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RESUMEN

La Facultad de Informética de la Universidad Nacional de
la Plata UNLP, ha llevado a cabo un proyecto de
evaluacion de usabilidad de redes sociales por parte de
adultos mayores. Los participantes, unas 120 personas de
66 a 90 afios de edad, pertenecen a la entidad PAMI,
Insituto Nacional de Retirados y Pensionados de la
Argentina, los cuales fueron convocados inicialmente
para capacitarlos en el uso de las redes sociales mas
populares en Argentina, como Facebook y Twitter. El
objetivo principal de este articulo es compartir esta
experiencia, en la cudl estudios de usabilidad fueron
llevados a cabo dentro de un proceso de ensefianza y
capacitacion de redes sociales, adaptado a personas
mayores. Esta experiencia constituye una fuente
fundamental de informacion, no solo para determinar el
grado de usabilidad de las redes sociales actuales y si son
aptas para personas de edad, sino para descubrir y
entender un nuevo perfil de usuarios: el adulto mayor,
quien deberd ser considerado en el desarrollo de los
productos actuales para Internet, como potencial usuario
web.

Palabras Claves

Alfabetizacion en tecnologias de la informacion y
comunicacion (TICs), interaccion hombre computadora
(HCI), redes sociales, usabilidad web, accesibilidad web.

INTRODUCCION

Acontece un fenémeno a nivel mundial, que es el
crecimiento demografico de personas mayores en la
poblacion. La OMS, Organizacion Mundial de la Salud,
estima que la comunidad de adultos mayores, constituiran
un 14% de la poblacion mundial para el 2025 y para el
2050, un 22%. Este fendmeno afecta en muchos aspectos
e inclusive, en las Ciencias de la Computacion. A la hora
de desarrollar productos informaticos para uso humano, el
adulto mayor debe ser considerado en el proceso de
ingenieria de los mismos, tanto en el diseflo de la interfaz
del usuario como en el proceso de evaluacion de la
interaccion. En este articulo se explica detalles de un
proceso de evaluacion de usabilidad de aplicaciones
populares como Facebook y Twitter con adultos mayores,
en un marco donde se integr6 el testeo dentro de un
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proceso de capacitacion. Las mismas personas que
participaron en el curso de redes sociales fueron
convocadas para realizar la evaluacion de los productos,
una vez que tenian los conocimientos basicos adquiridos.
Se incluye la metodologia empleada, las planillas
utilizadas como un analisis de los resultados obtenidos.
Esta experiencia permitié profundizar sobre un perfil de
usuario que se avecina: el adulto mayor, una comunidad
que generalmente no constituye el target que un
desarrollador Web tiene en mente a la hora de desarrollar
y disefiar sus sitios y que va a tener que considerar.

METODOLOGIA EMPLEADA

Durante el afio lectivo 2013, se llevd a cabo la
capacitacion sobre redes sociales a unos 120 adultos
mayores [1]. Este proceso de ensefianza se realizo con un
doble objetivo. Por un lado capacitar a personas de edad
avanzada en el uso de aplicaciones que tienen un gran
auge en la actualidad pero, por otro lado, utilizar los
mismos recursos para poder estudiar la interaccion entre
dichas personas y las redes sociales, en un marco
apropiado de evaluacion de usabilidad.

Para ello, se cumplimentaron las siguientes etapas:

Etapa Inicial: presentacion del grupo de alumnos y del
personal docente.

Etapa de Formacion: presentacion del producto a estudiar,
investigacion del mismo, ensefianza teérica- practica del
producto. Se hizo un recorrido por las funcionalidades
mas importantes de Facebook y Twitter. Luego, hubo una
segunda parte de formacion realizada luego del testeo de
usabilidad donde se culmind ensefiando funciones mas
avanzadas.

Etapa de Evaluacion: este proceso que consistid en un
testeo de usabilidad fue desarrollado luego de que el
alumnado ya habia tenido un aprendizaje basico de las
aplicaciones. Se les asigno a los estudiantes una serie de
actividades a desarrollar.de menor a mayor complejidad
las cuales fueron monitoreadasy registradas en planillas.

