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Resum

Es presenta un estudi d’usabilitat de la intranet de la Biblioteca de la Universitat
Pompeu Fabra (UPF), realitzat a final del 2004 per tal d’obtenir unes dades de
funcionament i d’ds que, un cop analitzades, permetin millorar la intranet. Aques-
ta eina, que comparteix tot el personal del servei, integra tota la informacié de la
Biblioteca amb la finalitat de millorar la gesti6 i la comunicacié interna. Des de la
seva creaci6 ’any 1996, la intranet s’ha consolidat com 'instrument de treball fo-
namental del servei, ha crescut en continguts i s’ha reestructurat d’acord amb les
noves necessitats i formes de treball. Per tal de continuar incorporant-hi millores,
cal coneixer la manera en que els usuaris interactuen amb la intranet i per aixo
s’empren un estudi d’usabilitat, per al qual es va crear un grup de treball que va
elaborar una enquesta de valoraci6 per a tot el personal de la Biblioteca i un test
d’usabilitat que es va fer a una mostra d’usuaris de la intranet. El test incorporava
tasques de cerca d’informaci6 i proves de memoria i de creacié d’opinié.

Paraules clav

avaluacié de la usabilitat, usabilitat, necessitats dels usuaris, intranets, Universi-
tat Pompeu Fabra, entrevistes a usuaris, biblioteques universitaries, organitzacié
del coneixement a intranets

1 INTRODUCCIO

L’objectiu d’aquesta comunicacié és la presentacié d’un estudi d"usabili-
tat que es va portar a terme sobre la intranet de la Biblioteca de la Uni-
versitat Pompeu Fabra, anomenada WIB (Web Intern de la Biblioteca),
per obtenir unes dades de funcionament i d’ds que, un cop analitzades,
conduissin a millorar I'eina.

Des de la seva activacid, I’any 1996, el WIB ha anat creixent en contin-
guts i també ha estat objecte de diverses reestructuracions i modifica-
cions per anar-se adaptant als canvis de la Biblioteca en funcié d’algunes
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opinions dels usuaris, perd fins aquest moment no s’havia implicat de
manera sistematitzada tot el personal del servei en la valoracié i millora
de la intranet.

Les dades estadistiques de consulta del WIB, que es recullen men-
sualment, evidencien I'elevat ts d’aquesta eina (24.249 consultes durant
el curs 2003-04, amb una mitjana de 2.000 consultes mensuals) i ara ha
arribat el moment de complementar aquestes dades amb el coneixement
de com els usuaris utilitzen la intranet. Aquest coneixement s’obté a par-
tir d'una enquesta de valoracié i d’un test d’usabilitat, els resultats dels
quals han de permetre:

— saber si'organitzacié dels continguts del WIB facilita la realitzaci6 ra-
pidai correcta de les tasques que té assignades el personal;

— facilitar el traspas de les pagines estatiques actuals a un sistema de
gesti6é de continguts que esta previst implementar properament a la
Universitat;

— constatar la utilitat d’aquests métodes d’analisi per fer-ne difusié en-
tre la professié.

2 La BiBLioteca DE LA UPF 1 LA SEVA INTRANET (WIB)

2.1 Organitzacio de la Biblioteca

Des de la creaci6 de la Biblioteca de la UPF, el model adoptat és el de bi-
blioteca tinica, amb una direcci6 i una gestié tiniques, i una prestacié des-
centralitzada dels serveis que s’ofereixen de manera homogenia a totes
les seus durant un horari molt ampli. Aquesta homogeneitat comporta
tenir convenientment establerta una gran diversitat de tasques, procedi-
ments i circuits.

Com ja s’ha dit abans, la Biblioteca disposa d’una intranet d’accés res-
tringit al personal del servei, el WIB, un instrument que mitjancant tec-
nologia web organitza i posa a disposici6 de tot el personal la informacié
necessaria per dur a terme les seves tasques. E1 WIB té com a missi6 ser
'espai virtual que integra tota la informacié de la Biblioteca amb Ia fina-
litat de facilitar la comunicaci6 i millorar la gesti6 interna. Els objectius
de la intranet sén:

— unificar i homogeneitzar criteris tant d’aplicacié de normes com de
circuits;

— assegurar l'actualitzacié permanent de la informacié;

— facilitar la comprensié global del funcionament de la Biblioteca, i

— millorar continuament la prestacié de serveis.

Els usuaris del WIB sén el personal de la Biblioteca: 83 persones dis-
tribuides en quatre edificis o seus (que corresponen a les localitzacions
dels campus de la Universitat), i en tres torns horaris diferents (torn or-
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dinari, torn de tarda i torn de dissabtes i festius). Des del punt de vista
professional, el personal s’agrupa en quatre col-lectius:

— Personal auxiliar de serveis (5 persones). Desenvolupa tasques de pro-
cessament fisic dels documents, de missatgeria interna i d’ordenacié
del fons.

— Personal administratiu (24 persones). Es el personal que duu a terme I'a-
tenci6 del servei de préstec, les tasques administratives relacionades
amb els procediments de compra, les subscripcions, el préstec interbi-
bliotecari i el suport a la gesti6 dels recursos humans i economics de la
Biblioteca. Una part molt significativa d’aquest personal atén el Punt
d’Informacié6 a I’Estudiant (PIE), que és el servei que la UPF posa a dis-
posici6 de tothom per proporcionar informacié, orientacié i formaci6
sobre I’organitzacio, el funcionament i les activitats de la Universitat, i
també per cursar els tramits i les gestions dels procediments academics
i de les activitats d’extensi6 universitaria. Per dur a terme les tasques
d’atenci6 del PIE, aquest personal disposa d’una intranet especifica,
alimentada pels diversos serveis i unitats de la UPF, amb tota la infor-
macio relativa als tramits i les gestions que solliciten els usuaris.

