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Presentacion

La esperanza de vida en Europa se situa entre las mayores del mundo. De
acuerdo con diferentes informes (Naciones Unidas, 2009; European Comission,
2006), en 2009 una de cada nueve personas era mayor de 60 afos (737
millones), y se estima que en 2050 alcanzara la cifra de 2 billones (una de cada
cinco personas). Por otra parte, las Tecnologias de la Informacién y la
Comunicacién (TICs por sus siglas en inglés), se han convertido en algo mas
que un canal de comunicacion, Internet se ha filtrado en todo el funcionamiento
de la sociedad, cambiando la forma de trabajar, de comunicarnos o incluso de

consumir el ocio.

Nos encontramos con una poblaciéon cada vez mas envejecida y aunque el grupo
de personas que se encuentran en la tercera edad es cada vez mayor, la
realidad es que constituye el grupo de edad con menor representacién en
Internet. Segun un informe de la Comision Europea (2010), sélo un 4% de las
personas de edad avanzada utiliza Internet. La exclusién digital se puede
producir por multiples causas, pero todas ellas estan relacionadas con la falta de
alguno de los requisitos fundamentales para la democratizacion de las
tecnologias: Acceso al hardware (precios mas asequibles, disponibilidad de
redes energéticas, etc.), acceso a Internet (precio asequible, disponibilidad de
infraestructura para conectarse a la red, etc.) y dominio de la tecnologia. En el
caso al que se refiere el informe de la Unidén Europea, el 96% de las personas de
la tercera edad, disponen de infraestructura y hardware pero carecen de las

habilidades necesarias para utilizar la tecnologia.

El interés creciente por llevar a cabo acciones de e-Inclusién (entendido como
las formas de paliar la exclusion digital), ha dado lugar a numerosas guias y
recomendaciones de disefio para la tercera edad, que chocan frontalmente con
los estandares que el universo Web ha adoptado: Paginas que cambian de
forma dinamica sus contenidos, dispositivos cada vez mas pequefos desde los
que se consulta todo, gestion de contenidos online, multiples protocolos de

comunicacion, descentralizacion de perfiles de usuarios, servicios, etc.



2 Eval. y disefio de la usabilidad en un sistema Web social para la tercera edad

El equipo de investigacion de la Dra. Cristina Botella (Labpsitec, Laboratorio de
Psicologia y Tecnologia) lleva estudiando como las nuevas tecnologias pueden
ser empleadas para mejorar la salud psicoldgica, la calidad de vida y el bienestar
de las personas desde el aino 1997. Uno de los proyectos llevados a cabo por el
equipo es el proyecto MAYORDOMO “Investigacion y validaciéon de un sistema
de teleasistencia cognitiva y emocional para personas de la tercera edad”,
financiado por el Ministerio de Industria, Turismo y Comercio. Plan Nacional de
Investigacion Cientifica, Desarrollo en Innovacién Tecnologica. PROFIT. El
proyecto plantea como objetivo crear un sistema que detecte de forma precoz
cambios en el estado de animo de los usuarios de la tercera edad, y promueva la
socializacién a través de nuevas tecnologias, creando un aumento del capital
social de las personas, que permita mitigar el sentimiento de abandono y
soledad que frecuentemente sobrevienen a los mayores con las pérdidas
(pérdida de rol social después de la jubilacion, pérdidas fisicas, cognitivas,

fallecimiento de conyugue y/o amigos, etc.).

Sin embargo, la propia finalidad del sistema plantea un nuevo reto: Un sistema
de telepsicologia para personas de edad avanzada, que es el grupo de edad
mas afectado por la brecha digital debido a su falta de contacto y conocimiento
con las TICs. Para conseguir intervenir en este grupo de edad, previamente hay

que conseguir que sean usuarios de la tecnologia.

Esta tesis doctoral tiene como objetivo principal disefar, evaluar y someter a
prueba en poblacion real, un sistema basado en tecnologia Web para la tercera
edad, que incluya los servicios mas populares integrados en una sola plataforma
y que se adapte a las necesidades especificas de este grupo de poblacion, para
que pueda ser utilizado por diferentes perfiles de usuarios (incluidos aquellos
con baja habilidad tecnolégica), de forma auténoma, sin entrenamiento previo y
sin una figura de soporte permanente. El objetivo es que el propio sistema
entrene a los usuarios de la tercera edad, y les permita una aproximacién a las
TICs, adaptando el sistema a su modelo mental y su experiencia previa con el

consumo de informacion tradicional.

Este trabajo se divide en dos grandes partes: En la primera parte, el marco
tedrico, se aborda en primer lugar una aproximacion al concepto de "Interfaz de

Usuario", centrandonos en su definicion, tipos de interfaces de usuario, definicion
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de interfaz grafica de usuario e interfaces hipertextuales. En segundo lugar
expondremos conceptos relacionados con el marco de referencia de este
trabajo, esto es, la Interacciéon Persona-Ordenador, la Ergonomia, el Modelo de
Aceptacion Tecnolégica y la Usabilidad. En tercer lugar nos centraremos en la
relacion de la tercera edad y las TICs y por ultimo expondremos una revisiéon de

estudios de usabilidad en la tercera edad.

La segunda parte centrada en , el marco empirico, esta dividida en 4 estudios
que presentan de forma secuencial los distintos trabajos realizados a lo largo del
desarrollo del sistema. El estudio 1 recoge las decisiones de disefio y las
distintas evaluaciones llevadas a cabo sobre la iconografia (mediante analisis de
tareas y focus group), estilo de navegacion (mediante la técnica de cognitive
walkthrough), disefio de la ayuda de usuario y evaluacion desde el punto de vista
experto de disefios preliminares mediante reconocidas listas de
recomendaciones y conocidos heuristicos de usabilidad. Todo ello realizado en
la fase inicial del trabajo, cuando aun no existia ni siquiera un prototipo funcional,
por lo que el trabajo fue realizado con disefos de alta fidelidad. El estudio 1 de

esta tesis ha sido recogido y publicado en el siguiente articulo:

Castilla, D., Garcia-Palacios, A., Breton-Lopez, J., Miralles, I., Banos, R. M., Etchemendy,
E., Farfallini, L., Botella, C. (March 01, 2013). Process of design and usability evaluation of
a telepsychology Web and virtual reality system for the elderly: Butler. International
Journal of Human - Computer Studies, 71, 3, 350-362

El estudio 2, somete a prueba mediante test de usuarios el primer prototipo
funcional del sistema que puede ser utilizado por los usuarios finales. Los
resultados de la evaluacion dieron lugar a recomendaciones que permitieron
terminar el desarrollo dando lugar a Mayordomo 1.0. Sobre esta version (1.0) se

realizo la validacion desde el punto de vista psicolégico.

El estudio 3, somete a prueba una parte del sistema (correo electronico) a fin de
comprobar una de las hipotesis principales del disefio del sistema Mayordomo:
que el tipo de navegacion (lineal) es la variable mas importante del disefo de la

usabilidad del sistema.
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El estudio 4, recoge datos de uso real de un grupo de 47 participantes,
pertenecientes al Hogar de Personas Mayores de Arnedo, La Rioja, que

realizaron 8 sesiones de uso con Mayordomo en dias distintos.



MARCO TEORICO

1. Introduccion

Las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién (TICs) han incrementado
de forma considerable los canales de informacion y comunicacion, favoreciendo
la aparicidon de nuevos modelos de relaciones, por ejemplo las redes sociales,
que explotan la capacidad de las TICs incrementando el nimero de relaciones y
contactos que una persona puede mantener. Pero las TICs también pueden
incrementar el aislamiento social en determinados sectores de la poblacion, que
no se encuentran dentro de los flujos de informacion digital, ya que el modo en el
que nos comunicamos, también ha cambiado notablemente. El correo tradicional
ha sido sustituido progresivamente por el correo electronico en las
comunicaciones personales, los programas de mensajeria instantanea,
audioconferencias, videoconferencias, programas de voz sobre protocolo de
Internet (VolP por sus siglas en inglés Voice over Internet Protocol) parecen
haber sustituido gran parte de las comunicaciones telefénicas, el acceso y
busqueda de la informacién se realiza a través de Internet, etc. Y los cambios,
no se limitan al medio de comunicacién que utilizamos, el contenido también se
ha adaptado al cambio con las TICs. Un claro ejemplo lo tenemos en la forma en

la que almacenamos y compartimos las imagenes. Las fotografias se realizan
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con camaras digitales, que deben descargar sus imagenes en un ordenador y
que mayoritariamente son compartidas a través de aplicaciones informaticas e
Internet, y el hecho de imprimir una fotografia ya no forma parte de la forma
habitual de consumo de imagenes. El flujo de la informacién se ha desplazado
de los usos tradicionales de comunicacion y situa su eje central apoyado en las
TICs y, fundamentalmente, en los servicios de Internet, que se han multiplicado
de forma extraordinaria en los ultimos 20 afios, cambiando por completo nuestra
forma de entender el trabajo y el entretenimiento. Segun Internet Wolrd Stats
(2011), en Diciembre de 2000 existian en Internet 360 millones de usuarios en el
mundo, y en tan s6lo 10 afios (en Agosto de 2010) existian ya 1966 millones de
usuarios de Internet en todo el mundo. Prensky (2001), distinguié dos tipos de
usuarios: Por una parte los nativos digitales representados por las generaciones
que nacieron en la era de Internet, los ordenadores y los videojuegos, y
comprenden de forma natural los flujos de informacion y el "lenguaje digital". Y
por otra parte, los inmigrantes digitales que estan representados por las
generaciones que nacieron antes de la revolucién tecnoldgica, y que han tenido
que aprender el "lenguaje digital" de forma tardia. Mediante esta metéafora,
Prensky ilustra las dificultades que los "no nacidos en la era digital"
experimentan al intentar utilizar las tecnologias, como si de un lenguaje se
tratara. Los nativos digitales, lo utilizan como si fuera su lengua materna, pero
los inmigrantes deben invertir tiempo y esfuerzo para aprender este nuevo
lenguaje. Prensky define de forma muy ilustrativa la demografia digital, pero
existe otro grupo de poblacion que no esta representado en estas definiciones;
nos referimos a los "no-usuarios", las personas que no han llegado a utilizar las
TICs, quedando "desconectados", aislados de los flujos de informacién y
comunicacion digital. Las causas por las que los "no-usuarios" quedan
desconectados pueden ser muy diversas: analfabetismo digital, pobreza digital,
discriminacién digital, etc.; pero, en esencia, hablamos en todos los casos de
una misma barrera, que divide la poblacién entre los conectados y los
desconectados, hablamos de la llamada brecha digital (Wresh, 1996). Entre los
grupos de poblacion mas afectados por la brecha digital encontramos a las
personas de edad mas avanzada, las cuales tienen un menor acceso,

conocimiento y uso de Internet (Karahasanovic et al., 2009)

Brandtzaeg, Heim y Karahasanovic (2011) en una investigacion empirica con

una muestra de 12.666 participantes europeos, con edades comprendidas entre
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los 16 y los 74 anos, encontré que el uso de Internet en Noruega, Espana, Suiza,
Austria y Reino Unido esta caracterizado por los siguientes tipos: (1) No usuarios
(42%), (2) Usuarios esporadicos (18%), (3) Usuarios instrumentales, entendidos
como aquellos que utilizan Internet como una herramienta de trabajo (18%), (4)
Usuarios de entretenimiento (10%) y (5) Usuarios avanzados (12%). Un 42% de
los europeos esta desconectado de los flujos de comunicacion en informacion
dependientes de las TICs. Ademas, en Europa, el porcentaje de usuarios de
Internet guarda una relacién inversa con la categoria de edad a la que
pertenecen. El 68,70% de los usuarios tiene entre 15-24 afios de edad, mientras
que los usuarios mayores de 54 afios representan sélo un 13% de la poblacion
digital (European Comission, 2008). Estos datos nos ayudan a entender que la
demografia digital de Internet no representa adecuadamente la piramide
poblacional, ya que por una parte nos encontramos con una poblacién mundial
cada vez mas envejecida y por tanto mas numerosa, pero que apenas esta
representada por un porcentaje minimo en Internet. Se estima que en Europa,
tan solo un 4% de las personas de la tercera edad utilizan el ordenador e

Internet (European Comission, 2010).

Nos encontramos, de forma clara, con wuna generacion que esta
tecnolégicamente desfavorecida. Las personas mayores representan a una
generacién que mayoritariamente (un 96%) no tiene acceso a las TICs y que por
ende ha quedado fuera de los circuitos, flujos de informacién y redes sociales
emergentes (principalmente a través de Internet), aumentando aun mas el
aislamiento social de este sector de la poblacion. EI camino que se dibuja para
llegar a acceder a dichas redes sociales y de comunicacion, es cada vez mas
complejo para las personas de edad avanzada. En primer lugar, deben
enfrentarse al uso de un ordenador personal, lo que conlleva comprender su
funcionamiento, el manejo de periféricos (como el ratén), y ademas entender y
aprender a navegar por un nuevo universo llamado Internet, cuyas reglas de
disefio y formas de mostrarse son ilimitadas. Asi pues tenemos una poblacién
cada vez mas envejecida, que en la actualidad carece de habilidades
informaticas en su mayoria y que se enfrenta a una sociedad cada vez mas
mediatizada por TICs que son disefiadas y orientadas por y para los mas
jévenes (Sloan, 2006). Coyne y Nielsen (2002) encontraron que los usuarios de
65 anos en adelante son un 43% mas lentos en el uso de sitios Web que los

usuarios mas jévenes (21-55 afios de edad).
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En general, las TICs han adoptado estandares que son apropiados
fundamentalmente para las personas de mediana edad y los mas jévenes. jPero
qué ocurre con aquellos que estan desconectados? El esfuerzo que deben
realizar para incorporar esos nuevos medios a sus rutinas diarias es tan grande,
que acaban por elegir ni siquiera intentarlo. Distintos estudios muestran que,
bajo condiciones de uso controladas, las personas de edad avanzada tienen un
mayor numero de problemas de usabilidad que las personas jovenes (Nielsen
2002), pero que mejorando la usabilidad de un sistema, mejora la eficiencia de
todos los usuarios, tanto los jovenes como los de edad mas avanzada
(Chadwick-Dias, McNulty y Tullis, 2002)

De acuerdo con Chadwick-Dias et al. (2002) hay una clara correlacién entre la
experiencia con los ordenadores y el desempefio general, sin embargo, al
controlar la variable "experiencia frente al PC", las personas de mayor edad
obtuvieron un peor rendimiento. En un estudio posterior, Chadwick-Dias,
Tedesco y Tullis (2004), profundizan estos hallazgos, poniendo de manifiesto
que a pesar de que la experiencia correlaciona con el desempenio, el predictor
mas alto del rendimiento es la edad con independencia de la experiencia. O lo
que es lo mismo, las diferencias entre jévenes y tercera edad no pueden ser
explicadas unicamente por la experiencia previa con la tecnologia. Estos
resultados dejan un amplio margen de explicacion en el que cabria tener en
cuenta ademas otros procesos cognitivos y emocionales, que puedan estar
implicados en la interaccion con las nuevas tecnologias. En este sentido, los
resultados del estudio llevado a cabo por Dommes, Chevalier y Lia (2011),
indican que la flexibilidad cognitiva es un factor importante, sobre todo en las
situaciones en las que los usuarios llegan a un punto muerto en la busqueda de
informacién Web, obteniendo los usuarios de mayor edad (con menor flexibilidad
cognitiva debido al declive natural que se produce con la edad) un peor

resultado.

Los mayores encuentran mas dificil utilizar las TICs, pero ademas, cuando las
usan, su ratio de éxito es menor debido a su baja experiencia con la tecnologia.
Por ejemplo, el uso de un periférico tan extendido como el ratén, puede ser muy
dificil para estos usuarios (Dickinson et al., 2005; Hawthorn, 2005). Esto mismo

se aplica al uso de paginas Web, donde los usuarios mayores tienen mas



Marco teérico 9

dificultades de uso en contraste a otras categorias de usuarios (Chadwick-Dias
et al., 2002; Chadwick-Dias et al., 2004; Nielsen, 2002; Fidgeon, 2006; Bernard
et al., 2001). La causa de esas dificultades, varia dependiendo del autor: Nielsen
(2002), remarca que esas dificultades son debidas a un mal disefo respecto al
modelo mental del usuario, asi como la forma particular en la que cada
tecnologia en concreto trabaja. De forma similar, Dong et al. (2002) sugiere que
los problemas de usabilidad de la interfaz pueden ser el resultado de una
combinacion de problemas: tamafno de fuente pequefa (problema sensorial),
menus confusos (problema cognitivo), pequefas teclas con pequenos espacios
entre ellas (problema sensorial y motor), etc. Por otro lado, Dickinson et al.
(2005) proponen que, si la falta de familiaridad con las TICs plantea un
problema, sugieren poner en marcha cursos de capacitaciéon y establecer
estrategias para hacer un uso efectivo de la pericia informatica de los amigos y
la familia. El problema se ve acentuado por las propias caracteristicas de
Internet, donde un mismo servicio, (por ejemplo el correo electrénico) se ofrece
en distintas paginas y cada pagina es disefiada con sus propias reglas. En la
misma linea, Garcia Gémez (2008), en un estudio de usabilidad realizado sobre
33 portales de Internet para la tercera edad, apunta que si bien los mayores
tienen una tasa de éxito menor que el resto de usuarios, dedican mayor tiempo a
leer el texto de las paginas y entienden mejor el contenido que los mas jovenes
y, a pesar de ello, tardan mas tiempo en resolver las tareas de busqueda,
navegacion y lectura, debido a diversos problemas: dificultades para ubicar su
posicion dentro del sitio Web, clara tendencia a pinchar en sitios que no son
enlaces y dificultades en el manejo de eventos que responden a la posicién del
ratdbn como la barra de desplazamiento (también llamada scroll) o los menus

desplegables, entre otros.

Algunos autores destacan que el problema va mas alla de la apariencia grafica o
convenciéon de nombres. Segun Rosello (1997), la falta de familiaridad con el
hipertexto, puede causar frustraciones y miedo a perderse en el ciberespacio y la
mas leve impresion de que se puede estar perdiendo el control de la estructura

general, puede generar temor a no poder volver al lugar anterior.

En un estudio realizado por Fukuda y Bubb (2003) en el que mediante el uso de
eyetracker se comparé los resultados de una tarea de busqueda de un elemento

Web entre usuarios jévenes y de la tercera edad, encontré que el uso de los
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hiperenlaces pueden ser una tarea dificil para los usuarios de la tercera edad,
quienes usan su propia estrategia de navegacion, mostrando dificultades de
memoria y organizacion con las paginas visitadas, lo cual provoca que realice un

mayor numero de pasos que los jovenes para resolver esta tarea.

Salmeron, Canas, Kintsch y Fajardo (2005) profundizan en el propio tratamiento
de la informacioén textual, cuya organizacion (lineal o hipertextual) hace que las
estrategias de lectura varien, pudiendo esta caracteristica afectar indirectamente
la comprension. En un trabajo posterior Salmerdn (2006) sostiene que en los
formatos de lectura tradicionales, el lector sigue el flujo de informacién que
marca el propio autor, mientras que las lecturas basadas en hipertexto, requieren
que el lector realice otras tareas especificas de este tipo de informacién, que
suponen la implicacién de procesos cognitivos diferentes, como son la seleccién
de qué secciones de texto leer, el orden de lectura, la adquisicidon de estructura
del texto o el aprendizaje a partir de elementos audiovisuales (o también

llamados hipermedia), entre otros.

Sayago y Blat (2010) en un estudio etnografico de cdmo los mayores utilizan el
correo electronico, destacan como la carga cognitiva que conllevan las tareas
digitales (recordar el numero de pasos de la tarea, relacionar los iconos con las
funcionalidades, guardar adjuntos, recordar donde ir, etc.) es la barrera de

accesibilidad mas significativa para los usuarios de edad avanzada.

Podemos decir de forma general que todos los autores coinciden en que existe
una distancia muy grande entre la forma de consumo tradicional de informacion
que los mayores conocen y el consumo activo y multimedia de informaciéon que
caracteriza a Internet. Las personas de edad avanzada que se adentran en las
TICs por primera vez se encuentran principalmente con los siguientes

problemas:

- Su busqueda y comprension de informacion lineal choca frontalmente con la
programacion hipertextual de la red de redes (filosofia de disefio “ver todo en

una sola pagina” frente al consumo paso a paso de las formas tradicionales)
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- Interfaces graficas que estan llenas de elementos ajenos para ellos (barra de
desplazamiento o scroll, puntero del ratébn, menus desplegables, palabras que al

ser pulsadas funcionan como un botén y “pasan la pagina”, etc.)

- Abundancia de términos recientes que no tienen referente analégico y que son
incapaces de comprender intuitivamente (webcam, link o enlace, Web, Internet,

webmaster, URL, servidor, etc.).

- Por otra parte las pérdidas a nivel fisico (visual, auditivo y psicomotriz) que se
producen con la edad, dificultan la relacién con los elementos basicos (letra
pequena, sonidos de feedback apenas audibles, enlaces en una palabra que
deben ser clicados con precision, identificar y diferenciar los elementos que

pueden ser accionables como el botén home, habitualmente pequefio, etc.).

- Uso de periféricos que requieren una gran destreza a nivel de psicomotricidad

fina (ratén, teclado, touchpad, etc.).

- Incoherencia en las formas basicas de interaccion entre disefios (por ejemplo,
doble clic para abrir una carpeta en Windows, pero un solo clic para pulsar un
enlace y abrir una pagina Web, paginas Web con diferentes disefios y formas de

navegacion, etc.).

Los ciudadanos europeos opinan, que dentro de 20 afos, el acceso a las
tecnologias reflejara en buena parte la calidad de vida y las condiciones sociales
(European Comission, 2008). Sin embargo, en la Unién Europea, un alto
porcentaje de ciudadanos (cerca de un 40%) cree que la gente que no usa
Internet, lo hace por evitar las frustraciones que les provoca el uso de complejas
tecnologias (European Comission, 2008). Es decir, a pesar de que se pone de
manifiesto la importancia que las TICs tienen y tendran para predecir la calidad
de vida, nos encontramos que cerca de un 40% de los ciudadanos cree que la

tecnologia es frustrante y compleja para un gran nimero de personas.

Y esta es una de las nuevas realidades que las TICs también potencian, los
conectados estan cada vez mas conectados, y los no conectados estan cada
vez mas aislados. Se trata de una brecha tecnoldgica, cuyas consecuencias

repercuten en un aumento del aislamiento social de los grupos sociales que
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permanecen desconectados, entre los cuales encontramos de forma casi
totalitaria a las personas de la tercera edad (recordemos que solo un 4% de las
personas de la tercera edad utilizan el ordenador e Internet, es decir, un 96%

permanece completamente desconectado).

Dado que Internet es la mas popular de las TICs y que los mayores es el grupo
de edad mas afectado por esta brecha tecnoldgica, el objetivo de este trabajo es
desarrollar un sistema basado principalmente en tecnologia Web, que incluya los
servicios mas populares integrados en una sola plataforma, que se adapte a las
necesidades especificas de este grupo de poblacion de modo que reduzca
considerablemente el tiempo de aprendizaje y, les resulte mas facil.

A continuacion describiremos los distintos conceptos basicos relacionados con

nuestros estudios.

2. Aproximacion al concepto “Interfaz de usuario”.

2.1. Definicién de Interfaz de Usuario

Los avances de la Tecnologia han permitido desarrollar sistemas que cada vez
realizan tareas mas complejas, pero esta complejidad ha provocado la
necesidad de buscar estrategias que permitan simplificar la comunicacion
persona-maquina. La interfaz de usuario (Ul, por sus siglas en inglés User
Interface) es un aspecto indispensable para la mediacion y traduccion, ya que el
emisor y el receptor hablan lenguajes completamente diferentes. Existen

numerosas definiciones de interfaz, a continuacion se destacan algunas de ellas.

Negroponte (1995) define la interfaz de una forma muy sencilla: "La interfaz es el
sitio donde los bits y las personas se encuentran”. Esta definicion realza la idea
de que la interfaz es todo aquello que propicia la relacion entre el usuario y la
maquina. La definicion de Shneiderman (1998) afiade sobre esta idea una
metafora que ayuda a visualizar el concepto, para este autor, la interfaz es la
"membrana de comunicacidén" que existe entre los usuarios y el sistema. De la
definicion de Shneiderman se desprende que la interfaz no es algo etéreo o sélo
un lugar de encuentro entre la persona y la maquina, sino un agente mas que

media en la comunicacién. En esta misma linea, Norman (2007), define la
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interfaz no como el sistema en si, sino su puesta en escena, todo aquello que

queda visible para el usuario y con lo que se puede relacionar.

Granollers, Lorés y Canas, (2005), sostienen que ademas de la interaccion fisica
debe anadirse un nivel cognitivo en esta relaciéon persona-maquina, definiéndola
como “un conjunto de aspectos del sistema con los cuales el usuario entra en
contacto, fisicamente, perceptivamente o conceptualmente” (p.275). Desde este
punto de vista, el concepto de “membrana de comunicacién” de Shneiderman
adquiere importancia, ya que la interfaz sera lo que entre en contacto con el
usuario y tendra que ser capaz de poner en comunicacion la interaccion entre el
hombre y la maquina, pero al afiadir el nivel cognitivo, se destaca la importancia
del usuario en esta relacién, que es el que interpretara y dotara de sentido esa
comunicacion. Esta definicidn, retoma la idea de interfaz de Rew y Davis (1990)
que consideran que “relaciona las capacidades de presentacion e interaccion del

sistema con el modelo cognoscitivo y perceptual del usuario”.