Etapa de Reflexion y Debate: luego de la experiencia
practica, se realizé un focus group con grupos pequefios
de usuarios donde pudieron expresarse, reflexionando



sobre lo aprendido y experimentado [2].

Etapa Constructiva y de Creatividad: con un programa
visual elaborado especialmente para ellos sobre la técnica
de Card Sorting [3], ellos bosquejaron como les gustaria
el disefio ideal del producto estudiado, como organizarian
la informacion, cdmo agruparian las diferentes funciones,
entre otros.

Etapa Final: realizacion de entrevistas grupales donde
cada uno pudo determinar el producto que mas le gusto,
cudl no, cual le resultdo mas facil o dificil, mas til o no.

En este articulo se aborda soélo el proceso de testeo de
usabilidad desarrollado en la Etapa de Evaluacion.

EL TEST DE USABILIDAD

En esta Etapa de Evaluacion donde se realiz6 el test, se
les comunico a los alumnos que la evaluacion iba a
realizarse desde un sentido diferente. Lo que se iba a
evaluar era al software, no a ellos. La asimilacion de los
conceptos y comprension del tema abordado, fueron
evaluados en cada clase con la participacion activa de los
mismos durante la capacitacion, habiendo asistido a las
clases tedricas y realizado las actividades asignadas.

Manifestaron tranquilidad al entender que los costos,
dificultades, errores cometidos en la interaccion con los
productos pueden deberse mas que por las limitaciones de
la edad que ellos siempre argumentan, a propios
problemas de disefio y falencias de usabilidad que los
mismos productos presentan y que es esto el objeto de
evaluacion.

El término Usabilidad es un anglicismo que significa
facilidad de uso, y cuya definicion formal se refiere al
grado de eficacia, eficiencia y satisfaccion con la que
usuarios especificos pueden lograr objetivos especificos,
en contextos de uso especificos [4]. El concepto de
usabilidad no sé6lo puede ser definido como atributo de
calidad de un producto, sino consecuentemente, como
metodologia de disefio y evaluacion..

La mejor forma para determinar si un sistema es usable
consiste en observar usuarios que intentan realizar tareas
reales sobre el producto a evaluar. Los testeos de
usabilidad son fundamentales para esto [5]. Se observan
las sesiones recabando informaciéon de interés sobre la
interaccion y se registran los resultados para un andlisis
posterior. Los observadores no ayudan al participante
cuando tiene un problema ni responden a preguntas, el
usuario tiene que hacer las tareas solo. Los datos se
recaban mediante la técnica de observacion directa [6].

El Objetivo del Test

El objetivo del testeo de usabilidad realizado en el
proceso formativo del curso de redes sociales fue el
determinar cudn facil es Facebook y Twitter de usar y
aprender por parte de la gente mayor.

En las secciones siguientes, se explicaran la muestra de
los participantes, el desarrollo del test y los resultados
obtenidos.

Muestra de Participantes

La muestra de participantes con lo que realizo el testeo de
usabilidad sobre redes sociales fue de 120 personas entre
66 y 90 afios, pertenecientes a la entidad nacional PAMI.
De acuerdo a entrevistas iniciales [1], se puede decir que:

( La mayoria de la muestra eran mujeres, en un 80%.

®So6lo el 17% tenian nivel universitario y so6lo un 27% se
encontraba en actividad.

(®Todos los alumnos tenian conocimientos basicos en el
uso de la computadora.

DA pesar que la mayoria habia escuchado sobre
Facebook, solo el 8 % lo ha usado al menos una vez.
En el caso de Twitter, la mayoria, un 78%, no entendia
qué significa.

@La mayoria, un 70%, aprendia Facebook para poder
entender las nuevas formas de comunicacion de los
familiares jovenes y establecer contacto con ellos.

Desarrollo del Test

El testeo de usabilidad consistiéo en el desarrollo de 10
actividades en Facebook y 5 en Twitter. Las mismas
fueron llevadas a cabo en tres encuentros para que los
alumnos tuvieran tiempo para realizarlas con
tranquilidad.