— Personal bibliotecari (36 persones). Cadascun dels bibliotecaris pertany
aun dels vuit equips tematics en que s’organitza la Biblioteca, d’acord
amb els continguts de la docéncia i de la recerca de la UPF: ciéncies
experimentals i de la salut, ciencies politiques i socials, dret, economia
i empresa, humanitats, periodisme i comunicaci6 audiovisual, tecno-
logia, i traduccid i filologia. Cada equip tematic esta format per un
grup de bibliotecaris, liderats per un cap tematic, que té per missi6
donar servei a les necessitats d’informacié especialitzades. Aixi,
doncs, el personal bibliotecari atén el taulell d’informacié bibliografi-
ca; coordina dins del seu equip tematic tasques de préstec interbiblio-
tecari, d’edicié i de publicacié de pagines web, de catalogaci¢, etc., i,
pel que fa a la seva area tematica, duu a terme la selecci6 de recursos
d’informacié i en proposa I’adquisicio, els cataloga i classifica, resol
consultes d’informaci¢ bibliografica especialitzades, prepara i impar-
teix sessions de formacié d’usuaris i elabora la guia del web de la Bi-
blioteca corresponent a la seva area tematica.

— Personal de 'equip de gestié (18 persones: 16 bibliotecaris i 2 adminis-
tratius). Aquest equip esta format per la direcci6 de la Biblioteca —caps
de les unitats i dels equips tematics— i pels responsables técnics de
diferents arees de la Biblioteca (comptabilitat, adquisicions, préstec
interbibliotecari, catalogacid, web, recursos informatics, etc.). L'equip
de gestio és el que, entre altres funcions, estableix els procediments
assignats per a cadascun dels seus ambits de responsabilitat i els co-
ordina a nivell de tota la Biblioteca.

2.2 Estructura i continguts de la intranet

Per estructurar la informaci6 en el WIB, s’ha adoptat un criteri tematic
d’acord amb els ambits de treball de la Biblioteca. La intranet proporcio-
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na la descripci6 dels procediments i la corresponent assignacié de res-
ponsabilitats de cada ambit, la qual cosa facilita la realitzacié de les tas-
ques i garanteix un funcionament adequat de tots els serveis.

Pel que fa ala incorporacié d’informaci6 a la intranet, hi ha tres elements
fonamentals que en proporcionen la coheréncia i el control necessaris:

— les pautes d’elaboracié dels documents vénen donades pel Llibre d’es-
til i la Guia basica del WIB;

— l'aprovacié i la publicacié de continguts s’estableixen a partir d'un cicle
de treball (workflow) que assegura la qualitat dels continguts elaborats;

— la difusi6 de les novetats a tot el personal del servei per mitja del but-
lleti Novetats WIB.

Des de la seva creacid, el WIB s’ha consolidat com 1’eina fonamental
de treball del servei i ha anat creixent en continguts (actualment té més
de 4.500 fitxers HTML, GIF, d’Excel, de Word, de PowerPoint, PDF, etc.).
També ha estat revisat i reestructurat per adaptar-lo a les noves necessi-
tats i maneres de treballar.

Actualment, la pagina inicial del WIB s’organitza en els apartats que
es mostren en la figura 1.

L’organitzacié de la informaci6 en cadascun dels ambits de treball se-
gueix una mateixa estructura, com es mostra en la figura 2.

3 MeToDOLOGIA DE L'ESTUDI

Seguint el model de I’avaluaci6 del web de la Biblioteca de la UPFE, que es
va desenvolupar durant ’any 2002, es va constituir el Grup de Treball
d’'Usabilitat del WIB (des d’ara, GTUW), format per quatre persones: tres
membres de l'equip de gesti6 de la Biblioteca i una persona externa a la
plantilla de la Biblioteca, professor de la Universitat de Barcelona. Un
equip mixt com aquest té I’avantatge de sumar les sinergies de la practi-
ca diaria de la gestié d’una intranet amb el coneixement académic de la
usabilitat.

A partir de I'experiencia de I'estudi esmentat i de la bibliografia con-
sultada, es va decidir fer una enquesta de valoracié a tots els usuaris del
WIB i un test d’usabilitat a una selecci6 representativa d’aquests usuaris,
per obtenir unes dades de funcionament i d’ds que, un cop analitzades,
permetessin millorar la intranet.

La primera acci6 del GTUW va ser la identificacié de les fases del pro-
jecte il’elaboracié d’un calendari amb la idea d’obtenir els resultats de
I'’avaluaci6 entre I’octubre del 2004 i el febrer del 2005. Es van diferenciar
sis fases:

1. Elaboracié dels dos instruments d’avaluaci6 per part del GTUW: I'en-
questa de valoracid i el test d’usabilitat.

2. Tramesa dels instruments d’avaluacié als membres de I'equip de ges-
ti6 per revisar-los.
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- Biblioteca de la UPF: accés al Web de la WIB per unitats: documents i procedi-
Biblioteca. ments especifics de cadascuna de les
- WIB (Web Intern de la Biblioteca): permet unitats de la Biblioteca.
retornar a la pagina inicial des de qualsevol
pagina de la intranet. A
- Actualitat: recull les informacions d’actuali-
tat que es comuniquen per correu electronic La Biblioteca es presenta: recull la
al personal de la Biblioteca. informaci6 que s’obté de la participacio
- Dubtes i suggeriments: permet enviar con- en cursos i jornades als quals assisteix
sultes i propostes a la persona responsable el personal i també les presentacions
de coordinar la intranet. s’elaboren per presentar la Biblioteca i
- Cercador: motor de cerca de la intranet. els seus serveis en diversos forums.
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WIB per temes: comprén la infor-
maci6 de contingut més significatiu
de la intranet i s’organitza d’acord
amb els ambits de treball de la
Biblioteca.

Elaborem el WIB: conté el llibre d’estil i una
guia basica i preguntes més fregiients per a
elaborar documents per a la intranet aixi
com el protocol d’aprovacié dels documents
que s’hi publiquen (workflow).

A 4

Cada ambit de treball pot constar de diferents apartats,
que es despleguen a la finestra central. | des d’aques-
ta finestra central s’accedeix als procediments i des de

cada procediment, als documents especifics.

Lectures recomanades:
conté articles seleccionats
per a posar-los a disposicio
de tot el personal.

FiGuRA 1. Pagina inicial del WIB
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Ruta: indica a quin ambit i apartat de la intranet Definicio de I'ambit. delimita I'abast de I'ambit
s’ubica el document que s’esta visualitzant. sobre el qual s’estableixen els procediments.

w1
i Ly Pk win 1 —

A4
Procediments aprovats: llista Enllagos: persones que coordinen a nivell de la seva
dels procediments establerts i unitat o equip tematic els procediments de I'ambit
aprovats sobre aquest ambit. de treball de la seva responsabilitat.

v

Responsable del procediment. persona que coordina a nivell de tota la Biblioteca
els procediments relatius als ambits de treball de la seva responsabilitat.

