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Resum descriptiu

Actualment hi ha un creixent interés en el camp de la biblioteconomia cap a la
usabilitat i I'accessibilitat tant pel qué fa a I'avaluacié de recursos existents com pel
queé fa a la creaci6 de nous recursos digitals. En aquest sentit hi ha forca experiéncies
en l'avaluacié del compliment de directrius, com per exemple les WCAG, i algunes
amb tests d’usuaris. Els resultats que s’obtenen d’aquesta aproximacioé al problema
son profitosos pero 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 técniqgues molt més ampli del que se sol conéixer i que
suma diversos metodes per assolir els seus objectius. La nostra disciplina ha de ser
conscient d'aquesta riquesa i aplicar en cada cas aquelles técniques que siguin més
adients; especialment, quan bona part del serveis bibliotecaris s’ofereixen cada cop
més per mitjans informatics.
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Introduccio

La transicié a I'entorn digital a les biblioteques ha afectat principalment a la informacio,
gue ha passat del suport paper al suport digital, podent citar com a cas paradigmatic
les revistes cientifiques. Perd també ha afectat als serveis als usuaris, que ara sovint
es realitzen per mitjans electronics, i als serveis técnics, basats cada cop més en les
tecnologies. La ciéncia de la biblioteconomia ha sabut adaptar-se en molts aspectes a
aquesta transicio: de la catalogacié descriptiva s’ha passat a les metadades; dels
instruments de recuperacié en paper a I'iUs de cercadors i altres eines web; de la
bibliometria a la webmetria...

En l'area dels estudis d’'usuaris en canvi la biblioteconomia no ha assimilat el canvi de
paradigma. En el medi digital, la comunicacioé entre usuari i bibliotecari és defectuosa.
Sabem qui és, on és, qué fa i qué necessita el nostre usuari? Com podem ajudar-lo?
Com ens pot demanar assisténcia, quan sovint no és conscient que en necessita? Es



cert que han aparegut noves eines com el correu electronic, el xat, formularis per fer
peticions, pero sén comunicacions empobrides enfront de la comunicacio cara a cara.

Tradicionalment els estudis d'usuaris i d'ds s’han basat exclusivament en registres
molt simples d’activitat (estadistiques 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 Us dels serveis. En el medi digital, tot aixd0 ha canviat.
Aquest distanciament entre usuari i bibliotecari s’agreuja encara més quan es dona en
un context en que els propis serveis que s'ofereixen estan en canvi continuat. La
funcié tradicional de la biblioteca com a centre d’accés al coneixement queda en
entredit amb la ubiqguitat i la amplia disponibilitat de la informacié de la ma d’Internet. Si
fa uns anys la documentacié s’especialitzava en oferir referéncies bibliografiques per
satisfre les necessitats d’'un usuari, ara I'usuari demanda, perque sap que és possible,
que se li ofereixi directament el text complert dels documents. La funcié de seleccid, de
filtre de qualitat, si més no, s’ha redefinit.

Cal doncs fer una reflexi6 d’humilitat i veure si altres disciplines ens poden donar
técniques 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, perd que semblen interessants per a I'estudi dels processos cognitius, sigui
guina sigui la seva aplicacio. 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 relaci6 amb el camp del
marqueting: “La recerca en marqueting se centra particularment en les necessitats del
consumidor. Aquestes necessitats no es limiten a les necessitats d’'informacié, pero
certament la recerca provenint d'aquest camp és aplicable al camp de la
biblioteconomia i documentacié6 [...] [Hi ha] estudis altament rellevants [en la literatura
de marqueting] sobre les necessitats i I's de productes i/0 serveis que podrien ser
d’ajut als investigadors en necessitats i usos de la informacié”.

En la mateixa linia, T.D. Wilson (Wilson, 1997) constata que “la ciéncia de la
informacié no té el monopoli de la recerca en aquestes arees [les necessitats de
l'usuari i comportament en la cerca d'informacid]. Diverses disciplines estan
interessades, fins a cert punt, en entendre com les persones busquen i usen la
informacié, els canals que fan servir per accedir a la informacié i els factors que
dificulten o potencies el seu Us. Entre altres, aquestes disciplines sén: I'estudi de la
personalitat en psicologia, I'estudi del comportament de l'usuari; la recerca en
innovacio; els estudis sobre comunicacié en medicina; I'estudi dels processos de presa
de decisions en I'entorn empresarial; i I'estudi de requeriments en el disseny dels
sistemes d’informacié”. El mateix autor reconeix que “el cor de la materia rau en
treballs de psicologia i sociologia i gran part del qué es fa consisteix, en esséncia, en
recerca aplicada en psicologia i sociologia”.

Aixi mateix i dins la nostra propia area, en els darrers anys ha sorgit una linia de
pensament que es qlestiona 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 linia critica, amb
forca pes dins les politiques de desenvolupament de la col-leccié, alguns han arribat a
dir que el coneixement acumulat és erroni o, com a minim, 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 critiques, és evident que el paradigma dels serveis bibliotecaris ha
canviat.(Sanville, 1999)



L'estudi d’usuaris en el camp de lainformatica

Una de les disciplines en les que ara hi ha un fort ressorgiment de les técniques
d’estudis d'usuaris és la informatica, amb el qué ara es coneix com a “disseny centrat
en l'usuari” o0 més popularment usabilitat. Tot i que algunes de les técniques o métodes
de la usabilitat han calat a la nostra area un analisi més profund ens permetra veure
que la penetracio ha estat molt superficial.