Las actividades organizadas de menor a mayor dificultad
se listan en la Tabla 1

Actividades en Facebook

#F1 |Registrarse en Facebook

#F2 |Acceder a novedades y a su muro

#F3 |Publicar en su muro

#F4 |Publicar una foto en su muro

#F5 |Eliminar alguna publicacion de su muro

#F6 |Buscar amigos solicitando amistad

#F7 |Aceptar amistad que otros solicitaron

#F8 |Visitar el muro de un amigo y compartir alguna
publicacion de él para que aparezca en su muro

#F9 |Crear album de fotos y agregar fotos del muro

#F10 |Evitar notificaciones al mail o celular

Actividades en Twitter

#T1 |Registrarse en Twitter

#T2 |Publicar un tweet

#T3 |Buscar a algin famoso y seguirlo

#T4 |Retweetear un tweet publicado

#T5 |Dejar de seguir a alguien

Tabla 1: Listado de actividades

La planilla donde se registraban los resultados observados




de la interaccion entre la gente mayor y el software al
realizar las actividades designadas, consistia en cuatro
partes. En una primera instancia, se registraba si la
actividad se habia realizado en forma simple, compleja o
directamente no se habia logrado. En una segunda parte
donde se explicaban las dificultades encontradas ya sea
porque realizo la actividad en forma compleja o porque
directamente no pudo desarrollarla. Los motivos
considerados fueron que se desorientd, no lo encontrd o
no lo entendio.

En la tercera parte, se registrd cuestiones de tiempo de
realizacion y donde se anot6 el grado de satisfaccion que
sentian los usuarios luego de realizar la actividad.

Los tiempos se clasificaron en:

(®Rapido: estimando la realizacion en menos de 5
minutos.

@ Lento: entre 5 a 10 minutos.
(Muy lento: mas de 10 minutos.
Con respecto al grado de satisfaccion, se considero:

@Alto: cuando el alumno manifiesta alegria y
reconocimiento de la labor realizada.

(®Medio: cuando queda contento pero con algunas quejas
sobre la experiencia.

@Bajo: cuando el alumno se quejé mucho, se enojo o se
siente frustrado.

Por ultimo, en la parte final de la planilla, se reservo
espacio para los comentarios donde el observador anotaba
algunas expresiones vertidas por el usuario. La Tabla 3
muestra la planilla para registrar los resultados.

Actividad Nro:

Parte 1: Desenvolvimiento del usuario

a.En forma simple

b.Con dificultad

c.NO la realizoé

Parte 2: Dificultades encontradas

a.Se desorientd

b.No lo encontrd

c.No lo entendid

Parte 3: Tiempos y Satisfaccion

Tiempo de realizacion: [Rapido |Lento [Muy Lento

Grado de satisfaccion: |Alto Medio |Bajo

Parte 4: Comentarios

Tabla 2: Planilla de Registro

Las planillas fueron completadas por los expertos en HCI
con la técnica de observacion directa. Ellos indicaban con

una X la opcion adecuada. Estos datos fueron analizados
y arrojaron los resultados que se muestran en la Tabla 3,
que se explicara en la seccion siguiente.

Resultados Obtenidos

El proceso de evaluacion de usabilidad de Redes Sociales
por parte de usuarios de edad avanzada fue una
experiencia enriquecedora. Fue notable el interés del
alumnado en explicar qué sentian, en qué se equivocaban,
por donde se metian, qué elementos de la interfaz los
confundian. Muchos de ellos opinaban sobre formas de
solucion respecto al disefio de las paginas.

Los resultados de la evaluacion de usabilidad se van a
detallar en las siguientes secciones, en donde se analiza
por un lado la parte 1 y 2 de la planilla y por el otro, la
parte 3. Respecto a los comentarios vertidos en la parte 4
de la planilla, los mismos se encuentra incluidos ambas
secciones.
Resultados  sobre el desenvolvimiento de los
participantes:

Estos resultados provienen del analisis de datos
registrados en la parte 1 y 2 de las planillas de registro.

Los resultados en Facebook y Twitter, se muestran en la
siguiente tabla. Los valores estan expresados en %.

