-clara-relacio-ciutadania
http://analisiocupaciopublica.gencat.cat/
https://ctti.gencat.cat/ca/ctti/solucions-corporatives/comunicacio-i-relacio/webs/geco/index.html
https://ctti.gencat.cat/ca/ctti/solucions-corporatives/comunicacio-i-relacio/webs/geco/index.html
https://atenciociutadana.gencat.cat/ca/inici/index.html
https://identitatcorporativa.gencat.cat/ca/inici
http://sac.gencat.cat/sacgencat/AppJava/organigrama.jsp?codi=19785&jq=200001
http://sac.gencat.cat/sacgencat/AppJava/organisme_fitxa.jsp?codi=19785
https://administraciopublica.gencat.cat/web/.content/funcio-publica/empleats-publics/teletreball/guies-i-recursos/eines/manual-trasformacio-digital.pdf
https://administraciopublica.gencat.cat/web/.content/funcio-publica/empleats-publics/teletreball/guies-i-recursos/eines/manual-trasformacio-digital.pdf
https://justicia.gencat.cat/ca/departament/protecciodades/

Generalitat de Catalunya : Solucions corporatives [en linia]. [consulta : 08/04/2024]:

<https://ctti.gencat.cat/ca/ctti/solucions-corporatives/index.htm|>

Generalitat de Catalunya: Taula retributiva del personal funcionari de la Generalitat de
Catalunya (2024) [en linia]. [consulta : 20/05/2024]
<https://administraciopublica.gencat.cat/web/.content/empleats-publics/retribucions/2023/Fu
ncionaris-General-2023.pdf >

Generalitat de Catalunya : Textos i titols [en linia]. [consulta : 08/04/2024]:

<https://quiaweb.gencat.cat/ca/disseny-grafic/textos-i-titols/ >

Gibbons, Sarah: Empathy Mapping: The First Step in Design Thinking [en linia)]. [consulta :
23/02/2024]: <https://www.nngroup.com/articles/empathy-mapping/ >

Harley, Aurora: Personas Make Users Memorable for Product Team Members [en linia].

[consulta : 24/02/2024]: <https://www.nngroup.com/articles/persona/ >

Hassan, Yusef i Martin Fernandez, Francisco J. i lazza, Ghzala: Disefio Web Centrado en
el Usuario: Usabilidad y Arquitectura de la Informacién [en linia]. [consulta : 26/11/2023]:
<http://eprints.rclis.org/8998/ >

Karaim, Nuha Awlad i Inal, Yavuz: Usability and accessibility evaluations of Libyan
government websites [en linia)]. [consulta : 26/11/2023]:
<https://doi.org/10.1007/s10209-017-0575-3 >

Lopezosa, Carlos; Guallar, Javier; Codina, Lluis i Pérez-Montoro, Mario : Curacién de

contenido y periodismo: revision sistematizada exploratoria y vision experta [en linia].

[consulta : 23/11/2023]: <https://diposit.ub.edu/dspace/bitstream/2445/192553/1/727621.pdf

Llei 19/2014, del 29 de desembre, de transparencia, accés a la informacié publica i bon

govern [en linia]. [consulta : 22/11/2023] :
<https://portaljuridic.gencat.cat/ca/document-del-pjur/?documentld=680124 >

Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del procediment comu de les administracions publiques [en
linia]. [consulta : 25/11/2023] :

<https://portaljuridic.gencat.cat/ca/document-del-pjur/?documentld=724869>

236


https://ctti.gencat.cat/ca/ctti/solucions-corporatives/index.html
https://administraciopublica.gencat.cat/web/.content/empleats-publics/retribucions/2023/Funcionaris-General-2023.pdf
https://administraciopublica.gencat.cat/web/.content/empleats-publics/retribucions/2023/Funcionaris-General-2023.pdf
https://guiaweb.gencat.cat/ca/disseny-grafic/textos-i-titols/
https://www.nngroup.com/articles/empathy-mapping/
https://www.nngroup.com/articles/persona/
http://eprints.rclis.org/8998/
https://link.springer.com/article/10.1007/s10209-017-0575-3
https://diposit.ub.edu/dspace/bitstream/2445/192553/1/727621.pdf
https://portaljuridic.gencat.cat/ca/document-del-pjur/?documentId=680124
https://portaljuridic.gencat.cat/ca/document-del-pjur/?documentId=724869

Marcio Martins, Francisco; Gongalves, Pedro i Gongalves, Ramiro: Usability and
Accessibility Evaluation of the ICT Accessibility Requirements Tool Prototype [en linia].
[consulta : 27/11/2023] : <https://doi.org/10.1007/978-3-031-05028-2 4 >

Montolio, Estrella i Tascén, Mario : El derecho a entender. La comunicacion clara, la mejor
defensa de la ciudadania. [consulta : 06/02/2024].

Monteiro, José; Bernardo, Maria; Ferreira, Mafalda i Rocha, Tania : Validation of
e-Government Information Delivery Attributes: The Adoption of the Focus Group Method [en
linia]. [consulta : 26/11/2023] : <https://doi.org/66979/ >

Morales Vargas, Alejandro : Evaluacion de calidad en sitios web. Factores de analisis,
meétodos y propuesta de un modelo para el desarrollo de nuevos instrumentos. Tesis
doctoral de la Universitat Pompeu Fabra, 2021 [en linia]. [consulta : 25/11/2023]:
<http://eprints.rclis.orqg/44961/>

Nummi, Pilvi; Prilenska, Viktorija; GriSakov, Kristi; Fabritius, Henna; llves, Laugrem;
Kangassalo, Petri; Staffans, Aija i Tane, Xunta: Narrowing the implementation gap:
user-centered design of new e-planning tools [en linia]. [consulta : 29/11/2023] :
<https://doi.org/315804 >

Paul, Surjit i Das, Saini : Accessibility and usability analysis of Indian e-government websites
[en linia]. [consulta : 27/11/2023] : <https://doi.org/10.1007/s10209-019-00704-8 >

Paz, Freddy: Applying a new questionnaire to evaluate the usability of Peruvian
e-government websites [en linia]. [consulta : 26/11/2023] :
<https://doi.org/10.1007/978-3-031- 7-4 32>

Pérez-Montoro Gutiérrez, Mario: Arquitectura de la informacién en entornos web [en linia).
[consulta: 23/11/2023] : <htips://diposit.ub. handle/2445/123351>

Real Decreto 1112/2018, de 7 de septiembre, sobre accesibilidad de los sitios web y

aplicaciones para dispositivos méviles del sector publico [en linia]. [consulta : 25/11/2023] :

<https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2018-12699 >

Suryani, Ani Wilujeng i Sugeng, Bambang : Can you find it on the web? Assessing university

websites on academic integrity policy [en linia). [consulta : 26/11/2023] :

<https://doi.org/8981405 >

237


https://link.springer.com/chapter/10.1007/978-3-031-05028-2_4
https://lib.jucs.org/article/66979/
http://eprints.rclis.org/44961/
https://www.igi-global.com/gateway/article/315804
https://link.springer.com/article/10.1007/s10209-019-00704-8
https://link.springer.com/chapter/10.1007/978-3-031-05897-4_32
https://diposit.ub.edu/dspace/handle/2445/123351
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2018-12699
https://ieeexplore.ieee.org/document/8981405

Toneu Llobet, Naria: Proposta de remodelacié dels serveis, recursos i canals digitals de la

Biblioteca Sant Joan de Déu a partir del métode User-Centred Design [en linia]. [consulta :

25/11/2023] <https://diposit.ub.edu/dspace/handle/2445/193068 >

UNE: UNE-ISO 24495-1 en lenguaje claro [en linia]. [consulta : 26/11/2023]:
<https://www.une.org/encuentra-tu-norma/busca-tu-norma/norma?c=N0072523 >

UOC. Card sorting. Metodes [en linia]. [consulta : 26/02/2024]:

<https://design-toolkit.recursos.uoc.edu/card-sorting/ >

UOC. Que és la usabilitat i com influeix en I'experiéncia d’usuari [en linia]. [consulta :
05/11/2023]: <https://fp.uoc.fie.edu/ca/blog/que-es-la-usabilitat-web/>
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11. Annexos

11.1 Revisi6 bibliografica

Fase d’analisi del framework SALSA

Document 1

ID1 : Usability and accessibility evaluation of the ICT accessibility requirements tool

prototype. Marcio Martins, Francisco Godinho, Pedro Gongalves and Ramiro Gongalves,

2022.

URL.: https://doi.org/10.1007/978-3-031-05028-2_4

Avaluar les caracteristiques d'usabilitat i accessibilitat del prototip FRATIC, eina creada
Objecte d’estudi | @ Portugal i basada en métriques ISO 9241-11, i altres criteris d'avaluacié d'usabilitat i
accessibilitat.

Objectius Realitzar una avaluacio de rendiment i satisfaccio dels usuaris en I'is de I'eina FRATIC.
Preguntes/ Hipotesi: L'eina FRATIC pot simplificar I'aplicacié dels requisits d’accessibilitat en el
Problemes/ procediments de contractacio publica de productes i serveis TIC.

Hipotesi
S’ha utilitzat la técnica d’observacio i la recollida de documents, aixi com proves
Metodologia d’usabilitat dels instruments, entrevistes i qliestionaris.
Algunes dades objectives han mostrat la necessitat de correccions, especialment en

Resultats determinades seccions d’informacio i subtasques. Els suggeriments i aportacions dels

participants s’han implementat en una nova versié de I'eina.

Taula 92: Fase d’analisi del framework SALSA del document “ Usability and accessibility evaluation of the ICT accessibility

requirements tool prototype”. Font: Elaboracio propia.

239


https://link.springer.com/chapter/10.1007/978-3-031-05028-2_4

Document 2

ID2 : Expert validation of the ICT accessibility requirements tool prototype. Marcio Martins,

Francisco Godinho, Pedro Gongalves and Ramiro Gongalves, 2022.

URL: hitps://doi.org/10.1007/978-3-031-05028-2_3

Validar el prototip FRATIC, eina creada a Portugal, amb 25 experts en les arees
Objecte d’estudi | d'accessibilitat, tecnologies d'assistencia i contractacio publica.
Obtenir i valorar les opinions dels participants sobre diferents aspectes de l'eina
Objectius FRATIC. .
Preguntes/ Hipotesi: L'eina FRATIC es pot utilitzar en les diferents etapes dels processos de
Problemes/ contractacio publica, aixi com en projectes i desenvolupaments que incloguin productes
Hipotesi i serveis TIC, ja que ajuda a consultar, determinar i avaluar els requisits d’accessibilitat
per als productes i serveis TIC.
Es va realitzar una entrevista semiestructurada amb els experts després d’haver
Metodologia realitzat les proves d'usabilitat amb I'eina. L'entrevista es va dissenyar per obtenir
respostes objectives a preguntes especifiques sobre el tema de recerca i amb un total
de 19 preguntes obertes i tancades.
Resultats Els resultats de les entrevistes han confirmat que I'eina FRATIC pretén simplificar les
tasques i tramits de les persones usuaries, mitjangant la creacié i compra de productes
més accessibles i utilitzables, a un preu competitiu i sense despeses addicionals.