FIGURA 2. Organitzacié d’una pagina de procediments

3. Difusié del procés d’avaluacio entre tot el personal de la Biblioteca. Es
van utilitzar tres mecanismes: la tramesa de missatges de correu elec-
tronic, la publicacié de la informaci6 sobre el procés en el mateix WIB
ila programacié de sessions de presentacié del projecte adrecades a
tot el personal de la Biblioteca.

4. Execuci6 dels dos instruments d’avaluacio.

5. Processament i analisi dels resultats obtinguts i identificaci6 de les
propostes de millora.

6. Implementacié6 i difusié de les propostes de millora.

La planificacié i el desenvolupament del procés d’avaluacié es va sot-
metre a tres principis fonamentals: la participaci6 i representativitat de
tot el personal de la Biblioteca, I'eficacia en la inversié de recursos, i la
transparencia en la preparacié i en I'execucié de l'estudi.

A continuacié, s’exposen les finalitats, els continguts, I’aplicacié i el
tractament dels resultats de cada un dels dos instruments d’avaluacié.




ESTUDI D'USABILITAT EN EL CAS DE LA INTRANET DE LA BIBLIOTECA DE LA UPF - 57

3.1 Enquesta de valoracio

L'objectiu de I'enquesta era coneixer I'tis i el grau de satisfaccié de tots els
usuaris de la intranet. L'enquesta es va estructurar en tres parts (vegeu
I'annex 1):

— Una primera part en que, mitjancant el sistema de preguntes tancades,
es sol'licitaven les dades segiients a la persona enquestada per conei-
xer-ne el perfil: col-lectiu al qual pertany, horari de treball, moment de
connexié al WIB i freqiiéncia de consulta del WIB.

— Una segona part en que la persona enquestada havia de valorar, en
una escala de 1'u al nou, tretze aspectes relatius a I’estructura, el con-
tingut, la navegacié i el disseny del WIB.

— Una tercera part en que se sol-licitava I'opinié de la persona enquesta-
da sobre sis aspectes generals del WIB, mitjancant una combinacié de
preguntes obertes i tancades.

L’estimaci6 del temps que necessitava la persona enquestada per res-
pondre I'enquesta era de cinc a vuit minuts.

Pel que fa al’execucié de I'enquesta, els requeriments de participacié
i transparencia que havien de caracteritzar el procés d’avaluacio, feien
necessari que el personal de la Biblioteca tingués la possibilitat de res-
pondre I'enquesta en el seu lloc de treball i que es preservés I’anonimat
de les seves respostes. Cada un dels membres de la Biblioteca va rebre un
missatge de correu electronic en que s’explicava la finalitat de I'enquesta
i es demanava la col-laboracié. Tant des d’aquest missatge com des de la
pagina inicial del WIB, es podia accedir al formulari de I’enquesta per
contestar-la. Un cop complimentada, les dades s’incorporaven a l’aplica-
ci6 d’enquestes de la UPF i es recuperaven en un full d’Excel.

El periode de recepci6 d’enquestes va ser del 16 de desembre del 2004
al’11 de gener del 2005. Durant aquest periode es van enviar dos missat-
ges de recordatori en que s’insistia en la conveniéencia de participar en el
procés.

3.2 Test d’usabilitat

El test d’usabilitat (vegeu 1’annex 2) tenia com a proposit fonamental sa-
ber sil'organitzacié dels continguts del WIB facilita, als membres de la
Biblioteca, la realitzaci6 rapida i correcta de les tasques que tenen assig-
nades. Aquest proposit es concretava en tres comprovacions:

— Es possible localitzar informacié rellevant per dur a terme una tasca
determinada de manera facil i rapida?

— Es possible interpretar i comprendre el contingut de la informaci6 lo-
calitzada de manera facil i rapida?

— Es possible prendre decisions a partir de la informacié localitzada i in-
terpretada?
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Cal tenir en compte que el concepte d’organitzacié de continguts s’entén
en un sentit ampli que inclou tres dimensions: I'organitzacié dels contin-
guts en una mateixa pagina, I’organitzacié de les diferents pagines que
tracten sobre un mateix ambit i I'organitzacié de les pagines relatives als
diferents ambits sobre els quals el WIB ofereix informacié.

Per fer les tres comprovacions indicades anteriorment, es va decidir
sotmetre els participants del test d’usabilitat a tres tipus de proves:

— Per fer la primera comprovaci6, calia que els participants fessin unes
proves de cerca d’informacié mitjancant 1'tis dels diferents sistemes
d’accés als continguts del WIB: WIB per temes, WIB per unitats i Cer-
cador (vegeu la figura 1). En el disseny d’aquestes proves es van
aplicar dues variables que havien de permetre ampliar la riquesa de
les evidencies obtingudes: d’una banda, la incorporacié de proves
orientades tant a la cerca d’un item conegut com a la cerca explora-
toria; i, d’altra banda, que els participants fessin proves de cerca
d’informacié sobre tasques que no corresponien a la seva categoria
professional.

— Per fer la segona i tercera comprovacions, calia que els participants
duguessin a terme unes proves de memoria i de creacié d’opinié. En
el primer cas, els participants havien de llegir un text i, a continuacio,
respondre preguntes relatives al text llegit. En el segon cas, els parti-
cipants havien de llegir un text i fonamentar una opini6 a partir del
text llegit.

L’observacié del comportament dels participants es va desenvolupar
de dues maneres diferents:

— Amb la reproduccié escrita, per part d’'un membre del grup de treball
—I'observador—, dels comentaris i de les accions més significatives.

— Amb l'enregistrament en format de video de les pantalles dels dife-
rents passos que feien els participants. Per fer-ho es va utilitzar 1’apli-
cacié informatica Camtasia (www.techsmith.com/products/stu-
dio/default. asp) i es va desestimar 'enregistrament de 1’escenari
complet del test per evitar que els participants es poguessin sentir in-
timidats.

Es van establir tres indicadors de valoracié diferents: el temps necessari
per a la realitzaci6 de les tasques, el grau d’error i la satisfaccié subjectiva.