Resultados de las Actividades en Facebook

#Act |Le fue| Con Sin Se No lo No lo
simple |dificultad |hacer|desorienté| encontré |entendié
#F1 10 58,3 31,7 28,7 11,1 60,2
#HE2 23 65 32 19 68 10
#F3 34 71 15 60 0 26
#F4 21 62 37 44 39 16
#HEFS 14 54 52 26 37 43
#F6 38 60 22 33 23 26
#F7 14 68 38 11 37 58
#F8 12 63 45 54 38 16
#F9 4 42 74 37 44 35
#F10 | 38 59 23 45 14 23
Resultados de las Actividades en Twitter
#Act| Le fue Con Sin Se No lo No lo
simple |dificultad|hacer|desorient6|encontro|entendio
#T1 28 49 33 59 5 36
#T2| 35 57 8 28 34 38
#T3| 28 68 24 31 28 51
#T4 | 52 43 5 33 38 29
#T5| 10 64 46 42 53 25

Tabla 3: Tabla de Resultados en Twitter

Analizando estos resultados, se puede concluir que:



@Sobre la registracion #F1 y #T1: es confuso y se
desorientan tanto en Facebook como en Twitter. Se va
solicitando al usuario diferentes nombres de usuarios y
claves para ingresar a distintas aplicaciones para buscar
sus contactos. Esto no lo entienden y colocan cualquier
clave en cualquier lugar. Ademas no encuentran el
Omitir o Seguir.

(@Cuando ingresan por primera vez a Facebook o Twitter
(#F2), se confunden entre novedades y muro o inicio y
cuenta. No hay un buen feedback para determinar
exactamente donde se encuentra el usuario.

®Con respecto a la actividad #F3 y #T2: La frase “qué
estas pensando” o “qué sucede...?” de Facebook no lo
asocian con publicar y propagar dicha publicacién, por
lo tanto les cuesta realizar publicaciones. En Twitter lo
encuentran mas sencillo porque indica en el casillero
“Publica un nuevo tweet...”

(PEn subir fotos (#F4), les cuesta enormemente la
pantalla de examinar para buscar las imagenes a
publicar. Se desorientan porque no pueden encontrar el
pendrive.

(En la actividad #F5, no encuentran el icono adyacente a
una publicacion. No esta siempre presente y hay que
pasar el mouse para que se visualice. No hay
informacion al respecto.

@Respecto a la actividad #F6, les confunde el proceso
que implica solicitar amistad conformado por el paso
de “buscar a ese amigo” donde salta a otra pagina,
“agregarlo como amigo” y luego se abre una ventana
donde debe seleccionar “Enviar solicitud”.

(En la actividad #F7, no encuentran con facilidad o les
cuesta recordar al icono de solicitud de amistad que se
encuentra en la barra superior.

@ Administrar albumes les resulta dificil y engorroso.
Suponen que el guardar en album puede realizarse
directamente desde la foto que estan observando.

@Se les dificulta el acceso a configuracion que se
encuentra en el icono rueda en la barra superior.

@Los valores de Twitter en la columna “No lo entendi¢”
son muy elevados en algunas actividades, puesto que
les cost6 mucho entender el sentido y forma de
comunicacion que tiene.

(La actividad #T4 de retwittear fue la que tuvo un valor
muy alto en realizaciéon en forma simple, ya que
encontraron las funciones debajo del tweet a propagar.

@Con respecto a la actividad #T5, la de dejar de seguir a
alguien, no le resultaba intuitivo el presionar la palabra
“Siguiendo”.

Resultados sobre los tiempos de realizacion y grado de
satisfaccion de los participantes:

Los resultados registrados se muestran en la Tabla 4 y
corresponde a la Parte 3 de la planilla de registro.

