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Resum descriptiu 
 
Actualment hi ha un creixent interès en el camp de la biblioteconomia cap a la 
usabilitat i l’accessibilitat tant pel què fa a l’avaluació de recursos existents com pel 
què fa a la creació de nous recursos digitals. En aquest sentit hi ha força experiències 
en l’avaluació del compliment de directrius, com per exemple les WCAG, i algunes 
amb tests d’usuaris. Els resultats que s’obtenen d’aquesta aproximació al problema 
són profitosos però no suficients. 
 
L’enginyeria de la usabilitat, i encara més el disseny centrat en l’usuari, és un procés 
de disseny i un conjunt de tècniques molt més ampli del què se sol conèixer i que 
suma diversos mètodes per assolir els seus objectius. La nostra disciplina ha de ser 
conscient d’aquesta riquesa i aplicar en cada cas aquelles tècniques que siguin més 
adients; especialment, quan bona part del serveis bibliotecaris s’ofereixen cada cop 
més per mitjans informàtics. 
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Introducció 
 
La transició a l’entorn digital a les biblioteques ha afectat principalment a la informació, 
que ha passat del suport paper al suport digital, podent citar com a cas paradigmàtic 
les revistes científiques. Però també ha afectat als serveis als usuaris, que ara sovint 
es realitzen per mitjans electrònics, i als serveis tècnics, basats cada cop més en les 
tecnologies. La ciència de la biblioteconomia ha sabut adaptar-se en molts aspectes a 
aquesta transició: de la catalogació descriptiva s’ha passat a les metadades; dels 
instruments de recuperació en paper a l’ús de cercadors i altres eines web; de la 
bibliometria a la webmetria… 
 
En l’àrea dels estudis d’usuaris en canvi la biblioteconomia no ha assimilat el canvi de 
paradigma. En el medi digital, la comunicació entre usuari i bibliotecari és defectuosa. 
Sabem qui és, on és, què fa i què necessita el nostre usuari? Com podem ajudar-lo? 
Com ens pot demanar assistència, quan sovint no és conscient que en necessita? És 
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cert que han aparegut noves eines com el correu electrònic, el xat, formularis per fer 
peticions, però són comunicacions empobrides enfront de la comunicació cara a cara. 
 
Tradicionalment els estudis d’usuaris i d’ús s’han basat exclusivament en registres 
molt simples d’activitat (estadístiques de préstecs, de consulta...) i en enquestes. Per 
sort, el bibliotecari tenia un contacte directe amb l’usuari, s’hi comunicava directament i 
el podia observar mentre feia ús dels serveis. En el medi digital, tot això ha canviat. 
Aquest distanciament entre usuari i bibliotecari s’agreuja encara més quan es dona en 
un context en què els propis serveis que s’ofereixen estan en canvi continuat. La 
funció tradicional de la biblioteca com a centre d’accés al coneixement queda en 
entredit amb la ubiqüitat i la àmplia disponibilitat de la informació de la mà d’Internet. Si 
fa uns anys la documentació s’especialitzava en oferir referències bibliogràfiques per 
satisfre les necessitats d’un usuari, ara l’usuari demanda, perquè sap que és possible, 
que se li ofereixi directament el text complert dels documents. La funció de selecció, de 
filtre de qualitat, si més no, s’ha redefinit.  
 
Cal doncs fer una reflexió d’humilitat i veure si altres disciplines ens poden donar 
tècniques o metodologies que ens ajudin a millorar en la nostra feina.  
 
Hewins (Hewins, 1990) constata que “hi ha diverses recerques en altres camps que no 
s’han publicat en la literatura de biblioteconomia, que no hi ha solapament en les 
citacions, però que semblen interessants per a l’estudi dels processos cognitius, sigui 
quina sigui la seva aplicació. Totes les recerques tenen a veure amb persones amb 
estadis d’incertesa i amb els processos cognitius involucrats en resoldre aquests 
incertesa”. La mateixa autora més endavant estableix la relació amb el camp del 
màrqueting: “La recerca en màrqueting se centra particularment en les necessitats del 
consumidor. Aquestes necessitats no es limiten a les necessitats d’informació, però 
certament la recerca provenint d’aquest camp és aplicable al camp de la 
biblioteconomia i documentació […] [Hi ha] estudis altament rellevants [en la literatura 
de màrqueting] sobre les necessitats i l’ús de productes i/o serveis que podrien ser 
d’ajut als investigadors en necessitats i usos de la informació”.  
 