Para Laurel (1991), la interfaz no puede ser una mera “pantalla divisoria”, tal y
como sucede en los modelos de interfaz pre-cognitivos, sino un “campo comun
de interaccion” que debe tener en cuenta a cada agente de esta comunicacién y
ofrecer soluciones a sus necesidades. En la Figura 1, se representan los
modelos de interfaz en funcidén de si se adaptan a las necesidades usuario-

maquina (Modelo Simple) o no (Modelo Pre-Cognitivo).

» INTERFAZ

Hombre Maquina

INTERFAZ

Maquina

Hombre

Figura 1 - Modelos de Interfaz (Laurel, 1991)

Segun Galitz (2002) existen dos componentes esenciales en la interfaz de

usuario:
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e De entrada (o inputs en inglés), "es como una persona se relaciona con
sus necesidades o deseos con el ordenador” (Galizt, 2002; p.4). Algunos
ejemplos son el teclado, el raton, el dedo en las pantallas tactiles o la
propia voz humana en los dispositivos de reconocimiento de voz.

e De salida (o outputs en inglés) "es como el ordenador convierte sus
resultados computacionales y requerimientos al usuario” Los
mecanismos de salida mas comunes hoy en dia son la pantalla, la voz y

el sonido.

A pesar de la variedad de matices que se aporta en cada nueva definicion, todas
parecen coincidir en un uUnico aspecto, la interfaz de usuario es el medio que
permite que el hombre se relacione y comunique con la maquina. Y en cierta
manera, esto mismo es lo que establece los limites de la propia comunicacion,
pues todo aquello que no se pueda expresar a través de la interfaz, quedara
fuera de la relacion hombre-maquina. Segun Moran (1981), estos aspectos del

sistema que estan escondidos para los usuarios, se denominan implementacion.

En la Figura 2 se ilustra una analogia entre un iceberg y la relacién que los
usuarios tienen con las TICs, que destaca la idea de cédmo la interfaz representa
todo aquello que podemos ver y con lo que podemos relacionarnos mediante
componentes de entrada (inputs) y de salida (outputs), mientras que la
implementacién es todo aquello que queda invisible para el usuario final y que

dota de funcionalidades a la propia interfaz.
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Componentes de entrada .
Componentes de salida
(Inps) P (Outputs)

Visible

Figura 2 - Analogia entre Iceberg y las TICs

2.2. Introduccion a las Interfaces Graficas de Usuario (GUI).

Segun su construccidn, podemos distinguir entre las interfaces de hardware y las
de software. En este sentido, es facil distinguirlas, ya que las interfaces de
hardware la conforman dispositivos fisicos mientras que las interfaces de

software estan compuestas por lenguaje de programacion.

Las interfaces han ido evolucionando desde los comandos alfanuméricos hacia
la representacion grafica que predomina actualmente (Shneiderman, 1998). En
la Figura 3 se pueden ver algunos ejemplos de estas interfaces. Las interfaces
alfanuméricas, requerian que el usuario memorizara un gran numero de
comandos y palabras especializadas, como si de un idioma se tratara, y uno de
los dispositivos de entrada mas comunes era el teclado. La aparicion de las
interfaces graficas de usuario propicié la aparicion de nuevos dispositivos de
entrada, que mejoraron la eficacia y facilidad de uso de las interfaces como por
ejemplo el ratdén, o incluso prescindiendo de cualquier tipo de periférico como

sucede en los dispositivos tactiles.
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CLI (Command Line Interface) GUI - (Graphical User Interface)
D s ST

(CMD- Conscla de Comandos de Windows)
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Teclado Raton

Figura 3 - Ejemplo de Interfaces y dispositivos de entrada

Gracias a la evolucién de las interfaces y su adaptacion a las caracteristicas de
los usuarios finales, las personas no necesitan aprender el complejo lenguaje y
sintaxis de las maquinas, y esto da lugar a una fabulosa paradoja: las maquinas,
a pesar de ser cada vez mas complejas, parecen mas simples. Donald Norman,
en su libro "El ordenador invisible" (1998) enfatiza la necesidad de "ocultar el
ordenador, ocultar la tecnologia para que desaparezca de la vista, para que
desaparezca de la conciencia y asi podamos concentrarnos en nuestras tareas,
aprender, hacer nuestro trabajo y divertirnos” (p.11). Y es que es necesario
recordar que las maquinas nacieron como un instrumento al servicio del hombre,
como herramientas que facilitan el trabajo y mejoran nuestra eficiencia
reduciendo el esfuerzo que dedicamos a resolver las tareas. En la era de la
informacion, las herramientas abarcan cada vez funciones mas complejas que
cada vez mas, estan al servicio de usuarios no especializados. Por ejemplo, con
un procesador de textos se puede escribir y maquetar un libro (como esta tesis
doctoral), trabajo que antes era soélo posible a través de una imprenta, que
exclusivamente manejaban los profesionales. Con un smariphone se puede
realizar una fotografia y publicarla directamente en una pagina Web, algo que
antes estaba reservado s6lo al mundo de los ordenadores y los informaticos. Por
esta razon, cuanto mayor es la complejidad de la funcionalidad, mas importancia
adquiere que su expresion en la interfaz sea optimizada de la forma mas
sencilla. En este sentido, Norman (1998), apunta que "cuanto mejor es el
funcionamiento y mayor es la facilidad de uso, mayor es la complejidad interna y
el disefio” (p.194).
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2.3. Interfaces hipertextuales

La llegada de las TICs ha traido consigo nuevos enfoques en el manejo de la
informacion. La diferencia mas clara reside en la forma en la que la informacion
es consumida. Tradicionalmente, la lectura de texto ha tenido una estructura
lineal, en la que el lector debe seguir el camino que el autor ha trazado para una
comprension adecuada del texto. Es decir, tiene un unico inicio y fin, emulando
la secuencialidad del discurso hablado. Sin embargo, la informacién pierde ese

orden natural en el contexto de las TICs.

Vannevar Bush (1945), considerado el padre del hipertexto, se dio cuenta de que
la estructura secuencial de los documentos era la causa principal de que los
métodos de su tiempo fueran ineficaces procesando grandes cantidades de
informacion. Intentd resolver este problema e ided un sistema a nivel tedrico, que
permitiria almacenar de forma personalizada todos los documentos de un
usuario. Este sistema permitiria indexar los documentos y relacionarlos con otros
documentos. Este autor llegd a explicar incluso, como esos indices asociativos
se comportaban como enlaces facilitando la exploracion del interior del
documento, tal y como se comportan los hiperenlaces en la actualidad. Bush
planted con sus teorias la base del hipertexto, pero no se acufié el término hasta
1965, cuando Nelson empled por primera vez la palabra “hipertexto” (Marcos,
2001). Siguiendo sus teorias, Nelson (1965) acufié el concepto hipertexto
definiéndolo como “un cuerpo de material escrito o pictérico interconectado de
una forma compleja que no puede ser representado en forma conveniente
haciendo uso de papel” (Nelson, 1965, citado en Lopez, Fernandez-Beltran y
Duran, 2005, p.202) Para Nelson, la secuencialidad de los libros es insuficiente
pues las estructuras de las ideas no son secuenciales, sino que estan
interrelacionadas en multiples direcciones. Por tanto, escribir acerca de ideas
que estan interrelacionadas de forma secuencial, empobrece el propio concepto

de la idea.

La aparicion del hipertexto, ha precipitado una revolucion en el tratamiento de la
informacién digital, pero este cambio exige que el usuario tome un papel mas
activo en su consumo. Como ya se adelantaba en la presentacion de este
trabajo, Salmeron (2006) afirma que en los formatos de lectura tradicionales que
siguen una estructura lineal, el lector debe seguir el flujo de informaciéon que

marca el autor, mientras que en las lecturas basadas en hipertexto, el lector
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debe realizar otras tareas especificas del consumo de este tipo de informacion,
que implican procesos cognitivos diferentes, como son la seleccion de qué
secciones de texto leer, el orden de lectura, la adquisicion de estructura del texto
o el aprendizaje a partir de elementos audiovisuales (o también llamados
hipermedia) entre otros, y el hecho de organizar la informacién de diferentes
secciones de una estructura coherente puede ser el mayor problema para los

lectores de hipertexto (Salmerén, Baccino, Cafas, Madrid y Fajardo, 2009).

2.3.1. Interfaces Web

Las visionarias teorias de Bush (1945), han transformado el mundo de la
informacién, pues su trabajo propicia el nacimiento de las formas que hoy
conocemos como enlaces o links (abreviaturas de hiperenlace o hyperlinks). Los
hiperenlaces son los nodos basicos del hipertexto, son los conectores que
permiten vincular un texto (u objeto o un documento) a otro y estan compuestos
esencialmente por dos extremos: el punto de partida, conocido como el ancla

origen y el punto de destino, conocido como ancla destino.

Los hiperenlaces se han convertido en los nodos basicos de la informacion en la
World Wide Web. En el universo Web, el lector ya no posee un indice, ni siquiera
un recipiente concreto (como podia ser en los formatos tradicionales un libro, un
articulo o un periddico), sino que se mueve espacialmente a través de la
informacién, saltando de nodo en nodo mediante los hiperenlaces (accién que se
conoce popularmente como navegar). Esta forma de relacionarse con la
informacion puede sumergir al usuario en el caos si no sigue cierto orden, que le
permita saber donde esta, donde ha estado ya y donde puede ir, pues al
contrario que los medios de informacién tradicionales, Internet no tiene limites
definidos. Un ejemplo de ello se puede ver en el estudio etnografico en la tercera
edad realizado por Sayago y Blat (2010) en el que sefalan que la carga
cognitiva que conllevan las tareas digitales (por ejemplo recordar el niumero de
pasos de la tarea, relacionar los iconos con las funcionalidades, guardar
adjuntos, recordar dénde ir, etc.) es la barrera de accesibilidad mas significativa

para los usuarios de edad avanzada.
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2.3.2. Estilos de interfaces hipertextuales

Las interfaces hipertextuales pueden tener formas infinitas, pero podemos definir

4 estilos basicos, tal y como se puede apreciar en la Figura 4:

1. Estilo secuencial o lineal. Esta organizacion emula la escritura tradicional,

como un libro, en el que las paginas solo pueden ser vistas hacia delante

o hacia atras.

2. Estilo jerarquico. La informacién comienza en un nucleo concreto, del que

dependen el resto.

3. Estilo reticulado. Todos los segmentos de informacion estan conectados

de forma lineal, pero a su vez cada uno de ellos representa un nucleo de

una secuencia lineal con jerarquia.

4. Estilo hipertextual o de red. Aglutina todos los estilos anteriores, al

relacionar todos los nucleos de informacion.

= & B =

Estilo secuencial o lineal

Estilo reticulado

Estilo jerarquico

Estilo hipertextual o de red.

Figura 4 - Estilos basicos de navegacion

Sobre estos estilos basicos, se pueden construir estructuras infinitas basadas en

uno o varios estilos combinados. Las paginas Web son documentos cuya
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estructura esta basada en una interfaz hipertextual, en la se puede apreciar por
tanto un estilo de navegacién. En la Figura 5 se sintetizan a modo de ejemplo
dos disefios de navegacion Web. A la izquierda de la imagen se presenta una
estructura lineal con jerarquia, que combina dos de estos estilos. A la derecha
sin embargo, se representa una estructura mas compleja, en la que se pueden

apreciar los cuatro estilos mencionados.

| i

PR ]
— e e %
. jk\/
Lineal con jerarquia |
/A

Figura 5 - Ejemplos de navegacion

2.3.3. Hipertexto e Internet

Nielsen (2000) destaca que a pesar del impacto negativo que puede tener la
navegabilidad en el usuario, su uso es inevitable para el desarrollo de Internet:
“La navegabilidad es un mal necesario y hay que atenuar sus efectos” (p.18).
Internet, cuyos pilares fundamentales se apoyan en el hipertexto, nos ha
proporcionado nuevas formas de procesar grandes cantidades de informacion,
facilmente accesibles, trayendo consigo un proceso de optimizaciéon de la
informacion, que puede ser enriquecida a través de hipermedia (imagenes,
imagenes en movimiento, video, audio, texto, enlaces a documentos, etc.).
Nielsen (1990a) destaca que el hiperespacio también conlleva un aumento de la
complejidad en la forma en la que la informacion esta interrelacionada, y esto
puede suponer la aparicion de dificultades. Para este autor, uno de los
principales problemas de usabilidad del hipertexto es el riesgo de que el usuario
se desoriente mientras navega a través de la informacién. Fukuda y Bubb (2003)
destacan que estos problemas pueden ser mayores en los usuarios de la tercera
edad, ya que tienen dificultades para organizar la informacioén y recordar qué
paginas han visitado y cuales no; ademas, opinan que los hiperenlaces pueden

ser una tarea complicada para los mayores.



Marco teérico 21

Otra de las variables que puede influir es la falta de familiaridad con el
hipertexto, ya que puede causar miedo a no saber volver al lugar anterior
(Nielsen, 1997; Rosello, 1997), y la sensacion de estar perdiendo el control,

puede causar frustracion (Rosello, 1997).

Las personas de edad avanzada, han basado todo su aprendizaje en soportes
analdgicos de informacion lineal (libros basicamente) en los que la intervencién
del usuario no varia el contenido, el usuario no es responsable de organizar la
informacién, sélo la consume en el orden que el autor la ha dispuesto. Sin
embargo, el modelo hipertextual de Internet conlleva que el usuario realice
multiples decisiones, que variaran el contenido de la informacién mientras la
consulta y la organiza. Es decir, en el hiperespacio el usuario se convierte en un

sujeto activo que reconstruye la informacién a la vez que la consume.

Internet ha provisto de multiples servicios a nuestra sociedad: consulta remota
de archivos de hipertexto (paginas Web), correo electronico, transmision de
archivos (FTP, P2P), mensajeria instantanea, telefonia (VolP), television (IPTV),
boletines electrénicos (NNTP), acceso remoto a otras maquinas (SSH vy
TELNET), juegos en linea, etc. Toda esta explosion de nuevos servicios ha
cambiado la forma de trabajar y de entender el ocio en tan sélo 20 afos,
ademas, esto se ha producido acompanado de un crecimiento exponencial en el
numero de usuarios. Este cambio ha sucedido de una forma extremadamente
vertiginosa, pues hay que tener en cuenta que aunque la primera red de redes
fue creada en 1969 (ARPANET), no fue hasta 1990, momento en el que se
inventd uno de los servicios que mas éxito han tenido, la World Wide Web
(WWW o Web), cuando Internet empezd su escalada de popularidad. Segun
Internet World Stats, en Diciembre del afio 2000 existian 360 millones de
usuarios de Internet en todo el mundo, en Marzo de 2009 esta cifra ascendia a
1.596 millones y en Junio 2012, tan sélo 3 afios después, se estimoé en 2.405
millones de usuarios en todo el mundo. Y este crecimiento exponencial se ha
reflejado también en el numero de paginas que conforman el universo de
Internet. Actualmente, los buscadores mas conocidos han indexado entorno a
los 14 billones de paginas Web (World Wide Web Size, 2013). En la medida en
la que Internet va creciendo, el usuario debe realizar un mayor esfuerzo para

consumir la informacion, en primer lugar debe conseguir localizar la informacion
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y después debe asumir un papel activo en su consumo reconstruyendo el
discurso y distinguiendo qué partes son relevantes y cuales no. Por tanto, es
necesario poner en marcha estrategias que ayuden a los usuarios a alcanzar el

éxito en su tarea.

3. Interacciéon Persona-Ordenador

La disciplina Interaccién Persona-Ordenador (IPO por sus siglas en castellano)
es conocida internacionalmente como Human Computer-Interaction (HCI por sus
siglas en inglés). Esta disciplina tiene su area de interés en todos los aspectos
que influyen en el proceso interactivo entre las personas y los ordenadores.
Granollers, Lorés, y Canas (2005) sefialan que la ACM (Association for
Computing Machinery) es la organizaciéon cientifica centrada en todos los
aspectos que afectan a la informatica mas importante en el ambito internacional.
Dentro de la ACM se ha creado un grupo llamado SIGCHI (Special Interest
Group in Computer Human Interaction), cuyo foco principal es la Interaccion

Persona-Ordenador, y que define esta disciplina como:

"Es la disciplina relacionada con el disefio, evaluacién e implementacion
de sistemas informaticos interactivos para el uso de seres humanos, y
con el estudio de los fendbmenos mas importantes con los que esta

relacionada.” ( p.28, Granollers, Lorés, y Canas, 2005).

La definicion de esta disciplina es tan amplia como parece. Disefar interfaces y
sistemas interactivos no es un proceso puramente informatico, sera necesario
trabajar cuestiones relacionadas con el ser humano y todas las variables que
intervienen o influyen en la interaccion persona-ordenador, como el contexto de
uso, los aspectos psicolégicos y aspectos fisicos del usuario que habra que
relacionar con el equipamiento, relaciones sociales, necesidades documentales,

etc.

En la Figura 6 que presentan Granollers et al. (2005) se muestran las principales

disciplinas que participan en la Interaccion Persona-Ordenador (IPO).
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Etnografia
Psicologia

Sociologia
Ergonomia

Documentacion IPO

Disefio grafico

Inteligencia artificial

Programacion
Ingenieria del software

Figura 6 - Principales disciplinas en la Interacién Persona-Ordenador

En la Figura 7, se presenta un esquema que resume la Interaccion Persona-

Ordenador, donde se transluce la necesidad de implicar a diferentes areas de

conocimiento. Granollers et al. (2005), resaltan sobre este esquema procedente

de la ACM SIGCHI, la idea de que es un error comun centrarse solo en la parte

tecnoldgica y obviar la parte humana, y que cada uno de los componentes debe

ser tratado con el mismo grado de implicacion desde sus respectivas disciplinas.

Uso y contexto -

Ul Crganizacidn social y trabajo i}ﬁ U3 Adecuacitn y adaptacion persona-macuina

U2 Areas de aplicacitn

\

Persona Ordenador
(—-/_\ "N (YO0 €2 Técnicas
! H1 Procesamiento o de didlogo CA. Infografia
humano de la =y
== N0 A=
H2 Lengua, | C1 Perfféricos €3 Génaro CS. Arquitectura

comunicacidn e

de entrada del didlogo del dialoge

Ha 4
Ergonomia y de salida @ g;
]
—~
=

interaceion
@

(.

D4, Sistemnas de ejemplo
Dz Técnicas _~ yestudios de caso DZ Técnicas
de evaluacion v heframientas

) de implementacin
D1. Aproximaciones ___,_/

de disefio

Proceso de desarollo

Fuente: Curicula for HCI, ACM SIGCHI, [visto en Granollers. Saltiveri y Cafias (2003)]

Figura 7 - Esquema resumen de la IPO



24 Eval. y disefio de la usabilidad en un sistema Web social para la tercera edad

Cada una de estas disciplinas, proporciona metodologias y herramientas en las
distintas fases de desarrollo de un software. En la Tabla 1, se resume la
influencia que cada una de estas disciplinas tiene a lo largo del ciclo de vida del
desarrollo de software segun Granollers et al. (2005). Hay que destacar que, a
pesar de que en esta tabla resumen, se reflejan en cada etapa solo las
disciplinas centrales de cada una de ellas, en los procesos de desarrollo reales
se producen multiples iteraciones entre las distintas disciplinas en todas las
etapas, incluso en la fase de implementacion, pues estas iteraciones permiten a
los equipos de desarrollo delimitar de forma temprana el grado de convergencia
entre las especificaciones iniciales y la aplicacion o aplicaciones, para corregir

cualquier posible desviacion.

Tabla 1 - Disciplinas influyentes en el ciclo de vida del desarrollo de software

Analisis de

o Diseno Implementacion Lanzamiento
requisitos
Etnografia / X
Sociologia
Psicologia X X
Ergonomia X X X
Disefio grafico X X
Ingenieria del
software / X X X X
Programacioén
Int§!|gen0|a X X X X
artificial
Documentacion X X X

3.1. Ergonomia

La palabra Ergonomia proviene del griego épyov (ergos, que significa obra,

trabajo) y véuog (gnomos, que significa ley).

La International Ergonomics Association (IEA), sociedad internacional que
agrupa a todas las sociedades cientificas de ergonomia a nivel mundial, definié

la disciplina en el afio 2000 de la siguiente forma:
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"Ergonomia (o factores humanos) es la disciplina cientifica relacionada

con la comprension de las interacciones entre los seres humanos y los

elementos de un sistema, y la profesion que aplica teoria, principios,

datos y métodos de disefio para optimizar el bienestar humano y todo el

desemperio del sistema”.

En esta misma linea, Canas (2003), define la Ergonomia como la disciplina

cientifica que estudia el disefo de los sistemas en el cual las personas realizan

su trabajo. En dicha definicion suscribe que el objetivo del ergbnomo es describir

la relacion entre el ser humano y todos los elementos del sistema de trabajo.

La IEA también destaca que dentro de la disciplina existen ambitos de

especializacion en atributos o caracteristicas especificas de la interaccion,

delimitando de forma clara cada uno de esos ambitos. En la Figura 8 se recogen

los distintos ambitos de especializacion en la disciplina cientifica de la ergonomia

segun esta misma asociacion, que delimita en 3: La ergonomia fisica, la

ergonomia organizacional y la ergonomia cognitiva.

ERGONOMIA

Ergonomia fisica Ergonomia organizacional
Se ocupa de anatomia humana, Se ocupa de la optimizacion de los
caracteristicas antropomeétricas, sistemas socio-técnicos, incluyendo
fisiologicas y biomecanicas en relacion sus estructuras organizacionales,
con la actividad fisica. politicas y procesos.
Temas relevantes Temas relevantes

Posturas de trabajo La comunicacion

Manejo de materiales La gestion de recursos de grupo o equipo

Movimientos repetitivos El trabajo de disefio

Los trastornos musculoesqueléticos El disefic de los horarios de trabajo

Disefio de lugar de trabajo Trabajo en equipo

La seguridad El disefio participativo

La salud La ergonomia comunitaria

El trabajo cooperativo

Los nuevos paradigmas de trabajo
La cultura organizacional

Las organizaciones virtuales

El teletrabajo

La gestion de la calidad

Ergonomia cognitiva

Se ocupa de los procesos mentales,
tales como la percepcion, la memoria,
el razonamiento, y respuesta motora,
en la medida en la que afectan a las
interacciones entre los seres humanos
y otros elementos de un sistema

Temas relevantes
Carga de trabajo mental
La toma de decisiones
El funcionamiento especializado

La interaccion persona-ordenador
La confiabilidad humana

El estrés laboral
La formacion

Figura 8 - Ambitos de especializacion de la Ergonomia (IEA, 2000)

e La Ergonomia Organizacional, "se refiere a la optimizacion de los

sistemas socio-técnicos, incluyendo sus estructuras organizacionales,

politicas y procesos. Los temas relevantes incluyen la comunicacion, la

gestion de recursos de grupo o equipo, el trabajo de disefio, el disefio de
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los horarios de trabajo, trabajo en equipo, el disefio participativo, la
ergonomia comunitaria, el trabajo cooperativo, los nuevos paradigmas de
trabajo, la cultura organizacional, las organizaciones virtuales, el
teletrabajo y la gestién de la calidad’" (IEA, 2000).

En la relacion de una persona con un sistema de trabajo, se diferencia en primer
lugar los aspectos que estructuran el propio sistema de trabajo, la Ergonomia
Organizacional se ocupa de que las estructuras en las que se sustentan las

organizaciones laborales estén optimizadas, facilitando el desempefio.

También se puede diferenciar un aspecto puramente fisico:

e La Ergonomia Fisica "se ocupa de anatomia humana, caracteristicas
antropomeétricas, fisiolégicas y biomecanicas en relacién con la actividad
fisica. Los temas relevantes incluyen posturas de trabajo, manejo de
materiales, movimientos repetitivos, los trastornos musculo-esqueléticos,

disefio de lugar de trabajo, la seguridad y la salud” (IEA, 2000).

Por ejemplo, la postura en la que realiza dicho trabajo, el tamafio de los objetos
con los que se relaciona, la adaptabilidad de estos objetos a las caracteristicas
de cada persona, el contexto de trabajo (iluminacion, ruido, etc.) entre otras. La
Ergonomia Fisica se ocupa de que las personas se encuentren codmodas, se
cansen menos, no desarrollen patologias posturales, optimicen su rendimiento
en el manejo de los instrumentos adecuandolos a las caracteristicas del usuario,
etc. Un claro ejemplo de este trabajo se puede observar en los automoviles. El
volante se puede ajustar en distancia y altura al conductor, el asiento puede
acercarse a los pedales o elevarse para tener una mejor visibilidad, los
retrovisores se ajustan para cada individuo, los elementos de climatizacion
pueden reorientarse, dividirse por zonas para mejorar el bienestar de los
pasajeros, etc. El uso cotidiano de la palabra ergonémico se suele aplicar
enfatizando la bondad de su disefio fisico. No obstante, cada persona se
relaciona con un sistema de trabajo de forma diferente, no sdélo a nivel fisico.
Para poder realizar una tarea, debe percibir estimulos del ambiente, recibir

informacién, decidir qué acciones son adecuadas, transmitir la informacién

! Publicado online en el afio 2000: http://www.iea.cc/01_what/What%20is%20Ergonomics.html
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adecuadamente, etc. Todos estos aspectos son el objeto de la Ergonomia

Cognitiva.

e La Ergonomia Cognitiva "se ocupa de los procesos mentales, tales
como la percepcion, la memoria, el razonamiento, y respuesta motora, en
la medida en la que afectan a las interacciones entre los seres humanos
y otros elementos de un sistema. Los temas relevantes incluyen carga de
trabajo mental, la toma de decisiones, el funcionamiento especializado, la
interaccion persona-ordenador, la confiabilidad humana, el estrés laboral
y la formacion, ya que pueden relacionarse con el disefio humano-
sistema" (IEA, 2000).