Les diferents metodologies d’usabilitat solen organitzar-se en funcio de les fases del
cicle de vida d'un producte, des de que es concep fins a que es fa realitat. Una relacio
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 presentacid no es vol entrar en detall en cadascuna de les
diverses téecniques (UsabilityNet), el primer que sobta des del punt de vista bibliotecari
€s que els estudis d'usuari es posen en practica a partir del mateix moment de
definicio del producte, i que tenen un pes cabdal en tota la seva gestacid. | no sols aixo,
sin6é que en fer desenvolupaments en espiral un mateix producte pot passar per les
diferents fases diverses vegades fins a estar del tot definit.'. L’avaluacié, el component
de més pes en els estudis d'usuari bibliotecaris, és només una etapa més del cicle, i
té sentit com a culminaci6 de tot un procés amb un objectiu de validaci6. El canvi més
remarcable és doncs que els estudis d’'usuaris en el camp de la informatica estan

L El model en espiral és un model de desenvolupament que consisteix en qué les etapes de
planificaci6, disseny i avaluacié 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 iteracié
construeix sobre els resultats de I'anterior.



orientats al procés (podem veure’n un exemple en el recent llibre de Granollers, Lorés,
Canfas, 2005).

La idea clau és incorporar la usabilitat a tot el procés de disseny, no només al final,
com a comprovacio de la major o menor bondat d’alld que s’ha creat. Quan més gran
sigui el producte o servei a generar, més es recomana que la visio 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 segients han
d’incorporar técniques, en cada cas la més adient, per assegurar que la usabilitat sera
un valor obtingut. Si no s’aplica aquest enfoc, és a dir si es deixa pel final la
comprovacié 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 técniques en el disseny
centrat en l'usuari és la creacié d’escenaris. A partir d'uns caracters ficticis, "persones”,
gue recullen el perfil dels usuaris potencials es pensa en situacions reals d'ds del
servei i amb I'ajut del context de I'escenari i les motivacions d’aquell caracter és més
facil entreveure requeriments o restriccions en el producte. (Cooper, Reimann, 2003)

Si, per exemple, estessim dissenyant un servei d’'accés als articles de revista de qué
disposa la biblioteca podriem crear un caracter, Rosa, doctoranda que esta 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 perque ha de
combinar la seva tasca de recerca amb I'escriptura de la tesi i amb la redaccié de la
darrera ponéncia al congrés de la seva matéria; sovint ultima els detalls dels seus
escrits en el viatge de tornada a casa. Amb I'article a mig fer, el dia abans de vacances,
busca referéncies rapidament abans de marxar dels congressos, autors i tematiques
que linteressen. Les guarda i al tren se les mira amb més tranquil-litat. Quan tingui el
primer esborrany li passara al seu director de tesi perqué ho validi i faci comentaris.

D’aquest escenari es poden extreure diversos requeriments: la possibilitat de consulta
rapida de multiples fonts en una Unica interficie de congressos, autors i tematiques;
potser fins i tot la possibilitat de tenir cerques enregistrades. La necessitat de guardar
el resultat de la cerca en text complet i la referéncia completa de forma agil i rapida. La
capacitat de gestionar una petita col-leccié de potencials articles d’interés, seleccionar-
los o descartar-los i afegir-ne cites textuals i les referéncies en el nou article de Rosa.
Idealment, a més, Rosa necessitara un sistema per poder passar la versié seva de
l'article al seu director de tesi, juntament amb les cites i text complet dels textos
referenciats i permetre la inclusi6 de comentaris o canvis. Per altra banda Rosa esta
llegint els articles en un portatil i en condicions de lluminositat no gaire adients: els
textos hauran de ser clars i molt llegibles.

El perfil de Rosa potser és molt especific i en moltes situacions reals esdevindria
massa particular, pero en altres podria ser for¢a representatiu. La importancia d’aquest
exemple és mostrar com la definici6 d'usuaris-tipus determinats que actuen en
escenaris concrets pot tenir una importancia cabdal en el disseny d’'un sistema. També
cal remarcar que sera dificil, siné6 impossible, aconseguir resultats similars si hom
només aplica técniques d’'usabilitat a la fase d’avaluacio.

Involucrar I'usuari des del principi segurament permetra estalviar maldecaps i costos i,
com a resultat, oferirem un millor servei. Si, per exemple, utilitzem la técnica 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 allo que
busquen ells sols, sense demanar-nos-ho a nosaltres i sense frustracions. No caldra



que després d’haver analitzat els logs d'Us i veure on sempre s’equivoquen fem un
costos redisseny de l'arquitectura d’informacid 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 qué
el contracte amb els proveidors de les dades o de les aplicacions ja esta tancat i no és
possible negociar maneres alternatives de lliurament de les dades.