En la mateixa línia, T.D. Wilson (Wilson, 1997) constata que “la ciència de la 
informació no té el monopoli de la recerca en aquestes àrees [les necessitats de 
l’usuari i comportament en la cerca d’informació]. Diverses disciplines estan 
interessades, fins a cert punt, en entendre com les persones busquen i usen la 
informació, els canals que fan servir per accedir a la informació i els factors que 
dificulten o potencies el seu ús. Entre altres, aquestes disciplines són: l’estudi de la 
personalitat en psicologia, l’estudi del comportament de l’usuari; la recerca en 
innovació; els estudis sobre comunicació en medicina; l’estudi dels processos de presa 
de decisions en l’entorn empresarial; i l’estudi de requeriments en el disseny dels 
sistemes d’informació”. El mateix autor reconeix que “el cor de la matèria rau en  
treballs de psicologia i sociologia i gran part del què es fa consisteix, en essència, en 
recerca aplicada en psicologia i sociologia”. 
 
Així mateix i dins la nostra pròpia àrea, en els darrers anys ha sorgit una línia de 
pensament que es qüestiona de forma gairebé total el coneixement que tenim dels 
usuaris dels serveis bibliotecaris, un coneixement que altres donen com a gairebé 
sagrat i que és la base sobre la que es generen molts serveis. Dins la línia crítica, amb 
força pes dins les polítiques de desenvolupament de la col·lecció, alguns han arribat a 
dir que el coneixement acumulat és erroni o, com a mínim, ja no és aplicable als 
serveis desenvolupats en un entorn digital; la seva recepta és simple: cal observar i 
mesurar de nou que fan els usuaris. Sense entrar en el debat sobre el major encert o 
no d’aquestes crítiques, és evident que el paradigma dels serveis bibliotecaris ha 
canviat.(Sanville, 1999) 
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L’estudi d’usuaris en el camp de la informàtica 
 
Una de les disciplines en les que ara hi ha un fort ressorgiment de les tècniques 
d’estudis d’usuaris és la informàtica, amb el què ara es coneix com a “disseny centrat 
en l’usuari” o més popularment usabilitat. Tot i que algunes de les tècniques o mètodes 
de la usabilitat han calat a la nostra àrea un anàlisi més profund ens permetrà veure 
que la penetració ha estat molt superficial.  
 
Les diferents metodologies d’usabilitat solen organitzar-se en funció de les fases del 
cicle de vida d’un producte, des de que es concep fins a que es fa realitat. Una relació 
simplificada es mostra a la figura 1. 
 
 
Figura 1. Les metodologies de la usabilitat segons les fases del cicle de vida d’un 
producte 
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Tot i que en aquesta presentació no es vol entrar en detall en cadascuna de les 
diverses tècniques (UsabilityNet), el primer que sobta des del punt de vista bibliotecari 
és que els estudis d’usuari es posen en pràctica a partir del mateix moment de 
definició del producte, i que tenen un pes cabdal en tota la seva gestació. I no sols això, 
sinó que en fer desenvolupaments en espiral un mateix producte pot passar per les 
diferents fases diverses vegades fins a estar del tot definit.1. L’avaluació, el component 
de més pes en els estudis d’usuari bibliotecaris, és només una etapa més del cicle, i  
té sentit com a culminació de tot un procés amb un objectiu de validació. El canvi més 
remarcable és doncs que els estudis d’usuaris en el camp de la informàtica estan 
                                                 
1 El model en espiral és un model de desenvolupament que consisteix en què les etapes de 
planificació, disseny i avaluació s’iteren fins al final. Aquest model permet refinaments 
successius del requeriments en cada volta alhora que construeix sistemes totalment funcionals 
en cadascuna de les iteracions; el producte resultant és incremental, doncs cada iteració 
construeix sobre els resultats de l’anterior. 
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orientats al procés (podem veure’n un exemple en el recent llibre de Granollers, Lorés, 
Cañas, 2005). 
 
La idea clau és incorporar la usabilitat a tot el procés de disseny, no només al final, 
com a comprovació de la major o menor bondat d’allò que s’ha creat. Quan més gran 
sigui el producte o servei a generar, més es recomana que la visió de la usabilitat 
estigui present des dels inicis dels seu disseny, des de les seves especificacions 
inicials i establiment dels objectius operatius. Totes les fases següents han 
d’incorporar tècniques, en cada cas la més adient, per assegurar que la usabilitat serà 
un valor obtingut. Si no s’aplica aquest enfoc, és a dir si es deixa pel final la 
comprovació del nivell usabilitat obtingut, es corre el risc d’haver de refer parts 
importants del desenvolupament ja fet i, en molts casos, trobar-se amb la impossibilitat 
de transformar-lo. 
 