Aunque los dos aspectos, el fisico y el cognitivo, no son totalmente
independientes, la Ergonomia Cognitiva solo se centra en los aspectos
psicolégicos y hace referencia al aspecto fisico, sblo cuando este tiene
consecuencias psicoldgicas (Canas, 2001). Por ejemplo, una pantalla de
visualizacién de datos que muestra demasiados elementos, obligara a que estos
elementos se disefien pequenos para optimizar el tamafio de pantalla, pero
como consecuencia de ello se obligara al usuario a esforzarse demasiado
durante la tarea para visualizar los elementos, el cansancio serd mayor y como

resultado aumentara la probabilidad de error en su tarea.

3.2. Modelo de Aceptacion Tecnolégica (TAM)

En 1989, Fred Davis propuso un Modelo de Aceptacion Tecnolégica denominado
TAM, por sus siglas en inglés (Technology Acceptance Model). Este modelo
defiende como pilares basicos de su fundamentacion tedrica dos variables de
gran relevancia en la aceptacion o no de la tecnologia. Estas son la facilidad y la
utilidad percibida como antecedentes directos de la intencién de uso (Dauvis,
Bagozzi y Warshaw , 1992; Venkatesh y Davis 2000). EI TAM se ha convertido
en uno de los modelos mas ampliamente usados dentro de la evaluacion de los
sistemas de informacién y el instrumento TAM2, desarrollado por Venkatesh y
Davis (2000), ha demostrado su validez y fiabilidad para predecir la intencion de
uso de una nueva tecnologia (Roberts y Henderson, 2000; Venkatesh y Davis,
2000; Al-Gahtani, 2001; Legris Ingham y Collerette, 2003; Venkatesh, Morris,
Davis, G.B. y Davis, F.D., 2003; Porter y Donthu, 2006; Al-Gahtani, 2008; Braun,
2013).
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El TAM destaca la importancia del concepto de aceptacion, definido como el acto
de admitir de una forma voluntaria el uso de una tecnologia determinada. En
relacion a esta fase de aceptacion, las variables facilidad de uso, entendida
como la expectativa que tiene un usuario acerca de que la tecnologia a usar no
supondra un esfuerzo adicional y estara libre de dificultad, y la utilidad percibida,
entendida como la estimacion de probabilidad que el individuo hace sobre si el
uso de una determinada tecnologia mejorara su desempefio en un ambito
especifico, han sido destacadas como las dos variables de mayor interés en la
formacion de actitudes hacia la tecnologia, en la intencion de conducta y en la
decision final que tome un usuario acerca de si se usara o no la tecnologia
(Davis, 1989; Dillon y Morris, 1996). Segun un estudio realizado por Venkatesh y
Morris (2000), la facilidad y la utilidad percibida parecen explicar hasta un 75%

de la varianza de intencién de uso de la tecnologia.

La intencién de uso es la probabilidad que tiene la persona de llevar a cabo esa
accién especifica y es el resultado de la relacién que se ha establecido entre ese

objeto (la tecnologia) y los atributos de la misma. (Dillon y Morris, 1996).

Algunos estudios resaltan, que la utilidad percibida de la tecnologia tiene una
influencia del 50% mas que la variable de facilidad percibida en la determinacién
de usar un sistema tecnoldgico (Davis, 1993; Subramanian, 1994). Estos
estudios enfatizan que la variable “utilidad percibida” predice la intencién de uso,
mientras que la facilidad de uso tiene un papel activo pero a través de la utilidad
percibida. Dicho de otra manera, si un sistema tecnoldgico es muy util para el
usuario, aunque lo perciba como dificil, la probabilidad de que acepte la
tecnologia y realice el esfuerzo para aprender a usarla, es mayor que si
encuentra un sistema en el que el usuario percibe una utilidad escasa, aunque
sea enormemente facil de usar. Por ejemplo, una aplicacion que permitiera
optimizar el tiempo de trabajo reduciéndolo a la mitad, pero que fuera dificil de
utilizar, segun este modelo, tendria una probabilidad alta de ser usada, porque a
pesar de la dificultad y del tiempo que el usuario debe invertir para utilizarla, el
beneficio que obtiene (dada su utilidad) es muy alto. Por otra parte, si tenemos
otra aplicacion, de uso increiblemente sencillo, pero con escasa utilidad, la
intencién de uso desciende notablemente, pues la utilidad tiene el doble de peso

en la intencion de uso que la facilidad.
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No obstante, cabe destacar, que si se ofrecen dos sistemas con funciones
idénticas, el usuario encontrara mas util el que sea mas facil de manejar, porque
segun Davis (1989), hacer que un sistema sea facil, aumentara el nivel de
productividad personal. Esto es, si un sistema es muy facil de usar, sus
funciones seran rapidamente incorporadas a las capacidades de eficiencia del
usuario, por lo que percibira dicho sistema mas util que uno que no sea facil. De
esta manera podemos entender, que la facilidad de uso percibida, es una
variable que potencia la variable utilidad percibida tal y como se puede apreciar
en la Figura 9, y por tanto el trabajo que realizan las distintas disciplinas que
integran la Interaccion Persona-Ordenador, optimizando la facilidad de uso de
los sistemas, se convierte en un factor de suma importancia por su grado de

influencia en la aceptabilidad final de un sistema.

L Utilidad
Percibida \’
Variables Actitud Uso
—
Externas hacia el Uso Actual
Facilidad de Uso /
“Percibida

Figura 9 - Modelo de Aceptacién Tecnoldgica (Davis, 1986)

3.3. Usabilidad

La Usabilidad es un area muy reciente, cuya aplicacién mas conocida es el
ambito de la Informatica. El término usabilidad en el contexto que se utiliza
deriva del inglés (usability). En castellano es mal entendido como capacidad de
uso, sin embargo su significado original hace referencia a la facilidad o nivel de

uso.
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3.3.1. Definiciones de usabilidad

La Asociacion de Profesionales de la Usabilidad (UPA Usability Professionals'
Association) muestra en su Web algunas definiciones de usabilidad de distintas
fuentes que destaca como relevantes:

o Definicion 1ISO? 9241

o Definicion de Jackob Nielsen (1993)

e Definicion de Dumas y Redish (1999)

¢ Definicion de Steve Krug (2000)

e Definicion de Whitney Quesenbery (2002)

e Definicién de Jeff Axup (online®)

Definicion ISO 9241-11

Actualmente la usabilidad esta reconocida como un importante atributo de
calidad del software. Una muestra de ello es la inclusion de la Usabilidad entre
los estandares de la Organizacion Internacional para la Estandarizacion (ISO),
atribuyéndole la misma importancia que otros atributos tradicionales de la

industria del software, como son el rendimiento y la fiabilidad.

El borrador internacional estandar ISO/DIS 9241-11 (Guidance on Usability),
define cdémo especificar y medir la usabilidad de los productos y aquellos
factores que tienen efecto en la usabilidad, que es definida en este estandar
como:
“La extension para la que un producto puede ser usado por usuarios
especificos, para lograr metas especificas con efectividad, eficacia y

satisfaccion en un contexto de uso especifico” (Bevan, 2009. p.108).

Esta definicion, enfatiza los atributos internos y externos del software,
entendiendo que el usuario y sus circunstancias de uso no pueden ser
separados de la finalidad del sistema, pues la usabilidad no depende solo de
este, sino también del usuario, sus caracteristicas concretas, los objetivos que

desee conseguir con dicho software y el contexto en el que sera usado. Esta

% International Organization for Standardization. Debido elevado nimero de normas
emitido por esta organizacion, referiremos directamente el nimero de norma.
3 http://www.usabilityprofessionals.org/usability_resources/about_usability/definitions.html
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definicion también otorga importancia al nivel subjetivo de la percepcion de

Usabilidad por parte de los usuarios, puesto que la efectividad, eficacia y

satisfaccion dependera de numerosas variables que difieren en cada individuo.
Esta misma idea es la que refleja Bevan (1994), la usabilidad no puede ser
valorada estudiando una aplicacion de manera aislada, no se puede definir sin
delimitar quiénes son los usuarios finales del sistema, qué tareas realizaran, sus
caracteristicas fisicas y el contexto en el que sera usado. Esta definicion pone de
manifiesto que las recomendaciones de usabilidad de un sistema seran unicas
para las variables delimitadas en cada caso: La tecnologia que se va a utilizar,
los usuarios finales de dicha tecnologia, el contexto de uso y los obijetivos
especificos de la herramienta que se va a desarrollar, y el cambio de tan sélo
una de sus caracteristicas puede cambiar por completo la aplicacion y las

caracteristicas que mejorarian su usabilidad.

Definicion ISO/IEC 9126

De acuerdo al estandar ISO/IEC 9126 (Software Product Evaluation — Quality
Characteristics and Guidelines for their Use), la usabilidad es un atributo de la
calidad del software. Este estdndar le otorga al atributo usabilidad, el mismo
peso que a atributos tan valorados como la eficiencia, funcionalidad,

confiabilidad, mantenimiento y portabilidad (ver Figura 10).

@ o"%

ISONEC i
9126 Usabilidad

pepijigenod
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Figura 10 - Atributos de calidad del software ISO/IEC 9126

Este estandar define la usabilidad como: “Un conjunto de atributos de software

que se sostienen en el esfuerzo necesitado para el uso y en la valoracion
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individual de tal uso por un conjunto de usuarios declarados o implicados”. En la
parte ISO 9126

-1 de este estandar (ISO/IEC 9126 Software Engineering — Product quality) la
usabilidad es tratada en términos de comprensibilidad, aprendizaje,

operatibilidad, atractividad y complacencia:

o Comprensibilidad, define la capacidad del software para permitir al

usuario saber si el software es adecuado, cdmo puede ser usado para

sus tareas y condiciones de uso particulares.

o Aprendizaje, referido a la capacidad del software para permitir a los

usuarios aprender a usarlo.

o Operatibilidad, la capacidad del software para permitir al usuario
operar con él y controlarlo. Dentro de este atributo también se
corresponde la tolerancia de error o conformidad con las expectativas

del usuario.

o Atractivo, la capacidad del software de ser interesante y atrayente
para el usuario. Se refiere concretamente a los atributos del software
pensados especificamente para este fin, tales como el uso del color y

la naturaleza del diseno grafico.

o Conformidad a estandares y pautas, la capacidad del producto

software para adherirse a los estandares, convenciones, guias de

estilo, heuristicos o regulaciones relacionadas con la usabilidad.
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Definicion de Dumas y Redish (1999)
La definicién de Dumas y Redish (1999) realza la eficiencia que debe tener un
producto: "Usabilidad significa que las personas que utilizan un producto pueden
hacerlo rapido y facilmente para llevar a cabo sus propias tareas". Estos autores
destacan la importancia de la utilidad del producto en las tareas propias del
usuario, que el aprendizaje sea rapido y facil, pero ademas sostienen que es
imprescindible entender que esta definicion de usabilidad se basa en cuatro
puntos fundamentales:
"(1) Usabilidad significa enfocarse en los usuarios, (2) las personas usan
productos para ser productivas, (3) los usuarios son personas muy
ocupadas tratando de realizar tareas, y (4) los usuarios deciden cuando

un producto es facil de utilizar" (Redish y Dumas, 1999; p.4).

Estos autores abren en esta definicion la necesidad de entender que no se
puede hablar de usabilidad sin usuarios, pues los productos se disefian para los

usuarios y son los usuarios quienes determinan si un producto es facil de usar.

Definicion de Steve Krug (2000)

Para Krug, la usabilidad reside en la capacidad de usar cualquier objeto por
cualquier persona, sea cual sea su nivel de habilidad o experiencia. "Después de
todo, usabilidad realmente significa asegurarse de que algo funciona bien: que
una persona con una habilidad y experiencia promedio (o incluso inferior a la
media) puede utilizar un objeto (ya sea una pagina Web, un avién de combate o
una puerta giratoria) para su finalidad, sin ser irremediablemente frustrada.
(Krug, 2000; p.5)".

En la definicion de este autor, destacan por una parte la necesidad de tener en
cuenta la habilidad y experiencia del usuario final, como determinantes de la
capacidad de uso, y por otra parte que cuando un usuario no es capaz de utilizar

un objeto para su finalidad es "irremediablemente frustrado”.

Definicion de Whitney Quesenbery (2002)
Quesenbery introduce en su definicion la necesidad de introducir una filosofia y
metodologia de disefio centrada en el usuario:
"La usabilidad empieza con una filosofia - la creencia en el disefio de
encontrar y satisfacer las necesidades de los usuarios y el hecho de

centrar el foco en crear una excelente experiencia de usuario - pero es el
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proceso y la metodologia especifica lo que produce el verdadero objetivo
de la usabilidad. Un nuevo proceso de usabilidad comienza observando a
quienes utilizan el producto, entendiendo sus metas y necesidades y
seleccionando las técnicas correctas para contestar a la pregunta, ";En
qué medida este producto cumple con los requisitos de usabilidad de

nuestros usuarios?" (Quesenbery, 2002%).

Jeff Axup (online®)

Otra de las definiciones que destaca la Asociacién de Profesionales de la
Usabilidad es la de Jeff Axup, quien enfatiza el caracter empirico de la usabilidad
definiéndola como una "caracteristica que puede ser medida, que esta presente
en mayor o menor grado y que describe la eficacia con la que un usuario puede

interactuar con un producto”.

Definicién de Jackob Nielsen (1993)

Jackob Nielsen es considerado padre de la usabilidad en Internet. Desde el

punto de vista de Nielsen (1993), la usabilidad se define mediante 5 términos:

o Aprendizaje, haciendo referencia a las cualidades del sistema que permiten
que su aprendizaje sea facil.

o Eficiencia, una vez que el sistema ha sido aprendido, deberia ser €ficiente.

o Memorizacion, basada en la facilidad de recuerdo del sistema y su
aprendizaje, incluso después de un periodo sin uso.

o Prevencion de error, la facilidad que proporciona el sistema para que el

usuario pueda recuperarse de un error junto con un porcentaje minimo de la
ocurrencia de los mismos.
o Satisfaccion, entendiendo que este parametro subjetivo llevara al usuario a

pensar que el sistema es agradable de usar por todas sus cualidades.

En el modelo de Nielsen, la usabilidad es un atributo que forma parte del sistema
junto con la utilidad (utility, entendida como un estado de utilidad de la
herramienta) por el cual se evalua la utilidad general del sistema (usefulness,

entendida como un rasgo de utilidad). Esta afirmacion es acorde con la linea del

4 http://www.wqusability.com/articles/getting-started.html

° http://www.usabilityprofessionals.org/usability_resources/about_usability/definitions.html
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TAM (Davis, 1989) donde las variables mas importantes en el Modelo de
Aceptacion Tecnoldgica son la facilidad de uso percibida y la utilidad percibida.
Nielsen afiade complejidad a esta idea, ya que la utilidad del sistema
(Usefulness) forma parte junto con otras variables (costos, compatibilidad y
confiabilidad) de la Aceptabilidad Practica, uno de los componentes de la
Aceptabilidad del Sistema final. En la Figura 11, se muestra un esquema del

modelo de aceptabilidad de acuerdo a la definicién de Nielsen.

~Aceptabilidad
Social
Aceptabilidad
del sistema Utilidad Facil de Aprender
’—| Eficiencia de Uso
O Utilidad USABILIDAD |-Facil de Recordar
ce ilida
‘F'réftica Costos Minimizacion de Errores

Compatibilidad
Confiabilidad

Subjetivamente Agradable

Figura 11 - Modelo de atributos de la aceptabilidad. (Nielsen, 1993. p.25)

Para Nielsen (1993) "la usabilidad concierne a todos los aspectos de un sistema
con los que un humano puede interactuar, incluyendo los procedimientos de
instalacion y mantenimiento”. Esta visidon amplia el concepto de usabilidad mas
alla de la tarea del usuario, introduciendo su aplicacién a todo el ciclo de vida de
un producto. Desde esta perspectiva es igual de importante el procedimiento de
instalacion como los de uso y mantenimiento. Por ejemplo, un teléfono
extraordinariamente util y sencillo, nos permite realizar tareas que van desde
hablar, navegar por Internet, gestionar correos electronicos hasta realizar chats
de texto, pero ¢Qué ocurriria si para ponerlo en funcionamiento fuera necesario
realizar complejas acciones que solo algunos usuarios fueran capaces de
realizar? o ¢ 0 si a pesar de ser un terminal tan util y sencillo, para recargar la
bateria y mantener su uso debiéramos realizar numerosas tareas complejas? Es
posible que un gran numero de usuarios no consiguiera instalar y poner en
funcionamiento por primera vez dicho teléfono y, de entre aquellos que lo
consiguieran, otro porcentaje no lograra mantenerlo en funcionamiento. Para
Nielsen, estos procesos forman parte de ciclo de uso del producto e influyen por
tanto en la evaluacion de la Aceptabilidad Practica que el usuario hara sobre

dicha tecnologia.
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3.3.2. Evaluaciéon de usabilidad

La usabilidad esta presente en todo el ciclo de vida del producto, por tanto la
evaluacién de la usabilidad de un sistema no puede entenderse como el
resultado de un cuestionario o la aplicacion de un método o técnica en un
momento concreto. Jackob Nielsen (1993) destaca este aspecto:
“La ingenieria de la usabilidad no es un asunto de un solo intento donde
se determina la interfaz de usuario antes del lanzamiento de un producto.
Por el contrario, la ingenieria de usabilidad es un conjunto de actividades

que idealmente tienen lugar durante todo el ciclo de vida de un producto”
(p.71).

De hecho este autor no considera la usabilidad sélo como un atributo en si,
habla de la usabilidad como un proceso de trabajo al que denomina ingenieria
de la usabilidad, sobre el que propone un modelo (Ver Tabla 2) que distingue
distintas etapas en el ciclo de vida del desarrollo, que van desde el estudio de
las caracteristicas del usuario y las metas de la aplicacion, hasta el analisis de la

herramienta durante el uso real.

Tabla 2 - Etapas en el modelo de ciclo de vida de la ingenieria de la usabilidad
(Nielsen, 1993. p.72)

1. Conocer al usuario
a. Caracteristicas individuales del usuario
b. Tareas actuales y deseables del usuario.
c. Analisis funcional
d. Evolucion del usuario y del trabajo.

Andlisis competitivo

w

Establecimiento de objetivos de usabilidad

a. Analisis del impacto financiero
Disefio paralelo
Disefio participativo
Disefio coordinado de la totalidad de la interfaz
Aplicar analisis heuristicos y directrices
Prototipos

Testing empirico

2 0 ® N O oA

0. Disefio iterativo

a. Captura de diseno racional

11. Recoger feedback de uso real
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Otros autores como Preece et al. (1994) opinan también que la evaluacion de la
usabilidad es imprescindible para conocer si un sistema satisface las
necesidades de los usuarios y si encaja adecuadamente en el contexto que va
ser utilizado y al igual que Nielsen (1993) creen que puede ser entendida como
un proceso realizado para producir una medida objetiva de "la facilidad de uso".
La evaluacion de la usabilidad para algunos autores como Mayhew (1999) es un
estudio empirico con usuarios reales del sistema propuesto, cuyo propdsito es
proporcionar feedback durante el ciclo de vida del desarrollo del software, sin
embargo esta idea esta en contraposicién con la de Nielsen (1993) que
considera que la evaluacion de usabilidad debe ir mas alla del disefio y
desarrollo y llegar hasta el uso real y el mantenimiento de la tecnologia. Cada
autor aporta diversos matices respecto al momento, la utilidad, la metodologia
mas adecuada, etc. Sin embargo la mayoria coincide en afirmar que la
evaluacion de la usabilidad, es una de las tareas mas importantes que pueden
emprenderse cuando se desarrolla una interfaz de usuario (Woodward, 1998).
En esta misma linea que realza la importancia de la usabilidad de la interfaz,
Nielsen (1990b) opina que las interfaces pobres pueden, en el ambiente
comercial ahuyentar a los potenciales clientes, o en el ambiente educativo llevar
al fracaso al aprendiz o disminuir la productividad de los trabajadores. Algunos
métodos de evaluacién pueden requerir un completo laboratorio de usabilidad y
otros pueden lograrse mediante métodos de interaccién semi-formal entre los
usuarios finales y el equipo de desarrollo. Incluso con una inversion
relativamente pequeia en métodos de usabilidad se pueden introducir mejoras

significativas en la usabilidad de un sistema.

Acorde con las distintas perspectivas y definiciones de usabilidad presentadas
anteriormente (ISO 9241-11; ISO/DIS 9241-11; Bevan ,1994; ISO 9126-1;
Nielsen 1993; Preece et al.,1994; Mayhew ,1999; Woodward, 1998) en la
evaluacion de usabilidad, no sélo es de interés el escenario de evaluacion y los
métodos empleados, también es crucial tener en consideracion las
caracteristicas de la muestra, de las tareas, de los distintos aspectos que
incluyen, el contexto de uso, hardware o disefo de la interfaz entre otros. En
resumen, la Figura 12 se presenta un esquema a modo de resumen de esta
idea, de la que se puede extrapolar que, si el conjunto de factores principales

representados a la izquierda (usuarios, tareas, contexto, hardware, interfaz)
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determinan la forma de uso y como consecuencia de este se obtiene un
resultado de la usabilidad del dispositivo, si cambiamos cualquiera de estos
factores (determinantes de uso), cambiara también la forma de uso y, por tanto,

cabe esperar que también varien los resultados de usabilidad.

Caracteristicas GRUPO

de los usuarios . representativo
Evaluacion
Métodos y técnicas

Caracteristicas i

de las tareas
Como determinantes
Contexto Caracteristicas

de uso ﬁ USO DEL DISPOSITIVO ﬂ de Usabilidad

Hardware

Disefio Interfaz

Figura 12 - Principales determinantes de las caracteristicas de usabilidad

Es por tanto de vital importancia, que la evaluacion sea realizada por un grupo
representativo de usuarios, y no por los propios desarrolladores, que no pueden
aportar informacion de uso real, y para eso la metodologia de evaluacion debe
tratar de garantizar, por una parte, la maxima fidelidad de los determinantes de
uso Yy, por otra parte, que la evaluacion esté basada en el estudio de las tareas

mas representativas, escogidas por su frecuencia o caracter critico.

En la actualidad aun no existe un acuerdo unificado para clasificar los métodos
de evaluacion de usabilidad. La mayoria de autores usan algunos nombres de
forma consistente (Kirakowski, 1995; Nielsen, 1993; Preece et al., 1994), tales
como cuestionario, observacion, cognitive walkthrough, heuristicos), sin embargo
otros términos se utilizan de acuerdo al juicio del autor. Es decir, los diferentes
autores e investigadores del campo han creado sus propias clasificaciones,

aunque existe coincidencia en algunas categorias.

Diferentes estudios y analisis (Alva, Martinez, Cueva, Sagastegui y Lopez, 2003;
Scriven, 1967; Zhang, 2001; Zhang, Basili y Snheiderman, 2003) identifican en

las distintas propuestas principalmente tres tipos de métodos de evaluacion de
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usabilidad: Inspeccién, investigacion (o indagacion) y empiricos. El uso de cada
método dependera del coste humano y econdmico vy el ciclo de vida del sistema.
Cada uno de ellos presenta fortalezas, debilidades y caracteristicas que los
hacen mas favorables para ser usados en una etapa u otra del desarrollo o
implementaciéon del sistema. No obstante, es necesario recordar, que la
usabilidad de un sistema no se construye mediante una evaluacién unica. La
usabilidad de un sistema empieza desde la primera idea acerca de sus
funcionalidades, pues deben ser adecuadas a las necesidades y caracteristicas
de los usuarios, de su contexto, etc. Pero prosigue a lo largo de todo el ciclo de
vida del desarrollo e incluso de uso. Por eso, cada uno de estos métodos no
constituye una fuente Unica de los datos necesarios para establecer un buen
resultado, por lo que es recomendable y habitual combinarlos y complementarlos

entre si durante todo el proceso de desarrollo iterativo.

3.3.2.1. Métodos de evaluacion

Métodos de Inspeccién

Muchos autores coinciden en definir la evaluacidon de la inspeccién como un
conjunto de métodos basados en el trabajo de evaluadores con conocimientos y
experiencia que examinen los principios relacionados con la usabilidad de un
software (Nielsen, 1994; Scriven, 1967). Aumentando el numero de evaluadores
incrementa también el niumero de problemas diferentes hallados, aunque la
mayoria de problemas pueden ser encontrados con los cinco primeros
evaluadores (Nielsen y Mack, 1994). Estos métodos pueden ser aplicados e

integrados en el proceso de desarrollo.