Taula 93: Fase d’analisi del framework SALSA del document “Expert validation of the ICT accessibility requirements tool

prototype”. Font: Elaboracié propia.
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https://link.springer.com/chapter/10.1007/978-3-031-05028-2_3

Document 3

ID3 : Can you find it on the web? Assessing university websites on academic integrity policy.

Ani Wilujeng Suryani and Bambang Sugeng, 2019.
URL: https://doi.org/document/8981405

Estudiar la usabilitat dels llocs webs d’educacié superior d’Indonésia per proporcionar

Objecte d’estudi | informacié sobre la integritat academica.

Estudiar i explorar la baixa usabilitat als llocs web de les IES, i demostrar que aquestes
Objectius haurien de millorar la usabilitat amb la finalitat de proporcionar informacioé académica

important als seus usuaris.

Preguntes/ Pregunta: Puc trobar la politica d’integritat académica als llocs web de les institucions
Problemes/ d’educaci6 superior (IES)?
Hipotesi

Crear una guia per investigar I'accessibilitat dels llocs web de les IES amb dos grups
Metodologia d’estudiants universitaris amb la finalitat d’avaluar els llocs web i poder cercar els

documents de politica d’integritat académica.

L'estudi confirma que només una quarta part de les IES publiques d’'Indonésia van
Resultats informar de la seva politica d’integritat academica als seus llocs web i es van trobar

més documents mitjangant la cerca amb Google.

Taula 94: Fase d’analisi del framework SALSA del document “Can you find it on the web? Assessing university websites on

academic integrity policy”. Font: Elaboracioé propia.
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Document 4

ID4 : Usability and accessibility of open government data portals of countries worldwide: An

application of TOPSIS and entropy weight method. Sudesh Sheoran, S. Mohana Sundaram,
R. Kasilingam and Sanket Vij, 2023.

URL: https://doi.org/gateway/article/322307

Realitzar una avaluacié i comparacié dels portals de dades obertes de 75 paisos en
Objecte d’estudi | funcio de la seva usabilitat i accessibilitat.
Objectius Dissenyar un marc d’avaluacié integrat pels portals de dades obertes centrat en la seva
usabilitat i accessibilitat.
Preguntes/ Preguntes:
Problemes/ - Com es pot avaluar la usabilitat dels portal de dades obertes?
Hipotesi - Quines son les deficiencies estructurals dels portals de dades obertes tenint en
compte la seva accessibilitat?
Mitjangant métriques de rendiment i optimitzacié s’avalua la usabilitat dels portals de
Metodologia dades obertes i 'accessibilitat segons els indicadors WCAG.
L'article posa de manifest que els portals de dades obertes d’alguns paisos, tenen
Resultats problemes d’usabilitat i accessibilitat, ja que les persones usuaries no poden accedir a
les dades d’'una manera facil i eficient. S’ha de prestar atencié tant a les funcions
d’'usabilitat com d'accessibilitat durant el disseny i desenvolupament dels portals de
dades obertes.

Taula 95: Fase d’analisi del framework SALSA del document “Usability and accessibility of open government data portals of

countries worldwide: an application of TOPSIS and entropy weight method”. Font: Elaboracié propia.
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https://www.igi-global.com/gateway/article/322307

Document 5

ID5 : Applying a new questionnaire to evaluate the usability of Peruvian e-government
websites. Freddy Paz, 2022.

URL: https://doi.org/10.1007/978-3-031-05897-4_32

Avaluar la usabilitat de les principals webs d’administracié electronica del Peru,

Objecte d’estudi | Mitjangant una nova proposta de questionari per a especialistes.

Objectius Descriure un cas practic que serveixi de base metodoldgica i d’evidéncia amb la finalitat
d’aconseguir un nou instrument valid d’avaluaci6 de la usabilitat ,que es pugui utilitzar

dins del procés d’avaluacio heuristica.

Preguntes/ Problema: Determinar si les aplicacions que ofereix el govern perua als seus ciutadans
Problemes/ son facils d'utilitzar i poden aconseguir que les seves persones usuaries siguin capaces
Hipotesi de localitzar la informacié d’interés public i realitzar correctament els tramits de serveis
publics.
La forma d’avaluacio de la usabilitat s’ha basat en la inspecci6 heuristica , en la qual un
Metodologia grup d’especialistes han ofert la seva opinié sobre el compliment de les interficies
grafiques d’usuari amb determinats principis de disseny mitjangant un questionari
d’avaluacié d’usabilitat en interaccié home-ordinador.
Resultats L'article confirma que , tot i que el nivell d’'usabilitat dels llocs web és acceptable,

encara hi han aspectes que es poden millorar per ser considerades aplicacions web

d’alta qualitat.

Taula 96: Fase d’analisi del framework SALSA del document “Applying a new questionnaire to evaluate the usability of

Peruvian e-government websites”. Font: Elaboracié propia.
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https://link.springer.com/chapter/10.1007/978-3-031-05897-4_32

Document 6

ID6 : Advancing open government data portals: a comparative usability evaluation study. Di
Wang. Deborah Richars, Ayse Aysin Bilgin and Chuanfu Chen, 2021.

URL: https://doi.org/10.1108/LHT-10-2020-0250/full/html

Objecte d’estudi

Abordar el problema de manca d'Us dels portals de dades obertes des d'una

perspectiva de bona usabilitat.

Objectius Desenvolupar un marc d’usabilitat amb principis i criteris de disseny pels portals de
dades obertes i descobrir nous problemes d’usabilitat.
Preguntes/ Preguntes:
Problemes/ - Com es pot avaluar la usabilitat dels portals de dades obertes?
Hipotesi - Quins soén els problemes d’usabilitat als portals de dades obertes?
Metodologia S’ha realitzat una avaluacio heuristica comparativa en 13 portals provincials xinesos de
dades obertes per analitzar i comprovar la usabilitat.
Resultats Un cop que s’han aplicat els 10 principis heuristics de Nielsen als 13 portals, I'article

confirma l'abséncia d’usabilitat en el disseny dels portals de dades obertes i la
necessitat d'un marc d’avaluacié d’usabilitat amb principis i criteris de disseny pels

portals de dades obertes.

Taula 97: Fase d’analisi del framework SALSA del document “Advancing open government data portals: a comparative

usability evaluation study”. Font: Elaboracié propia.
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https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/LHT-10-2020-0250/full/html

Document 7

ID7 : Validation of e-government Information delivery attributes: The adoption of the focus

group method. José Monteiro, Maria Bernardo, Mafalda Ferreira and Tania Rocha , 2021.

URL.: https://doi.org/66979/

Objecte d’estudi

Entendre quins atributs relacionats amb la qualitat en el context de I'administracio

electronica portuguesa son els més valorats per les persones usuaries amb la finalitat

d’avaluar els continguts que s’ofereixen des dels llocs web de les administracions

publiques.
Objectius Obtenir una percepcid de I'experiéncia de les persones usuaries amb I'administracio
electronica i entendre quins sén els atributs més valorats per la majoria d’'usuaris.
Preguntes/ Pregunta: quins atributs d’accés a la informacié6 de ['administracio electronica
Problemes/ portuguesa s6n més valorats pels seus usuaris?
Hipotesi
Metodologia S’han realitzat entrevistes de grup focal amb la finalitat d’'obtenir dades i un analisi
tematica per treure conclusions d’aquestes dades.
Resultats L'article confirma que els atributs més valorats son els relacionats amb el lliurament de

contingut, interaccio i aspectes emocionals.

Taula 98: Fase d’analisi del framework SALSA del document “Validation of e-government information delivery attributes: the

adoption of the focus group method”. Font: Elaboracié propia.
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Document 8
ID8 : Accessibility, usability, and security evaluation of Hungarian government websites.

Balazs Csontos and Istvan Heckl , 2020.

URL: https://doi.org/10.1007/s10209-020-00716-9

Desenvolupar un métode d’avaluacié de llocs web comparant diferents eines

Objecte d’estudi | analitiques.

Objectius 1. Analitzar com els llocs web hongaresos dels organismes del sector public
compleixen els requisits de la directiva “ sobre accessibilitat dels llocs web i aplicacions
mobils dels organismes del sector public” aprovada pel Parlament Europeu I'any 2016.

2. Investigar si es compleixen les directrius d’'usabilitat i seguretat.

Preguntes/ Hipotesi: Els llocs webs dels sector public hongarés no compleixen amb les
Problemes/ recomanacions de les directrius d’accessibilitat de contingut web (WCAG).
Hipotesi
Metodologia Es va dur a terme una enquesta amb la finalitat de proporcionar informacio actualitzada

dels llocs web del govern hongares i, d’aquesta manera, elaborar suggeriments per a

possibles problemes en un futur.

Resultats L'article confirma que cap dels 25 llocs web dels organismes del sector public hongarées
examinats, compleix completament les recomanacions de les directrius d’accessibilitat
de contingut web (WCAG) i que la meitat dels llocs web només tenen el nivell més baix

de compliment en les proves d’usabilitat.

Taula 99: Fase d’analisi del framework SALSA del document “Accessibility, usability, and security evaluation of Hungarian

government websites”. Font: Elaboracio propia.

246


https://link.springer.com/article/10.1007/s10209-020-00716-9

Document 9

ID9 : Reliability analysis with user experience in the portal of a public Institution. Gustavo

Gatti Alves, Marcia Cristina Dadalto Pascutti, Samara Ferreira Dias, Gislaine Camila

Lapasini Leal and Renato Balancieri , 2023.

URL: https://doi.org/10.1145/3592813.3592907

Realitzar un estudi d’analisi de fiabilitat a partir de I'experiéncia d’'usuari, on es pugui
Objecte d’estudi | avaluar la transparencia dels portals del Ministeri de Sanitat de Brasil.

Objectius Mostrar la necessitat d’avaluar la usabilitat de les eines governamentals amb la finalitat
de crear eines més accessibles per estimular la participacié dels ciutadans en les eines
d’administracio electronica.

Preguntes/ Problema : El servei de dades obertes en portals del sector public no sempre transmet
Problemes/ confianga i usabilitat.
Hipotesi
Metodologia Es realitza una enquesta d’opinié a les persones usuaries del portal de transparéncia
del Ministeri de Sanitat de Brasil, on es plantegen preguntes sobre la navegacié i la
confianga que poden transmetre les dades obertes.

Resultats L'article i les dades de I'enquesta confirmen que un 72% de les persones usuaries

creuen que les dades obertes del Ministeri de Sanitat de Brasil son poc fiables.