Pel que fa a la seleccié dels participants, es va considerar necessari
que hi hagués representaci6 de totes les seus, de tots els torns horaris i de
tots els col'lectius de la Biblioteca. El nombre minim de participants que
permetien aquesta representativitat era de vuit.

El GTUW va programar vuit sessions del test d’usabilitat (una per
participant) durant la setmana del 17 al 21 de gener del 2005. Per a la rea-
litzaci6 de les proves, es va disposar d'una sala de 18 m?, aillada de la resta
de la Biblioteca, al centre de la qual hi havia una taula amb un ordinador.
El participant en el test havia de seure enfront de dos membres del
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GTUW que intervenien en cada sessié. Un dels membres actuava com a
conductor del testil’altre, com a observador.

Es va establir un guié per al desenvolupament del test que es resu-
meix a continuacio.

TAULA 1. Participants en el test d’usabilitat

Personal de Personal Personal Personal auxiliar
'equip de gestio bibliotecari administratiu de serveis
Tornordinari 1 participant 1 participant 1 participant 1 participant
de la Biblioteca de la Biblioteca de la Biblioteca de la Biblioteca
General de Franca General de Franca
Torndetorda — 1 participant 1 participant —
de la Biblioteca de lu Biblioteca
de Rambla General
Torndecap  — 1 participant — —
de setmana de la Biblioteca
i festius General
Total | 3 2 ]

Abans d’iniciar-se cada sessi, el conductor donava al participant unes
informacions i instruccions basiques per a la correcta realitzacié del test:

— La finalitat del test era avaluar el WIB, i no els coneixements o les ha-
bilitats del participant.

— El participant havia d’explicar en veu alta totes les accions que fes,
la finalitat de les accions i els problemes amb que s’anés trobant en
fer-les.

— Algunes de les proves estaven sotmeses a limitacions temporals.

— Per tenir constancia del comportament del participant, I’observador
n’havia de transcriure els comentaris i se n’havien d’enregistrar les ac-
cions mitjancant el programa Camtasia.

Durant el desenvolupament de la sessid, el conductor llegia ’enunciat
de cada prova, 'observador prenia nota dels comentaris i de les accions
dels participants, i controlava els terminis en els casos de les proves sot-
meses a limitacions temporals.

En finalitzar les proves del test, el conductor sol-licitava al participant
que complimentés un qiiestionari d’avaluacié sobre el test (vegeu I’an-
nex 3), ili demanava si volia fer algun suggeriment o comentari sobre el
test d’usabilitat.

Un cop fets tots els tests, el GTUW va elaborar un informe final que
integrava les dades recollides per 1’observador de cada sessi6, aixi com
els enregistraments realitzats pel programa Camtasia: temps de resposta,
resultats, comentaris dels participants i propostes de millora.
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4 ANALISI DE RESULTATS
4.1 Enquestes de valoracio (vegeu |'annex 1)
4.1.1 Dades dels usuaris

De les 83 persones que constitueixen la plantilla de la Biblioteca, 55
(el 66,26 %) van respondre I'enquesta.

Com mostra el grafic 1, els col-lectius amb més respostes van ser
I'equip de gestié i el personal bibliotecari. El menor index de respostes
per part del personal administratiu pot respondre a un fet que ja s’ha co-
mentat en I'apartat 2.1: una gran part d’aquest col-lectiu utilitza una in-
tranet especifica per dur a terme les seves tasques d’atencié al PIE i, per
aixo, els continguts del WIB resolen només una part de les seves neces-
sitats.

Si se segreguen les dades per torns horaris, s’observa que el torn de
tarda és el que més ha contestat I’enquesta, tal com mostra el grafic 2.

Ala pregunta relativa a les situacions en que els usuaris es connecten
al WIB, una gran part de les persones enquestades van respondre que
s’hi connecten quan tenen un dubte, indistintament del torn i del col-lectiu
professional a que es vinculen.

Tal com mostra el grafic 3, inicament es connecta al WIB en arribar al
lloc de feina una part del personal bibliotecari i de I’equip de gestié. En
canvi, els administratius i els auxiliars tendeixen a connectar-s’hi quan
tenen un dubte o quan han de fer una tasca diferent de les habituals.

Pel que fa a la pregunta sobre la freqiiéncia amb que es consulta el
WIB, les respostes mostren que els auxiliars i els administratius no con-
sulten la intranet cada dia, mentre que el personal bibliotecari i el de
I'equip de gesti6 ho sol fer diversos cops al dia.

En relacié amb el torn horari, s’observa que el personal del torn ordi-
nari s’hi connecta amb més freqiiencia que el de tarda. Pel que fa al per-
sonal de dissabtes i festius, cal tenir en compte que només treballen dos
o tres dies a la setmana i que, per tant, la freqiiencia és logicament més re-
duida, perd tendeix a ser de diversos cops al dia i, generalment, és per re-
soldre dubtes.

4.1.2 Estructura i contingut

Seguidament, els usuaris havien de puntuar diferents aspectes de la in-
tranet amb valors compresos entre I'u i el nou.

Pel que fa a l'estructura i al contingut, tenint en compte les respostes,
es pot afirmar que la valoracié d’aquests aspectes és mitjana-alta. L'as-
pecte que assoleix una puntuacié més baixa és la facilitat per trobar in-
formacié al WIB, que, a més, mostra una desviaci6 tfpica alta, és a dir, un
major desacord entre les persones enquestades, inicament superada per
la pregunta relativa a 'adequacié de 'organitzacié del WIB a I'ts que
se’n fa.
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TAULA 2. Estructura i contingut

Desviacio

Valids  Mitjona  Mediana tipica
estructura pagina inicial és adequada 55 6,75 7 1,53
Les etiquetes dels apartats identifiquen el confingut 55 6,87 7 1,64
La redacci del confingut és entenedora 55 6,69 7 1,4
Es facil identificar la informacio més important 55 6,25 7 1,59
Es facil frobar la informacid que es busca 55 5,78 6 1,83
L'organitzacio del WIB és adequada a I'ds 55 6,53 7 1,9

4.1.3 Navegacio

Els aspectes relatius a la navegacié assoleixen una valoracié forga positi-
va, ja que en tots els casos se superen els 7 punts de mitjana.
Tauta 3. Navegacio

Desviacio
Vilids ~ Mitiona  Mediona fipica

La ruta de navegacio que figura en la part superior

de cada pagina és Gtil per orientar-se en el WIB 54 7,22 8 1,68
El significat de les icones és clar 54 7,46 8 1,34
Els enllagos son facils de detectar 54 7,52 8 1,34
En conjunt, la navegacio del WIB (anar d"una opcio

a una altra, fornar a la pagina inicial, etc.) és facil 55 7,31 8 1,40

4.1.4 Disseny

Dels aspectes sobre els quals es va demanar 1'opinié, tinicament la tipo-
grafia supera els 7 punts. Cal destacar la contradiccié aparent entre la
puntuacié més baixa del disseny grafic en conjunt (6,5) i I'alta puntuacié
sobre el significat de les icones (7,4) de I’apartat anterior.