Los métodos de inspeccion tienen como finalidad encontrar problemas
potenciales de usabilidad en el inicio temprano del proyecto, de manera facil,
rapida, y de forma econdmica, incluso antes de la preparacion de cualquier
prototipo (Desurvire, Lawrence y Atwood, 1991). Dentro de estos métodos se

encuentran:

o Evaluacion heuristica. Método de inspeccion desarrollado por Nielsen

(Nielsen, 1990c, Nielsen y Mack, 1994). Es un método de evaluacion
discontinuo, ampliamente aceptado para detectar potenciales problemas de
usabilidad en la interfaz de usuario, aplicable en distintas etapas del

desarrollo. Los evaluadores, representados por expertos de usabilidad,
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examinan la interfaz para juzgar el grado de acercamiento con reconocidos
principios de usabilidad llamados “heuristicos”. Este método proporciona un

alto porcentaje de problemas de usabilidad.

Recorrido cognitivo (Cognitive Walkthrough). El método de recorrido

cognitivo (Polson, Lewis, Rieman y Wharton, 1992) combina el recorrido del
software con un modelo de aprendizaje por exploracion. Es un método de
revision donde los expertos en usabilidad construyen los escenarios de la
tarea, a partir de especificaciones o de un prototipo inicial, y después
asumen el rol del usuario trabajando con esa interfaz, asumiendo cada paso
como si la interfaz definitiva estuviera acabada, emulando incluso la
navegacion si fuera necesario y evaluando las posibles debilidades de la
misma en base a las caracteristicas de los usuarios, la descripcion de las
tareas que seran realizadas y un listado de acciones concretas que el

usuario debe realizar para lograr dichas tareas.

Método de inspeccion formal. Este método adapta la metodologia de

inspeccion del software para la evaluacion de la usabilidad, optimizando el
desarrollo en etapas muy tempranas, ya que se suele trabajar con
especificaciones o sobre simulacion en papel (Lindroth y Nilsson, 2000). La
inspeccion formal se realiza en 6 etapas: Constitucion del equipo (que
debe incluir ingenieros, disefiadores, expertos en la materia y expertos en
usabilidad), asignacion de funciones, distribuciéon de la documentacion,
inspeccion del disefio (mediante heuristicos), realizacion de una reunidn
formal (para revisar cada tarea y escenario, asi como los resultados de la
inspeccion) y por ultimo fijacion y priorizacion de defectos (donde cada
defecto o problema encontrado, se asigna a un responsable para su
solucién, manteniendo el moderador o experto de usabilidad reuniones de
tormenta de ideas- brainstorming, con cada uno de los responsables para

encontrar soluciones).

Recorrido pluralista (Pluralistic walktrough). El recorrido pluralista se define

como una reunion en la que se reunen desarrolladores, profesionales de
usabilidad y los usuarios finales, con la finalidad de recorrer un escenario de
tareas, discutir acerca de él y evaluar cada elemento de dialogo del sistema

propuesto (Bias, 1991; 1994; Preece, 1999). Este método es aplicable en las
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fases tempranas de desarrollo, aunque es necesario que exista al menos un
prototipo no funcional para someter a prueba los cuadros de dialogo y el

estilo general de la interfaz.

o Método de inspeccion de caracteristicas. EI método de inspeccion de

caracteristicas, tiene como objetivo averiguar si las caracteristicas del
sistema satisfacen las necesidades y exigencias del usuario final (Bell, 1992).
Se utiliza en etapas medias de desarrollo, ya que no soélo evalia las
funciones del sistema, también somete a prueba el disefio de dichas

funciones.

o Método de inspecciéon de consistencia. EI método de inspeccion de

consistencia es utilizado cuando un sistema esta compuesto por distintos
productos que finalmente se suman formando un paquete (por ejemplo, el
paquete Microsoft Office esta compuesto por la aplicacion Word, Excel,
PowerPoint, etc). La finalidad de este método es garantizar la consistencia
de todo el paquete (Wiklund, 1994), es decir, que el usuario perciba una
coherencia tanto en la forma de la interfaz grafica, navegacién y forma de
interaccion. Debe realizarse en etapas tempranas del desarrollo para evitar
que los distintos sistemas que conforman el paquete se distancien tanto que

los cambios a realizar sean excesivos o inviables.

o Método de inspeccién de estandares. En este método un profesional en

usabilidad con amplios conocimientos de los estandares de la interfaz de
usuario verifica que esta cumpla con los patrones establecidos en los

estandares industriales (Nielsen, 1995; Wixon, Jones, Tse y Casady, 1994).

o Método de inspeccion de guias de comprobacion. EI método de inspeccion

de guias de comprobacion, se basa en la comprobacion por parte de un
experto en usabilidad de una lista general de guias de usabilidad. Dicha lista
puede contener una cantidad muy extensa de reglas, por lo que requiere que
el profesional tenga un amplio grado de experiencia. Habitualmente, las listas
de control, proporcionan una base para que el producto sea comparado y
habitualmente son usadas junto con un método de inspeccidn. La revision de

guias puede ser considerada como un método que mezcla caracteristicas de
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la evaluacion heuristica y de la evaluacion centrada en estandares (Nielsen y
Mack, 1994).

Métodos de Indagacién

Los métodos de indagaciéon (Inquiry Methods) tienen como proposito la
identificacion de requisitos del usuario y del producto en una etapa temprana del
desarrollo, permitiendo aproximarse al usuario y a su contexto para obtener la
informacién necesaria de la usabilidad del producto que se desea producir
(Floria, 2000). Podemos distinguir 4 estilos diferentes en el método de

indagacion:

o Indagacién Contextual. La indagacion contextual es un método de analisis e

investigacion del contexto y del usuario en su ambiente natural. Consiste en
entrevistar a las personas en su propio lugar de trabajo, mientras realizan
tareas reales. La idea central de este método es que el ambiente influye en el
modo en el que se usan los productos (Beyer y Holtzblatt, 1995). Este
enfoque es Util para todo tipo de contexto y tecnologia, y permite analizar

como se integra una tecnologia en un ambiente real de uso.

o Indagacién por Grupos. En este método, los integrantes del grupo son

usuarios reales y representativos del sistema, aunque en dicha sesién no se
encuentran en el contexto real. El objeto de analisis son sus experiencias e
impresiones del sistema cuando este es usado en el contexto real de uso,
que conducidas formalmente por un moderador y estructurada para localizar
posibles problemas, proporcionara datos e ideas que permitan optimizar el

sistema (Nielsen, 1993).

o Indagacién Individual. La indagacion individual mantiene el factor en comun

de los métodos de indagacién: la formulacién de preguntas efectivas
(Nielsen, 1993). Las técnicas mas comunes de este método son las

encuestas, cuestionarios y entrevistas.

o Indagacion Participativa. Este método se caracteriza por incluir participantes

remotos en la evaluacion, con el objetivo de evaluar y someter a prueba
aquellos sistemas en los que la distancia es un factor importante en la

usabilidad del producto.
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Métodos empiricos

La prueba empirica o prueba de usabilidad es un método de evaluacion clasica
(Woodward, 1998), en la que un usuario 0 grupo de usuarios que no estan
involucrados en el disefio (Holleran, 1991), utiliza un prototipo en funcionamiento
o en fase de desarrollo, con la finalidad de recabar informacion que ayude a
mejorar la usabilidad del producto (Dumas, Sorce y Virzi, 1995). Nielsen (1992a)

afirma que existen dos formas basicas de comprobacion empirica:

1. Probar una interfaz terminada para verificar que las metas de usabilidad

han sido alcanzadas. En este tipo de prueba es necesario utilizar alguna

medida cuantitativa.

2. Evaluacion de una interfaz aun en desarrollo para estudiar qué aspectos
de la interfaz trabajan adecuadamente y cudles provocan problemas de
usabilidad. En este tipo de prueba es adecuado utilizar medidas

cualitativas.

Existe una relacién entre el tamafio del laboratorio de usabilidad y la cantidad de
datos que pueden ser recopilados, dado que este tipo de método requiere una
gran inversion de tiempo en ejecucion y analisis (Nielsen, 1993). La
comprobacion empirica no obstante es uno de los métodos mas usados debido a
la alta fidelidad de la informacién cualitativa y cuantitativa de los problemas

encontrados. Destacan 3 métodos de evaluacién experimental:

o Método de evaluacion experimental. Los métodos experimentales

recopilan datos observados de usuarios en contextos reales durante el
desarrollo de tareas, mediante escenarios sobre papel, prototipos o
plataformas cuyas funcionalidades son manejadas por una persona real
sin que el usuario lo perciba (Falgueras y Guevara, 2002). Tanto el
estudio como el desarrollo de la usabilidad siguen este tipo de métodos,
aunque los académicos desarrollan experimentos controlados para
probar teorias que suelen ser de larga duracién, mientras los
desarrolladores utilizan métodos para refinar rapidamente la interfaz de

usuario (Shneiderman, 1998).
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Método de evaluacion observacional. Este tipo de métodos consiste en

visitar a los usuarios mientras estos estan realizando su trabajo, sin

interferir en su tarea.

Método de evaluacién del desempeno. La medida de desempefio (Dumas

y Redish, 1993) o analisis de tareas, es un método en el que el usuario
realiza varias tareas predefinidas en un ambiente de Ilaboratorio
controlado para obtener datos cuantitativos. Esta técnica prohibe
generalmente cualquier tipo de interaccién entre el usuario y el evaluador
durante la prueba que pueda afectar a los resultados cuantitativos del
desempefio. Se puede combinar con pruebas retrospectivas, entrevistas
post-test o cuestionarios con el fin de obtener informacion cualitativa que

complete los resultados.

3.3.2.2. Técnicas de evaluacion

Las técnicas de evaluacion, determinan un conjunto de actividades a ejecutar

por los evaluadores, que pueden ser definidas en términos conductuales y

organizacionales, cuyo objetivo es obtener un conjunto de datos validos para la

evaluacion (Gediga, Tambor y Duntsch, 2002).

Los métodos estan enfocados a evaluar uno o varios aspectos de la usabilidad

(aprendizaje, satisfaccion, contenido, interaccion, etc.). Para lograr este objetivo

se apoyan en una o varias técnicas que ayudan a la recopilacién de informacion

que ayudara a detectar los problemas de usabilidad. En la Figura 13 se ilustra un

ejemplo, donde el contenido de la aplicacion es evaluada mediante 2 métodos:

Indagacién, apoyada en técnicas de grupos de enfoque y cuestionarios, e

inspeccion, apoyada en técnicas de listas de verificacion.
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EVALUACION DE LA USABILIDAD

CARACTERISTICAS METODOS TECNICAS
Aprendizaje INSPECCION Cuestionario
i i o - Entrevista
Aplicacion Satisfaccion - INDAGACION
d o Contenido=~ EMPIRICO Encuesta
|l § w >
@ ¢ Interaccion Grupos de enfoque

Pensamiento en
voz alta

Listas de verificacion

Figura 13 - Evaluacién de la usabilidad, métodos y técnicas

Segun Gediga et al., (2002) las técnicas de evaluacion se clasifican en dos

categorias:

o Evaluacién predictiva. Estas técnicas permiten obtener informacion que

permitird hacer recomendaciones para la prevencion de errores de usabilidad
en un futuro desarrollo. La fortaleza de estas técnicas esta estrechamente
relacionada con la experiencia del experto o especialista, que simulara la
conducta de los “usuarios reales”. Estas técnicas tienen una alta validez
cuando son realizadas por expertos cuyo grado de experiencia es adecuado

al proyecto (Nielsen, 1994).

o Evaluacion descriptiva. Las técnicas de evaluacion descriptiva, detalla el

estado y caracteristicas de los problemas del software en el momento de la
evaluacion, de una forma objetiva, confiable y valida. Requieren la existencia
de algun tipo de prototipo y al menos un usuario. Las técnicas descriptivas

pueden basarse en:

e Técnicas de evaluacion basadas en la conducta, a través de las

cuales se registra la conducta del usuario durante el uso del software

en tiempo real.

e Técnicas de evaluacidon basadas en la opinion. Estas técnicas

recogen la opinion del usuario acerca de la experiencia de uso.
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e Pruebas de usabilidad, entendidas como un término técnico que

refleja los estudios de disefio experimental clasico. Esta técnica
combina medidas basadas en la opinion y la conducta y sometidas a

control experimental por un experto.

Esta clasificacion, predictiva/descriptiva, esta ligada a la idea de temporalidad en
el desarrollo de un proyecto. De este modo, las técnicas predictivas son mas
adecuadas en el inicio del desarrollo, cuando aun no se ha implementado un
prototipo funcional. Estan basadas en el usuario experto, que es quien interpreta
la informacion y elabora hipotesis acerca de los posibles elementos criticos a
tener en cuenta y si es posible realiza recomendaciones a seguir en el proyecto,
para evitar problemas de usabilidad desde etapas muy tempranas del desarrollo.
Las técnicas descriptivas son adecuadas en una fase avanzada del proyecto en
el que al menos ya existe un prototipo funcional que puede ser utilizado por
usuarios reales. La informacion obtenida refleja los problemas en el momento de
la evaluacion y ayuda a detectar inconsistencias con el modelo mental de trabajo

de los usuarios (ver Figura 14).

Una misma técnica puede ser predictiva o descriptiva en funcién del momento en
la que es usada. Por ejemplo, los grupos de enfoque (mas comuinmente
conocidos por su voz inglesa focus group), en el inicio del proyecto revelaran las
expectativas, necesidades, forma de trabajo, contexto y en definitiva, los
elementos necesarios que se deben considerar en el disefio de especificaciones
funcionales, interfaz grafica, forma de interaccion, etc. Sin embargo, esta misma
técnica usada en una fase tardia (por ejemplo tras su implementacion) permitira

recoger informacién acerca de la satisfaccion de uso.

Las técnicas mas frecuentes son: Grupos de enfoque, pensamiento en voz alta,

co-descubrimiento, cuestionarios, entrevistas y encuestas.
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TECNICAS DE EVALUACION DE USABILIDAD

PREDICTIVAS DESCRIPTIVAS
Recomendaciones Representacion
para prevencion de de errores actuales.
errores
Ideas L
Bocetos Sistema
Etc.
N'O funéional Funcional
Basadas en Basadas en usuarios
el experto
GRUPOS DE ENFOQUE GRUPOS DE ENFOQUE
Revela expectativas, necesidades Revela satisfaccion de uso,

opinion del usuario.

PENSAMIENTO EN VOZ ALTA
Capiura actividad cognitiva usuario

CO-DESCUBRIMIENTO CO-DESCUBRIMIENTO

Capiura actividad cognitiva de 2 usuanios
frabajando de forma colaborativa.

CUESTIONARIOS CUESTIONARIOS

ENTREVISTAS ENTREVISTAS

ENCUESTAS ENCUESTAS
Opinian, iencia, e o
expectativas, efc. expecine, f

Figura 14 - Técnicas de evaluacion

4. Terceraedad y TICs

4.1. Caracteristicas de los usuarios de la tercera edad

Como ya hemos comentado, segun un informe de la Comisién Europea (2010),
un 96% de las personas de la tercera edad no utiliza Internet, algo que contrasta
de forma contundente con una poblacién cada vez mas envejecida (Naciones
Unidas, 2009; European Comission, 2006), en la que cada vez estd mas
presente la tecnologia e Internet en todos sus ambitos. Una de las bases
esenciales para el disefio de TICs es conocer las capacidades cognitivas y
perceptivas de los usuarios, y comprender los factores humanos del
envejecimiento, puede indicar el modo de realizar disefios que faciliten a las
personas de la tercera edad el acceso a las TICs (Shneiderman y Plaisant,
2006).
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El Consejo Nacional de Investigacién de Estados Unidos sobre necesidades de

la investigacion de factores humanos para una poblacién envejecida (Human

Factors Research Needs for Aging Population) describe el envejecimiento como:
"Un conjunto de cambios progresivos no uniformes del funcionamiento
fisiologico y psicologico...La agudeza visual y auditiva promedio
desciende considerablemente con la edad, igual que lo hace la fuerza
promedio y la velocidad de respuesta...[la experiencia de las personas]
pérdida de al menos algunos tipos de funciones de la memoria, descenso
en la flexibilidad de la percepcion, ralentizacion de la «codificaciéon de
estimulos» y dificultad creciente para la adquisicion de habilidades
mentales complejas,..., con la edad, en promedio, descienden funciones
visuales tales como la agudeza visual estatica, la adaptacion a la
oscuridad, la adaptacion la sensibilidad al contraste y la vision periférica”.
(Czaja, 1990; citado por Shneiderman y Peisant, 2006. p.38)

La mayoria de los programadores y disefiadores de paginas Web son jovenes
que no estan familiarizados con los problemas y necesidades de los usuarios de
edad avanzada, pues en la vejez se producen numerosos cambios (sociales,
cognitivos, emocionales, fisicos, etc.) que convierten a este grupo de edad en un

colectivo con necesidades especiales en lo que respecta al uso de las TICs.

Uno de los aspectos centrales de estos cambios, reside en los cambios
fisioldgicos que se producen con la edad, pues algunos de ellos median de
forma directa en el uso de la tecnologia. A continuacion se enumeran los mas

destacados por su grado de influencia en el uso de las TICs.

e Disminucién de capacidades auditivas (Hearing concern; The Royal

National Institute for Deaf People) dificulta la percepcién de los feedbacks
auditivos que utilizan la mayoria de sistemas. Por ejemplo el clic del raton
sobre un enlace, que indica que la solicitud esta en curso. Si no es oido y
la pagina tarda en cargar, el usuario tendera a volver a hacer clic,
creando una nueva solicitud e invalidando la anterior, lo que llevaria a
dos posibles situaciones: un bucle infinito o la desistencia por parte del
usuario.

e Pérdida de capacidad visual como la vista cansada, disminucion del

campo visual o baja tolerancia a la luz brillante (Lighhouse TAE; Agelight,
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2001) influyen negativamente en la diferenciacién de elementos en las
pantallas de visualizacién de datos. Cosas tan habituales y sencillas para
la mayoria de los usuarios como por ejemplo el uso de un tamano de
letra pequena, a este grupo de poblacion le dificulta la lectura seriamente,
ademas de acentuar el cansancio que genera ya de por si la lectura en
pantalla. Esto es debido a que el cristalino del ojo comienza a perder
elasticidad con la edad, haciendo mas dificil enfocar la vista a corta
distancia. Otro cambio importante es una pérdida de sensibilidad en la
percepcidn del color, el cristalino se vuelve mas denso y amarillo,
pudiendo alterar la percepcion del color y la sensibilidad al contraste. Por
ejemplo, el color azul puede parecer mas oscuro y es por tanto mas dificil
de distinguir del negro. Del mismo modo puede volverse dificil distinguir
los limites de un objeto, haciendo mas dificil distinguir donde termina el
objeto y donde comienza su fondo (Lighhouse, 2005). Otro cambio
natural con la vejez, es la necesidad de mas luz. La pupila se hace mas
pequefa, por lo que necesita mas luz para ver bien.

e A nivel psicomotriz, uno de los aspectos mas relevantes es la aparicion

de temblor esencial. El ratébn se ha convertido en un estandar de
comunicacion en las tecnologias basadas en ordenador, y sin embargo
su uso en las personas de edad avanzada puede ser problematico. Los
elementos pequenos (la mayoria de botones y enlaces en las paginas
Web) requieren precision, al igual que sucede con la navegacion
mediante elementos dinamicos desplegables (por ejemplo, menus que al
pasar el ratén por encima se despliegan ofreciendo nuevas posibilidades,

pero que requieren destreza y buen pulso para ser manejados), etc.

e Como consecuencia de las pérdidas visuales, se produce una mayor

dependencia de la memoria para compensar la calidad y cantidad de

informacion que entra por el canal visual (Fisk y Rogers, 1997; Craik y
Salthouse, 1992).

e Con en aumento de edad se produce una reduccion de la memoria de

trabajo que afecta a la capacidad de procesamiento y almacenamiento de
informacion, por lo que el aumento de complejidad en las tareas afecta a
este grupo de edad de forma extraordinaria en comparacioén con los mas
jévenes (Fisk y Rogers, 1997). La integracién de informacion espacial
requiere un alto grado de memoria de trabajo (Salthouse, 1991), por lo

que este tipo de tareas pueden ser mas complejas para los usuarios de la
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tercera edad. Un claro ejemplo de una tarea que requiere habilidad
espacial durante el uso de las TICs es el uso del ratén, cuyo uso (la
mesa) se encuentra en un plano diferente de su visualizacion (la
pantalla). En Interfaces cada vez mas visuales y que introducen aspectos
3D, la tarea de orientacion viso-espacial puede ser cada vez mas

compleja.

Los cambios fisicos pueden originar dificultades, pero no son la caracteristica
mas importante en la relacion entre tercera edad y TICs. Numerosos estudios
revelan que los usuarios de la tercera edad tienden a tener mas errores y
adquieren de forma mas lenta las habilidades necesarias para realizar tareas
con ordenadores, que los usuarios mas jovenes debido a su falta de familiaridad
con la tecnologia (Coyne y Nielsen, 2002; Nielsen, 2002; Fidgeon, 2006; Bernard
et al., 2001) Otros estudios afaden ademas otros factores cognitivos y
emocionales, que pueden estar relacionados con la edad y que pueden explicar
también un menor desempeno en el uso de la tecnologia en los usuarios de la
tercera edad (Chadwick-Dias et al., 2002; Chadwick-Dias et al., 2004). No
obstante, es importante comprender que las personas mayores de 60 afios,
maduraron durante un tiempo en el que las oportunidades para aprender como
funciona la tecnologia eran inexistentes (Fisk y Rogers, 1997) y han aprendido a
consumir la informacién a través de canales tradicionales, principalmente libros
de texto cuya organizacién sigue una estructura lineal. Las estrategias de lectura
varian en funcion de la organizacion del texto (lineal como en los formatos
tradicionales o hipertextual como sucede en Internet) pudiendo afectar
indirectamente a la comprension (Salmerdn, Cafas, Kintsch y Fajardo, 2005). De
esta manera, las lecturas basadas en hipertexto requieren que el lector realice
otras tareas especificas de este tipo de informacién, que suponen la implicacion
de procesos cognitivos diferentes, como son la seleccion de qué secciones de
texto leer, el orden de lectura, adquisicion de estructura del texto (Salmeron,
2006) o el aprendizaje a partir de elementos audiovisuales (o también llamados

hipermedia) entre otros.



Marco teérico 51

4.2. Caracteristicas de las TICs

Internet es la mas popular de las tecnologias, contando con 2.405 millones de
usuarios en todo el mundo (Internet World Stats, 2012). La proliferacion y
popularizacién de Internet se debe a la World Wide Web (WWW o Web),
documentos hipermedia cuya estructura estd basada en el hipertexto,
conectando los distintos media y documentos a través de enlaces o links. Las
dimensiones que ha alcanzado Internet en apenas 30 afos de vida son
extraordinarias. Es tal el tamafio que ha alcanzado Internet, que comunmente se
utiliza como sinénimo la palabra "ciberespacio" o el simil "navegar por Internet",
metafora que recoge de forma visual la caracteristica de relacion entre
documentos Web, como un desplazamiento entre puntos espaciales. Los
formatos de aprendizaje tradicionales (video, libros o el discurso hablado, todos
ellos organizados linealmente) distan enormemente de como se estructura
Internet, cuya base es el hipertexto. Rosello (1997), afirma que la falta de
familiaridad con el hipertexto, puede causar frustraciones y miedo a perderse en
el ciberespacio y la mas leve impresion de que se puede estar perdiendo el
control de la estructura general, puede generar temor a no poder volver al lugar
anterior. De esta manera, el propio medio, Internet, se convierte en el centro del
problema, pues los usuarios de la tercera edad han desarrollado sus estrategias
de aprendizaje y consumo de informacion en formatos tradicionales, y el salto
que existe con Internet es demasiado grande. De esta manera, las personas de
edad avanzada, la primera vez que se adentran en las TICs, se encuentran con

diversas dificultades de forma y de fondo.

En primer lugar, es necesario destacar una obviedad: la diversidad de Internet
que no solo se caracteriza por una inmensa estructura de hipertexto, también es
necesario subrayar la enorme cantidad y diversidad de servicios, donde cada
uno de ellos trata de diferenciarse del resto como un servicio original, con un
nuevo disefio, que aplica su propio criterio tratando de captar la atencién del
usuario. De esta manera, otra de las grandes caracteristicas de Internet es la
tendencia a crear disefios unicos, que diferencien claramente un servicio o una
Web de otra, a pesar de que puedan ofrecer lo mismo. Esta heterogeneidad de
disefios tiene un claro impacto en las personas mayores, ya que aumenta la

distancia que debe ser recorrida en el aprendizaje con las TICs, pues con cada
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nueva pagina, cada nuevo servicio, el usuario empieza desde cero. Por ejemplo,
dentro de un mismo servicio, el correo electrénico, un usuario aprende a
comenzar una carta pulsando el botén "nuevo". Si cambiamos el boton de sitio
radicalmente y lo llamamos "escribir", el usuario debera aprender la nueva
ubicacion y etiqueta de texto y olvidar la antigua. Imaginemos un simil analégico,
una biblioteca en la que las ubicaciones cambian cada vez que entramos en la
biblioteca, o una cocina en la que las cosas estan guardadas en distintos lugares
cada vez que se entra en ella. Algo parecido es lo que sucede en el mundo
digital, cada pagina tiene sus propias reglas y en esta caracteristica reside la
propia idiosincrasia de Internet. Tratar de llegar a un estandar mediante pautas
que homogenicen los disefios en Internet es inviable, ya que seria como intentar
obligar a todas las empresas del mundo a no diferenciarse a través del disefio, o
que todas las personas vistieran y se peinaran igual. Existen guias y estandares
orientativos que actluan como sugerencias, que recogen algunos aspectos a
tener en cuenta para facilitar el uso de las interfaces a los usuarios. Pero cuando
se trata de la tercera edad, en muchas ocasiones, aplicar esos estandares
puede ser insuficiente, pues el problema va mas alla de un tamano de letra

pequefio, el disefio de iconos grandes o pequeios, o el uso de enlaces de texto.