Taula 100: Fase d’analisi del framework SALSA del document “Reliability analysis with user experience in portal of public

institution”. Font: Elaboracio propia.
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https://dl.acm.org/doi/10.1145/3592813.3592907

Document 10

ID10 : Design, develop amb evaluate an open government data platform : a user-centred

approach. Ruhua Huang, Chunying Wang, Xiaoyu Zhang, Dan Wu, Qingwen Xie, 2019.
URL: https://doi.org/10.1108/EL-02-2019-0037/full/html

Descriure el procés de disseny, desenvolupament i avaluaci6 d'un prototip de
Objecte d’estudi plataforma de dades obertes dissenyada i enfocada a les necessitats de les persones
usuaries.
Objectius Entendre millor |a realitat i les necessitats de les persones usuaries i millorar el sistema,
basant-se en els resultats de les proves amb els usuaris.
Preguntes/ Hipotesis: La plataforma creada ajuda a les persones usuaries a trobar i accedir a les
Problemes/ dades obertes.
Hipotesi
Metodologia S’ha utilitzat una prova d’'usabilitat i un qlestionari d’avaluacié, basats en la realitzacié
de tasques per part de les persones usuaries en la plataforma.
Resultats L'article confirma que la plataforma de dades obertes creada ajuda a les persones
usuaries a trobar i accedir a dades obertes de manera eficag i eficient.

Taula 101: Fase d’analisi del framework SALSA del document “Design, develop amb evaluate an open government data

platform : a user-centred approach”. Font: Elaboracio propia.
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https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/EL-02-2019-0037/full/html

Document 11

ID11 : Evaluate accessibility and usability issues of particular China and Pakistan

government websites. Muhammad Bilal, Zhi Yu, Shuyi Song and Can Wang, 2019.
URL: https://doi.org/document/8836990

Analitzar els problemes d’accessibilitat i usabilitat dels 60 principals webs dels sector
Objecte d’estudi | public del Pakistan i la Xina.
Avaluar els problemes d’accessibilitat web dels llocs web del sector public de la Xina i
Objectius el Pakistan, amb la finalitat de que es puguin oferir servir publics a la ciutadania amb
discapacitat de la mateixa manera que als ciutadans que no pateixen cap incapacitat.
Oferir recomanacions als dissenyadors i desenvolupadors dels llocs web.
Preguntes/ Pregunta : Els llocs webs dels sector public de Xina i Pakistan sén accessibles al
Problemes/ mateix nivell per a tots els ciutadans?
Hipotesi
Metodologia S’ha utilitzat eines de prova disponibles amb la finalitat d’avaluar el rendiments dels
llocs web, el temps de carrega i la mida de la pagina.
Resultats L'article confirma que els llocs web del sector public xinés han estat avaluats més
positivament que els llocs web del sector public pakistanés.

Taula 102: Fase d’analisi del framework SALSA del document “Evaluate accessibilty and usability issues of particular China

and Pakistan government websites”. Font: Elaboraci6 propia.
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Document 12

ID12 : Usability and accessibility testing: a study on public sector and government websites

of Bangladesh. Madina Tul Jeba, Farzana Sadia, Tasnim Rahman, Kazi Md Istiyak Hossain
and Touhid Bhuiyan, 2019.

URL: https://doi.org/10.1007/978-3-030-30577-2_59

Estudiar la usabilitat i 'accessibilitat dels llocs web del sector public de Bangladesh.
Objecte d’estudi
Detectar els problemes d’usabilitat i identificar els problemes de facilitat d'us dels llocs
Objectius web del sector public de Bangladesh.
Preguntes/ Hipotesi: Els llocs web del sector public de Bangladesh han de millorar en termes
Problemes/ d'usabilitat i accessibilitat.
Hipotesi
Metodologia S’han analitzat les dades d’'usabilitat i accessibilitat mitjangant diferents eines en linia:
- IDI web accessibility checker
- 2bone link checker
Resultats L'article confirma que la usabilitat i 'accessibilitat dels llocs web del sector public de
Bangladesh no estan del tot optimitzats.

Taula 103: Fase d’analisi del framework SALSA del document “Usability and accessibility testing: a study on public sector and

government websites of Bangladesh”. Font: Elaboracio propia.
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Document 13

ID13 : Usability and accessibility evaluations of Libyan government websites. Nuha Awlad

Karaim and Yavuz Inal, 2017.

URL.: https://doi.org/10.1007/s10209-017-0575-3

Objecte d’estudi | Avaluar la usabilitat i 'accessibilitat dels llocs web del sector public livi.

Ajudar a les administracions publiques, a les seves corresponents autoritats i els
Objectius desenvolupadors a millorar la consciéncia i coneixements sobre els problemes

d’usabilitat i accessibilitat dels llocs web del sector public.

Preguntes/ Hipotesi: Els llocs web dels sector public de Libia presenten problemes d’usabilitat i
Problemes/ accessibilitat.

Hipotesi
Metodologia L'avaluacio d’'usabilitat i accessibilitat s’ha realitzat en 10 llocs web del sector public,

mitjancant la col-laboracié de 32 persones usuaries amb eines automatitzades d’acord

amb els indicadors de les directrius d’accessibilitat WCAG 2.0.

Resultats L'article confirma que el lloc web seleccionat per analitzar la usabilitat, t¢ un nombre
important de problemes d'usabilitat i que cap dels 10 llocs webs seleccionats no van

aprovar l'avaluacié d’accessibilitat.

Taula 104: Fase d’analisi del framework SALSA del document “Usability and accessibility evaluations of Libyan government

websites”. Font: Elaboracio propia.
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https://link.springer.com/article/10.1007/s10209-017-0575-3

Document 14

ID14 : Accessibility and usability analysis of Indian e-government websites. Surjit Paul and
Saini Das, 2019.

URL : https://doi.org/10.1007/s10209-019-00704-8

Objecte d’estudi | Investigar I'accessibilitat i la usabilitat dels llocs d'administracié electronica a la india.
Identificar problemes d’accessibilitat als llocs web del sector public basant-se en les
directrius WCAG 1.0 i WCAG 2.0.
Objectius Oferir suggeriments per millorar la qualitat dels llocs web, exposant els problemes
detectats relacionats amb I'accessibilitat i la usabilitat.
Preguntes/ Pregunta: Els llocs web del sector public de la india compleixen amb els estandards i
Problemes/ criteris d’usabilitat i accessibilitat globals?
Hipotesi
S’ha avaluat l'accessibilitat de 65 llocs web del sector public mitjangant I'eina
EvalAccess 2.0, que classifica els problemes d’accessibilitat en tres nivells.
Metodologia Per avaluar la usabilitat s’ha utilitzat I'eina de prova en linia WebSiteOptimization, que
permet calcular la mida de la pagina, el temps de descarrega i la composicié d’un lloc
determinat.
Resultats L'article confirma que molts llocs web del sector public de la India presenten problemes
d’usabilitat i accessibilitat , que I'adhesié als estandards i les directrius globals sén
limitades i que tenen poca prioritat en el disseny i desenvolupament dels llocs web.

Taula 105: Fase d’analisi del framework SALSA del document “Accessibility and usability analysis of Indian e-government

websites”. Font: Elaboracio propia.
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Document 15

ID15 : Un redactor asistido para adaptar textos administrativos a lenguaje claro. Iria da

Cunha Fanego, 2022.

URL : http://doi.org/6426/3834

Objecte d’estudi

Desenvolupar un redactor assistit en espanyol que ajudi al personal de I'Administracio
Publica a escriure i generar els textos administratius que es dirigeixen a la ciutadania

en comunicacio clara.

Avaluar de l'eina arText claro i amb la finalitat de que sigui capag¢ d’ajudar a revisar els

textos administratius i adaptar-los a la comunicacio clara.

Objectius Oferir a I'usuari una informacié que sigui més clara i senzilla d’entendre.
Implementar 'eina en els diferents organismes del sector public de I'’Administracio
Publica espanyola.
Preguntes/ Pregunta : Com ajudar als treballadors de I'’Administracié Publica espanyola a generar
Problemes/ textos administratius que siguin més clars i entenedors?
Hipotesi
Per a avaluar el sistema s’han recopilat una série de resolucions publicades pel Butlleti
Oficial de I'Ajuntament de Madrid i un avaluador linguistic va anotant de forma manual
Metodologia les diferents deficieéncies que es poden avaluar i s’aplica al sistema amb la finalitat d’
obtenir automaticament les recomanacions sobre comunicaci6 clara.
Resultats L'article confirma que els resultats de I'aplicacié de I'eina han estat positius perd que

encara queden per resoldre glestions com la precisié en la deteccid de sigles o les
interferencies amb els signes de puntuacié que provoquen errors en la deteccié de

paragrafs i frases llargues.

Taula 106: Fase d’analisi del framework SALSA del document “Un redactor asistido para adaptar textos administrativos a

lenguaje claro”. Font: Elaboraci6 propia.
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http://journal.sepln.org/sepln/ojs/ojs/index.php/pln/article/view/6426/3834

Document 16

ID16 : La resolucion administrativa publicada en portales web institucionales: Un analisis

basado en corpus. Iria da Cunha Fanego y Sara Pistola Grille, 2022.

URL : https://doi.org/22442

Objecte d’estudi

Analisi linguistic de les resolucions administratives publicades en el lloc web del Butlleti
Oficial de I'Ajuntament de Madrid (BOAM).

Objectius

- Analisi a nivell textual, determinant I'estructura i continguts de les resolucions
publicades en els portals institucionals.

- Analisi a nivell I&xic dels continguts de les resolucions publicades.

- Andlisi de la versi6 digital de les resolucions publicades en els portals

institucionals o seus electroniques.

Preguntes/
Problemes/
Hipotesi

Pregunta: En quina mesura, els textos administratius s’han pogut adaptar a les noves

tecniques digitals que ofereix la xarxa?

Metodologia

S’ha analitzat un corpus format per 20 resolucions administratives publicades en el lloc
web del BOAM, on s’han seleccionat per I'analisi els trets linglistics més caracteristics i

s’han transformat els textos de les resolucions amb 'eina ATLAS. ti.

Resultats

Els resultats de I'estudi ofereix una estructura model que conté els apartats, els titols i
els continguts tipics que han d’aparéixer en aquest tipus de resolucions administratives
publicades de forma digital.

Aquest fitxa, resultant de I'analisi, es pot utilitzar com a plantilla per crear recursos
d’escriptura que serveixi com a suport als treballadors publics, que han de redactar de

forma facil i clara aquest tipus d’escrits dirigits a la ciutadania.

Taula 107: Fase d’analisi del framework SALSA del document “La resolucién administrativa publicada en portales web

institucionales: Un andlisis basado en corpus”. Font: Elaboracié propia.
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Document 17

ID17 : Narrowing the implementation gap: user-centered design of new e-planning tools.