Tauta 4. Disseny

Desviacio
Vilids ~ Mitiona  Mediona fipica

La fipografia (mida i forma de les lletres)
facilita la lectura 54 7,15 7 1,38

Els colors usats son adequats 54 6,69 7 1,84

En conjunt, el disseny grafic del WIB
(icones, imatges, taules, etc.) és adequat 55 6,52 7 1,86
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4.1.5 Valoracio general

En general, els usuaris van valorar forga positivament el WIB. L’aspecte
menys valorat és la facilitat per trobar informaci6, que ja s’ha constatat en
les preguntes sobre I'estructura. D’aquestes respostes es despren que els
usuaris destaquen la utilitat i fiabilitat de I'eina.

TAULA 5. Valoraci6 general

Valids Mitjana Mediana Desviacid tipica
Fiabilitat 55 7,53 8 1,18
Facilitat 55 6,35 7 1,66
Utilitat 54 1,87 8 1,45
Satisfaccio 54 7,07 7 1,53

També es preguntava des d’on accedien al WIB. Els usuaris majorita-
riament van respondre que hi accedeixen des de la pagina inicial: només
tres entren per la pagina corresponent a la seva unitat i quatre tenen una
llista d’adreces d’interes per accedir directament a pagines concretes.

En relacié amb el cercador, cal remarcar que té un ts limitat:

TAuLA 6. Us del cercador

Nombre d'usuaris Percentatge
Utilitza el cercador 31 56,36 %
No utilitza el cercador 24 43,63 %

4.1.6 Aspectes positius

Es va demanar als usuaris que indiquessin els aspectes del WIB que con-
sideraven més positius. El que més van valorar va ser el contingut: és a
dir, la quantitat d’informaci6 que hi ha a la intranet i, en concret, la in-
corporaci6 dels procediments relatius a la majoria de tasques i processos
de treball. A més, també van valorar especialment que la informacié esti-
gui actualitzada, ja que aixd contribueix a donar-los seguretat a I’hora de
treballar.

En segon llog, els usuaris van valorar el fet de tenir la informaci6 ac-
cessible i disponible en qualsevol moment, i també la utilitat i I'autono-
mia que els déna la intranet i el fet de compartir la informacié amb la res-
ta de persones que treballen a la Biblioteca. Alguns usuaris van detallar
com a aspectes positius els apartats que més solen consultar i que els re-
sulten més ttils per a la seva feina; d’altres, van suggerir alguns temes
que caldria completar per millorar I’eina.

En general, hi va haver forca comentaris en el sentit que el WIB és una
eina d’ajuda a la realitzacio de les tasques diaries del personal.
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4.1.7 Aspectes per millorar

L’analisi de les respostes d’aquest apartat permet identificar tres aspectes
que han de ser objecte de millores: els sistemes de cerca, la redacci6 dels
continguts i el disseny.

— Pel que fa als sistemes de cerca, els usuaris destaquen la necessitat de
millorar el cercador, les etiquetes dels apartats, i la redaccié i I'orga-
nitzacié dels continguts de les pagines per afavorir la recuperacié
d’informacié.

— Quant a la redaccié dels continguts, els usuaris coincideixen a dema-
nar pagines més breus i amb sumaris que facilitin la localitzacié de
continguts concrets.

— A més, també proposen una actualitzacié del disseny de la intranet.

4.2 Test d’usabilitat (vegeu I'annex 2)

4.2.1 Resultats de les proves

La primera valoraci6é que podem fer dels resultats dels tests d'usabilitat
és que els usuaris del WIB troben la informacié que cerquen amb rapide-
sa, fins i tot quan han de localitzar informacié que no havien consultat
mai, o que no imaginaven que hi estigués incorporada. Com es pot ob-
servar en la taula 7, tnicament en una ocasié un usuari no va saber trobar
la informaci6 que se li demanava. Els mateixos participants del test van
manifestar en el qiiestionari de valoracié de les proves que esperaven
més dificultats a ’hora de trobar informacié.

4.2.2 Cerca d’informacio

En les proves de cerca d’informacid, els participants del test van aplicar
tres procediments. A continuaci6, es presenten aquests procediments uti-
litzats en les diferents cerques. Entenem per cerques tots els intents de tro-
bar la informaci6 requerida, tant si conclouen amb éxit com si no (59 en
total):

— 51 cerques fetes mitjangant I’exploraci6 (browsing) dels apartats del
WIB per temes. D’aquestes, 49 cerques van consistir a repassar totes les
categories fins a identificar quina era la més adient pel tipus d’infor-
macio sol-licitada; 2 van consistir a accedir successivament a cada una
de les categories, seguint ’ordre d’aparici6 en la pantalla, fins que es
va localitzar la informaci6 sol-licitada.

— 5 cerques d’exploracié del contingut del WIB per unitats, generalment
en els casos en que la informacié sol-licitada feia referencia a una uni-
tat especifica de la Biblioteca.

— 3 cerques van consistir en la utilitzacié del Cercador.
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4.2.3 Lectura

La majoria dels participants va aplicar la técnica de lectura exploratoria
(o en diagonal), tant en llegir els enunciats de les proves del test, com en
consultar les pagines del WIB on es localitzava la informacié sol-licitada.
Aixd va motivar que el conductor del test intervingués en alguna ocasié
per clarificar el que realment demanava la prova. Aquest fet constata que
els textos excessivament llargs dificulten la localitzacié concretaila iden-
tificaci6 de la informacié més rellevant. Cal destacar que molts dels par-
ticipants van recomanar la incorporacié de sumaris a l'inici de les pagi-
nes extenses que no en tenen.