Como ya hemos comentado, la estructura hipertextual de Internet se manifiesta
como un problema de fondo, pero es necesario prestar atencién también a la
propia forma que adquieren sus elementos, pues las caracteristicas de las
interfaces graficas son también otra parte importante de la relacién entre el
usuario y las TICs, y las caracteristicas mas habituales desfavorecen a los
usuarios de edad mas avanzada. Una de estas caracteristicas es la filosofia de
disefio “ver todo en una sola pagina”, tratando de optimizar la eficiencia en las
tareas de los usuarios, pero aumentando el niumero de decisiones que un
usuario debe tomar en una misma pantalla. Por ejemplo, al escribir un correo
electrénico desde una pagina Web, se realizan multiples decisiones (solicitar
escribir mensaje, escribir direccion de destinatario, escribir asunto, escribir texto,
adjuntar archivo, enviar, etc.) muchas de ellas en una misma pagina. Todas
estas decisiones, forman parte de un proceso que habitualmente se aprende a
realizar de una forma desordenada o dicho de otra manera, cada usuario elige el
orden que quiere seguir recayendo en él la tarea de conocer y estructurar los
pasos para cada tarea. De esta manera, los mayores deben construir una

estructura para la informacion al tiempo que se enfrentan por primera vez a
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interfaces graficas llenas de elementos ajenos para ellos que llegan

acompanados de términos recientes, que carecen de un referente analégico y

que los mayores son incapaces de comprender intuitivamente.

Por otra parte, las pérdidas a nivel fisico (visual, auditivo y psicomotriz) dificultan

la relacion con los periféricos de entrada mas habituales, que requieren una gran

destreza a nivel de psicomotricidad fina (ratén, teclado, touchpad, etc.), pero

también dificultan la relacion de los mayores con los elementos de disefio mas
basicos, por ejemplo tamano de letra pequefio, sonidos de feedback apenas
audibles, enlaces en una palabra que deben ser "clicados" con precision,
identificacion y diferenciacion de los elementos que pueden ser accionables
(como el botébn home), habitualmente pequenos, dificultades para distinguir
ciertas gamas de colores, etc. Ademas de todas estas barreras de disefio, hay
que sumar la incoherencia que existe en las formas basicas de interaccién entre
los distintos sistemas informaticos, por ejemplo doble clic para abrir una carpeta

en Windows, pero un solo clic para pulsar un enlace y abrir una pagina Web.

En definitiva, las personas de la tercera edad, cuando se enfrentan a las TICs
por primera vez, se encuentran con disefios que emplean metaforas y etiquetas
de texto que no comprenden, elementos pequefos dificiles de ver o de
manipular, informacion que no tiene delimitada claramente su estructura, lugares
donde hay que tomar multiples decisiones sin un orden concreto, con un
hardware que requiere gran destreza psicomotriz y con una heterogeneidad de

disefos casi infinita.

4.3. Sistemas y aplicaciones basadas en TICs para la
tercera edad

En los ultimos anos el interés por la tercera edad y su inclusiéon en las TICs ha
sido creciente, favoreciendo la aparicién de estudios dedicados a mejorar el
bienestar de los mayores y cémo el uso de las TICs puede contribuir en este
sentido con un impacto positivo en la vida de este sector de la poblacion
(Nugent, 2007). La tecnologia esta cada vez mas presente en la vida cotidiana.
Las personas de la tercera edad sufren deterioro fisico y mental, convirtiéndose
en frecuentes usuarios de tecnologia en areas como la salud y bienestar o

cuidado doméstico (Plaza, Martin, Martin y Medrano, 2011).
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Entre los sistemas para la tercera edad encontrados, destaca el desarrollado por
Estelle, Kirsch y Pollack (2006). Este sistema se desarrollé con la finalidad de
incrementar la integracion de residentes que sufren un deterioro cognitivo leve.
Sus funcionalidades estan orientadas a estimular al usuario en tiempo real,
proponiéndole la participacion en actividades que puedan ser de su interés y/o
sugiriéndole implicarse en las actividades de otros usuarios de su red social. El
objetivo principal es mejorar su bienestar fisico y emocional. Este proyecto pone
su énfasis en la integracion utilizando figuras de apoyo en el uso (familiares,

cuidadores, etc).

En esta misma linea, se encuentra el trabajo llevado a cabo en el proyecto
ACTION por Savolainen, Hanson, Magnusson y Gustavsson (2008) un sistema
de videoconferencia que conectaba las casas de ancianos, familiares y
cuidadores mediante un call center. El objetivo del proyecto era romper con el
aislamiento social de la tercera edad e influir positivamente en su calidad de vida
e independencia. Los resultados fueron muy positivos, ya que el 88% de los
usuarios informaron de que el sistema redujo en gran medida sus sentimientos
de soledad y aislamiento. Otro ejemplo es el proyecto CIRCA (Computer
Interactive Reminiscence Conversation Aid), llevado a cabo por Gowans et al.,
(2004), que permite a los mayores revisar material multimedia y ayuda a
encontrar caminos para promover la comunicacién entre los mayores con
demencia usando materiales multimedia (imagenes, videos y musica) a través
de una pantalla tactil. El sistema fue evaluado positivamente tanto por los
cuidadores como por las personas con demencia, ya que el sistema ayudo a
mantener conversaciones a personas que usualmente encontraban imposible
esta accion (Gowans et al., 2004; Alm et al., 2005). Ambos sistemas ACTION y
CIRCA fueron disefiados para ser usados junto a una figura de apoyo

(familiares, cuidadores, etc).

El sistema PACOSY (Patient Communication System) tuvo como objetivo
desarrollar "mejores caminos" para facilitar informacion médica a los pacientes y
a sus familiares. El estudio de este sistema se llevé a cabo con pacientes de la
tercera edad que tenian un perfil en el uso de tecnologia bajo o nulo, que usaron
diversos tipos de sistemas tactiles. La mayoria de los pacientes refirieron que
"les gusta este tipo de ordenador" y en general todos encontraron la interfaz tactil

facil de usar. (Holzinger, 2003).
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Desde el sector de la industria privada, también se encuentran sistemas que
intentan ofrecer soluciones que ayuden a los mayores a rebasar la barrera
tecnoldgica. Un ejemplo de ello es el dispositivo desarrollado por “presto®, cuya
funcién es imprimir directamente los correos electrénicos recibidos sin necesidad
de usar un ordenador. Este sistema trata de optimizar la comunicacion de los
mayores mediante TICs, creando dispositivos de hardware que permiten la
comunicacion entre un ordenador y un teléfono unido a una impresora. Los
usuarios de este sistema no necesitan un ordenador ni conexion a Internet para
recibir correos electrénicos. El sistema permite ademas escanear mensajes
escritos en papel y mandarlos a un numero reducido de direcciones electrénicas
predeterminadas. En una linea similar a la filosofia de este producto se
encuentra JIVE' (social networking for your gran), un sistema que no sélo aborda
el desarrollo de un software especifico, sino que desarrolla también un hardware
que permite adherir fotografias fisicas a una pantalla, que, al colocar la foto,
muestra la informacion social del usuario de la fotografia. El sistema JIVE, en
estado de prototipo, ha evolucionado hasta el sistema comercial Betiie®. Este tipo
de acercamientos, por otro lado frecuentes, no conllevan una ruptura real de la
barrera digital, ya que sus usuarios no llegan a ser en este caso verdaderos
inmigrantes digitales, tan sélo usan sistemas de hardware/software desarrollados
especificamente como “traductores” de las funciones digitales con un marcado

“acento analogico”.

Otra clara muestra del interés que estan adquiriendo las TICs en torno a la
tercera edad, es el apoyo que la Unidn Europea ha realizado en el desarrollo de
politicas y proyectos que mejoren la salud y calidad de vida de los mayores,
como las politicas desarrolladas en el ICT for health, ageing well and inclusion,
parte del ICT Policy Support Programme (ICT PSP)°, los proyectos financiados
por el Séptimo Programa Marco de Investigacion y Desarrollo Tecnolégico o el
impulso social alcanzado en el afo 2012, elegido "AAo Europeo del

Envejecimiento Activo y de la Solidaridad entre las Generaciones". Un gran

6 Informacion disponible en http://www.presto.com
! Informacion disponible en http://jive.benarent.co.uk/
8 Informacion disponible en http://www.bett.ie/

9http://ec.europa.eu/information_society/activities/i(:t_psp/projects/portfolio/index_en.htm



56

Eval. y disefio de la usabilidad en un sistema Web social para la tercera edad

numero de estos proyectos e iniciativas se centran en el desarrollo y la

investigacion en telealarmas, teleasistencia, telesalud y las viviendas

inteligentes, con el objetivo de hacer frente al envejecimiento demografico

incrementando su independencia y favoreciendo la capacidad de autonomia y

cuidado en el propio hogar. A continuacion se nombra a modo de ejemplo

algunos de estos proyectos:

CALLIOPE, es un proyecto que trata de contribuir a la normalizacién en la
interoperabilidad de la sanidad electronica o también conocida como
eHealth.

El proyecto CLEAR trata de desarrollar un servicio de tele-rehabilitacion
que permita a los médicos disenar, desarrollar y poner en practica clinica
protocolos para la rehabilitacién de viviendas y tele-asistencia a la tercera
edad, y por otra parte, trata de contribuir a la creacion de una "Norma
europea" para servicios de rehabilitacion de libre acceso a través de
Internet.

CommonWell es otro de los proyectos europeos que tratan de desarrollar
un modelo de arquitectura donde converjan los distintos servicios de
salud y soporte social, tratando alargar las condiciones de vida que
permiten la autonomia e independencia en el hogar de la tercera edad.

El objetivo del proyecto HOME SWEET HOME es medir el impacto real
de los servicios de monitorizacion, entrenamiento cognitivo y e-Inclusion
en la calidad de vida de los mayores.

El proyecto SOCIABLE es un servicio basado en TICs a través del cual
los mayores pueden entrenar habilidades cognitivas e incrementar la
activacion social mediante los juegos presentados en la plataforma.
T-SENIORITY trata de ofrecer a los mayores el acceso a servicios
electrénicos, fundamentalmente tele-monitorizaciéon y videoconferencia,
mediante un dispositivo familiar para este grupo de la poblacion: la

television.
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5. Estudios de usabilidad en la tercera edad

En la revision realizada sobre estudios de usabilidad para la tercera edad,
encontramos diferentes formas de abordar la interaccion de los usuarios de edad

avanzada-ordenador, que podemos organizar en cuatro grandes epigrafes:

Desde el punto de vista del usuario, encontramos estudios de usabilidad
centrados en las caracteristicas del usuario y que, desde una aproximacion mas
tedrica, proporcionan informacion relevante acerca de como esas caracteristicas

afectan al uso de los ordenadores.

Desde el punto de vista tecnoldgico, se hallan estudios de usabilidad
orientados hacia las caracteristicas especificas de disefio de los sistemas, esto
es, como debe ser cada elemento para optimizar la interacciéon. La informacion

proporcionada es mayoritariamente técnica.

Los estudios para la elaboracion de guias de usabilidad para la tercera
edad, tratan de reunir todo el conocimiento de los apartados anteriores,
elaborando directrices especificas (que sirvan de orientacion a los
desarrolladores) que permitan tener en cuenta las caracteristicas de los usuarios

y la experiencia recogida en los estudios empiricos.

Otros estudios de usabilidad abordan la problematica desde distintos puntos
de vista. En esta revision, se han situado en este epigrafe todos los estudios que
acaban incluyendo en sus conclusiones que es necesario proporcionar un
entrenamiento previo a los usuarios de la tercera edad, para que estos puedan

utilizar satisfactoriamente las nuevas tecnologias.

A continuacién se mencionan los estudios mas relevantes encontrados en cada

una de estas areas de interés.
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5.1. Estudios que enfatizan las caracteristicas de los
usuarios

Una caracteristica muy enfatizada en estos estudios es la falta de experiencia en
las TICs que tiene este grupo de edad. Segun el estudio realizado por Chadwick-
Dias et al. (2004), hay una clara correlaciéon entre la experiencia en el uso de
ordenadores y la tasa de éxito. Los usuarios de edad avanzada son el grupo de
edad que tiene menor experiencia en el uso de las TICs, les cuesta mas
esfuerzo relacionarse con ellas, y cuando lo hacen tienen una menor tasa de
éxito debido a su falta de practica. Los elementos mas comunes pueden suponer
una barrera, por ejemplo el uso de un dispositivo tan extendido como el ratén,
puede ser problematico para estos usuarios como demuestran los estudios de
Dickinson et al. (2005) y Hawthom (2005).

Estos datos concuerdan con los obtenidos en diversos estudios de paginas Web
para personas mayores basados en test de usuarios (Bernard et al.,, 2001;
Chadwick-Dias et al. 2002; Chadwick-Dias et. al., 2004; Fidgeon, 2006; Nielsen,
2002), cuyas conclusiones coinciden en gran parte al afirmar que los usuarios de
edad avanzada, en las pruebas de usabilidad, obtienen resultados la mitad de
satisfactorios que los obtenidos por los usuarios mas jovenes. Y es mas, no sélo
se diferencian en su tasa de éxito en el uso, también vivencian la experiencia de
un modo diferente. Otros estudios incluyen los factores emocionales como una
parte importante de la experiencia de usuario de las personas de la tercera edad.
Fidgeon (2006) encontré que los usuarios mas mayores (por encima de los 65
afios), en comparaciéon con otros mas jovenes (por debajo de los 40 afios)
utilizaban mas términos emocionales cuando describian las paginas Web y
tenian una tendencia mas acusada a culparse a ellos mismos cuando
encontraban dificultades. Es decir, los usuarios mayores, no sélo tienen menor
familiaridad debido a la experiencia y mayores dificultades debido a los déficits
fisicos que acompafian a la edad, sino que ademas su experiencia con las TICs
adquiere matices emocionales en los que asumen la culpa de cualquier error,
sea suyo o no. Este dato parece estar en la misma linea que apunta Nielsen
(2002), que indica que las personas mayores prefieren en mayor medida las
paginas Web que son mas faciles de usar. Es légico que prefieran las paginas
mas faciles de usar si habitualmente transforman las dificultades y errores de

uso en una vivencia emocional negativa asumiendo la culpa de los fallos.
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Por otra parte encontramos datos en los que destaca la falta de coherencia entre
las exigencias del disefio de la tecnologia y las capacidades del usuario final.
Sayago y Blat (2010) realizaron un estudio etnografico durante 3 anos en el que
se recoge como los mayores utilizan la herramienta de correo electronico. De
acuerdo con este estudio, Senior Mail, Simple Mail y Cybrarian son los tres
sistemas mas relevantes dirigidos a personas de la tercera edad, siendo todos
ellos aplicaciones de escritorio (por ejemplo, Simple Mail es una versién
simplificada de la conocida aplicacion Microsoft Outlook Express). Estos autores
destacan que la carga cognitiva que implica la ejecucién de tareas digitales (por
ejemplo recordar el numero de pasos que tiene la tarea, relacionar los iconos
con las caracteristicas de la aplicacién, guardar los ficheros adjuntos, recordar
dénde hay que ir, etc.) es la mayor barrera de accesibilidad para los usuarios de

la tercera edad.

Estos estudios no se centran tanto en sus caracteristicas fisicas, pues estas se
entienden como caracteristicas a tener en cuenta para mejorar su accesibilidad,

como en las otras caracteristicas emocionales o relacionadas con la experiencia.

5.2. Estudios centrados en las caracteristicas del disefio de
la tecnologia

Otros estudios se centran en la relacién de los aspectos formales de la
interaccion del usuario con la interfaz. Un ejemplo de ello es el estudio realizado
por Dong, Reates y Clarkson (2002), en el que se destaca que los problemas de
usabilidad de un interfaz de usuario pueden ser una combinacién de distintos
aspectos del disefio grafico: Tamafno de fuente demasiado pequefio (problema
sensorial), menus confusos (problema cognitivo), botones de entrada pequefios

y de poca separacion (problema motor y sensorial), etc.

Como puede apreciarse, el objeto de interés de estos estudios radica en la
necesidad de extrapolar el conocimiento acerca de las caracteristicas de este
tipo de usuarios en recomendaciones especificas que puedan ser

implementadas por el personal técnico.
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Otra muestra de este esfuerzo por adaptar los aspectos graficos al usuario, es el
trabajo de Hanson y Richards (2002), que consiste en una aplicacion Web que
permite a los usuarios dar formato a las paginas Web, de forma que estas se
adapten a las necesidades especificas de cada usuario. De este modo, se
traslada la responsabilidad de adecuar la interfaz del programador al usuario. La
ventaja de esta filosofia de disefio es la gran flexibilidad que denota un sistema
de estas caracteristicas, sin embargo requiere que los usuarios tengan control y
conocimientos tecnolégicos para realizar dicha adaptaciéon, o depender de
terceros para que estos dispongan los elementos adecuadamente, previo a su
uso. Es decir, parece una solucidon mas viable para el problema que los técnicos
tienen al intentar disefiar para todos, que para los usuarios sin experiencia

previa.

En esta misma linea, encontramos otros estudios como el de Morrisey (2002),
que emplea navegadores adaptados a medida o el realizado por Zajicek y Lee
(2002), quienes proponen el uso de VoiceXML, agregando la interaccion por voz

como un modo de facilitar el didlogo hombre-maquina.

Estos estudios, reflejan un intento de adaptar la tecnologia existente a este
grupo de poblacién. Es decir, no se trata de cambiar la forma de disefiar, sino de
aprovechar los estandares que existen y agregar pequefas funciones o disefios

que ayuden a las personas de edad avanzada a utilizarlos.

Czaja y Lee (2002) consideran que se pueden disefar interfaces que favorezcan
la accesiblidad de los mayores con una combinacion de distintos elementos, por
ejemplo dispositivos sefaladores (como el ratén) mas faciles de usar,
composiciones consistentes que proporcionen un sentido de coherencia al sitio o

caminos de navegacion mas evidentes.

5.3. Estudios para la elaboracion de guias de usabilidad
para la tercera edad

Los estudios de usabilidad mas frecuentes estan basados en la elaboracion de
guias que permitan aglutinar el conocimiento de la experiencia practica y tedrica
en un listado de recomendaciones para el disefio de sistemas altamente

usables.
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En esta linea, uno de los estudios mas importantes es el realizado por Redish y
Chisnell (2004). En dicho estudio, revisaron un gran numero de fuentes
(articulos, libros, presentaciones y paginas Web publicados entre el aino 2000 y
2004 relativos al diseno de paginas Webs para personas de edad avanzada),
buscando identificar los problemas de usabilidad y de adaptacion de las TICs a
este tipo de poblacion. Entre los resultados que recopilaron destacan aspectos
basicos de usabilidad (navegacién consistente, claridad de escritura, texto
escalable y con listas, etc.) que no son sélo buenas recomendaciones para esta
poblacion, sino aspectos deseables en el disefio para todos, pero que son

obviados frecuentemente.

Redish y Chisnell (2004) refieren que el grupo de edad avanzada, es un grupo
de edad mucho menos homogéneo que el de los jovenes adultos. Como
resultado de dicho estudio realizaron una recopilaciéon de aspectos a tener en
consideracién, agrupados en cuatro epigrafes fundamentales que deben ser
tenidos en cuenta en el disefo para la poblacién mayor: Disefio de la interaccion,
arquitectura de la informacion, disefio visual y disefio de la informacién. El
estudio de revision de Redish y Chisnell resulta muy relevante principalmente
por el gran numero de fuentes consultadas. Las conclusiones ayudan a
aproximarse a las caracteristicas de los usuarios, pero denotan una gran falta de
concrecion. En la ultima década muchas investigaciones han desarrollado o
recopilado directrices de usabilidad para hacer las paginas Web para mayores
“amigables” (Web senior friendly) acotando mas las conclusiones de Redish y
Chisnell.

En opinion de Morell (2004), muchas de las guias existentes para el desarrollo
de paginas Web para mayores, se han basado en una adecuada, sistematica y
descriptiva investigacion, sin embargo, expresa su desanimo acerca de los
estudios mas recientes, ya que muchos de ellos “reinventan la rueda” (tal y como

él mismo expresa) o repiten los errores de otros en sus recomendaciones.

5.4. Otras perspectivas en los estudios de usabilidad

Otros estudios, se alejan de los puntos de vista mencionados anteriormente,
tratando otras variables consideradas importantes en el ambito de la usabilidad.
Por ejemplo tratando de explicar como reducir la curva de aprendizaje de los

mayores en las TICs, Hawthorn (2005) resalta la importancia de simplificar la
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interfaz para los usuarios mayores sin experiencia con los ordenadores y/o
Internet. Hawthorn trabajé con 25 usuarios de una edad media de 70 afios, y
encontré que es posible construir un marco de referencia, pero muchos de los
participantes, necesitaron por una parte tiempo y por otra realizar ejercicios de
entrenamiento. Esto es, Hawthorn apoya el uso de estrategias que simplifiquen
la interfaz de modo que sea mas facil, pero concluye que aun asi, es necesario
realizar una intervencion educativa previa para lograr que los usuarios tengan
éxito en el uso. Es decir, a pesar de que un mejor disefio mejora los resultados
de usabilidad, este autor cree que es imprescindible el entrenamiento previo

para alcanzar la completa autonomia.

En esta misma linea, Dickinson, Smith, Argot, Newell y Hill (2007) sugieren en su
estudio que es necesario realizar cursos de entrenamiento, asi como hacer
efectiva la ayuda de amigos y familiares en el uso del ordenador, para ayudar a
superar la barrera que supone la falta de experiencia para las personas de edad
avanzada. De este modo se aborda el problema de la falta de experiencia,

capacitando a los usuarios mediante su red de apoyo social.

Otras aproximaciones, como el estudio del proyecto de entrenamiento por
Internet llamado “Care Online” (Osman Poulson y Nicolle, 2005) relacionan la
usabilidad Web para mayores, en sus aspectos formales de disefio, con la
accesibilidad Web, cuya funcion es la de adaptar los elementos para la poblaciéon
con algun tipo de dificultad fisica (visual, auditiva o psicomotriz). En el marco de
este proyecto, se desarrollé6 un portal Web con grandes botones y un gran
numero de requisitos de accesibilidad. Al igual que Hawthorn (2005) y Dickinson
et al., (2007), Osman et al., (2005) encontraron que una ayuda y entrenamiento

apropiado es la clave para el uso Web de las personas de edad avanzada.

Los resultados de Osman et al., (2005) y Hawthorn (2005) son positivos, sin
embargo, acaban defendiendo la idea de que estos usuarios no pueden
adaptarse al uso de las TICs de forma rapida y auténoma, y acaban proponiendo

un aprendizaje previo a su uso, al igual que Dickinson et al., (2007).
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5.5. Recomendaciones de disefo para la tercera edad

5.5.1. Revision de Fisk y Rogers (1997)

Fisk y Rogers (1997) recogen en su trabajo una extensa revision de distintos
estudios con la tercera edad de los cuales surgen diversas recomendaciones
para el disefio de materiales escritos orientado a usuarios de edad avanzada.

A pesar de que muchos de los trabajos revisados son de los afios 80-90, estas
recomendaciones siguen vigentes para la elaboracion de materiales escritos
para la tercera edad. Por ejemplo la tipografia Sans Serif (Ver Figura 15), es
decir sin remates o serifas, sigue siendo considerada la mas adecuada para la

lectura en pantalla.

SANS SERIF | " SERIF

SIN remates CON remates
Recomendada para Recomendada
| lectura en pantalla | | para imprenta

Figura 15 - Tipografias Serif y Sans-Serif

Los remates de la tipografia Serif, ayudan en principio a guiar la mirada en la
linea de texto, por lo que ayudaria a mejorar la legibilidad de un texto. Sin
embargo, esto es sblo en parte cierto. Los textos impresos tienen una mejor
definicion que los textos en pantalla, donde este tipo de remates no se
representan con igual definicion. Por tanto, con la resolucion de pantallas

actuales, es recomendable utilizar tipografias Sans-Serif.

En la Tabla 3 se recoge a modo de resumen la revision de estudios y
recomendaciones recopiladas por Fisk y Rogers (1997) para la elaboracién de

materiales escritos para la tercera edad.
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Tabla 3 - Resumen de recomendaciones para el disefio de materiales escritos (Fisk

y Rogers, 1997)

Recomendacién

Estudio revisado por
Fisk y Rogers (1997)

Tipo de fuente

Sans-Serif

Vanderplas, 1980;
Sorg, 1985

Tamarno fuente

Superior a 12-14 puntos

Conover, 1985;
Hartley, 1994;

Vanderplas y Vanderplas,
1980;

Sorg, 1985;
Hartley, 1994
Grosor Normal o negrita sobre fondo blanco | Hartley, 1994
Completamente desaconsejado.
Versales o letras P ) Hartley, 1994

capital

Reduce legibilidad del texto.