Pilvi Nummi, Viktorija Prilenska, Kristi Grisakov, Henna Fabritius, Laugren llves, Petri

Kangassalo, Aija Staffans and Xunran Tane, 2022.

URL : https://doi.org/315804

Enfocament de disseny centrat en la persona usuaria en el desenvolupament de noves
Objecte d’estudi | eines col-laboratives 3D per a la planificacié urbana i espais verds en un equip de
recerca multidisciplinari del projecte Green Twins.
- Definir els principals grups d’usuaris de les noves eines
Objectius - ldentificar les seves necessitats
- Seleccionar els métodes per a la recerca d’usuaris
Preguntes/ Pregunta: Quin tipus d’enfocament centrat en la persona usuaria ajudaria a un equip
Problemes/ de recerca multidisciplinari a comprendre les necessitats de les persones usuaries?
Hipotesi
S’han aplicat diferents técniques: tallers, esdeveniments i reunions en linia,
Metodologia questionaris i debats en linia.
El procés de recerca d’'usuaris va constar de 4 fases: disseny, recerca d’'usuaris, analisi
i avaluacio.
L'article confirma que és necessari utilitzar métodes que permetin transmetre la visio i
Resultats les necessitats de la persona usuaria als desenvolupadors d’eines , amb finalitat que
siguin més eficaces i usables.

Taula 108: Fase d’analisi del framework SALSA del document “Narrowing the implementation gap: user-centered design of

new e-planning tools”. Font: Elaboracio propia.
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Document 18

ID18 : eHealth policy in Spain: A comparative study between general population and groups

at risk of social exclusion in Spain. Angela Fernandez Da Silva, Bran Barral Buceta and
Xosé Maria Mahou-Lago , 2022.
URL : https://doi.org/10.1177/20552076221120724

Components

Descripcio

Objecte d’estudi

Comprovar com els sistemes de salut espanyols tenen en compte les limitacions que
experimenten diferents col-lectius d’usuaris en situacié d’exclusié social en la seva

interaccidé amb els serveis de salut electronica.

Objectius

- ldentificar grups de persones usuaries que revelin greu dificultats per accedir
als serveis digitals de salut

- Identificar les necessitats informacionals d’aquests grups de persones usuaries

- Esbrinar si els portals web de salut sén usables o si provoquen frustracioé a les
persones usuaries, el que pot provocar que no puguin navegar amb autonomia

o hagin de demanar ajudar a terceres persones

Preguntes/
Problemes/

Hipotesi

Hipotesi: Les politiques de salut electronica no tenen en compte a les persones
usuaries amb un nivell elevat de marginacio, agreujant la seva exclusié social i la

bretxa digital.

Metodologia

S’ha realitzat una analisi comparativa entre els portals web de les 17 comunitats
autonomes espanyoles amb la finalitat de comprovar com els sistemes sanitaris atenen
les limitacions que tenen els diferents col-lectius de persones usuaries per accedir i
interactuar amb els serveis salut electronica.

S’ha aplicat el test heuristic i el test d’'usuari com a métode d’investigacié que combina

técniques quantitatives i qualitatives.

Resultats

L'article confirma que les persones usuaries que formen part dels principals col-lectius
en exclusié de risc social tenen una percepcié dels portals webs de salut diferent de la

que tenen els experts o ciutadans.

Taula 109: Fase d’analisi del framework SALSA del document “eHealth policy in Spain: A comparative study between general

population and groups at risk of social exclusion in Spain”. Font: Elaboracié propia.
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Document 19

ID19 : Heuristic evaluation of eGlu-Box: a semi-automatic usability evaluation tool for public

administrations. Stefano Federici, Maria Laura Mele, Rosa Lanzilotti, Giuseppe Desolda,

Marco Bracalenti, Arianna Buttafuoco, Giancarlo Gaudino, Antonello Cocco, Massimo

Amendola and Emilio Simonetti , 2019.
URL : https://doi.org/10.1007/978-3-030-22646-6_6

Descriure l'avaluacié d'usabilitat mitjangant una avaluacié heuristica de I'eina web
Objecte d’estudi | €Glu-Box, una nova eina d’avaluacié semiautomatica que proporciona a I'Administracio
Publica italiana estudis remots de persones usuaries.
- Detectar els problemes en la plataforma
Objectius - Proporcionar indicadors de millora per poder aplicar en una propera versié de
millora de la plataforma
Preguntes/
Problemes/ Pregunta: Com millorar la usabilitat de I'eina web eGlu-Box?
Hipotesi
S’ha realitzat una avaluacié heuristica amb quatre experts en UX i 20 professionals de
Metodologia '’Administracié Publica, mitjangant els 10 principis de Nielsen.
L'article confirma que els resultats de les técniques aplicades mostren que la majoria de
Resultats problemes detectats es consideren problemes menors i que estan relacionats amb la
visibilitat del sistema i que només el 9% dels problemes detectats es consideren
problemes importants i estan relacionats amb la concordanca problematica entre el
sistema i el moén real.

Taula 110: Fase d’analisi del framework SALSA del document “Heuristic evaluation of eGlu-Box: a semi-automatic usability

evaluation tool for public administrations”. Font: Elaboraci6 propia.
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Document 20

ID20 : UX evaluation design of UTAssistant : a new usability testing support tool for italian

public administrations. Stefano Federici, Maria Laura Mele, Rosa Lanzilotti, Giuseppe

Desolda, Marco Bracalenti, Fabio Meloni, Giancarlo Gaudino, Antonello Cocco and Massimo

Amendola , 2018.

URL : https://doi.org/10.1007/978-3-319-91238-7_5

Objecte d’estudi

Descriure el disseny d° UTAssistant, una nova eina de suport per a les proves

d’'usabilitat i que té per objectiu avaluar la UX.

Objectius

Proporcionar un nou enfocament a I'avaluacio de I'eina i mostrar les diferents técniques

d’avaluacié aplicades en les diferents fases del projecte.

Preguntes/
Problemes/

Hipotesi

Hipotesi : L'eina UTAssistant orienta a persones usuaries no expertes en usabilitat dels
llocs webs de I’Administracié Publica d’'una manera rapida i senzilla amb la finalitat de

complir amb els protocols estandards d’usabilitat internacionals.

Metodologia

En la metodologia proposada s’inclouen diferents tipus de persones usuaries amb
I'objectiu d’avaluar :
- el métode de I'eina mitjangant eines bioconductuals
- el procés d’avaluacié amb gestors web de ’Administracié Publica italiana
- una avaluacié heuristica de I'eina realitzada amb experts en UX
- una avaluacié de la usabilitat de I'eina amb un nombre representatiu de
persones usuaries finals que habitualment utilitzen aquest tipus de plataformes

web

Resultats

L'article confirma que l'eina analitzada i les seves noves técniques d’avaluacio
proporcionen un nou model estandarditzat per orientar a les persones usuaries no

experts en usabilitat dels llocs web de les administracions publiques italianes.

Taula 111: Fase d’analisi del framework SALSA del document “UX evaluation design of UTAssistant : a new usability testing

support tool for italian public administrations”. Font: Elaboracio propia.
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Document 21

ID21 : User insights for better and more inclusive online public services: a survey study. Till
Halbach, Kristin Skeide Fuglerud and Mikael Snaprud , 2022.
URL : https://doi.org/10.3233/SHT1220818

Components

Descripcio

Objecte d’estudi

Aquest estudi tracta sobre com crear serveis publics en linia de manera que siguin
usables i es puguin utilitzar realment, i vetllar perqué compleixin amb els requisits en

seguretat i privadesa de la directiva en accessibilitat web de la UE.

Millorar els serveis publics i els mecanismes de retroalimentacié amb la finalitat de que

Objectius siguin més utilitzables per les persones usuaries dels serveis publics en linia.
Preguntes/ Pregunta: Com es pot dissenyar un mecanisme de feedback que sigui més facil
Problemes/ d'utilitzar, atil i segur, tot complint amb els requisits en seguretats i privadesa de la
Hipotesi directiva en accessibilitat web de la UE?
S’ha utilitzat una enquesta en linia entre persones usuaries amb discapacitat dels
Metodologia serveis digitals de I’Administracié de Treball i Benestar de Noruega, on s’han analitzat
quins son els reptes que aquest tipus de persones usuaries experimenten amb els
tramits i les consultes del serveis publics digitals.
L'estudi confirma que , tot i que una gran part de les persones usuaries enquestats
Resultats experimenten dificultats en la usabilitat en els tramits online dels serveis publics, només

una minoria genera comentaris sobres aquestes dificultats al proveidor dels serveis.

L'analisi de les respostes de lI'enquesta ha identificat problemes i barreres que
existeixen en [lactualitat, i pot servir de guia de com s’hauria de dissenyar el
mecanisme de retroalimentacié amb la finalitat de que s’evitin les emocions negatives

experimentades per I'usuari en la usabilitat del producte.

Taula 112: Fase d’analisi del framework SALSA del document “User insights for better and more inclusive online public

services: a survey study”. Font: Elaboracio propia.
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Document 22

ID22 : The internet users opinions on public e-services: empirical analysis. lzabela Kaps

and Magdalena Musial-Karg, 2021.
URL : https://doi.org/10.1145/3494193.3494297

Es tracta d’'un estudi sobre les declaracions i opinions de les persones usuaries sobre
Objecte d’estudi | I'accessibilitat i I'is dels serveis publics electronics a Polonia.
Identificar persones usuaries de serveis publics electronics i les seves necessitats i
Objectius comportaments generals.
Preguntes/ Hipotesi: Les persones que utilitzen internet tenen més probabilitats d’utilitzar i avaluar
Problemes/ millor els serveis publics electronics.
Hipotesi
S’ha realitzat una enquesta on s’han preguntat questions relatives a I'administracié
Metodologia electronica, els serveis publics electronics i el temps setmanal que les persones
usuaries inverteixen en consultes per internet.
L'article confirma que les persones usuaries de Poldnia utilitzen cada cop més els
Resultats serveis publics electronics.
Les persones usuaries com més temps passen utilitzant internet, avaluaran d’'una
forma més positiva 'administracié electronica i prefereixen realitzar més tramits de
forma digital.

Taula 113: Fase d’analisi del framework SALSA del document “The internet users opinions on public e-services: empirical

analysis”. Font: Elaboraci6 propia.
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Document 23

ID23 : Co-creation of public services: why and how? Francesco Mureddu and David Osimo,
2020.