Anem a il·lustrar aquesta idea amb un exemple: una de les tècniques en el disseny 
centrat en l’usuari és la creació d’escenaris. A partir d’uns caràcters ficticis, "persones", 
que recullen el perfil dels usuaris potencials es pensa en situacions reals d’ús del 
servei i amb l’ajut del context de l’escenari i les motivacions d’aquell caràcter és més 
fàcil entreveure requeriments o restriccions en el producte. (Cooper, Reimann, 2003) 
 
Si, per exemple, estessim dissenyant un servei d’accés als articles de revista de què 
disposa la biblioteca podríem crear un caràcter, Rosa, doctoranda que està realitzant 
la seva tesi, fa una estada a un centre de recerca estranger i alhora escriu les seves 
primeres publicacions internacionals. Rosa va amb el temps molt just perquè ha de 
combinar la seva tasca de recerca amb l’escriptura de la tesi i amb la redacció de la 
darrera ponència al congrés de la seva matèria; sovint ultima els detalls dels seus 
escrits en el viatge de tornada a casa. Amb l’article a mig fer, el dia abans de vacances, 
busca referències ràpidament abans de marxar dels congressos, autors i temàtiques 
que l’interessen. Les guarda i al tren se les mira amb més tranquil·litat. Quan tingui el 
primer esborrany li passarà al seu director de tesi perquè ho validi i faci comentaris. 
 
D’aquest escenari es poden extreure diversos requeriments: la possibilitat de consulta 
ràpida de múltiples fonts en una única interfície de congressos, autors i temàtiques;  
potser fins i tot la possibilitat de tenir cerques enregistrades. La necessitat de guardar 
el resultat de la cerca en text complet i la referència completa de forma àgil i ràpida. La 
capacitat de gestionar una petita col·lecció de potencials articles d’interès, seleccionar-
los o descartar-los i afegir-ne cites textuals i les referències en el nou article de Rosa. 
Idealment, a més, Rosa necessitarà un sistema per poder passar la versió seva de 
l’article al seu director de tesi, juntament amb les cites i text complet dels textos 
referenciats i permetre la inclusió de comentaris o canvis. Per altra banda Rosa està 
llegint els articles en un portàtil i en condicions de lluminositat no gaire adients: els 
textos hauran de ser clars i molt llegibles. 
 
El perfil de Rosa potser és molt específic i en moltes situacions reals esdevindria 
massa particular, però en altres podria ser força representatiu. La importància d’aquest 
exemple és mostrar com la definició d’usuaris-tipus determinats que actuen en 
escenaris concrets pot tenir una importància cabdal en el disseny d’un sistema. També 
cal remarcar que serà difícil, sinó impossible, aconseguir resultats similars si hom 
només aplica tècniques d’usabilitat a la fase d’avaluació. 
 
Involucrar l’usuari des del principi segurament permetrà estalviar maldecaps i costos i, 
com a resultat, oferirem un millor servei. Si, per exemple, utilitzem la tècnica del card 
sorting comptant amb una mostra representativa dels usuaris potencials per organitzar 
els continguts de la nostra web, és molt més probable que després localitzin allò que 
busquen ells sols, sense demanar-nos-ho a nosaltres i sense frustracions. No caldrà 



 5

que després d’haver analitzat els logs d’ús i veure on sempre s’equivoquen fem un 
costós redisseny de l’arquitectura d’informació del lloc web. En un altre cas si, pel 
contrari, no involucrem l’usuari i no fem prototips en les primeres fases de disseny, 
podem adonar-nos d’una errada important del nostre servei just en el moment en què 
el contracte amb els proveïdors de les dades o de les aplicacions ja està tancat i no és 
possible negociar maneres alternatives de lliurament de les dades. 
 
Un altre aspecte a remarcar és la diversitat de mètodes que es poden emprar: des de 
recerques de mercat a l’observació, des de l’anàlisi de tasques i la creació d’escenaris 
a l’avaluació heurística. Cadascun d’aquests mètodes té avantatges i limitacions, que 
cal conèixer i compensar per arribar a un bon resultat.  
 
L’aplicació exhaustiva d’aquesta bateria de tècniques pot ser costosa i feixuga en 
determinades situacions, sobretot en projecte de mida petita i mitjana quan els 
recursos econòmics disponibles són limitats. Aquí l’enfoc de l’enginyeria de la ciència 
informàtica ha portat a plantejar una definició possibilista de la usabilitat: “l’enginyeria 
no és el procés de construir amb recursos il·limitats sistemes perfectes. Pel contrari, 
l’enginyeria és el procés de construir econòmicament un sistema que funcioni i 
satisfaci una necessitat“.(Good, 1986) El major exponent d’aquesta simplificació dels 
mètodes clàssics d’usabilitat, més quantitatius, a mètodes menys costosos (en hores, 
infrastructures…) i més qualitatius són els “discount usability methods” de Nielsen. 
(Nielsen, 1993) 
 
 
Com la biblioteconomia aplica la usabilitat 
 
A biblioteconomia tradicionalment els estudis d’usuaris s’han fet usant un repertori molt 
més limitat, consistent en tècniques estadístiques de recompte d’ús, en tècniques 
d’enquesta i, ocasionalment en alguns grans estudis, en l’observació de camp. 
 