Interlineado

Minimo el tamano de la fuente
multiplicado por 1,5.

Conover, 1985

Longitud de linea

9-10 cm

50-60 caracteres/linea

Huey, 1908;
Gregory y Poulton, 1970;
Grabinger, 1986

Color del texto

Evitar disefios que precisen
discriminar colores entre las gamas
azul y verde.

Charnes y Bosman, 1992;
Hiatt, 1987

Entre otras se incluyen recomendaciones tales como el uso de 12-14 puntos

para el tamafno de fuente, un interlineado de 1,5, uso de frases de corta longitud

y un grosor de la fuente normal o negrita. Ademas desaconseja el uso de

versales o capitales y se recomienda una convencion de colores que evite la

distincion de gamas azules y verdes entre otras.
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5.5.2. Recomendaciones del National Institute of Aging (2002)

El NIA (National Institute of Aging) preparé en el afno 2002 una lista de 25
directrices para desarrollar paginas Web "amigables para mayores" (senior
friendly), distribuidas en cinco categorias:
e Texto para adultos de edad avanzada®.
Las recomendaciones mas destacadas para esta categoria incluyen el
uso de una tipografia Sans Serif, el uso de un tamano de fuente de 12-14
puntos, grosor de fuente normal o negrita, un interlineado a doble
espacio, alto contraste texto-fondo vy justificacion del texto a la izquierda.
Evitando por otra parte el uso de capitales y el uso de gamas de amarillo,
azul y verde de forma préxima que obliguen a su discriminacion.
e Presentacion de informacién para adultos de edad avanzada.
Estilo claro y cercano, uso de voz activa, simplicidad y ausencia de
tecnicismos, organizacion en secciones cortas.
e Incorporacion de otro tipo de media.
Uso de imagenes unicamente cuando sean relevantes para el texto, uso
de alternativas al texto (video, animacién o audio).
¢ Incremento de lafacilidad de navegacion.
Organizacion de navegacion simple, uso de un sélo clic, consistencia de
etiquetas, uso de etiquetas de texto en los botones, evitar los menus
desplegables, evitar la barra de desplazamiento, uso de mapas del sitio
Web y uso de iconos con texto como hiperenlaces.
e Control final mediante pruebas de usabilidad

Focus group, test de usabilidad, etc.

5.5.3. Recomendaciones de Coyne y Nielsen (2002)

Coyne y Nielsen (2002) realizaron un listado de 65 recomendaciones de
usabilidad basadas en la observacion de 40 usuarios mayores de 65 afios. Esta
lista de recomendaciones publicado bajo el nombre de "Web Usability for Senior
Citizens". El listado de recomendaciones se agrupa en seis grandes categorias:

e Presentacion de la informacion y del texto

10 Se utiliza el término "adultos de edad avanzada" como traduccién del término "older adults", utilizado por el

NIA en su documento original.
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e Presentacion de los elementos de navegacion y enlaces

e Busqueda de formularios y resultados

e Presentacion de objetos de venta

e Formularios y datos de entrada

e Direccién Web y pagina de inicio

Entre las recomendaciones mas destacadas de este listado se encuentran el
uso de un tamano de fuente grande (12-14 puntos), y a ser posible la
posibilidad de que cada usuario pueda personalizar el tamafo de la fuente,
por una parte para mejorar la legibilidad en pantalla, pero por otra parte para
garantizar el éxito en el clic. Estos autores recomiendan distintas medidas
que separen los elementos de interaccion entre si lo suficiente, como para
que no se produzcan errores al intentar hacer clic sobre ellos (menus
distanciados, enlaces con doble espaciado de separacion, evitar los
elementos que se muevan como los menus desplegables, etc.). Otro de los
aspectos que destacan Coyne y Nielsen es la necesidad de disefar
interfaces graficas orientadas a "reconocer" en lugar de "memorizar". De este
modo, la distincion entre enlaces o apartados visitados y no visitados, asi

como el uso de mapas Web, adquiere relevancia.

5.5.4. Listado de recomendaciones de Redish y Chisnell (2004)

De la investigacién de revision de Redish y Chisnell (2004), surge esta lista de

heuristicos para la evaluacion de sitios Web para la tercera edad, aunque

podrian ser del mismo modo deseables para todo tipo de usuarios.

Disefio de la interaccién.

. Deben seguirse convenciones de disefio, y estas deben ser consistentes.

. La barra de desplazamiento, menus desplegables, listas o paginas de
gran tamano que requieren desplazamiento, y en definitiva actividades
del ratdon que requieren mayor destreza se convierten en elementos con
mayor dificultad a medida que la poblaciéon es mayor. Por lo tanto es
aconsejable evitarlas.

. Entender que es “clicable” es problematico para algunos usuarios de
edad avanzada. Es necesario disefiar estos elementos con claridad.

. El uso de feedback en multiples modos (visual y auditivo) puede ser muy

positivo.
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Arquitectura de la informacion.

Un claro etiquetado, referido a las etiquetas de texto de los elementos de
interaccion (enlaces, encabezados y elementos del menu), es mas
importante para las personas mayores que para los mas joévenes.

Las jerarquias de informacién poco profundas parecen funcionar mejor
para las personas de edad avanzada.

Los enlaces redundantes (tal y como sucede en la mayoria de paginas
Web, donde una misma informacion puede ser accedida desde multiples
puntos) parecen inadecuados, porque este tipo de usuarios revisa todos

los enlaces.

Disefio visual.

Los usuarios mayores con experiencia, son capaces de leer las paginas
escaneandolas tan bien como los jovenes, sin embargo, los nuevos
usuarios sin experiencia, se sienten confundidos cuando se encuentran
con demasiada informacion y material irrelevante sin diferenciar.

Los usuarios de mayor edad prefieren los textos mas extensos, a
diferencia de los jovenes, quienes prefieren la informacion resumida y
esquematizada.

Los usuarios que tienen déficits visuales, necesitan un adecuado
contraste entre el encabezado y el resto de la pagina Web para estrechar

el esfuerzo de busqueda visual.

Disefio de lainformacion.

La forma de leer en Web es comun a todos los grupos de edad y
habilidades visuales, por encima y escaneando.
El desarrollo de un contenido con lenguaje plano y “escrito para Web”, es

un elemento critico.

5.5.5. Recomendaciones de Fidgeon (2006)

Fidgeon (2006) realiz6 un estudio de 8 sesiones con usuarios mayores de 65

afios y lo comparé con 8 sesiones con usuarios menores de 40 afos. Como

resultado de este estudio elabord un listado de 9 recomendaciones para mejorar

la usabilidad Web en usuarios de la tercera edad.
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¢ Indicar de alguna forma que una pagina no esta terminada y requiere
desplazamiento.

e Evitar términos técnicos.

e Delimitar los vinculos de una forma evidente y coherente

e Los enlaces deben ser una caracteristica de la pagina que atraiga la
atencion.

e Los enlaces visitados deben cambiar de color

¢ Facilitar todo el contenido posible en HTML

e El contenido tiene que ser claro y conciso.

e Utilizar un alto contraste en la escritura de los enlaces.

e Las instrucciones deben ser explicitas y para ello se recomienda el uso

de las formas imperativas de los verbos

6. Conclusiones

En el marco tedrico, hemos revisado distintos conceptos importantes para
comprender la relacion de las personas con los ordenadores, profundizando en

aquellos aspectos relevantes para los usuarios de la tercera edad.

En primer lugar, hemos delimitado la importancia de la Interfaz de Usuario (Ul)
como membrana de relacién entre las personas y las maquinas, y como las
interfaces de usuario han ido evolucionando hasta llegar a las interfaces
hipertextuales, evolucionando hasta su maximo exponente en la actualidad:

Internet.

En segundo lugar, hemos determinado el ambito de trabajo de esta tesis,
definiendo la Interaccion Persona-Ordenador y las distintas disciplinas que
participan en este area de trabajo, explicando mas especificamente su relacion

con la Ergonomia Cognitiva.

A continuacién hemos intentado profundizar en los factores que influyen en la
aceptacién de la tecnologia, determinando que la variable de mayor influencia
parece ser la utilidad percibida, explicando hasta un 75% de la varianza de la
intencion de uso, seguida de la facilidad de uso percibida, siendo esta variable

determinante para la eleccion de una tecnologia en igualdad de condiciones
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respecto a la utilidad de una herramienta. Es decir, que ante dos herramientas

igual de utiles, la facilidad de uso determinara la preferencia.

Seguidamente, hemos definido la Usabilidad, como la disciplina que se ocupa
del disefio y evaluacion de los aspectos que inciden en la interaccion persona-
ordenador, con la finalidad de que pueda ser usado con facilidad, siendo
imprescindible tener en cuenta el tipo de usuario, la tarea, el contexto de uso y la
tecnologia seleccionada. Ademas de definir las variables que influyen en este
importante atributo del software, se han descrito los distintos métodos y técnicas

de evaluacion de la usabilidad.

Por otro lado, puesto que esta tesis se centra en el desarrollo de un sistema
Web para la tercera edad, hemos profundizado en un epigrafe especifico para
este fin, en los distintos entes de esta relacién tercera edad-Tics, describiendo
en primer lugar las caracteristicas de la tercera edad que influyen en su relacién
con las TICs como usuarios. En segundo lugar, hemos descrito las
caracteristicas actuales de las TICs que pueden perturbar su relacion con los
usuarios de mayor edad, y en tercer lugar hemos revisado algunos de los

sistemas disefiados especificamente para la tercera edad.

Finalmente, hemos revisado distintos estudios de usabilidad centrados en
usuarios de la tercera edad asi como distintas guias de disefio y evaluacion para
este tipo de usuarios. En esta revision, hemos encontrado, por una parte, que el
modelo mental y experiencia previa de estos usuarios difiere en gran medida de
la estructura basica de las TICs y de Internet (Nielsen, 2002); y, por otra , que la
mayor barrera que encuentran este tipo de usuarios, reside en la dificultad de
identificar: Qué tienen que hacer, en qué orden, recordar los pasos de cada
tarea, identificar qué es un elemento accionable de lo que no lo es (Sayago y
Blat, 2010), pero mas alla de eso, como la propia estructura en la que se
relacionan las paginas Web, esto es, el hiperespacio como expresion maxima
del hipertexto, choca frontalmente con su experiencia previa y forma de entender
la informacién, provocando desorientacion en incluso miedo a perderse y no
saber volver al lugar anterior (Rosello, 1997). Ademas, la multitud de disefos
existentes provoca una falta de coherencia entre las distintas aplicaciones,

aumentando las dificultades que este colectivo encuentra en el aprendizaje de
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manejo de las TICs, porque el conocimiento y habilidades que adquieren con un

programa o pagina Web no es extrapolable al resto.

Otros estudios revisan problemas de usabilidad basados en aspectos formales
del disefo, que derivan finalmente en recomendaciones especificas sobre
elementos como el texto, el disefio, la navegaciéon; otros estudios realizan

revisiones tedricas de listados de directrices y recomendaciones de disefio.

Respecto a los desarrollos reales de sistemas, o bien crean soluciones
analdgicas para la integracion digital (como el sistema JIVE o Bettie) o bien
simplifican su uso creando sistemas mono-aplicacion (Savolainen et al., 2008;
Gowans et al., 2004; Alm et al., 2005; Estelle et al., 2006). Un sistema con una
sola aplicacion aborda menos niveles de profundidad en la navegacion, presenta
una interfaz menos saturada de elementos e informacién para el usuario. La
tarea de desarrollar una interfaz despejada, tal y como apunta Hawthorn (2005)

se complica cuantas mas funcionalidades y aplicaciones tenga.

Algunos de los estudios revisados acaban concluyendo que, en relacion a la
tercera edad, es necesario ensefar y entrenar al usuario previamente para lograr
la autonomia de este frente a las TICs (Hawthorn, 2005; Osman et al., 2005;
Dickinson et al., 2007).

Estos hallazgos plantean algunas dudas, que fundamentan los objetivos del
presente trabajo. 4 Es posible desarrollar un sistema totalmente intuitivo en el
que el usuario de edad avanzada no requiera entrenamiento? O, por el
contrario, ¢es necesario ensefar y proporcionar una experiencia previa a los
usuarios tal y como sugieren Hawthorn (2005), Osman et al., (2005) y Dickinson
et al.,(2007)?

¢ Es suficiente el empleo de listas de recomendaciones, como las que sugiere el
estudio de Redish y Chisnell (2004) o el de Zaphiris et al., (2007) para crear una
Web usable para personas de edad avanzada? Simplificar una Interfaz, tal y
como Hawthorn (2005) indica ¢Significa reducir las funcionalidades y crear
sistemas monoaplicacién? O por el contrario, ¢Es posible desarrollar sistemas
con un gran numero de funcionalidades y simplificar una GUI lo suficiente como

para que sea utilizada sin entrenamiento previo?
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Como conclusion final de esta revisién, la impresion que nos queda es que cada
vez hay un mayor interés en el area de tercera edad y TICs, pero su puesta en
escena presenta una vision desmembrada con mudltiples puntos de vista, con un

fondo, frecuentemente, mas tedrico que practico.






MARCO EMPIRICO

7. Objetivos e Hipotesis

7.1. Objetivos

El objetivo general de este trabajo, es avanzar en el conocimiento implicado en el

desarrollo de sistemas Web para mayores, y abordar la usabilidad para este colectivo

como un proceso completo e iterativo.

Nuestro objetivo es disefiar y someter a prueba la usabilidad de un sistema basado en
hipertexto, concretamente basado en tecnologia Web, con multiples aplicaciones y
dirigido a usuarios de la tercera edad que puedan utilizarlo de forma auténoma y sin
entrenamiento previo, aportando en el transcurso del trabajo una visién completa del
ciclo de desarrollo que nos permita conocer los aspectos centrales de usabilidad que

se han tomado en consideracion a lo largo de todo el proceso.

Los objetivos especificos de esta tesis son:

O1. Disenar un sistema basado en tecnologia Web orientado a personas de la

tercera edad que integre en una sola plataforma los servicios mas habituales de
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Internet (buscador, correo electrénico, videoconferencia, visualizacién de
multimedia, blog, perfil del usuario y busqueda de nuevos contactos sociales),
siguiendo las directrices de ergonomia y usabilidad mas destacadas en el disefio

Web para la tercera edad.

02. Someter a prueba los distintos componentes del sistema durante todo el
proceso de desarrollo mediante distintos métodos y técnicas de evaluacion de

usabilidad adecuadas a cada fase del proceso.

03. Comparar la eficiencia y nivel de usabilidad alcanzado por dos variantes de la
aplicacion "correo electronico" cambiando uUnicamente la variable "navegacion®,
siendo el disefio A una navegacion estilo lineal y el disefio B una navegacion estilo
hipertextual, con una muestra de personas de edad avanzada y determinar de esta
forma el grado de influencia que la variable navegacion tiene en los resultados de

uso de esta aplicacion.

0O4. Someter a prueba el sistema final en condiciones de uso real en poblacién de
edad avanzada, para obtener datos de usabilidad y aceptabilidad del sistema

Mayordomo 2.0.

7.2. Hipé6tesis general

El disefio de un sistema Web multiaplicacién, que integre las distintas guias de disefio

Web para mayores junto con un estilo de navegacion lineal, conseguira que:

1. Los usuarios de la tercera edad puedan utilizar de forma auténoma el sistema
sin entrenamiento previo.

2. El sistema obtenga valoraciones positivas de los usuarios de la tercera edad en
las variables descritas en el Modelo de aceptacion Tecnologica (TAM):
Facilidad de uso percibida, utilidad percibida e intenciéon de uso del sistema en

el futuro.
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7.3. Estructura de este trabajo

Para la consecucion de los objetivos este trabajo se ha estructurado en 4 estudios.

El estudio 1, describe las distintas fases de disefo de la usabilidad del sistema en
etapas tempranas del desarrollo. Concretamente, el disefio y evaluacion de la
iconografia del sistema, el disefio del estilo de navegacién del sistema, el disefio de la
ayuda del sistema y la evaluacién de los primeros prototipos no funcionales.

En el estudio 2, se evalua por primera vez de forma global el primer prototipo
funcional del sistema Mayordomo, mediante test de usuarios, con el fin de detectar
aspectos susceptibles de mejora y depurar el disefio de usabilidad del sistema final.

El estudio 3 trata de delimitar el grado de influencia de la variable navegacion,
comparando el desempefio de la aplicacién correo electrénico con un disefo de
navegacion lineal frente a un disefio de navegacion hipertextual.

Finalmente, en el estudio 4 se somete a prueba la primera version del sistema
Mayordomo como red social de ocio, en un contexto de uso real.

En la Tabla 4 se recoge a modo de resumen los distintos estudios de esta tesis
delimitando el momento de desarrollo en el que se encuentra el sistema Mayordomo,
qué se evalla, con qué método y técnica se evalua y quién es el actor principal de la

evaluacion (experto o usuario final).
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Tabla 4 - Resumen de estudios realizados en esta tesis

Estudio MIBIIEID GE) | Qe . Método Técnica Quién
producto Evalta
Inicio proyecto
Estudio 1 [Modelado de lconografia | Indagacién | Focus group | Usuarios
(Fase ) elementos
basicos]
Inicio del
proyecto
Estudio 1 [disefio de .. ., Cognitive
(Fase Il) diagrama de Navegacion | Inspeccion Walkthrough Experto
flujo de la
aplicacion]
Estudio 1 Desarrollo Cognitive
(Fase IIl) [modelado_y Ayuda Inspeccién Walkthrough Experto
programacion)
Primer Evaluacion
Estudio 1 Desarrollo ) L mediante
. prototipo NO | Inspeccién o Experto
(Fase |V) [programaqon] . heuristicos de
funcional o
usabilidad
Evaluacion
del
desempenfo
+
Primer Pensamiento
Estudio 2 Version beta prototipo Empirico Usuarios
. en voz alta
funcional
+
Entrevista
post testy
cuestionarios
Evaluacion
del
Comparacion de desempefio
versiones Navegacion +
Estudio 3 expenme_ntal_e:\s lineal versus Empirico Eyetracking Usuarios
de la aplicacién | navegacion
correo hipertextual +
electrénico Entrevista
post test y
cuestionarios
Prim_qa Cuestionario | ysuarios
_ version del POST uso finales y
Estudio 4 Version 2.0 sistema Empirico .
+ trabajadores
como red
del centro

social

Focus Group
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8. Estudio 1: Diseio y evaluacion de los elementos

sistema

8.1. Objetivos

El estudio 1 tiene como objetivo general recoger la informacion de todas las fases de
disefio y evaluacién de la usabilidad del sistema que se suceden desde la idea inicial
del proyecto hasta el primer prototipo funcional (Mayordomo beta), es decir, desde que
surge la idea del sistema hasta que existe la primera version del sistema que puede

ser utilizada en un ordenador.

El estudio 1 esta dividido en cuatro fases, correspondientes a cada uno de los
aspectos relevantes en el disefio de la usabilidad del sistema: Disefio de la
Iconografia, disefio de la navegacion, disefio de la ayuda y evaluacion heuristica. Los
resultados de cada una de estas fases permitiran realizar recomendaciones de mejora
y especificaciones técnicas durante la etapa de programacion y diseio del programa.
Todos los resultados del estudio 1 contribuyen a la elaboracién del primer prototipo

funcional beta que se evaluara en el estudio 2.

8.2. Especificaciones iniciales

El sistema Mayordomo fue concebido como una aplicacion basada en tecnologia Web
y Realidad Virtual (RV), cuyo objetivo principal es mejorar el estado de animo de los
usuarios, fortaleciendo su red de apoyo social a través del uso de nuevas tecnologias,
y la realizacién de actividades que ayuden a mejorar el estado emocional y la calidad
de vida de las personas de edad avanzada (Botella et al., 2012). Por este motivo, el
equipo fue formado por un grupo de investigacion experto en Psicologia Clinica y con
una amplia experiencia en el uso de TICs para mejorar la calidad de vida y bienestar
psicolégico de las personas, un experto en Usabilidad y un equipo de ingenieros y
modeladores expertos en desarrollo de aplicaciones Web y realidad virtual. De este
modo, todas las areas de interés relevantes para la aplicacién (contenidos clinicos,
usabilidad del sistema y desarrollo técnico) fueron abordadas por expertos en cada
una de las materias. El equipo clinico desarrollé los contenidos de las funcionalidades
psicoldgicas, incluyendo la seleccidn de las herramientas de evaluacion, contenidos de
ejercicios psicologicos del area RV, textos de refuerzo, etc., asi como las

recomendaciones de diseno grafico (colores, textura, aspecto y voz del avatar) para
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crear un entorno agradable de induccion emocional. El experto en usabilidad adaptd
las especificaciones psicologicas a propuestas de disefio y navegacion, en un proceso
iterativo de desarrollo junto con el equipo de ingenieros y modeladores. Como
consecuencia del trabajo conjunto del equipo multidisciplinar, se elaboré el documento

de especificaciones iniciales describiendo los siguientes elementos del sistema:

ELEMENTOS FACILITADORES: El avatar, ayuda de texto y de audio.

Un avatar, representado por un Mayordomo de edad avanzada, introduce el

sistema a través de instrucciones de texto y audio. El objetivo de la utilizacion
del avatar es captar la atencion del usuario para facilitar el seguimiento de las
instrucciones (Hongpaisanwiwat y Lewis, 2003). Ortiz et al., (2007) hicieron
hincapié en que el uso de un avatar puede facilitar la comprension de las
instrucciones para las personas de edad avanzada. Este avatar acompafna al
usuario en sus tareas, facilitdndole las instrucciones necesarias en cada paso
y, en ocasiones, también refuerzos positivos que le den un caracter amigable.
Por ejemplo, “lo estas haciendo muy bien”, “veo que ya dominas escribir cartas
en Internet, sigamos un poco mas”. Cada aplicaciéon funciona de forma
independiente del resto, despejando de la pantalla cualquier elemento de
distraccion. Asimismo, los elementos de interacciéon e informacion (botones,
texto, teclado, etc.) tienen un tamano superior al habitual para mejorar la
interaccion. La interfaz grafica debe omitir cualquier elemento de disefio que no

sea absolutamente necesario, incluido el color de fondo.

HERRAMIENTAS SOCIALES: Videoconferencia, correo electrénico, El Libro de la
Vida y Amigos.

Videoconferencia: Al entrar en el area de videoconferencia, el usuario puede
ver las fotografias de los amigos que estan conectados. Aquellos que estan
disponibles estan situados en la parte superior de la agenda y se muestran
sobre un recuadro verde, para reforzar la idea de disponibilidad. A continuacién
aparecen en rojo aquellos que estando conectados, no estan disponibles
porque estan manteniendo otra videoconferencia en ese momento. En ultimo
lugar aparecen en gris aquellos contactos de la agenda que estan
desconectados. Cuando el usuario toca la imagen de un amigo, se realiza la
llamada simulando el sonido de un teléfono, con tonos de llamada cuando esta
disponible y comunicando cuando esta ocupado. La videoconferencia no

empieza hasta que el receptor acepta la llamada.
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Correo electrénico: El correo electrénico sigue una navegacion lineal paso a
paso, en la que el ayudante Mayordomo proporcionara las instrucciones

necesarias para cada pantalla. Esta aplicacion permite adjuntar imagenes.

El Libro de la Vida: El Libro de la Vida es una aplicacion tipo blog, que funciona
como un diario online donde los usuarios pueden compartir su memoria con los
usuarios que ellos elijan, mediante texto, fotografias y musica. Ademas pueden
elegir qué paginas de dicho diario permanecen privadas, es decir visibles solo
para el autor y qué paginas son compartidas con el resto de usuarios. La
finalidad de esta herramienta es mejorar la comunicacion incrementando el
numero de relaciones y promover acciones que faciliten compartir la memoria

vital de los usuarios con otros.

Amigos: El sistema cuenta con un apartado en el que el usuario podra realizar
nuevos contactos con otros usuarios de la red Mayordomo, pudiendo buscarlos
por afinidad (ciudad de residencia, ciudad de nacimiento, aficiones e intereses,
etc.). El sistema ofrece por defecto, es decir automaticamente, aquellos

contactos que obtengan mas coincidencias con su perfil en la base de datos.

HERRAMIENTAS LUDICAS: Mis Memorias e Internet.

Mis Memorias: La aplicaciéon “mis memorias”, funciona como una biblioteca de

musica e imagenes online, en la que el usuario puede guardar sus archivos
recibidos por correo electrénico o de su propio ordenador y disfrutar de ellos a
través del visor de multimedia "Mis Memorias" o compartirlos a través del

correo o el libro de la vida.

Internet: El principal objetivo de Mayordomo es integrar a los usuarios en el uso
de Internet, por tanto el sistema Mayordomo facilita el acceso a otras areas de
Internet a través de un conocido buscador (Google) que actia como pagina de
inicio. En esta pagina se pierde el control sobre el disefio de las paginas Web
externas a Mayordomo, por lo que se mantiene la referencia a Mayordomo
mediante un marco superior con el avatar y un botén para volver a la pagina
principal de esta aplicacién. De este modo cuando un usuario no sepa como

salir de donde esta, podra volver a Mayordomo pulsando sélo un boton.
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HERRAMIENTAS PSICOLOGICAS: Pasear en la Naturaleza: Naturaleza Alegre y

Naturaleza Relajante.