Tiempo de Realizacion de las Actividades y Grado de
Satisfaccion en Facebook

Tiempos de realizacion Grado de satisfaccion
Act | Rapido | Lento |Muy Lento| Alto | Medio | Bajo
#F1 0 23 77 29 37 44
HE2 10 39 51 37 42 21
#F3 15 44 41 39 43 18
#F4 0 30 70 32 37 31
HFS 13 39 48 28 54 18
#F6 7 37 56 27 49 24
HET 9 42 49 31 49 20
#F8 4 45 51 24 50 26
#F9 3 31 66 18 53 29
#F10 8 44 48 21 56 23

Tiempo de Realizacion de las Actividades y Grado de
Satisfaccién en Twitter

Tiempos de realizacién Grado de satisfaccion
Act| Rapido | Lento [Muy Lento| Alto |Medio | Bajo
#T1 4 31 65 24 49 27
#T2 23 30 47 34 56 10
#T3 13 23 64 25 62 13
#T4| 22 38 40 31 45 24
#TS 7 34 59 18 51 31

Tabla 4: Tabla de Resultados sobre Tiempos de Realizacion
y Grado de Satisfaccién

Al analizar estos resultados junto con los comentarios al
respecto, se puede estipular que:

@Los tiempos de realizacion muy lentos en Facebook se
debe a actividades que se desarrollan en mas de una
pagina o en funcionalidades dispersas.

@Los tiempos de realizacion muy lentos en Twitter se
debieron a actividades donde se debe entender bien el
mecanismo de propagacion.

(@EI grado de satisfaccion va mas alla de los tiempos de
realizacion o de las dificultades encontradas. Este valor
es muy alto a pesar del desenvolvimiento bajo que
hayan tenido. Ellos estan contentos al poder terminar la
actividad solos, en forma autéonoma.

(EI grado de satisfaccion fue bajo al no entender bien el
concepto de algunas acciones. “Si borro una
publicacion de otra persona, se va a enterar?”, “Se
entera que lo agregué como conocido en vez de
amigo?” .

(®Las quejas sobre Facebook mas comunes expresadas
por ellos fueron la falta de informacion y feedback
sobre donde se encuentran y qué se puede hacer desde
alli. Hubo comentarios como “me fui de mi muro y
ahora donde estoy?”. También mencionaron falta de




informacion sobre el alcance de la propagacion de sus
acciones, como dijeron “pero acd, qué es lo local y qué
es lo publico?, no estda discriminado”, o “por qué el
compartir una foto me trae todas? Y eso donde te lo
dice?”.

CONCLUSION

Haber integrado el testeo de usabilidad en el medio de un
proceso formativo, combinando el aprendizaje con la
evaluacion de un producto fue nuevo y enriquecedor.

El hecho de que los participantes del test eran alumnos de
la capacitacion fue altamente positivo. Ellos tenian
confianza, conocian al grupo docente y de HCI desde el
principio, el grado de participacion fue elevadisimo.

El sentido del humor, las ganas de aprender y de
participar en un proceso de evaluacion donde se analizaba
las falencias del producto mas que en la de ellos mismos,
le result6 algo novedoso y entretenido.

“No podemos creer que hemos aprendido y encima
colaborado en un proceso de testing!”, menciond Gladys
con 78 afos de edad. “Aprendimos que no somos los
responsables de todos los errores que cometemos en el
software, los desarrolladores del producto también
tienen la culpa!”, como lo mencionado por Jorge de 71
afios.

Al trabajar con adultos mayores se potencia enormemente
la parte emocional y social, sus sentimientos y deseos de
participar en estas relaciones sociales virtuales, juegan un
papel fundamental en la interaccion y por consiguiente en
el desarrollo del test [7].

Debido a la edad y a los tiempos con que ellos se
manejan, hubiera sido muy rdpido y riguroso realizar el
test de usabilidad en una forma tradicional y aislada.
Donde en término de una o dos semanas, se convoca a los
participantes, se los entrevista, se le da una introduccion,
las actividades a realizar y se los observa registrando
aspectos de la interaccion, culminando con un retribucion
economica.

Aca se percibio la constitucion de una comunidad entre
los alumnos adultos mayores, docentes y expertos en
HCI, donde la retribuciéon fue mutua. En este proceso se
invitd al didlogo y a la participacion, se incentivd el
debate e inclusive se incitd a la generacion de ideas y
sugerencias de cambio del diseflo, presentes en los
comentarios realizados.

Fue wuna experiencia muy satisfactoria desde lo
pedagogico, social como desde los aportes significativos
en el area de HCL
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