URL : https://doi.org/10.15122/isbn.978-2-406-10604-3.p.0177

L'article ofereix un full de ruta per una administracio electronica centrada en la persona
Objecte d’estudi usuaria i en la co-creacio.
- Investigar persones usuaries dels serveis publics i utilitzar el pressupost publics
estimulant la co-creacio.
- Donar suport a la implementacié, mitjangant I'enfortiment de capacitats en
administracio i disseny de serveis d’infraestructures.
L. - Eliminar barreres, adaptant als mercats metodes publics agils, mitjancant
Objectius P P 9 jane
I'estandard de dades obertes i fomentant la participacio ciutadana.
- Seguiment de resultats, mesurant els indicadors de rendiment del govern
digital, donant suport al disseny de serveis publics basats en I'evidéncia i
mesurant I'adopcié de la co-creacié per part de I'administracié publica.
Preguntes/ Hipotesi : La co-creacidé permet oferir millors serveis publica entenent i identificant les
Problemes/ necessitats i els comportaments de les persones usuaries.
Hipotesi
S’exposa la co-creacié com un conjunt de métodes que s’haurien d’aplicar a qualsevol
Metodologia servei per part de qualsevol organitzacio.
L'article confirma la importancia de la participacio i I'opinié de les persones usuaries i la
Resultats ciutadania en la creacio i disseny dels serveis publics.

Taula 114: Fase d’analisi del framework SALSA del document “Co-creation of public services: why and how?”. Font:

Elaboraci6 propia.
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11.2 Entrevistes individuals

11.2.1 Guio de les entrevistes individuals

1.Introduccié

Bon dia/ bona tarda,

Com ja hem indicat préviament, aquesta entrevista forma part d’'un projecte de final de
master, que té per objectiu identificar i analitzar les necessitats de les persones usuaries del
web de la DGSEC amb la finalitat de crear una nova proposta de redisseny del lloc web.

Us hem d’informar que les dades facilitades estan protegides legalment i només es faran
servir per la realitzacié d’aquest estudi. A banda, en la publicacio del TFM les dades seran
anonimitzades. Us lliurem un full de consentiment informant de com s’utilitzaran les vostres

dades, que ens 'heu de tornar signat.

2. Preguntes introductories generals
Quina edat tens?
Quin és el teu génere?

Quins nivell d’estudis i quina formacio tens?

3. Preguntes necessitats informacié en relacié al rol i funcions

En quin departament o area de la Generalitat treballes?

Des de quan treballes en aquest departament?

Quin rol tens dins del departament?

Realitzes alguna tasca de gestio a la web del teu departament/DGSEC o només consultes
informaci6?

Quin tipus de gestié de tasques realitzes a la web?

Quin tipus d’informacié consultes?

Treballes unicament en web? Si no és aixi, quines aplicacions utilitzes habitualment?

4. Preguntes especifiques

Quan accedeixes al lloc web et resulta facil la navegacié? El fet de cercar informacio, et
resulta facil de realitzar? Trobes facilment la informacioé?

Les etiquetes del menu de navegacié son comprensibles i concises?

En el procés de navegacié o consulta de continguts, trobes a faltar alguna opcié d’ajuda?

El contingut del web trobes que és fiable, concis i les dades cercades estan actualitzades?

O trobes que les dades s’haurien d’actualitzar més sovint?
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La informacié cercada trobes que és facil de llegir o provoca dificultat en la seva comprensio
i lectura?

Trobes a faltar alguna opcié de contacte, on et puguis posar en contacte amb la
organitzacié?

La informacié del web esta escrita en catala, et va bé aquest idioma o preferiries canviar
d’idioma? En tot cas, en quin idioma?

La informacié i continguts son visuals? o provoca una lectura molt densa?

Si haguessis d’avaluar el procés de cerca d’informacié, amb una nota entre I'1 i el 10, amb

quina puntuacio avaluaries el lloc web?

5. Us de tecnologia

Quin tipus de dispositiu utilitzes quan accedeixes al web de la DGSEC? pc/tablet/mobil?
Quins canals de comunicacié utilitzes amb més freqiéncia?

correu electronic?

Teams?

telefon?

xarxes socials? Quines?

6. Tancament de I’entrevista

Fins aqui les preguntes de la nostra entrevista.

No sé si voleu comentar algun aspecte, preferéncia o necessitat que trobeu a faltar en el
web i que penseu que pot ser Util per incloure a la proposta de millora.

Per qualsevol dubte o suggeriment, us faig arribar el meu correu electronic i teléfon.

Us agraim molt la vostra col-laboracié i en quan tinguem opcié us farem arribar les
conclusions del nostre projecte, que esperem que sigui d’utilitat per realitzar les vostres
tasques professionals.

Moltes gracies i bon dia/bona tarda.

Fins aviat.
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11.2.2 Full de consentiment

FULL DE CONSENTIMENT PER LA GRAVACIO D’IMATGES | VEU DE L’ENTREVISTA
INDIVIDUAL QUE FORMA PART DE L’ESTUDI D’USABILITAT DEL TREBALL FINAL
DEL MASTER DE GESTIO DE CONTINGUTS DIGITALS DE LA UNIVERSITAT DE
BARCELONA

En el marc de l'assignatura Treball Final de Master, del Master de Gestié de Continguts
Digitals que cursa com a estudiant la senyora Yolanda Molina Moral (en endavant,
lestudiant), major d'edat, amb numero d’identificacié personal ................. i adrega
electronica de contacte ................... actuant en nom propi, I'estudiant ha de realitzar i
enregistrar entrevistes (en endavant, I'entrevista) a persones de fora de la UB sobre
guestions relacionades amb els continguts de I'esmentada assignatura, amb I'exclusiva
finalitat d’elaborar un estudi, que s’esta realitzant per valorar la usabilitat en navegacio i
continguts del web de la DGSEC, i analitzar les millores i técniques que s’haurien d’aplicar
per una possible proposta de millora, el qual forma part de I'activitat docent de I'assignatura i

del treball final de master.

Ellla senyor/a ........cccccooveveeeeennnnns , major d'edat, amb numero d’identificacié personal
........................... i adrega electronica de contacte ............................, actuant en nom

propi, que participara en I'entrevista de forma voluntaria, mitjangant el present document.
MANIFESTO

Que he estat informat que la meva participacio en I'entrevista, que sera objecte de gravacio
per part de I'estudiant i que aquesta consisteix en respondre preguntes generals sobre la
formacio i professid, i preguntes més especifiques sobre la navegaci6 i usabilitat del web de
la DGSEC, aixi sobre I'is de tecnologia i canals de comunicacié quan es realitzen tasques

professionals.

Que les meves dades personals seran recollides i tractades amb finalitat exclusivament

docent i sense anim de lucre.

Que l'estudiant captara la meva imatge i la meva veu ( o si es requereix només veu), amb la
finalitat de disposar de la informacié necessaria per obtenir les dades necessaries per

realitzar I'estudi que formara part del treball de I'assignatura.

Que es guardara secret per part de I'estudiant sobre la informacié personal que facilito i
sobre la gravacié de I'entrevista que incorpora la meva imatge i la meva veu, i que aquesta

només es fara servir amb finalitat docent per permetre a I'estudiant la transcripcié de les
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respostes a les preguntes fetes a I'entrevista, de manera que no se’'m pugui identificar ni

conéixer la meva identitat en I'estudi elaborat per I'estudiant.

Que només es recolliran les dades minimes que siguin necessaries perqué I'estudiant pugui
transcriure I'entrevista per elaborar I'estudi del treball final de master i, una vegada hagi
acabat la finalitat docent que origina la gravacié de I'entrevista, I'estudiant destruira tota la
informacié de caracter personal que jo hagi facilitat i la gravacié de I'entrevista de forma

definitiva.
AUTORITZO
A l'estudiant amb la signatura del present document:

A captar, enregistrar registrar i reproduir la meva imatge i veu ( on només veu) durant la
meva participacid en la realitzacié de l'entrevista, a través dels mitjans de gravacié que

utilitzi I'estudiant.

A reproduir i visualitzar la gravacié de l'entrevista per part de l'estudiant per a Us
estrictament personal, amb la finalitat exclusiva de transcriure el seu contingut durant el
temps necessari i indispensable per I'elaboracié de I'estudi del treball final de master i sense

cap contraprestacié econdmica.

El tractament de les dades personals recollides el marc de la participacio en I'entrevista i la

seva gravaci6 sera responsabilitat de I'estudiant.
Responsable del tractament:

Per a qualsevol consulta sobre el tractament de la informacié personal, pot contactar amb

I'estudiant mitjangant el correu electronic indicat a dalt.
Finalitat:

Les dades personals i la imatge i veu s'utilitzaran per la realitzacioé de I'entrevista i el seu
enregistrament, segons el que s’especifica a aquest document amb una finalitat

exclusivament docent i sense anim de lucre.

Una vegada s’hagi finalitzat la tasca docent que deriva de la realitzaci6 de I'estudi del treball
de final de master per part de I'estudiant, les dades personals i I'enregistrament amb la seva

veu i imatge seran suprimides de forma definitiva.
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Legitimacio:

Consentiment que es manifesta per mitja d'aquest document i que es podra retirar en

qualsevol moment.

Destinataris:

No es comunicaran les dades personals a tercers.
Mesures de seguretat:

Les dades personals es tractaran de manera absolutament confidencial. Aixi mateix, ha
implantat mesures técniques i organitzatives adequades per garantir-ne la seguretat i

evitar-ne la destruccié, la pérdua, I'accés il-licit o I'alteraci¢ il-licita.

Signatura de I'entrevistat:

Llocidata: ...ooooreiiiiiii
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11.3 Empathy maps

11.3.1 Gestor del web de la DGSEC
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C GOALS

- Assegurar-se gue tots els productes digitals de la Generalitat siguin accessibles
- Comprowvar que les informacions gue han estat publicades al web siguin correctes i gue estiguin actualitzades

- Aconseguir que el gestor de continguts corporatiu i les solucions tecnolégigues responguin a les necessitats corporatives de tots els webs de la Generalitat

Imatge 97: Empathy map del Gestor/a del web de la DGSEC. Font: Elaboracio propia.
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Desenvolupament dels resultats
SAYS

1. Actualitzacié dels continguts: creu que, en general, els continguts estan actualitzats i
en el cas que no existeix alguna informacié que pot semblar no actualitzada, s’'informa de

que no hi ha més informacié al respecte.

“No et puc dir el 100% dels casos, pero el 90% dels casos té una bona salut a nivell
d’actualitzacié de continguts, i en el cas que no hi hagin continguts o que no siguin prou

extens, s’informa de que s’esta treballant, o que no existeix més informacié al respecte.”

2. Aplicacions: Considera que a part del web, també treballa amb altres aplicacions, que ja

existeixen al cataleg de serveis del lloc web.

“Treballo amb el cercador que és una solucié tecnologica, GECO+, i altres solucions
tecnologiques que nosaltres promovem. Com a responsable d’accessibilitat, necessito

treballar amb altres solucions, o altres solucions que es desenvolupin.”

3. Contacte: creu, que al ser un web adregat al personal de I'organitzacio, no és necessari
incorporar una opcié de contacte, ja que el personal dels departaments ja tenen els seus
contactes de la DGSEC.