Pasear en la Naturaleza: La herramienta se conforma en dos entornos virtuales

basados en un ambiente natural: Naturaleza alegre y naturaleza relajante.

Cada entorno contiene los siguientes elementos:

o Pasear por un camino, pudiendo detenerse a observar la naturaleza

o Una encrucijada que permite elegir a los usuarios donde desean ir.

o Un arbol grande y frondoso en el que se realizan tareas de contenido
psicologico.

o Un puente con un arroyo en el que se realizan tareas de contenido
psicologico.

o Unlago en el que se pueda observar un amanecer.

En los entornos virtuales, es fundamental simplificar en la medida de lo posible

la navegacion por el entorno para evitar que los usuarios menos expertos se

pierdan en el ambiente virtual y no lleguen a visitar los puntos significativos a

nivel psicoldgico.

La interfaz grafica de los entornos virtuales esta despejada en la medida de lo

posible de elementos tecnolégicos (botones, texto, avatar, ventanas de

decision, etc.). Es esencial integrar los elementos de interaccién en la propia

naturaleza siempre que sea posible y siempre y cuando la posibilidad de

interaccion con dicho elemento sea clara.

SELECCION DEL HARDWARE.

A nivel de hardware, Mayordomo se concibe como una herramienta que pueda
ser usada en cualquier ordenador. No obstante, dado el nivel de conocimiento y
experiencia en nuevas tecnologias que tienen los potenciales usuarios, se
recomienda para aquellos que no han utilizado nunca un ordenador la siguiente
configuracion: Pantalla tactil (Holzinger, 2003), un PC, 1 WebCam y conexion a
Internet. Ademas, para aquellos que tampoco han utilizado nunca una maquina
de escribir, se recomienda el uso de un teclado "BigKeys", dispuesto en orden
ABC (no QWERTY) y cuyas teclas tienen unas dimensiones de 1x1cm cada

una.
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8.3. Participantes

La muestra del estudio 1 esta compuesta por 10 participantes mayores de 65 afios,
pertenecientes a una residencia de la tercera edad de la ciudad de Valencia, Espaia.
Los usuarios fueron seleccionados por la psicéloga del centro en funcién de los

criterios de inclusion.
8.4. Criterios de inclusidon

Los criterios de inclusion responden a los siguientes requisitos:
o Personas mayores de 60 anos.
o Nivel cognitivo no deteriorado.
o Nivel de audicion suficiente para mantener una entrevista.
o Nivel de vision suficiente para visualizar el material grafico presentado en las
sesiones.

o Nivel de experiencia informatica previa nulo.
8.5. Fases del estudio 1

El estudio 1 se divide en cuatro fases claramente definidas. Cada fase esta
visiblemente diferenciada tanto por su objetivo como por el tipo de analisis
implementado en cada una de ellas. En la fase | se evalud la iconografia inicial del
sistema, en la fase Il se evalué la navegacién, en la fase lll el disefio de la ayuda y en
la fase IV, se realizé una evaluacion mediante reconocidos heuristicos de usabilidad
(Ver Figura 16). Cada una de estas fases se llevd a cabo de forma consecutiva, y los
resultados de cada una de ellas se fueron implementando a nivel programaciéon en
tiempo real, de modo que el sistema evaluado en cada fase reflejara los cambios
recomendados en las fases anteriores. La finalidad del estudio 1 es depurar el disefo
de la usabilidad del sistema durante el desarrollo del mismo, a partir de maquetas

visuales y prototipos no funcionales.

ESTUDIO 1: DISENO DEL SISTEMA

Fase1: Iconografia Fase2: Navegacion Fase3:Diseio de la ayuda Fased: Evaluacién
prototipo alfa

5 Experto:
Cognitive Walkthrough

Usuarios: | = %=

focus group |E8 Experto:

Mediante heuristicos

. Experto:
Cognitive Walkthrough

Figura 16 - Fases del estudio 1
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Fase I: La iconografia

La iconografia, como primer paso del disefo grafico del sistema, fue analizada
mediante el “método de indagacion por grupos” (Nielsen, 1993), consistente en una
entrevista con usuarios reales para obtener un feedback acerca de la adecuacion de
las metaforas empleadas en el sistema tanto a nivel estético como a nivel
comprension, esto es, cuanto les agradaron los disefios iniciales y si comprendian
para qué servia cada botdn. Para ello se hizo un analisis cualitativo del desempefio de

las tareas propuestas en la entrevista.

Fase II: Navegacion
El primer disefio de prototipo elaborado por el equipo de ingenieria (maquetas de baja
fidelidad) resulté muy dificil de navegar, ya que los usuarios debian tomar multiples

decisiones en cada pantalla (tal y como se puede ver en la Figura 17).

Vista previa de la carta seleccionada

MAYORDOMO

¢ Texto del mensaje seleccionado 4}

Texto de la carta. Texto de la carta_Texto de la cara.
Texto de la cara Texto de |a carta Texto de la cana.
Texto de la carla.Texto de |a carta.

| Bamra de desplazamiento
o scroll de |a caria seleccionada

L a®

A

i A
Texto de |a carla. Texto de |a carta.

‘\
B
Texta de la carla, Texto de la carta,

Escribir 0
NUEVO COITeo NUEVO “;mz:
@ Maria: &
Hola martes 17 lubre 200
RESPONDER

Responder. @ Andres:

comeo Cumpleafios iunes 1 |  Bamra de desplazamiento
: ;i o scrolf del listado de mensajes
) Sobrino:
Borrar correo /  BORRAR VisHta del martes domingo 15 octubre 2
& Chus:
La tia Chus sabado 14 oclubie v

Listado de mensaje
Seleccion carta a leer

Figura 17 - Disefio inicial de la interfaz gréfica, area correo electrénico

El analisis de la navegacion fue realizado mediante el método de inspeccion “recorrido
cognitivo” (Polson et al., 1992; Mahatody, Sagar y Kolski, 2010; Ligons Romagnoli,
Browell, Hochheiser y Handler, 2011) a partir de un prototipo de disefio sobre papel
realizado por el equipo de ingenieros. En este método el experto en usabilidad realiza
un recorrido por el software construyendo los escenarios de la tarea asumiendo el rol

del usuario.
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Fase lll: Ayuda

Como resultado del recorrido cognitivo realizado en la fase Il, andlisis de la

navegacion, se elabord un listado de acciones concretas y posibles del sistema y se
modificaron numerosas pantallas, simplificandolas y aumentando el nimero de pasos
a realizar en cada tarea, con el fin de reducir el nimero de decisiones tomadas en
cada pantalla. El experto en usabilidad integré los resultados del analisis de la
navegacion con el analisis de ayuda necesaria en cada pantalla, elaborando dicha

ayuda y nuevas recomendaciones de disefo.

Fase IV: Evaluaciéon mediante heuristicos

En la ultima fase del estudio 1, o lo que es lo mismo, de desarrollo, se aplicé el método
de inspeccion de evaluacion heuristica (Nielsen 1990c; 1994c; Nielsen y Mack, 1994)
donde el experto en usabilidad evalua el software mediante el juicio del grado de

acercamiento a reconocidos principios de usabilidad, llamados heuristicos.
8.6. Procedimiento

Tras la elaboracién de una memoria de texto con las funcionalidades deseadas para el
sistema (descritas en el apartado 8.2. Especificaciones iniciales) se planificaron cuatro
fases de disefio y evaluacion de usabilidad en funcidén de las necesidades detectadas

en el proyecto.

8.6.1. Fase I: Evaluacion de la iconografia

El equipo de modelado, realizé diversas propuestas de apariencia grafica para la
interfaz. Tras seleccionar la maqueta que mejor representaba las especificaciones
iniciales, se realizaron 2 encuentros con la muestra de 10 usuarios en un centro
residencial de la tercera edad, con la finalidad de someter a prueba mediante el
método de indagacion por grupos (Nielsen, 1993):

a) Las metaforas empleadas en la iconografia.

b) Relacién causa efecto de la iconografia.

En el primer encuentro con los usuarios, tras definir cuales eran las especificaciones
iniciales mas adecuadas para mantener los objetivos psicosociales del programa, se

procedié al disefio de maquetas no funcionales de alta fidelidad grafica.
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Se realizé una reunion con 10 usuarios, en el centro residencial, en presencia de la
psicéloga del centro. A los usuarios se les explicé que iban a ver imagenes de un
sistema informatico para personas de edad avanzada. La tarea de los usuarios era
contestar a las siguientes preguntas: (1) jPara qué se usa cada icono? y (2) /Qué
sucedera cuando sea pulsado cada uno de ellos? A continuacion se les mostré la
iconografia inicial del sistema Mayordomo. (Ver Figura 18, donde se muestran de
izquierda a derecha los iconos "Pasear por la naturaleza", "Correo electréonico”,

"Videoconferencia", "El Libro de la Vida", "Internet" y " Mis memorias").

MAYORDOMO

Figura 18 - Iconografia inicial del sistema Mayordomo

La primera evaluacion de estos prototipos no funcionales, vislumbré varias

necesidades que no se habian tenido en cuenta en las especificaciones iniciales.

La evaluacion de la iconografia revelo las primeras carencias a nivel de usabilidad en
el disefio. Los resultados mostraron que los iconos elegidos para representar las
caracteristicas del sistema eran inapropiados, dada la escasa experiencia de la
muestra con las TICs. El 100% de los usuarios fueron incapaces de identificar la
correspondencia grafica de la videoconferencia, la galeria de imagen y sonido, e
Internet (Ver Tabla 5).
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Tabla 5 - Iconografia no comprendida

Funcionalidad Metéafora Icono

Videoconferencia Webcam

Album digital imagenes y audio | Album de fotos ér”,a

Internet Globo terraqueo @

Las metéaforas de los iconos que no reconocieron, representan objetos alejados de su

experiencia, analdgica. Este problema se incrementa por la ausencia de etiquetas de
texto junto a cada botdn, lo que habria ayudado a identificar explicitamente cada
funcion. Ademas, se suma un problema mas, y es que los usuarios de esta categoria
no estan familiarizados con las formas mas basicas de la interaccién en la tecnologia
informatica, por lo que no entienden que los iconos son botones sobre los que se

puede hacer clic para avanzar en el programa.

En base a estas premisas, se realizd un redisefio de la iconografia buscando
representar referentes presentes en la experiencia previa de los usuarios, formulando
mas de una propuesta para algunos de ellos, asignandoles una etiqueta de texto que
expresaba su funcién y enmarcandolos con un borde que los identificara claramente

como un botén (ver Figura 19).

Esta segunda version de la iconografia fue sometida a prueba de nuevo a la opiniéon
de los mismos usuarios, con las mismas tareas, seleccionando finalmente aquellas

metaforas que fueron mejor comprendidas.



86 Eval. y disefio de la usabilidad en un sistema Web social para la tercera edad

Internet  |Libro de la vida | Cormeo Mis recuerdos
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Figura 19 - Iconografia2 Mayordomo

Tal y como se puede apreciar en la Figura 20, la iconografia fue modificada para
aumentar su tamafo, obligando a reducir la presencia del avatar de Mayordomo.
Ademas, cada icono fue redisefiado adoptando la forma de botdn, para enfatizar su
funcionalidad como elemento "pulsable". En el disefo inicial (situado en la parte
izquierda de la imagen), la iconografia carecia de etiquetas de texto, no estaba
enmarcada y estaba situada alrededor del avatar.

| MAYORDOMO MAVORDOMO

20 o
‘ - -

HABLAR
¢ Y 8§ 0 W
g % SA;.\R LIBRO DE LA VIDA MIS RECUERDOS

INTERNET PASEAR AMIGOS

Iconografia inicial ' Iconografia definitiva

Figura 20 - Cambios en el disefio de la iconografia (mena principal)

En la iconografia definitiva, la inclusion del marco circular, y la etiqueta de texto para
cada botoén (a la derecha de la Figura 20) aumenté el area de pantalla ocupada por la
iconografia definitiva, provocando una reduccién del tamafo del avatar. A su vez, el
area de "Mis memorias" fue renombrada como "Mis recuerdos", para mejorar la

comprension de la metafora.
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8.6.2. Fase Il: Disefio de la navegacion

8.6.2.1. Navegacién Web

Mayordomo contiene distintas herramientas basadas en tecnologia Web y una
herramienta de realidad virtual, cuyos usuarios son mayoritariamente inexpertos en el
uso de la informatica. Debido a que los usuarios finales no estan familiarizados con el
hipertexto, base de la navegacion en Internet, es probable que se sientan frustrados y
con temor a perderse por el ciberespacio, tal y como apuntan diversos autores
(Rosello, 1997; Fukuda y Bubb, 2003). Fukuda y Bubb (2003), apuntan que las
personas de edad avanzada aplican su propia estrategia de navegacién, y que aunque
sea ineficiente es muy dificil de cambiar. De todos los estilos de navegacion posibles,
la navegacion lineal es la mas similar a la ya conocida por estos usuarios, ya que en
este tipo de navegacion se presenta la informacién secuencialmente, tal y como
sucede en los libros y, aunque este tipo de navegacion restringe la libertad del usuario,

evita que aquellos que son inexpertos se pierdan entre multiples opciones.

La propuesta inicial de interfaz grafica para las aplicaciones Web no alcanzé la
simplicidad de navegacion deseada, ya que su disefio emulaba la estructura
tradicional de servicios similares. En la Figura 17 se puede ver la primera maqueta
visual del sistema de la funcionalidad "correo electrénico". Tal y como se aprecia en la
imagen, el disefio inicial integra en una misma pantalla multiples decisiones,
ofreciendo por ejemplo las opciones listado de mensajes para leer, leer correo, vista
previa del correo seleccionado, dos barras de desplazamiento, escribir nuevo correo,

responder y borrar el correo seleccionado, todo ello en la misma pantalla.

Sobre la estructura de navegacion de este disefo inicial, se continué trabajando con el
equipo técnico, realizando diversos analisis desde el punto de vista experto, utilizando
la técnica de recorrido cognitivo (Cognitive Walkthrough), analizando el nimero de
elementos de interaccion y sus posibilidades. En el anexo 1, se muestra uno de los
storyboards de este trabajo. Como resultado de este andlisis se redisefiaron todas las
aplicaciones Web con una navegacién lineal con jerarquia, a modo de tutorial. La

estructura de la navegacion general se presenta en la Figura 21.



88 Eval. y disefio de la usabilidad en un sistema Web social para la tercera edad

Menii inicio

Correo Hablar Amigos Libro de Ia vida Mis recuerdos Pasear Internet
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Figura 21 - Estructura de la navegacion general

Con esta estructura de navegacion, se simplifica el nimero de opciones que el usuario
encuentra en cada pantalla, pero reducir al numero de elementos para mantener todas
las funcionalidades es necesario aumentar el numero de pantallas. En la Figura 22 se
muestra el resultado de este redisefio en la funcionalidad "correo electrénico”. Si se
compara con su anterior disefio (ver Figura 17) se puede apreciar que el correo

electronico ha pasado de una a 11 pantallas.
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Figura 22 - Modificacién de lainterfaz debido a la navegacion

Este mismo efecto se produjo en el resto de funcionalidades. Por ejemplo en el menu

inicio, solo debe decidir qué aplicacion desea usar. Si elige correo, en el siguiente



Marco empirico 89

paso sélo decide si desea escribir o leer una carta. Después en la primera pantalla
elige a quién desea escribir, en la segunda escribe el texto y continuar o abandonar,
en la tercera si desea incluir una imagen, etc. Al acabar una secuencia lineal, (por
ejemplo enviar una carta) el sistema devuelve al inicio al usuario, apoyando de este

modo la apariencia lineal de la navegacion.

8.6.2.2. Navegacién en los entornos virtuales

Los entornos virtuales de Mayordomo tienen un claro objetivo psicolégico, la induccion
de un estado de animo. Esta induccion se realiza en tres lugares concretos de dicho
mundo virtual: El arbol (D), el puente (B) y el lago (E), tal y como se puede apreciar en

la Figura 23.

A Inicio

* B Rio con puente
C Encrucijada

D Gran arbal

E Orilla del lago
F Cine (version 2)

Ailantd 204

Figura 23 - Boceto entorno virtual Mayordomo

La naturaleza de la propia aplicacion, implica que el usuario debera, por una parte,
desplazarse por dicho mundo virtual (es decir, debera dominar las reglas basicas de
interaccion), y por otra orientarse para llegar a los lugares que son clinicamente
significativos (el arbol, el puente y el lago). Ademas de lo mencionado, debido a las
especificaciones psicoldgicas, era recomendable que los usuarios pudieran controlar la
vista de camara (es decir, ademas de caminar poder girar la cabeza). Dada la escasa
pericia de los usuarios de la tercera edad con la informatica o los videojuegos, se
procedié a disefar un entorno virtual con navegacion semi-guiada, emulando la
linealidad tipo tutorial y la simplicidad de opciones implementada en las aplicaciones

Web. De esta manera el usuario no puede recorrer todo el entorno virtual libremente,
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por ejemplo, atravesando una pradera. Tan so6lo puede desplazarse a través de los
caminos predisefiados, evitando de esta manera que los usuarios puedan perderse.
Por otra parte, los usuarios con escasas habilidades con las tecnologias, podrian no
entender las reglas basicas de interaccion y no ser capaces de iniciar la accion de
desplazarse. La solucién propuesta para este potencial problema, fue complementar el
disefio de la navegacion semi-guiada con una interaccion semi-automatica. Es decir, el
sistema reacciona a la interaccion del usuario (como es habitual), pero entra en "piloto
automatico" con la falta de interaccion. De este modo, los usuarios con escasas
habilidades se mueven por los entornos virtuales de Mayordomo en “piloto
automatico”, mientras que aquellos con mayor pericia pueden recuperar el control con

tan sélo pulsar la pantalla.

Como resultado de este diseno, los usuarios reciben la bienvenida al entorno virtual y
el sistema comienza a andar hacia la encrucijada automaticamente. Los usuarios mas
habiles podran recuperar el control, parando, cambiando la vista de camara, etc. y los
usuarios menos habiles seran llevados automaticamente a la encrucijada. Una vez alli,
el sistema pregunta a qué lugar desea ir a continuacion y si en dos minutos el usuario
no contesta, le llevara en piloto automatico al lugar mas significativo a nivel psicoldgico
(el arbol, el puente o el lago, en ese orden) donde se lanzara una nueva narrativa de
contenido psicolédgico. Al terminar, el sistema le preguntara si desea volver a la
encrucijada. Una vez mas el usuario podra responder y tomar el control, o en la
ausencia de respuesta, se pondra en marcha de nuevo el piloto automatico y
devolvera al usuario a la encrucijada, donde se repetira el proceso de seleccién. El
sistema recuerda en qué lugares ha estado el usuario para no repetir elecciéon cuando
entra en piloto automatico ante la falta de interaccion. Asi, el sistema enviara al
usuario al siguiente lugar hasta que se hayan visitado los tres lugares clinicamente
significativos. Estos lugares son, de mayor a menor importancia, el arbol, el puente y el
lago, segun los criterios establecidos por el equipo clinico previamente. Una vez
visitado todo el entorno virtual, una narrativa le indicara al usuario que su paseo por la
naturaleza ya ha terminado y volvera al menu Web. De este modo se garantiza que, a
pesar de la falta de interaccién, un usuario inexperto pueda recorrer el entorno y

acceder a las areas de induccion de emociones positivas.
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8.6.3. Fase lll: Ayuda

Un obijetivo del sistema es que los usuarios sean completamente autébnomos en poco
tiempo. En el disefio inicial (ver Figura 18) se incluyé la figura de un avatar
representado por Mayordomo que, mediante audio, proporciona instrucciones para la
ejecucion de cada posible accion y facilita refuerzos psicolégicos positivos para el
usuario. Aunque esta medida es util, no es completamente efectiva, pues obliga a los
usuarios a comprender y memorizar las instrucciones al mismo tiempo. Por este
motivo, se incluyé en el redisefio de la interfaz grafica un espacio para facilitar ayuda

mediante texto escrito (Ver Figura 24).

[E1FLIET]

MAYORDOMO

| Sila carta es muy larga pulsa * para )
- __| seguir leyendo

\ Cuandoacabesdeleerpulsa "' ) oo
- /'_"f\.\
SRR

/—\ Responder

£\ Cerrar {
carta ¥

W B e

Figura 24 - Ejemplo avatar Mayordomo y ayuda escrita

La falta de conocimiento acerca de las nuevas tecnologias de este sector de la
poblacion, puede incluir el desconocimiento total de lo que significa correo electrénico,
Internet, videoconferencia, pagina Web o cualquier término tecnolégico tan reciente
como estos. Dado que la inexperiencia de los usuarios abarca niveles muy
heterogéneos, la ayuda se diseid con dos posibles niveles: nivel basico y nivel
avanzado. Inicialmente todos los usuarios reciben ayuda basica, es decir, reciben no
sélo instrucciones orientadas a la tarea, sino también explicaciones que ayudan a
entender la tarea que se esta realizando. Por ejemplo, la primera vez que entran en la

aplicacion de correo, Mayordomo les escribe una carta:

“Hola,

Esta es tu primera carta por Internet. ;Has visto qué sencillo es? Te quiero contar un secreto. En
el mundo de Mayordomo, no hacen falta sellos para escribir una carta. Sélo tienes que saber la
direccion a la que la quieres enviar. Pregunta a tus conocidos cuél es su direccién de correo

electronico.
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¢Sabes que si mandas una carta a alguien la puede leer hoy mismo?

jiilncluso si vive en otra ciudad o pais!!!

Si deseas que alguien te escriba, puedes darle tu direccién. Tu direccion es tu "nombre de

usuario" arroba munmail punto es
Recuerda que puedes entrar a revisar si has recibido carta siempre que lo desees.

Un abrazo,

Mayordomo”

A medida que el usuario utiliza el sistema, la ayuda se va reduciendo sélo a
instrucciones orientadas a la tarea en curso (por ejemplo “pulsa el botén verde para
continuar escribir carta”) y refuerzos positivos (por ejemplo “lo estas haciendo muy
bien, veo que ya tienes dominado el libro de la vida, sigamos un poco mas, ya queda
muy poco para terminar”’). Dentro de cada aplicaciéon la ayuda auditiva se
complementa con instrucciones de texto, con la intencién de favorecer el
reconocimiento por encima de la memoria. El disefio de la ayuda también provoco
modificaciones en la interfaz grafica de usuario (ver Figura 25). Como resultado de la
misma, hubo que adecuar junto al avatar de Mayordomo una metafora grafica (un
bocadillo como el que utilizan las vifietas y cémics) en la que ubicar el texto de la
ayuda con un tamano de fuente grande (Conover, 1985; Hartley, 1994 Vanderplas y
Vanderplas, 1980; Sorg, 1985; Hartley, 1994), concretamente de 24 puntos y tipo
sans-serif (Fisk y Rogers, 1997; Vanderplas, 1980; Sorg, 1985).

Antes Después

MAYORDOMO
Teusn del menaaje selecrionado i
aloeana man & O il hasoer? Putis st |8 Opcin )
4 .
Tewio che La carta. Tando de b caia Teodn de b carta G dewves.

e Tecaics 06 18 CTa Tt 08 b Cibrta oo 86 b it
e che ks carta Twdo e s carta

Textn de la carta Tawio de i cara
Teihs b £t Tl 246 b L

HUEVD
L
Hoka maries & -
RESPONDER B Anares > '

Liat comen Encrioe comen
W Bobwring

BORIAR Vinda el maries o Corrar
Correo
& Ches i

P — kv

Figura 25 - Modificaciones interfaz grafica debido ayuda
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8.6.4. Fase IV: Evaluacion mediante heuristicos

Las modificaciones en la GUI realizadas en las fases I, Il y Ill, nos permitieron
desarrollar un primer prototipo alfa del sistema, es decir, una primera version completa
del programa. Usualmente esta primera version es verificada tanto a nivel disefio como
a nivel funcionalidad. La ultima fase de este estudio 1, consistié en evaluar este primer
prototipo mediante dos conocidas listas de recomendaciones de disefio Web. El uso
de las evaluaciones heuristicas permite detectar un gran numero de errores de disefio
en un momento temprano del desarrollo (Nielsen, 1992a). El objetivo fundamental de
las evaluaciones heuristicas de los sitios Web dedicados a personas de edad
avanzada (Becker, 2004; Hart y Chaparro, 2004) es comprobar si se ponen en practica
las recomendaciones de disefio para este tipo de poblacién. A partir de una lista de
recomendaciones para el disefio de paginas Web para personas mayores se establece
una metodologia que permite revisar en qué medida se estan cumpliendo dichas
recomendaciones. De entre las distintas metodologias de revision con heuristicos para
las Web destinadas a este tipo de poblacion, en el disefio de Mayordomo se tomaron
en consideracion, el listado de 10 heuristicos de Nielsen (1994; 2005) detallado en el
anexo 2, y las 25 directrices del National Institute of Aging (NIA, 2002), detalladas en el

anexo 3.