TAULA 7. Resultats dels tests d’usabilitat
Tipus de tasca Temps de resposta Exit Errors

Cerca de lo doda #1 0-Tminuts: 1 usuari 100 % 0%
1 minut: 3 usuaris
2 minuts: 1 usuari
3 minuts: 2 usuari

Cerca de lo doda #2 0-1 minuts: 1 usuari 87,5% 12,5%
1 minut: 3 usuaris
2 minuts: 1 usuari
3 minuts: 2 usuaris
5 minuts: 1 usuari

Cerca d'una informaci6 no 0-1 minuts: 2 usuaris 100 % 0%
necessdria per desenvolupar 1 minut: 6 usuaris
les tasques els son propies

Cerca complexa 1 minut: 4 usuaris 100 % 0%
2 minuts: 3 usuaris
4 minuts: 1 usuari

Cerca, lectura i resposta de (només inclou el temps ) 87,5% 0)12,5%
preguntes relacionades amb #1 destinat a la lectura de la b) 100 % b) 0%
informacio, max. 5 minuts) O75% 025%

3 minuts: 2 usuaris
4 minuts: 2 usuaris
5 minuts: 4 usuaris

Cerca, lectura i resposta de (només inclou el temps ) 87,5% 0)12,5%
preguntes relacionades amb #2 destinat a la lectura de la b) 87,5% b 12,5%
informacio, max. 3 minuts)
1 minut: 5 usuaris
2 minuts: 3 usuaris

Cerca i opinio 0-1 minuts: 2 usuaris 100 % 0%
1 minut: 5 usuaris
2 minuts: 1 usuari
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4.2.4 Navegacio

En iniciar-se el test, la majoria d’usuaris feia servir el bot6é «Enrere» del
navegador per tornar a la pagina inicial. A mesura que avancava el test,
la majoria recordava que hi havia una manera més rapida de tornar a la
pagina d’inici (mitjancant el marc superior) i llavors la utilitzava.

Els participants no utilitzaven les fletxes per tornar a I'inici del docu-
ment ni tampoc els marcadors dels sumaris; en canvi, si que feien servir,
majoritariament, la barra de desplacament per moure’s a l'interior dels
documents.

4.3 Comparacio dels resultats de I’enquesta de valoracio
i del test d’usabilitat

Si comparem els resultats dels dos instruments d’avaluacié utilitzats, es
veu una coincidencia clara en els aspectes que s’han de millorar. Els dos
aspectes clau, que es descriuen en I’apartat segtient, sén la localitzacié de
la informacié i la redaccié dels continguts.

També es pot constatar que els dos metodes —l’enquesta i el test—
s6n complementaris a ’hora de coneixer 1'ts de la intranet i ’avaluacié
que se’n fa com a eina de gesti6 de la informacié de la Biblioteca.

5 PROPOSTES DE MILLORA

5.1 Organitzacio de la informacio

Mentre que en I'arquitectura de la informacié de primer nivell (pagina
inicial del WIB) no es detecta la necessitat de fer canvis globals, en I'or-
ganitzaci6 dels continguts de segon nivell (apartats de cada ambit tema-
tic) si que hi ha propostes de millora. En aquest sentit, cal replantejar
I'organitzacié d’aquells apartats que contenen molts procediments —per
exemple: préstec, procés tecnic, recursos electronics.

5.2 Continguts

D’una banda, es troben a faltar alguns continguts, per exemple, els rela-
cionats amb el manteniment i la gestié d’algunes seccions de la Biblioteca,
el control de publicacions en serie, alguns codis d’accés i contrasenyes,
canvis provisionals de funcions de persones i un espai amb informacié de
caracter ladic.

D’altra banda, quant a la redaccié dels continguts, s’evidencia la ne-
cessitat d"utilitzar termes del llenguatge general en lloc de tecnicismes de
I’ambit de la biblioteconomia, tant a I'hora d’etiquetar els apartats, com
de redactar els continguts dels procediments.

També cal fer els textos més esquematics i breus, tot indicant els pas-
sos essencials per dur a terme els procediments. En aquest sentit, és con-
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venient utilitzar diferents tipografies per destacar la informacié més re-
llevant, i facilitar aix{ una lectura exploratoria més eficag.

5.3 Localitzacio de la informacio

Per facilitar la localitzacié de la informaci6 a l'interior de les pagines, se-
ria convenient incorporar sumaris a l'inici dels documents que actual-
ment no en tenen, sempre que aquests ocupin més d’'una pantalla.

Per a un millor aprofitament del cercador, caldria elaborar i difondre
entre els usuaris de la intranet una explicacié de com funciona. Paral-le-
lament, s’haura de fer una analisi d’alld que no es troba —termes amb
apostrof, majdscules accentuades, etc.— i estudiar la viabilitat d’aplicar
altres cercadors més eficacos a ’hora d’ordenar els resultats en funci6 de
la seva rellevancia.

5.4 Disseny

La millora del disseny del WIB es pot concretar en tres aspectes: la clari-
ficacié6 de les diferents arees de continguts, I’ampliacié i la potenciacié
dels continguts expressats de manera grafica (dibuixos i imatges) i I'in-
crement de la capacitat d’autoexplicacié de les icones ja incorporades.

5.5 Difusio del WIB

Com que es detecta que alguns usuaris tenen un coneixement parcial
de la intranet, es creu convenient potenciar el canal de difusié del but-
lleti Novetats WIB en les reunions periodiques de les diverses unitats
de la Biblioteca. Aquest butlleti es distribueix un cop al mes a tot el
personal i recull les darreres incorporacions i canvis que han tingut
lloc al WIB.

6 DIFuUSIO DELS RESULTATS DE L’ESTUDI D’ USABILITAT

EI GTUW presentara a tot el personal de la Biblioteca els resultats del test
i de les enquestes, i també les propostes de millora que se’n deriven, per-
que siguin consensuats. Les propostes de millora es prioritzaran en fun-
cié que siguin possibles d’aplicar immediatament, o que, per ser aplica-
des, requereixin disposar d’un gestor de continguts. I, evidentment,
caldra actualitzar el Llibre d’estil i la Guia basica del WIB amb les millores
aplicades.

7 CONCLUSIONS

L'elaboracié d’aquest estudi d’usabilitat ha permes donar resposta a
les qtiestions plantejades en la introduccié d’aquesta comunicacié. I, a
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més, ha evidenciat que el WIB és una eina efectiva per als processos de
treball, ja que els usuaris opinen que els seus continguts son fiables i
utils.