“En general, els apartats tenen indicats els responsables o les unitats promotores. Com es
tracta del web de la DGSEC, que és un web on els usuaris sén usuaris que treballen a la
organitzacioé, saben amb qui contactar. Jo com faig servir molt el web, no trobo a faltar
mecanismes de contacte.”

4. Continguts visuals: pensa que els continguts sén bastant visuals, i que si s’ha trobat
amb alguna lectura més densa és per la complexitat de la solucié, ja que, en moltes

ocasions es descriuen productes tecnologics.

“Trobo que és bastant dinamic, si et trobes amb una lectura densa, pot ser que sigui per la

complexitat de la solucio, ja que es tracta de productes tecnologics.”

5. Estructura continguts: considera que els continguts estan bé estructurats al seus
apartats. Sempre hi ha una mateixa estructura amb els procediments, els manuals i la
informacié de proteccidé de dades. Creu que tenir aquesta mateixa estructura al web, facilita

la comprensid i la cerca d’informacio.

268



“Si s’explica el cataleg de serveis, hi ha una mateixa estructura: el procediment, si hi han
manuals, tot el tema de proteccioé de dades. Aquesta estructura en tota la web, et facilita
més la comprensié. El usuaris dels altres departaments, que son els principals usuaris, son

a qui es pot facilitar la comprensio de la informaci6.”

6. Etiquetes comprensibles: creu que les etiquetes sén comprensibles, perd també
considera que també es coneix bé I'estructura del lloc web, i potser no és una afirmacio del
tot objectiva. Considera que per una persona externa a I'organitzacio, les etiquetes poden

considerar-se no comprensibles.

“Jo les etiquetes ja me les conec. Potser I'opcié de Cataleg de serveis, és massa generic

per una persona que no sap de que va.”

7. Facilitat de navegacio: coneix molt bé la estructuracié i considera que esta molt ben

organitzada per tematiques o serveis.

“Conec molt el lloc web, conec molt bé la seva estructuracio, i crec que és facil la navegacio
i esta ben organitzada per solucions tecnologiques, o per ambits tematics. Per tant, com a

coneixedora de les realitats tecnoldgiques , a mi personalment em resulta facil la consulta.”

8. Idioma: al tractar-se d’'un web d’Us intern, considera que la informacio estigui en catala és
correcta, ja que és l'idioma de comunicacio dins de I'organitzacio.
“Com és un web d'us intern, i el catala és la llengua de comunicacioé dins de la Generalitat,
Jja em sembla bé el catala. Una alfra cosa seria, si el ciutada hagués de consultar el web,

pero com no és el cas, el catala em sembla correcte.”

9. Qualitat de la informacié: creu que la informacié cercada i consultada és concisa i
contenen explicacions breus, i si necessita una explicacio més detallada es poden consultar

documents que amplien la informacio.
“L’'apartat que controlo més és el Cataleg de serveis. Es va fer com una fitxa comuna, i

acostuma a ser molt concis, les explicacions son breus i després es troben manuals per qui

vulgui una explicaci6 més detallada.”
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DOES

1. Accessibilitat: s’encarrega de que tots els productes digitals i els serveis que depenen

de 'administracié de la Generalitat, siguin accessibles.

“M’asseguro que tots els productes digitals, de 'administracié publica de la Generalitat i els
seus serveis publics siguin accessibles, ja siguin en web o aplicacions mobils, natives,
hibrides o web, i també d’aquelles aplicacions que no siguin ni mobil ni web, com per

exemple de consulta.”

2. Bots: Gestiona els continguts dels bots o assistents d’ajuda, on la ciutadania pot escriure

les seves consultes o demandes.

“A la web de tramits de gencat hi ha un bot, on els ciutadans poden escriure, i també faig la

gestio dels continguts que agafen aquests bots.”

3. Canal de comunicacio: professionalment, es comunica amb l'organitzacié per Teams,

correu electronic i alguna vegada per Telegram.

“El nostre canal de comunicaci6 és el correu electronic i Teams. Per algunes coses, també

ens comuniquem per un grup de Telegram, pero per coses més informals.”

4. Consulta de informacio: al web de la DGSEC, consulta informacié per comprovar si una
informacié o un contingut s’ha publicat correctament. No es tracta d’'una consulta de
contingut sino de com s’ha realitzat la publicacié de contingut, i, si cal, traslladar a

proveidors els criteris del procediment.

“Son consultes no tant a nivell de contingut siné per comprovar com s’han realitzat les
coses, i poder traslladar a proveidors els criteris del procediment, o traslladar als
departaments quins son els procediments que han de sequir a 'hora de donar d’alta un web

o aplicacié mobil i, fins i tot, quins criteris d’accessibilitat s’han de complir.”
5. Dispositiu: quan accedeix al lloc web, ho fa mitjangant el pc portatil corporatiu i,

puntualment, amb el mobil.

“ Accedeixo al lloc web mitjangant el pc corporatiu i alguna vegada amb el mobil.”
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6. Formacié: gestiona els cursos de formacio estratégica adrecats als departaments i sector
public de la Generalitat, i que es realitzen a través de I'Escola d’Administracié Publica de

Catalunya.

“Estic gestionant tota la formacio que fem a través de 'Escola d’Administracié Publica de
Catalunya. Son uns 45 cursos a I'any, i fem formacié estrategica de cara als departaments,

com per exemple tallers practics de GECO+, o jornades d’accessibilitat.”

7. Gestié de xarxes socials: tramita les respostes de consultes que realitzen els ciutadans

a les diferents xarxes socials de gencat.

“Amb les mencions que poden sorgir des del Twitter de gencat, generem unes respostes, ho

traslladem a I'equip del 012, que sén qui fa la proposta de resposta.”

8. Gestio de solucions corporatives: treballa gestionant solucions corporatives, com eines

de qualitat web o eines corporatives.

“He anat gestionant diferents solucions corporatives, d’aquestes sempre he conservat
tramits gencat; també eines per la qualitat de les webs, que solucionen temes d’enllagos

trencats i ortografia, i després formularis i butlletins gencat, que sén dos eines corporatives.”

9. Gestor de consultes: s’encarrega de que aquesta eina, que rep consultes, queixes o
suggeriments, funcioni correctament, i, si cal, marca propostes de millora, criteris i pautes de

resposta que han de realitzar els departaments.

“Porto el gestor de consultes, que és una eina que els ciutadans, des de les webs dels
departaments i la de gencat, emplenen un formulari quan volen realitzar una consulta, una
queixa o un suggeriment, i llavors aquesta consulta ciutadana entra en aquest sistema, que

li diem gestor de consultes, i arriba a la Generalitat.”

10. Manteniment web: realitza tasques relacionades amb la comunicacié de la DGSEC,

com, per exemple, tasques d’actualitzacio i manteniment del seu web.

“Ja no faig jo el manteniment del web, pero fins fa dos mesos, jo era qui m’encarregava

d’actualitzar els continguts, de crear nous continguts.”
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11. Necessitats corporatives: una de les seves tasques és que el gestor de continguts
corporatiu, respongui a les necessitats corporatives de tots els webs de la Generalitat, ja

sigui dels diferents departaments o del sector public de la Generalitat.

“La meva tasca principal és que aquest gestor de continguts, respongui a les necessitats
corporatives, de tots els webs de la Generalitat, dels departaments i del servei public, que

utilitzen aquest gestor.”

12. Publicacions de contingut: realitza diferents gestions de publicacions a la web de la

DGSEC i la web gencat, redactant i publicant continguts al seu web.

“Tenim una part de novetats on es fan noticies de serveis nous que fem a la direccié
general, quan per exemple organitzem una jornada adrecada als departaments, fem difusio
desde la web, fem una noticia i tota la part de les pindoles informatives, les anunciem per la

web.”

“Desde fa tres anys, estic com a técnic mig de gestio, fent publicacions al web gencat,
redactant contingut i publicant al web.”
THINKS

1. Cercador: considera que no s’ha de potenciar tant un assistent d’ajuda com un bon
cercador. Creu que s’ha de millorar el resultat en la cerca. Quan s'utilitza el cercador amb

les paraules clau, la informacio es pot ajustar més a la necessitat de la informacio cercada.

“Penso que no seria tan dtil introduir una opcié d’ajuda, siné potenciar el cercador. Potser
hauriem de millorar el que resultat de la cerca. Quan tu cerques tens clar el que necessites
trobar. Moltes vegades per experiencies en altres webs que no tenen res a veure en I'ambit

public, sinb més aviat de I'ambit privat, les faqs o ajudes, et generen frustracié perqué no
trobes el que necessites. En canvi, utilitzant el cercador i mitjangant paraules clau, trobo que

la informacié que et retorna es pot ajustar més a la teva necessitat, ja que tu fas el

procediment de cerca i no te’l donen.”
2. Contacte: pensa que estaria bé incorporar una opcié de contacte, pero no tant per la

ciutadania, sin6 de cara als altres administracions publiques, en el cas de que puguin estar

interessades en algun servei prestat per la DGSEC.
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“La ciutadania no hauria de contactar amb nosaltres. Estaria bé una opci6 de contacte per
altres administracions publiques, ja que els usuaris dels altres departaments ja tenen la
seva persona de contacte, i els proveidors s'entén que també. Seria per la resta

d’administracions publiques, per si s’interessen per algun servei nostre.”

3. Continguts visuals: considera que els continguts son visuals, perd, en algun cas, es
podrien millorar introduint algun mapa de processos.
“Podrien ser més visuals. La lectura no és densa i les explicacions no sén gaire llargues,
pero en certes situacions, es podria introduir una infografia o un mapa de processos. En

alguns casos hi sén , pero en altres es podria revisar.”

4. Incorporacio d’un bot: creu que la incorporacié d’'un bot podria ajudar a I'accés de la

informacié que costa localitzar.

“Tens el cercador de dalt, pero si tens un bot que et diu en que et puc ajudar?, et facilita un

accés del que no trobes i m’ajuda, podria estar bé.”

5. Millora a l'accés de les pagines del menu de navegacié: pensa que el menu de
navegacio no és del tot intuitiu i que es podria millorar. Aquesta estructura de menu de
navegacio esta pensada per incloure una descripcio de la informacié que es pot trobar i una
fotografia descriptiva. Tota aquesta informacié no esta inclosa i apareix un espai en blanc
desaprofitat.

“Aquest menu, també esta pensat per posar fotografies i una descripcio. A gencat s’utilitza
el mateix menu: hi han dues fotografies i una explicacié. Abans d’accedir a la pagina
principal de tramits, potser estaria bé posar aquesta explicacio on hi ha I'enllag. Aquest
menu no el trobo del tot intuitiu, i queda tot un espai en blanc, que tampoc s’aprofita per
donar informacié. El desplegable de I'esquerra és tan llarg que no pots veure tot el contingut
i a la dreta, queda aquest espai en blanc que no s’acaba d’aprofitar per oferir continguts.

Aquesta part s’hauria de millorar.”