L’enquesta, que es pot fer mitjançant entrevistes o bé per qüestionaris ha estat i 
continua sent la tècnica estrella en els estudis d’usuaris. L’enquesta es pot fer per 
obtenir diversos tipus d’informacions, com les necessitats dels usuaris o el seu grau de 
satisfacció davant d’un servei determinat. Cal advertir, que tots els experts alerten 
sobre el valor de les opinions expressades en enquestes, doncs s’ha constatat que hi 
pot haver una gran diferència entre allò que l’usuari diu que fa i allò que realment fa, i 
també entre el que diu que prefereix i allò que realment prefereix. El mètode de 
l’observació té per la seva banda el desavantatge principal en la dificultat de traduir-ne 
els resultats a decisions pràctiques en el disseny de productes o serveis. 
 
Finalment, les tècniques estadístiques d’anàlisi d’ús no avaluen nous productes sinó 
productes existents: l’anàlisi transaccional és un mètode quantitatiu que estudia l’ús 
d’un producte, i l’anàlisi de cites o de referències n’estudia l'impacte, en la línia més 
constructivista de les teories d’estudis d’usuaris. 
 
A les eines tradicionals cal sumar-hi la filtració de mètodes d’usabilitat procedents 
d’altres camps, un procés que ha estat força parcial i que només ha afectat a la fase 
d’avaluació, amb l’adopció de quasi exclusivament una sola de les tècniques: 
l’avaluació heurística. Aquesta es basa únicament en la verificació del compliment de 
regles heurístiques, ja sigui d’accessibilitat (les pautes WCAG) (Web, 1999) o 
d’usabilitat (les pautes divulgades per Nielsen, per exemple o les més clàssiques de 
Shneiderman) (Nielsen, 2000; Shneiderman, 2005). L’avaluació heurística té 
l’avantatge que permet identificar problemes bàsics i que és una de les poques que no 
requereix usuaris; a més tot i que ortodoxament (Nielsen, 1993) hauria d’estar 
realitzada per experts en interacció persona-ordinador sovint la realitzen persones no-
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expertes. Aquesta tècnica es podria aplicar en diverses fases del desenvolupament 
d’un producte, però en el camp de la biblioteconomia moltes vegades s’aplica a 
productes i serveis ja tancats i en fase operativa, raó per la qual els seus resultats 
només serveixen com a eines de millora en una versió posterior del producte o servei. 
 
Davant d’aquest panorama, es pot arribar a la conclusió de que la “caixa d’eines” del 
futur professional de la informació no l’equipa gaire per al disseny de nous productes 
de qualitat. Cal fer un enfoc més global, des de l’inici de la definició dels serveis i 
incorporar noves tècniques d’estudis d’usuaris.  
 
En oposició amb aquesta conclusió, l’àrea a biblioteconomia compta amb el 
desenvolupament teòric de diferents models de cerca d’informació, éssent els més 
representatius el de Wilson (original de 1981 i refet l’any 1997) (Wilson, 1997), la teoria 
del sense-making de Dervin (original de 1983) (Dervin, 2003) i el model de Kuhlthau 
(original de 1991) (Kuhlthau, 1993). Aquesta formulació teòrica és molt superior a la 
d’altres àrees, com la d’interacció persona-ordinador, que compta només com a model 
analític amb el Goal Objectives Methods and Selection Rules (GOMS)  (Card, Moran, 
Newell, 1983) i amb la de l’àrea de màrqueting, vista com una acumulació de 
pràctiques adreçades a aconseguir la supervivència de les empreses/organitzacions 
productores de bens i serveis. Així, cal concloure també que altres àrees científiques 
es podrien beneficiar del coneixement dels models de la biblioteconomia i incorporar-
los al seu bagatge teòric. Es pot dir que seria molt beneficiosa una major col.laboració 
interdisciplinària que permetés la permeabilitat de teories i pràctiques entre aquestes 
disciplines. 
 
Un dels valors bàsics de la professió bibliotecària ha estat el tenir una visió integradora 
dels problemes, cal doncs traslladar aquesta filosofia a la biblioteca digital. En l’àrea 
d’estudis d’usuaris l’ús de les directrius WCAG o l’aplicació de checklists d’usabilitat 
són un pas necessari però només el primer. Les biblioteques digitals estan, cada cop 
més, formades per grans sistemes informàtics, amb una envergadura i capacitat 
equiparables a la de serveis de caràcter comercial en altres àmbits. Essent així, és 
necessari que els responsables d’aquestes biblioteques digitals aprenguin de les 
pràctiques d’usabilitat que ja s’apliquen a altres sectors. 
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