Un altre aspecte a remarcar és la diversitat de métodes que es poden emprar: des de
recerques de mercat a I'observacio, des de I'analisi de tasques i la creacié d’escenaris
a l'avaluacié heuristica. Cadascun d'aquests metodes té avantatges i limitacions, que
cal coneéixer i compensar per arribar a un bon resultat.

L'aplicacié exhaustiva d’aquesta bateria de técniques pot ser costosa i feixuga en
determinades situacions, sobretot en projecte de mida petita i mitjana quan els
recursos economics disponibles sén limitats. Aqui I'enfoc de I'enginyeria de la ciéncia
informatica ha portat a plantejar una definicié possibilista de la usabilitat: “I'enginyeria
no és el procés de construir amb recursos il-limitats sistemes perfectes. Pel contrari,
I'enginyeria és el procés de construir econdmicament un sistema que funcioni i
satisfaci una necessitat“.(Good, 1986) El major exponent d'aquesta simplificacié dels
meétodes classics d’usabilitat, més quantitatius, a metodes menys costosos (en hores,
infrastructures...) i més qualitatius sén 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 técniques estadistiques de recompte d'Us, en tecniques
d’enquesta i, ocasionalment en alguns grans estudis, en I'observacié de camp.

L'enquesta, que es pot fer mitjancant entrevistes o bé per qiliestionaris ha estat i
continua sent la técnica 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
satisfacci6 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 diferéncia entre alld que l'usuari diu que fa i alld que realment fa, i
també entre el que diu que prefereix i alldo que realment prefereix. El méetode de
I'observaci6 té per la seva banda el desavantatge principal en la dificultat de traduir-ne
els resultats a decisions practiques en el disseny de productes o serveis.

Finalment, les técniques estadistiques d’analisi d’'is no avaluen nous productes siné
productes existents: I'analisi transaccional és un metode quantitatiu que estudia I'Us
d’'un producte, i I'analisi de cites o de referéncies n’estudia l'impacte, en la linia més
constructivista de les teories d’estudis d’'usuaris.

A les eines tradicionals cal sumar-hi la filtraci6 de métodes d’usabilitat procedents
d’altres camps, un procés que ha estat forca parcial i que només ha afectat a la fase
d'avaluacié, amb l'adopcié de quasi exclusivament una sola de les técniques:
l'avaluacio heuristica. Aquesta es basa Unicament en la verificacié del compliment de
regles heuristiques, ja sigui d'accessibilitat (les pautes WCAG) (Web, 1999) o
d’'usabilitat (les pautes divulgades per Nielsen, per exemple o les més classiques de
Shneiderman) (Nielsen, 2000; Shneiderman, 2005). L’avaluacié heuristica té
I'avantatge que permet identificar problemes basics 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 interaccid persona-ordinador sovint la realitzen persones no-



expertes. Aquesta técnica es podria aplicar en diverses fases del desenvolupament
d'un producte, perd en el camp de la biblioteconomia moltes vegades s’aplica a
productes i serveis ja tancats i en fase operativa, rad per la qual els seus resultats
només serveixen com a eines de millora en una versio posterior del producte o servei.

Davant d’aquest panorama, es pot arribar a la conclusié de que la “caixa d’eines” del
futur professional de la informacié no I'equipa gaire per al disseny de nous productes
de qualitat. Cal fer un enfoc més global, des de l'inici de la definici6 dels serveis i
incorporar noves técniques d’estudis d’usuaris.

En oposici6 amb aquesta conclusio, l'area a biblioteconomia compta amb el
desenvolupament tedric de diferents models de cerca d’informacié, éssent els més
representatius el de Wilson (original de 1981 i refet '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 formulaci6 tedrica és molt superior a la
d’altres arees, com la d'interaccié persona-ordinador, que compta només com a model
analitic amb el Goal Objectives Methods and Selection Rules (GOMS) (Card, Moran,
Newell, 1983) i amb la de l'area de marqueting, vista com una acumulacié de
practiques adrecades a aconseguir la supervivencia de les empreses/organitzacions
productores de bens i serveis. Aixi, cal concloure també que altres arees cientifiques
es podrien beneficiar del coneixement dels models de la biblioteconomia i incorporar-
los al seu bagatge teodric. Es pot dir que seria molt beneficiosa una major col.laboracié
interdisciplinaria que permetés la permeabilitat de teories i practiques entre aquestes
disciplines.

Un dels valors basics de la professio bibliotecaria ha estat el tenir una visié integradora
dels problemes, cal doncs traslladar aquesta filosofia a la biblioteca digital. En I'area
d’estudis d'usuaris I's de les directrius WCAG o I'aplicacié de checklists d’'usabilitat
sén un pas necessari perd només el primer. Les biblioteques digitals estan, cada cop
més, formades per grans sistemes informatics, amb una envergadura i capacitat
equiparables a la de serveis de caracter comercial en altres ambits. Essent aixi, és
necessari que els responsables d’aquestes biblioteques digitals aprenguin de les
practiques d'usabilitat que ja s’apliquen a altres sectors.
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