6. Millora de I’estructura del menu de navegacié: considera que hi han apartats repetits i
que, per una altra banda, per les seves tasques professionals falten accessos o enllagcos
que son molt necessaris, com per exemple la guia de comunicacié clara. També milloraria

I'ordre o estructura de les pagines que formen part del menu de navegacio.

“Pindoles informatives esta repetit a dalt, i a la part de la dreta, trobo a faltar un accés

directe a la guia de comunicacio6 clara, que per mi és un apartat clau, i no esta enllagat ni al
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menu de dalt ni a I'apartat de destacats de la dreta. A cataleg de serveis si que hi és, hi ha

un apartat de comunicacioé clara, pero no et porta a la guia de comunicacié clara.”

“Se’m fa estrany que el Qui som? estigui al final de tot. L’etiqueta I'entenc, pero me
I'esperaria trobar al principi, i llavors sé que la resta l'ordre ja em quadra. Si entro al Cataleg
de serveis, si que estan molt bé explicats els eixos, ja que et diu quin és I'objectiu del web,
pero se’m fa molt “raro” que el Qui som? estigui al final. No sé si mantindria I'etiqueta i la
canviaria d’ordre, o la faria formar part del cataleg de serveis, i I'eliminaria del menu de

navegacio.”

7. Millora de la jerarquitzacié de la informacio: creu que una pagina tan important com el

cataleg de serveis, no esta ben jerarquitzada i sovint li costa trobar la informacio.

“Es una pagina que se suposa que és la més important , i no trobo que tota la informacié
estigui jerarquitzada al mateix nivell. Hi han serveis i coses que em costen de trobar. Per mi
no esta jerarquitzat tot al mateix nivell, ja que estas posant al mateix nivell de navegacio

coses diferents.”

8. Millora de la redaccio de les etiquetes: considera que per una persona externa a

I'organitzacio, les etiquetes poden considerar-se no comprensibles.

“Jo les etiquetes ja me les conec. Potser I'opcié de Cataleg de serveis, és massa generic

per una persona que no sap de qué va.”

9. Separacié de la informacié: creu que actualment al web de la DGSEC, hi ha molta
barreja d’informacio, ja que, en un primer moment, la intencié6 era fer publica certa
informacié de continguts de noticies de la DGSEC, perd després s’han anat incorporant
continguts més tecnoldgics adrecats a les persones webmasters o al personal dels
departaments. Considera que s’hauria de separar la informacié interna de la publica o més
externa, que pot ser consultada per ciutadans o per administracions publiques que vulguin
consultar les solucions o politiques de transformacié digital que s’esta realitzant des de la
DGSEC.

“Ara aquesta web és una mica barreja d’informacié adregcada als departaments, es tracta
d’una informaci6 que potser hauria d’estar en una intranet; i informacions adregades als
ciutadans, que serien les noticies que fem pensem que pot ser d’interes pels ciutadans. Hi

ha una mica de barreja d’informacié que s’hauria de separar. Des de la web donar accés a
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aplicacions internes... hauria de ser més des d’'una intranet, ja que sén aplicacions que
s'utilitzen de forma interna, i no té gaire sentit que els ciutadans entrin a aquestes

aplicacions.”

“Veig que hi ha informacié molt interna, que potser s’hauria de publicar en una intranet.
Veig les Pindoles informatives, sé de que van, i per mi posar-les en aquest web no és el

correcte.”

“Trobo que esta bé, no només per la ciutadania, sin6 per altres administracions publiques,

que vegin el que fem. Perd hi ha informacié més especifica que no publicaria.”

10. Valoracio: en general valora amb un bona nota el lloc web, tot i qué milloraria algun

element del lloc web.

“Tenint en compte les limitacions del cercador i que canviaria algun accés del menu de

navegacio, li posaria un 8.”

11. Web d’us intern: considera que el web, principalment és d’'Us intern, ja que es troben

continguts de solucions tecnoldgiques i de procediments interns.

“El web de la DGSEC, és un web principalment d’us intern, donat que parla de solucions
tecnologiques que promovem. Principalment és d’us intern, donat que parlem de
procediments interns, i ja hi son els enllagos de les solucions tecnologiques, ja que el que
expliquem és quins son els procediments que s’han de seguir.”
FEELS

1. Frustracié: en certes cerques d’informacio, se sent una mica frustrat ja que existeix
informacié molt important per les seves tasques que no esta enllagada, i es troba en la

situacié i amb la sensacio, de que ha de fer molta volta per trobar les guies i els manuals.

“A cataleg de serveis si que hi ha un apartat de comunicacioé clara, pero no et porta a la
guia de comunicacio clara. Et porta a una pagina que explica el projecte, i més avall et porta

a un enllag de la guia.”
2. Intuicié: creu que al ser personal de I'organitzacio, esta molt acostumat al lloc web i la

intuicio la porta a trobar la informacié que necessita, perd també considera que hi ha

informacié que no esta ben estructurada dins del lloc web.
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“Considero que tinc un coneixement privilegiat, ja que al ser treballadora de 'organitzacio,
tinc intuicié d’on puc trobar la informacid, pero si que considero que el tema del cataleg de

serveis no esta ben jerarquitzada.”

3. Satisfaccio: considera que, en general, els processos de cerca d’informacio és
satisfactoria i fins i tot, se sent a gust quan ha de consultar informacio per realitzar les seves
tasques professionals.

“Com a coneixedora de les realitats tecnologiques , a mi personalment em resulta facil la
consulta, hi ha una Iégica que em fa trobar a gust, o que és compartida per la meva logica
de treball.”

GOALS

1. Aconseguir que el gestor de continguts corporatiu i les solucions tecnoldgiques
responguin a les necessitats corporatives de tots els webs de la Generalitat.

2. Assegurar-se que tots els productes digitals de la Generalitat siguin accessibles.

3. Comprovar que les informacions que han estat publicades al web siguin correctes i que

estiguin actualitzades.
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11.3.2 Personal del servei d’atencio telefonica de la DGSEC

Personal del servei d'atencio telefonica de la DGSEC

- Coordinar les actuacions del personal d'atencio telefonica quan entra en funcionament un nou servei
- Avaluar la qualitat dels serveis i de I'atencié telefonica (trucades, consultes, queixes, etc.)
- Donar suport i elaborar continguts per la plataforma del 012, que ha de respondre a les consultes de la ciutadania

Imatge 98: Empathy map del Personal del servei d’atenci6 telefonica de la DGSEC. Font: Elaboracio propia.
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Desenvolupament dels resultats
SAYS

1. Continguts visuals: en general, creu que la informacio és visual, perd considera que els
continguts no han d’estar dissenyats per ser consultats per la ciutadania i no haurien de ser

tan visuals.

“Trobo que els continguts soén visuals. Clar, torno al que et deia, sén continguts que no estan

dissenyats pels ciutadans, i tampoc trobo que hagin de ser tan visuals.”

“Per mi estan bé, aquest disseny el trobo agradable.”

2. Etiquetes comprensibles: per ell, les etiquetes son comprensibles i clares, ja que

comprén el contingut del titol de les pagines.

“Jo diria que si. Per a mi diria que si. No sé si ja estic acostumat al tipus de llenguatge. Per

mi a si que sén comprensibles i estan clares.”

3. Facilitat en la lectura: en general, pensa que la informacié no provoca dificultat en la

lectura, encara que s’ha trobat amb algun text dens de lectura.

“Cada cop hi han més continguts on s’aplica la comunicacio6 clara, pero de tant en tant et

trobes alguna informacié densa i que costa de llegir. Pero en general, és correcte.”

4. Facilitat en la navegacio: tot i que no realitza consultes habitualment, considera que el

procés de cerca d’informacio no li provoca dificultat.
“No la faig servir habitualment, pero per la seva distribucio, quan he fet alguna consulta
concreta, més relacionada amb la nostra part, la del 012 i I'atencio telefonica, he arribat
rapidament a la informaci6.”
5. Informacié actualitzada: en general, creu que la informacié del web esta actualitzada.
“En general esta actualitzat, pero si que alguna vegada ens hem trobat amb alguna

informacié que no esta actualitzada, pero en molt poques ocasions ens hem trobat. En

general, esta forga actualitzada.”
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DOES

1. Aplicacions: el web no l'utilitza en el seu dia a dia, ja que treballa amb diferents

aplicacions que li faciliten les seves tasques professionals.

“Treballo més amb les aplicacions Gsit, Hootsuite, Hubtype, Verint, o el web de gestio
remota. A més d’aquestes aplicacions, també faig servir les eines de consultes, que
s’utilitzen per comunicar-se amb els departaments. *

2. Avaluacié de la qualitat del servei: gestiona tot el suport a la tramitacié, que

s’encarrega de gestionar les consultes que realitzen els ciutadans, que després seran

avaluades.

“També gestiono tot el suport a la tramitacio, que gestionen les consultes que realitza el
ciutada. A la part nostra de qualitat, revisem aquestes consultes. També revisem les

trucades”’.

3. Canal de comunicacio: en general, utilitza el correu electronic i I'aplicacié Teams per

comunicar-se professionalment.

“Correu electronic i Teams, i en ocasions Telegram.”

4. Coordinaci6 de nou servei: quan es posa en funcionament un nou servei de

departament, coordina les actuacions que ha de fer el personal d’atenci6 telefonica.

“Coordino quan es posa en marxa un nou servei, i les actuacions que ha de fer el personal.
No és tan referent als continguts, sino si s’ha de fer alguna transferencia al departament, al
gestor de consultes, o si s’han de posar les locucions informatives, com les dels pagaments

automatics.”

5. Consulta informacié: habitualment, no accedeix al web a cercar informacio, i si ho fa és
per consultar a 'apartat d’atencié telefonica del cataleg de serveis si s’ha d’incloure alguna

novetat o per revisar que la informacié publicada sigui correcta.

“A aquest web, acostumo a entrar poc a consultar informacio, ja que és la nostra web. Com
a molt he entrat per algun grup de treball que he participat pel manteniment del web, i la part
d’atenci6 telefonic, per si s’ha d’incloure alguna novetat. Per la nostra feina, no requereix la
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consulta a aquesta web. Si entro és per revisar que tot estigui correcte, pero no entro a

consultar alguna cosa que no sapiga.”

“Ho consultem per poder veure que estigui tot actualitzat i que no hi hagin errors.”

6. Dispositiu: generalment, per realitzar les seves tasques professionals, utilitza el pc

portatil corporatiu.

“Pc, i eventualment el mobil si he de mirar alguna cosa, i no tinc el pc a ma.”

7. Elaboracié de continguts: crea uns continguts i materials que utilitzen els agents i
operadors de la plataforma del 012, que s'utilitzen per informar als ciutadans que truquen
demanant informacio.

“Les tasques han anat canviant i evolucionant: des d’agafar el teléfon, a contestar correus
electronics, fins a elaborar els continguts que utilitzen els operadors del 012, per poder

informar als ciutadans que truquen.”