L’organitzacié de continguts és un element fonamental de la intranet,
perque en depenen la rapidesa i la correcta realitzacié de les tasques de
cadascu. En aquest sentit, s’ha constatat que, a ’hora de fer les activitats
que es demanaven en el test d'usabilitat, els usuaris acabaven localitzant
la informaci6, encara que els costés una mica, fins i tot quan es tractava
de buscar informacions que no havien necessitat mai (vegeu la taula 7). 1,
de fet, de I'enquesta es despren que els usuaris opinen que millorar la re-
cuperaci6 de la informacié —pel que fa al cercador, a I'organitzacié dels
continguts, als titols dels apartats i a la redacci6 de les pagines— incre-
mentaria notablement 1'eficacia del servei.

La incorporacié d’algunes propostes de millora relatives a I’organit-
zaci6 de la informaci6 i al disseny, que ara sén dificilment aplicables, es
posposara amb vista al futur traspas de les pagines estatiques actuals al
sistema de gesti6 de continguts que esta previst implementar a la Uni-
versitat.

L'experiéncia del grup de treball ha estat molt positiva per la comple-
mentarietat de les diferents visions de 1’organitzacié de la informacié:
per una banda, el punt de vista de la practica diaria de la gestié de la in-
tranet i, per I'altra, la visi6 metodologica i teorica de la usabilitat. A més,
la interacci6 del grup de treball amb el personal de la Biblioteca ha estat
molt enriquidora en tots dos sentits, cosa que dificilment s’hauria pro-
duit si s’hagués externalitzat I’estudi d’usabilitat.

I, finalment, cal constatar que els estudis d’usabilitat es configuren
com un mecanisme valuds de deteccié de necessitats i de millores possi-
bles per avaluar i, en conseqtiéncia, per redefinir el disseny, la navegaci6
i 'organitzaci6é d’una intranet. Per aix0, el desenvolupament periodic
d’instruments d’avaluacid, com ara les enquestes i els tests d’usabilitat,
hauria de ser una practica comuna i una tasca fonamental en el manteni-
ment dels llocs web, perqué no s’allunyin de la realitat i de les necessitats
dels usuaris.
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ANNEXOS

Annex 1. Enquesta de valoracio del WIB

Inici > Planificacio i organitzacio > Organitzacié > Grups de treball > Grup de treball
d'usabilitat del Wib > Enquesta de valoracié del Wib

Enquesta de valoracié del Wib (Web Intern de la Biblioteca) Curs 2004-2005

Enquesta de valoracio del Wib (Web Intern de la Biblioteca)

» Aquesta enquesta és una eina de recollida d'informacié per a l'avaluacié del Wib (Web Intern de la
Biblioteca). La teva opinié com a usuari/a és molt important per tal d'ajudar-nos a desenvolupar i
millorar aquesta intranet. Es una enquesta anonima; per tant, no cal fer-hi constar cap tipus
d'identificacio.

» Quan hagis contestat I'enquesta, cal que facis clic al bot6 Enviar. Si t'apareix el missatge "Els
seguients camps no han passat el control de tipus" és perqué en algun dels camps de text has escrit
més de 250 caracters (unes 3,5 linies aproximadament). Aleshores només cal que mireu de resumir
una mica el que heu posat en aquella pregunta.

¥ Temps de resposta: 5 - 8 minuts.

Moltes gracies per la teva col-laboracio!

DADES DE L'USUARI

Marca amb una "x" I'opcié que correspongui:
1. Col'lectiu al qual pertanys:

O Personal de I'equip de gestiod

O Personal bibliotecari

O Personal administratiu

O Personal auxiliar de serveis

2. Horari de treball:
O Torn ordinari (horaris primer i segon)
O Torn de tarda
O Torn de dissabtes i festius
3. Et connectes al Wib:
O Quan arribes al teu lloc de treball
O Quan tens un dubte

O Quan has de fer una tasca que habitualment no fas
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4. Freqiiéncia amb qué consultes el Wib:
O Diversos cops al dia
O Un cop al dia
O 2-5 cops a la setmana
O Un cop a la setmana

O Amb menys freqliencia

ESTRUCTURA | CONTINGUT

Indica el teu grau d’acord amb les afirmacions segiients marcant una opcié de I'1 (gens
d‘acord) al 9 (totalment d'acord):

1. L'estructura de la pagina inicial és adequada

Gens Totalment
dacord 10O 20 30 40 50 60 70 80 90 gacord

2. Les etiquetes dels apartats del Wib (Wib per temes: Planificacié i organitzacié, Recursos
economics, Procés técnic, Instal-lacions i equipaments, etc.; Wib per unitats; La Biblioteca es
presenta; Lectures recomanades; Elaborem el Wib; Actualitat) identifiquen el seu contingut

Gens Totalment
dacord 10O 20 30 40 50 60 70 80 90 gacord

3. La redacci6 del contingut de les pagines és entenedora

Gens Totalment
dacord 10O 20 30 40 50 60 70 80 90 gacord

4. Es facil identificar la informacié més important dins d'una pagina

Gens Totalment
dacord 10O 20 30 40 50 60 70 80 90 gacord

5. Es facil trobar la informacié que es busca

Gens Totalment
dacord 10O 20 30 40 50 60 70 80 90 gacord

6. En conjunt, l'organitzacié del Wib és adequada per a I'UGs que tu n'has de fer

Gens Totalment
dacord 10O 20 30 40 50 60 70 80 90  gacord
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NAVEGACIO

Indica el teu grau d'acord amb les afirmacions segiients marcant una opci6 de I'1 (gens
d'acord) al 9 (totalment d'acord):

1. La ruta de navegacié que figura a la part superior de cada pagina (ex. /nici > Recursos d'informacié
> Procés técnic > Catalogacié > Registre d'exemplar) t'és til per orientar-te dins del Wib

Gens

Totalment
dacord 10O 20 30 40 50 60 70 80 90 oo
2. El significat de les icones (p. ex.: llll "Estadistiques", ﬂ"lnformacié") és clar
Gens Totalment
qdacord 10O 20 30 40 50 60 70 80 90O Gacon
3. Els enllagos (links) son facils de detectar
Gens Totalment
qdacord 10O 20 30 40 50 60 70 80 90O Gacon

4. En conjunt, la navegacio6 (anar d'una opcié a una altra, tornar a la pagina inicial, etc.) del Wib és
facil

Gens

d'acord 1O 2O 3O 4O 5O BO 7O BO QO Totalment

d'acord

DISSENY

Indica el teu grau d'acord amb les afirmacions segiients marcant una opcié6 de I'1 (gens
d'acord) al 9 (totalment d'acord):

1. La tipografia (mida i forma de les lletres) facilita la lectura

Gens

Totalment

dacord 10O 20 30 40 50 60 70 80 90 Gacom
2. Els colors usats son adequats

Gens Totalment

dacord 10O 20 30 40 50 60 70 80 90 Gaco

3. En conjunt, el disseny grafic (icones, imatges, taules, etc.) del Wib és adequat

Gens

d'acord 10203040 5060 70 80 90 Totalment

d'acord
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GENERAL

Indica el teu grau d'acord amb les afirmacions segiients marcant una opcio de I'1 (gens
d'acord) al 9 (totalment d'acord):

1. Com valores el Wib

faery 10 2030 40 50 60 70 80 9O Motfiable
Gensfacl 1 O 20O 30 40 50 60O 70 80O 9O Motfacil
Gensiti 1 O 20 30 40 50 60O 70 8O 9O Mot
satstactorn 10 20 30 40 50 60 70 50 90 qaigtacton

(*) Fiable: que la informaci6 és correcta i esta ben actualitzada.

2. Quina és la teva pagina d'entrada al Wib? (pots marcar més d'una opci6)

[ pagina inicial
D Pagina de la unitat (Wib per unitats)

D "Bookmark" a una pagina concreta. Quina?

I:l Altres. Indica'n alguna: (ATENCIO: longitud maxima disponible: 250 caracters, unes 3,5 linies de text)

3. Fas servir el cercador del Wib:
O si
O No

4. Indica els aspectes del Wib que valores més positivament: (ATENCIO: longitud maxima disponible: 250
caracters, unes 3,5 linies de text)

5. Indica els aspectes del Wib que creus que es podrien millorar: (ATENCIO: longitud maxima disponible: 250
caracters, unes 3,5 linies de text)
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6. Quina informaci6 trobes a faltar al Wib? (ATENCIO: longitud maxima disponible: 250 caracters, unes 3,5 linies de
text)

Comentaris i suggeriments: (ATENCIO: longitud maxima disponible: 250 caracters, unes 3,5 linies de text)

| Enviar ” Anul-lar

Darrera actualitzacio: 17-12-2004
© Universitat Pompeu Fabra
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ANNEX 2. TEST D’ USABILITAT

Biblioteca de la UPF - Test d'usabilitat del WIB

Tasques

Tipus de tasca

1. Es un dimarts a la tarda i et cal parlar amb I'administrativa de
Direcci6 de la Biblioteca i vols saber quin horari fa per tal
d'assegurar-te que la trobaras. Busca I'horari que fa.

Cerca de dada

2. Ets a Biblioteca Rambla i has d'enviar un sobre a la Biblioteca
del Mar i vols que arribi el mateix dia. Busca fins a quina hora
tens temps per enviar-lo.

Cerca de dada

3a. On es posa el segell en un mapa desplegable?
3b. Has trobat un error a la pagina del TDX del Web de la
Biblioteca. A qui li has de dir que ho arregli?

Cerca d'una
informacié no
necessaria per
desenvolupar les
tasques propies

4. Abans de marxar de vacances vas configurar un missatge de
resposta automatica a la teva bustia de correu electronic fins al
dia 30 d'agost. Per un imprevist, t'has incorporat a la feina el dia
20 d'agost. Busca com s'ha de fer per desactivar el missatge de
resposta automatica.

Cerca complexa

5. Busca el procediment de reclamacions de diposits. Llegeix el
text i contesta les preguntes seglents:
a) Quants dies de préstec han d'haver passat per poder fer
la reclamaci6?

1. 14 dies
2. 7 dies
3. 4 dies
b) Quin és el comandament per reclamar un llibre en
diposit?
1. H
2. R
3. O

c) S'ha reclamat el llibre i quan el professor el porta al
taulell manifesta insistentment que li interessa molt
tornar-lo a tenir en diposit. Si hi ha altres reserves, qui
té prioritat?

1. El primer usuari que ha fet la reserva
2. El professor
3. L'Ultim usuari que ha fet la reserva

- Cerca

- Memoria (5
minuts per a la
lectura)

6. Busca el procediment de cobraments en efectiu per prestacio
de serveis a la Biblioteca (préstec interbibliotecari, fotocopies,
etc.). Llegeix-lo i contesta les preguntes segiients:
a) L'usuari pot pagar en:
1. Metallic
2. Targeta
3. Xec bancari al portador
b) No es poden fer rebuts per:
1. Documents de préstec interbibliotecari
2. Fotocopies fetes amb les lectores de microformes
3. Fotocopies fetes amb les fotocopiadores
d'autoservei

- Cerca

- Memoria (3
minuts per a la
lectura)

7. Busca la politica de donacions i cessions de la Biblioteca.
Llegeix el document. Creus que la Biblioteca fa I'esforg necessari
per potenciar les donacions?

- Cerca

- Opinid (3
minuts per a la
lectura)
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ANNEX 3. ENQUESTA SOBRE EL TEST D’ USABILITAT

ENQUESTA SOBRE EL TEST
Un cop fet el test, si us plau, respon les segilients preguntes.

Indica el teu grau d'acord amb les afirmacions seglients marcant una opcié de I'1
(gens d'acord) al 9 (totalment d'acord):

1. Quina facilitat t'ha ofert el Wib per cercar la informacié que se't demanava?

Cap facilitat Molta
facilitat

2. Quin és el teu grau de satisfaccid en relacié a la qualitat del llenguatge del Wib
de les pagines consultades per al test?

Cap Molta
satisfaccio satisfaccio

3. Quin és el teu grau de frustracié en consultar el Wib per resoldre les tasques que
has dut a terme pel test?

Cap Molta
frustracio frustracio

4. En comparaciéo amb el que t'esperaves, amb quina rapidesa has pogut realitzar
les tasques?

Cap rapidesa Molta
rapidesa

MOLTES GRACIES PER LA TEVA COL-LABORACIO