“Soén 70 manuals de diferent tematica, habitatge, discapacitat, medi ambient,
agricultura...etc. Son diferents temes on pots trobar diferents indicacions, o operativa del

que ha de fer 'operador.”

8. Suport a la plataforma del 012: dona suport a la plataforma del 012, sobretot en temes
d’operativa i qualitat: avalua les escoltes, queixes i les consultes de la bustia d’atencio
ciutadana. En relacié a aquesta avaluacié, també realitza propostes de millora en relacio

amb els continguts elaborats.
“Sobretot temes d’operativa i qualitat: escoltes, queixes, i propostes de millora en relacié

amb els continguts, i el tractament de la bustia d’atenci6 ciutadana, de les consultes que ens

arriben.”
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THINKS

1. Contacte: creu que seria positiu incorporar un formulari de contacte, amb la finalitat de

que la ciutadania pugui realitzar les seves consultes a I'organitzacié.

“Per les meves tasques no caldria, perque jo ja estic a dins de la direccié general. Pero si és
un web obert a la ciutadania, que necessita resoldre alguna consulta i necessita una

contrareplica més directa, faltaria un contacte que sigui obert per la ciutadania.”

2. Continguts visuals: pensa que, en general, els continguts sén visuals, perd considera
gue es podria incorporar algun mapa de procés, ja que dona una aparenga meés visual que

un text llarg.

“A vegades amb un mapa de procés d’un tramit, queda més visual que no un text llarg.
D’aquesta manera els passos es veuen més senzills i visuals, no veus tant de text i tires
enrere el procés del tramit. A vegades és millor ser més concis, encara que hi ha ambits

que no pots escollir, perque el text 'has de posar, sobretot si son lleis o normatives.”

3. Etiquetes comprensibles: creu que les etiquetes sén comprensibles i clares, perd
reconeix que a la ciutadania li pot provocar dificultat reconéixer el contingut de les pagines a

través de les etiquetes.

“Jo diria que si. Per a mi, diria que si. No sé si ja estic acostumat al tipus de llenguatge. Al
012 parles amb la ciutadania i no s’expressa igual que tu, o no ho veu igual. Per a mi, si que

son comprensibles, estan clares.”

4. Facilitat en la navegacio: el procés de cerca d’informacié no li provoca dificultat, perd
considera que per un ciutada o una persona aliena a I'organitzacié que no esta acostumada

a l'estructura del web, li podria provocar dificultat.

“Si, em resulta facil, ens resulta familiar, potser per un ciutada que no hi esta acostumat, no

Ii pot resultar tan senzill.”
5. Idioma: creu que l'idioma de la informacié publicada ha de ser el catala, ja que és la

llengua corporativa. Perd també pensa que si el web és public i pot entrar la ciutadania a

realitzar una consulta, s’hauria de realitzar alguna traduccié, encara que sigui en castella.
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“Per mi el catala esta bé, és l'idioma de la Generalitat. No és necessari que estigui en
castella, i molt menys en angles, i més si és un web pensat per a treballadors de la
Generalitat. Pero si te la mires amb la visié d’un ciutada, pot pensar que potser si és

necessaria la traduccio en castella.”

6. Millora del cercador: considera que el cercador s’hauria de millorar, ja que no funciona
correctament.

“El cercador no és tan predictiu com Google. Si vols una informaci6 exacta, ho has de
buscar amb aquella paraula exacta. Per mi el cercador no acaba de funcionar

correctament.”

7. Millora en la comunicacioé clara: pensa que s’esta avangant en la comunicacioé clara,

perod reconeix que, alguna vegada, s’ha trobat alguna informacié densa i que li ha provocat
dificultat en la lectura.

“Cada cop hi han més continguts on s’aplica la comunicacio clara, pero de tant en tant et

trobes alguna informaci6 densa i que costa de llegir. Pero en general, és correcte.”

“Algunes parts haurien de ser més sintétiques, trobo que hi ha massa text. A vegades, una

ajuda visual és molt més util.”

8. Revisio de la informacié actualitzada: Considera que s’hauria de revisar I'actualitzacié

dels continguts, ja que les opcions que més consulta, no estan actualitzades.

“Si miro la part del 012, que és la part que utilitzo, potser si que falta actualitzacié. Ara estic
mirant, i hi ha una part explicativa de fa dos anys. Hi han dades d’avaluacio del servei que
son del 2021.”

9. Separacié de la informacié: creu que al web hi ha molta barreja d’informacié. Primer es
va crear el web amb I'objectiu de publicar continguts amb caracter de novetats i noticies per
donar a coneixer informacié publica, perd després s’ha anat publicant informacié més

interna. Considera que hi ha informacié que no hauria de ser visible pel ciutada.
“Aquesta web va comencar sent externa, i després es van posar coses més internes. Hi han
coses que poden ser visibles pel ciutada i hi han coses que no. Diria que la intencié era que

als continguts, el ciutada no pogués accedir i que quedés restringit amb un usuari.”
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“No sé fins a quin punt pot entrar el ciutada, perqué tot aixo és informacié pels treballadors.
Per mi, hauria de quedar diferenciat del que és intern. Veeig que hi han coses que no haurien

de veure els ciutadans, ja que és informacié que no va dirigida a ells.”

10. Valoracié: en general, valora amb bona nota el web, ja que creu que esta ben

estructurat.

“Per cercar la informacio, crec que és molt important que estigui ben estructurada, i aixé ho
trobo en aquest web, i és facil de trobar la informacid. Li posaria un 8, perqué la veritat és

que esta bastant bé.”

11. Web d’us intern: considera que certa informacié que esta publicada al web, com els
manuals i les guies, és material molt intern de l'organitzacio, i el ciutada no I'hauria de

consultar.

“Aquests manuals son interns, no és tant perqué ho visiti o consulti el ciutada.”

FEELS

1. Frustracio: alguna vegada s’ha trobat algun text poc visual i que li ha provocat dificultat
en la comprensié de la informacié. Considera que s’ha de millorar més en la comunicacio

clara.

“Algunes parts haurien de ser més sintétiques, trobo que hi ha massa text. A vegades, una

ajuda visual és molt més util.”

2. Incredulitat: mostra sorpresa quan comprova que hi ha informacié al web que la pugui
consultar o visitar la ciutadania. Considera que és informacié molt interna i no hauria de ser

publica.

“D’aquesta web mai m’ha quedat clar el que pot veure el ciutada i el que no pot veure el
ciutada, perqué jo ho puc veure tot. Hauria de quedar més diferenciada la part més interna

que la que no.”

3. Impaciéncia: quan realitza alguna consulta pel cercador, li provoca dificultat trobar el
resultat desitjat. Se sent obligat a realitzar a fer molts intents de cerca i té la sensacié de

perdre el temps realitzant aquest tipus de tasca.
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4. Satisfaccié: en general, troba que el procés de cerca d’informacié no li produeix
dificultat.

“No la faig servir habitualment, pero per la seva distribucié, quan he fet alguna consulta
concreta, més relacionada amb la nostra part, la del 012 i I'atencié telefonica, he arribat

rapidament a la informaci6.”

GOALS
1. Coordinar les actuacions dels nous serveis
2. Avaluar la qualitat dels serveis i de I'atenci6 telefonica

3. Donar suport i elaborar contingut per la plataforma del 012
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11.4 UX Persona

11.4.1 Inexpert (gestor web)

Necessito estar al dia de les
ultimes novetats en gestié i

publicacidé de continguts digitals
per actualitzar els continguts del

web de la DGSEC.

Edat 43
Génere Dona

Ocupacidé Técnica de comunicacid

Temps al Departament 9 anys

Especialitzacié Periodisme

Tipus de persona usudéria Usuari intern Generalitat
Objectius
+ Comprovar que els serveis digitals de la Generalitat
siguin accessibles.
= Comprovar que el gestor de continguts respongui a les
necessitats corporatives.

Imatge 99: UX Persona d’Usuari inexpert (gestor web). Font: Elaboracio propia.

Eva Monferrer

Tasques

= Comprovar que les informacions i continguts s’han publicat correctament.
e Comprovar que el gestor de consultes funcioni correctament.

e Gestionar la tramitacié de respostes de consultes a les xarxes socials.

e Gestionar tasques d'actudlitzacié i manteniment del web de la DGSEC.

Necessitats informacionals

e Consulta informacid sobre gestid de bots o assistents d’ajuda.

e Consulta informacié general del web per comprovar que els continguts s’han publicat
correctament.

s Consulta informacid sobre la gestid de les consultes de les xarxes socials.

 Gestiona informacid dels cursos de formacid adregats als empleats publics.

Actituds i motivacions

e Fa molts anys que consulta el web, i, generalment, troba facilment la informacid.
e Algunes vegades sent frustracid, ja que tot i que cerca informacié d'ultima novetat, no
troba la informacid i ha de fer molt volta fins que déna amb la informacié adequada.

Tecnologia

e Utilitza el pc corporatiu per realitzar les seves tasques professionals.
+ El canal de comunicacid que utilitza és I'aplicacié Teams i el correu electronic.
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11.4.2 Inexpert ( no gestor web)

Necessito consultar una

informacid clara i comprensible
per transmetre-la al ciutadad.

47

Edat
Génere Home
Ocupacié Suport a la plataforma telefonica del 012

Temps al Departament 11 anys
Especialitzacié Administratiu
Tipus de persona usuéiria  Consulta informacié DGSEC

Objectius
e Coordinar les actuacions dels nous serveis
e Avaluar la qualitat dels serveis i de I'atencié telefénica
» Donar suport i elaborar continguts per la plataforma
del 012

Daniel Solans

Tasques

e Consultar d'informacid que resulti util pels agents del 012.

e Elaborar continguts de manuals pels agents amb informacié adrecada als ciutadans.

e Gestionar el suport a la tramitacié, que s'encarrega de gestionar les consultes que
realitzen els ciutadans.

e Donar suport a la plataforma del 012, sobretot en temes d'operativa i qualitart.

Necessitats informacionals

e Generalment, no consulta el web de la DGSEC per la realitzacio de les seves tasques
professionals.

e Algunes vegades, consulta I'apartat d'atencié telefonica del cataleg de serveis del web,
amb la finalitat d'incloure alguna novetat o per revisar que la informacié publicada sigui
correcta.

Actituds i motivacions

e Quan redlitza consultes, sovint li provoca dificultat trobar el resultat desitjat i es sent
frustrat a l'intentar realitzar molts intents de cerca i acaba amb la sensacié de perdre el
temps realitzant aquest tipus de cerca.

Tecnologia

e Utilitza el pc corporatiu per realitzar les seves tasques professionals.
e El canal de comunicacié que utilitza és I'aplicacié Teams, el correu electrdnic i, en
ocasions, telegram.

Imatge 100: UX Persona d’Usuari inexpert (gestor web). Font : Elaboracié propia.
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