De las 25 directrices propuestas por el NIA (ver anexo 2), en el momento de la revision
(Noviembre 2006), Mayordomo cumplia un 80% (20 directrices) satisfactoriamente.
Las directrices que no se cumplian eran las siguientes:

e Espaciado doble. Esta directriz indica utilizar siempre un espaciado doble. En
lo que respecta al disefio de Mayordomo, se propuso contemplar el espaciado
doble, siempre y cuando no hiciera saltar el scroll innecesariamente en paginas
del sistema en las que pudiese dificultar la navegacion. Dado que otro de los
criterios deseables es un tamafo suficiente de letra, al utilizar espaciado doble
se fuerza la utilizacion del scroll, pero este elemento es una fuente de
dificultades de interaccion en usuarios mayores, por tanto, se hizo efectiva esta

directriz siempre y cuando no generara este problema.

e Usar un disefio consistente en todo el sitio. En el momento de la revisién, el
modulo videoconferencia no cumplia esta directriz, ya que su disefio no era
consistente con el resto del sitio Web. Debido a dificultades de programacion,
este modulo dependia de un programa externo (Netmeeting) que hacia

aparecer de forma inesperada ventanas emergentes con apariencia de
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Windows (ver Figura 26). Su tamafo y su naturaleza hicieron establecer la
hipétesis de que este moddulo obtendria peores resultados en el test de
usuarios, por lo que se recomendo realizar un esfuerzo técnico para solventar

este problema.

L] P TN

% +
Fara Bamar pulss ol Esbon verde . - e

¥ parn olg

ey e

) Lfaman o Calar ) Viawan s i
Hablas con f Hablar con —
wire

Wentana emergente .
Ventana emergente

Figura 26 - Ventanas emergentes modulo videoconferencia

Mapa del sitio. Esta directriz no se implementé debido a que carece de sentido
en la interfaz de Mayordomo, ya que en el menu principal se pueden ver
disponibles todas las opciones del sistema. Por esta razén, se valoré6 que no

seria necesario implementarla.

Glosario de términos técnicos. El sistema Mayordomo ha obviado el uso de
términos técnicos en todo momento, adaptando el lenguaje de todo su
contenido a los usuarios finales. Por este motivo se decidié que era innecesario

desarrollar un glosario de estas caracteristicas.

Informacion de contacto. En el momento de evaluacién del prototipo no
funcional de Mayordomo, este era un prototipo de investigacion, por lo que no
era necesario facilitar una forma de contacto. No obstante se propuso tener en
consideracion esta recomendacion si Mayordomo pasara a ser un producto

gestionado de forma privada.

La segunda lista de heuristicos utilizada (ver anexo 3) fue el listado de heuristicos de

Nielsen, (2005). Se realizé una revision de los 10 heuristicos, descomponiéndolos en

69 Sub-heuristicos. La evaluacion mediante este listado de recomendaciones reveld

que el sistema incumplia cinco sub-heuristicos (7,25%), cuatro de ellos considerados
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criticos. Como consecuencia de estos hallazgos se procedié a realizar las siguientes

recomendaciones:

Informar al usuario del lugar de la Web en el que se encuentra.

Incluir titulos que informen de los procesos e indicar el numero de paso actual y
los pasos restantes.

Ofrecer feedback de las acciones en proceso.

Modificar los formularios, el libro de la vida y el correo para que mantengan la
informacién cuando se realice la accion “atras”.

Habilitar que sea posible imprimir el libro de la vida y el correo electrénico.

En la seccion correo electronico, diferenciar claramente los correos abiertos,
resaltando en negrita y resaltar el icono los correos pendientes.

Modificar la herramienta de busqueda “Hacer amigos” para que sea tolerante
con los errores de tipografia.

Implementar un cursor parpadeante en el primer campo de formulario para las
herramientas correo electrénico, videoconferencia y libro de la vida.

Optimizar el contraste texto-fondo en el area 3D, concretamente en las
opciones de la encrucijada.

Elaborar una pagina de error que sustituya la pagina de error 404, que sea
consistente con el disefio del interfaz Mayordomo y que oriente al usuario en lo

que debe hacer en cada caso.

En la aplicacion correo electrénico, la diferenciacién entre correos leidos y no leidos

fue mejorada. En el listado de correos recibidos se destaco los correos no leidos,

resaltando en negrita el texto, y cambiando el color del icono de este estado a verde,

que es el color que en el sistema se utiliza para las acciones positivas, es decir,

aquellas que te ayudan a completar una tarea. De este modo los correos leidos tienen

un icono que representa un sobre abierto con fondo gris y los correos no leidos tienen

un icono con un sobre cerrado, con fondo verde.

En cada aplicacion del sistema, los botones aumentaron de tamafio, y el area de

accion (es decir, el area efectiva del icono que lanza la accion programada) se amplié

incluyendo tanto el botén como el area de la etiqueta de texto (ver Figura 27).
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DISENO PREVIO | | DISENO DEFINITIVO

(a la evaluacion mediante heuristicos)

Responder | | |Responder |

Area de accion Area de accion

Figura 27 - Cambio disefio botones de accion

Por otra parte, la aplicacion videoconferencia fue redisefiada tratando de minimizar los
efectos de las ventanas emergentes de Windows. Toda la terminologia usada en el
programa fue revisada para eliminar la terminologia mas técnica y remplazarla por
aquellos términos mas cercanos a la experiencia de los usuarios de la tercera edad.

En los entornos virtuales, se optimizd el contraste texto-fondo del menu de opciones
de la encrucijada y las sefiales de orientacion. Ademas se recomenddé testar diferentes
botones de accidén con usuarios reales para seleccionar las metaforas de accion

definitivas en los entornos virtuales.

Tras revisar ambas listas de recomendaciones, se procedié a elaborar un informe con

propuestas de mejora a nivel usabilidad para el prototipo alfa

8.7. Conclusiones del estudio 1

El estudio 1 se ha centrado en el proceso de desarrollo que transcurre desde que se
plantea la idea del sistema hasta su primer prototipo completo, describiendo las
distintas fases de disefio y evaluacién de la usabilidad de los distintos elementos del
sistema. Este estudio nos ha ayudado a aprender algunas lecciones, que aunque
pudieran parecer basicas, consideramos relevantes. En primer lugar, desde el punto
de vista general, es obvio que la meta central de la usabilidad es adaptar la tecnologia
a los usuarios, su contexto y sus necesidades. No obstante, este estudio pone en
evidencia que cuando se trata de usuarios de edad avanzada, las guias y
recomendaciones de disefio, aunque resultan muy utiles, no son todavia suficientes.
Simplificar la interfaz grafica del usuario, aumentando el tamano de los iconos vy la

tipografia, sélo por dar algunos ejemplos, son caracteristicas basicas y necesarias de
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disefo. Sin embargo, esto no es bastante para que un sistema sea comprensible para
alguien que nunca ha usado un ordenador y no entiende lo que las metaforas
representan o, mas alla de eso, ni siquiera saben para qué sirven las aplicaciones.
Para estos usuarios, las cuestiones de facilidad de uso van mas alla de hacer un
sistema facil de usar. Tienen que aprender a utilizar el sistema y al mismo tiempo
aprender lo que el sistema puede hacer, y esta es una de las conclusiones mas
importantes de este estudio 1, la usabilidad en los mayores implica poder comprender
qué se va a hacer, ademas de poder hacer. Por tanto, podemos afirmar que la
evaluacion inicial del prototipo, incluyendo su iconografia y toda la interfaz grafica de
usuario, fue crucial, ya que la informacién que facilité, reorienté de forma precoz toda
la filosofia de la aplicacion. En primer lugar, nos mostré la necesidad de simplificar
todas las aplicaciones, de modo que no hubiera mas de tres posibilidades de accién
en cualquier pantalla, porque de esta manera, el ayudante, representado por
Mayordomo, podria facilitar instrucciones precisas, orientando los usuarios en cada
paso, respondiendo a las preguntas de ";Qué estoy haciendo?" y "; Qué debo hacer
ahora?", sin saturarles de informacion. De esta manera, Mayordomo se convirtié en

una aplicacion tipo tutorial que guia activamente a los usuarios.

Esta misma informacion nos hizo reflexionar sobre qué ocurriria en los entornos 3D.
¢Lograrian realizar acciones basicas como caminar, detener o cambiar la vista de la
camara? ;Se perderan? ;llegaran a su destino y podran recordar el camino de
regreso? El disefio de la interaccion en entornos virtuales cambié por completo
después de la primera entrevista con los usuarios. La razén principal es el objetivo de
estos entornos de realidad virtual, que consiste en que los usuarios puedan llegar a
lugares especificos del entorno, donde puedan participar en ejercicios de
entrenamiento disefiados para inducir emociones positivas. Por lo tanto, el disefio de
la interaccion debe garantizar que todos los usuarios, independientemente de sus
habilidades tecnoldgicas, pueda llegar a dichas zonas, es decir, aquellas areas en las
que se llevan a cabo tareas con contenido psicolégico. Con el fin de garantizar que
todos los usuarios, con independencia de su pericia con la tecnologia, lleguen a los
lugares clinicamente significativos, se decidié que los entornos funcionarian de forma
semi-guiada, es decir, el usuario viajaria por el sistema a través de rutas predefinidas
(especificamente caminos trazados en la naturaleza). Al mismo tiempo, la aplicacion
también funcionaria de una forma parcialmente automatica, esto es, el sistema
reacciona a la falta de interaccion de los usuarios menos expertos, entrando en piloto

automatico y eligiendo el destino por ellos. Sin embargo, los usuarios mas avanzados
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pueden desactivar el "piloto automatico virtual" y recuperar el control de la aplicacion
con solo tocar la pantalla. La aplicacién por lo tanto se adapta al nivel de experiencia
del usuario, para cumplir con una amplia gama de capacidades. Una de las lecciones
mas evidentes de este trabajo, es que el disefio de aplicaciones para esta categoria de
usuarios, implica someter a prueba el disefio de forma completa, y llevar a cabo una
evaluacion critica de todas las normas establecidas, iconografia, etiquetas de texto,
navegacion, ayuda, e incluso el uso de periféricos (como el ratén o el teclado
QWERTY).

Otra de las conclusiones relevantes del estudio 1 esta relacionada con la naturaleza
multidisciplinar de este trabajo. Por lo general, la tarea del experto en usabilidad
incluye mantener el contacto con los usuarios finales, para informar al equipo de
desarrollo de las caracteristicas que se deben tener en cuenta. Sin embargo, en este
proceso, y especificamente en el comienzo del desarrollo, resultdé altamente
beneficioso conectar directamente también a los usuarios y los psicélogos con los
modeladores y desarrolladores. Esta estrategia mejor6é en gran medida la sensibilidad
del equipo técnico acerca de las necesidades de los mayores como usuarios de TICs,
facilitando ademas la comunicacién entre los miembros del equipo y precipitando de
esta manera las sinergias que han permitido el desarrollo de ideas desde un punto de

vista verdaderamente multidisciplinar.

El equipo de ingenieros del proyecto implementd las propuestas de mejora que
surgieron a lo largo de todo el estudio 1, generando de este modo la siguiente version
del sistema (Mayordomo beta), que fue sometido a prueba con usuarios reales en el

estudio 2.

Como limitaciones de este estudio, quisiéramos destacar el hecho de haber contado
solamente con un experto en el area de usabilidad, al no disponer de mas personal
con experiencia o formacion en dicha area en el equipo en el momento en el que fue

realizada esta investigacion.
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9. Estudio 2: Evaluacion del prototipo beta mediante

test de usuarios

El estudio 1 nos ayudo a delimitar numerosos aspectos a tener en consideracion para
mejorar la usabilidad del sistema, no obstante, al complementar la evaluacion
heuristica con un test de usuarios, frecuentemente se desvelan nuevos aspectos a
considerar en el disefio de la interfaz grafica de usuario (Hassan, Martin Fernandez y
Goézala, 2004). Por este motivo, se estimé necesario someter a prueba mediante un
test de usuarios el primer prototipo completamente funcional del sistema, llamado

prototipo beta.

9.1. Objetivos

El estudio 2, tiene como objetivo someter a prueba mediante test de usuarios el
prototipo funcional resultante del estudio 1 (Mayordomo beta), con la finalidad de
detectar aquellos aspectos del uso real que no se han previsto durante el desarrollo y
que son susceptibles de mejora. Los resultados del estudio 2, permitiran verificar si la
aplicacién de reglas de diseno y directrices de usabilidad, han sido suficientes para
desarrollar un sistema completamente intuitivo y la implementacion de las propuestas
de mejora que surjan de este estudio, permitiran obtener la primera versién definitiva

del sistema (Mayordomo 1.0) lista para ser utilizada por los usuarios finales.

9.2. Participantes

Dado que la finalidad de este estudio es detectar problemas de usabilidad en el
sistema, se siguid la recomendaciéon de Nielsen (1994), de utilizar una muestra de
aproximadamente 10 usuarios, pues segun este autor con este niumero de usuarios se
encuentran el 97% de errores de una interfaz, y por encima de este numero el coste

esfuerzo/error encontrado no compensa (Ver Figura 28).
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Figura 28 - Porcentaje de problemas encontrados
segln tamafio muestra (Nielsen, 1994)

La muestra se compuso de voluntarios. Se realizé un llamamiento para obtener
voluntarios que cumplieran las siguientes caracteristicas: hombres o mujeres de una
edad aproximada de 65 afios en adelante, con capacidades cognitivas, visuales,
auditivas y psicomotrices normales para su rango de edad y suficientes como para
mantener una conversacion o leer y seguir unas instrucciones. Preferentemente sin
ningun tipo de experiencia informatica, aunque esta caracteristica no fue motivo de
exclusion.

Aunque inicialmente se convocd a la evaluacién a 10 usuarios, uno de ellos fue
excluido al no cumplir los criterios de inclusién. De este modo, finalmente el sistema
fue sometido a prueba con 5 mujeres y 4 hombres voluntarios, de edades
comprendidas entre 56-76 afios con un nivel de estudios heterogéneo. El usuario de
menor formacién realizé estudios hasta los 7 afios, mientras que el usuario de mayor

formacion realizé estudios universitarios, tal y como puede apreciarse en la Tabla 6.

Todos los participantes tenian capacidades cognitivas sin deterioro, capacidades
auditivas, visuales y psicomotrices suficientes para mantener una conversacion, leer

instrucciones de texto e interactuar pulsando una pantalla tactil y un teclado.
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Tabla 6 - Perfil sociodemografico y tecnolégico de cada participante

N° Sexo Edad Nivel de estudios Perfil tecnolégico Motivacién

1 H 66 Universitarios Muy avanzado Muy motivado

2 M 62 Universitarios Uso reducido Algo motivado

3 M 62 Basicos Uso reducido Muy motivado

4 M 57 Basicos Uso medio Muy motivado

5 M 56 Basicos Uso avanzado Muy motivado

6 M 63 Sin estudios Uso reducido Muy motivado
Formacién

7 M 64 Profesional Uso reducido Algo motivado
Formacion

8 H 76 Profesional Uso medio Muy motivado

9 M 76 Basicos Uso reducido Muy motivado

N°= Numero de usuario
Sexo, H=Hombre, M=Mujer

Se recabd informacion acerca del conocimiento y manejo de tecnologia de cada
usuario previos a este estudio (ordenador, teléfono mévil, dispositivos de reproduccion
de audio, video, etc.), cuantificandolo para establecer un perfil de uso tecnolégico
adaptado a la edad de los participantes y su posibilidad de manejo de nuevas
tecnologias. En la Tabla 7 se describe los distintos niveles de experiencia con la

tecnologia y el porcentaje de participantes de cada perfil.

Tabla 7 - Perfil tecnolégico de los usuarios

Perfil Nivel de experiencia con tecnologia %

No haber utilizado nunca un ordenador, teléfono movil y/o 0%

Nulo g . . .
aparatos de reproduccién de musica o video domésticos.

No haber utilizado nunca un ordenador. Utilizar el teléfono movil
Reducido y los aparatos de reproduccion de video o musica domésticos 56%
con dificultad.

Haber encendido alguna vez (1 6 2 veces) un ordenador (sin
especificar si fue con o sin éxito), ser capaz de usar el teléfono
movil (llamar o descolgar llamada) o el reproductor de video
doméstico.

Medio 22%

Capacidad de leer/escribir mensajes de texto con el movil,
haber utilizado con éxito un ordenador o correo electrénico en
una o varias ocasiones y el manejo de reproductores de audio y
video domésticos.

Avanzado 11%

Capacidad de leer/escribir mensajes de texto con el movil,
haber utilizado con éxito un ordenador o correo electrénico
frecuentemente, manejo de Internet y el manejo de
reproductores de audio y video domésticos.

Muy avanzado 11%

% = Porcentaje de participantes con dicho perfil tecnolégico

Tan solo dos de los participantes en este estudio tenian habilidades basicas en el
manejo de ordenadores (correo electrénico y Word fundamentalmente). Otros dos
participantes tuvieron algun contacto esporadico con esta tecnologia y cinco

participantes (mas del 50% de la muestra) presentaba un nivel de manejo tecnolégico
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reducido, es decir, declaraba no haber utilizado nunca un ordenador y utilizar el

teléfono movil y los aparatos de reproduccion domésticos con dificultad.

9.3. Criterios de inclusion

Los criterios de inclusion responden a los siguientes requisitos:

Personas preferentemente mayores de 65 anos.

Nivel cognitivo no deteriorado.

Nivel de audicion suficiente para mantener una entrevista.

Nivel de vision suficiente para visualizar el material grafico presentado en las
sesiones.

Capacidades psicomotrices suficientes para utilizar una pantalla tactil.

Nivel de experiencia informatica previa preferentemente nulo.

9.4. Descripcion del sistema

A continuacién se describe el sistema Mayordomo beta, es decir, el primer prototipo

funcional que incluye en su diseno todas las recomendaciones de mejora realizadas

en el estudio 1.

9.4.1. Descripcion del software

A nivel software, Mayordomo beta contiene siete aplicaciones completas y funcionales

que son presentadas por el avatar (ver Figura 29). Estas aplicaciones son:

Correo electronico, aplicacion representada por la metafora de un sobre y la
etiqueta de texto “Correo”.

Videoconferencia, representada por la metafora de un teléfono y la etiqueta de
texto “Hablar”.

Blog, aplicaciéon representada por un libro y la etiqueta de texto “Libro de la
vida”.

Biblioteca multimedia, representada por la metafora de una gramola junto a una
foto, y la etiqueta de texto “Mis memorias”.

Busqueda en Internet, representada por la metafora de un botén en blanco y la
etiqueta de texto “Internet”.

Entornos virtuales de induccion emocional, aplicacion representada por la
metafora de un arbol y la etiqueta de texto “Pasear”.

Ampliacion de contactos, representada por la metafora de tres figuras humanas

y la etiqueta de texto “Amigos”.
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Figura 29 - Menu Mayordomo beta

MAYORDOMO
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Cada una de estas aplicaciones presenta una estructura de navegacion lineal, tipo

tutorial con refuerzos positivos en forma de audio y ayuda en forma de texto y audio.

9.4.2. Descripcion del hardware

La configuracion de hardware empleada en el estudio 2, consistié en una pantalla tactil
de 21” con altavoces integrados. Atendiendo a las especificaciones iniciales, se utilizd
un teclado ergondmico BigKeys (1cm cada tecla) dispuesto en orden ABC (en vez de

QWERTY como es habitual), tal y como se muestra en la Figura 30.

IIEII\
A on B

a 0 0 0 S @@
._ Bi Keys LX

Figura 30 - Teclado BigKeys LX, en orden ABC

Respecto a la configuracion de la plataforma PC, consisti6 en un ordenador de
sobremesa con procesador Pentium IV, con 2GB de RAM vy tarjeta grafica de alto
rendimiento que permitiera poner en marcha los entornos virtuales sin dificultades.

Ademas se empled una webcam y conexién a Internet.
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9.5. Descripcidn de las tareas

El disefio de tareas para el test de usuarios tuvo en cuenta realizar aquellas que
podian implicar mas dificultad por utilizar un mayor nimero de elementos y un mayor
numero de pasos para resolver la tarea. De este modo se considera que las seis
tareas representan las areas mas caracteristicas de la interfaz. A continuacién se

describen las tareas:

Tarea 1. Escribir un correo electronico, adjuntando una fotografia, cuya disposicion

obligue a utilizar la barra de desplazamiento.

Tarea 2. Escribir un capitulo en el libro de la vida (blog), que incluya los siguientes

elementos: un titulo, texto, una fotografia y musica.

Tarea 3. Leer un capitulo del libro de la vida de otra persona (tarea que obliga a

buscar dicha persona en la agenda).

Tarea 4. Navegar por el entorno 3D utilizando los siguientes botones: Andar, parar,
girar la vista de camara, seleccionar el destino lago en la encrucijada y salir. En esta
tarea, se someten a prueba 3 tipos de botones (ver Figura 31): La opcion 1 utiliza
como metafora unas flechas, indicando direccidon de la accién. La opcién 2 representa
las metaforas play y pause habituales en los reproductores domésticos. La opcién 3

presenta las acciones mediante etiquetas de texto.

Opcidn 1: Opcidn 2: Opcién 3:
Flechas Reproductor doméstico Etiquetas de texto

© 0 ONOOOmOO®
©

Figura 31 - Meté&foras botones 3D
Tarea 5. Realizar una peticion para establecer una videollamada.

Tarea 6. Recibir una peticion para establecer una videollamada.
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Respecto a las tareas 5 y 6, en el momento de evaluacion, el sistema se encontraba
en fase de desarrollo aun siendo el primer prototipo funcional. El area de
videoconferencia, todavia estaba integrandose a nivel técnico, por lo que utilizaba un
software de comunicacion externo al sistema, camuflado con una mascara flash, que
de forma inesperada desvelaba ventanas emergentes con una apariencia similar a la
del sistema operativo Windows. A pesar de esta diferencia, se decidi6 someter a
prueba esta area también para determinar el grado de acierto en el disefio de la

interfaz.

En la Figura 32, se recoge a modo de resumen las distintas tareas realizadas en el

estudio 2.
ESTUDIO 2: EVALUACION DEL PROTOTIPO BETA MEDIANTE TEST DE USUARIOS

TAREA 1: correo electrénico TAREA 3: Leer el libro de TAREA 5: Realizar una .

con fotografia adjunta la vida de otra persona llamada de videoconfenrecia
| + . : C ?

TAREA 2: escribir en el libro de TAREA 4: Navegar TAREA 6: Recibir una .

la vida incluyendo imagen y audio por el entorno peticién de videoconfenrecia

L Oy & =

EVALUACION DEL DESEMPENO |'Z" .
9 usuarios &8

Figura 32 - Resumen del estudio 2

9.6. Laboratorio experimental

La evaluacién se llevé a cabo en un laboratorio con 2 salas contiguas comunicadas
por una ventana. En la habitacién 1 se situd el sistema, los usuarios de prueba y los
observadores numero 2 (psicélogo clinico) y 3 (ingeniero informatico). En la habitacion
2 se instalé un equipo informatico que permitia la conexién mediante videoconferencia
y el evaluador 1 (experto en Usabilidad). La habitacion 1 podia ser observada desde la
habitaciéon 2 mediante una ventana, sin ser observado por el usuario, tal y como puede

verse en la Figura 33.
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SALA EXPERIMENMTAL 1 Observador 3

Observador 2 Camara 2

é3

USUARIO

VENTANA

2

SALA EXPERIMENTRL_ L Observador 1

Figura 33 - Laboratorio experimental

9.7. Equipo de evaluadores

Para garantizar que el disefio de la herramienta no obviaba los objetivos psicolégicos
del sistema, el equipo de evaluadores estuvo compuesto por los siguientes
profesionales: un psicélogo experto en Usabilidad, un psicélogo clinico y un ingeniero

informatico especializado en desarrollo Web.

9.8. Metodologia de evaluacion

La evaluacioén se realizd6 mediante una prueba de usabilidad clasica (Woodward, 1998)
en la que como protocolo de evaluacion principal se empled el método empirico de
evaluacion del desempefio (Dumas y Redish, 1993), obteniendo medidas cuantitativas
de rendimiento, cuantificando el ratio de éxito/fracaso en ejecucion de cada tarea, asi

como el tiempo empleado para resolver la misma.

Cinco usuarios realizaron la prueba individualmente y cuatro por parejas.

9.8.1. Técnicas cuantitativas

Las medidas cuantitativas principales empleadas son: Ratio de éxito (donde 0 es igual
a fracaso y 1 es igual a éxito) dividido por el numero de intentos, Tiempo en

complementar la tarea y numero de errores absoluto o tasa de errores y como
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medidas complementarias también se analizaron las diferencias entre el mejor y el
peor usuario y se recogid la opiniébn de los participantes mediante distintos

instrumentos de medida.

9.8.2. Instrumentos de medida

En Anexo 5 se puede consultar el protocolo de evaluacidn que se presenta a

continuacion.

Posterior a la tarea, POST-TAREA construido AD HOC para este experimento.

Con el objetivo de recoger expectativas del usuario, actitudes y opiniones sobre el
sistema (Antipolis, 1995), se utilizé complementariamente un cuestionario disefiado a
medida para esta prueba, el cuestionario POST-TAREA, consistente en cinco
preguntas cerradas con una escala de respuesta tipo Likert 1-5, una pregunta
dicotdmica y dos preguntas abiertas, con el que se evaluod el nivel de satisfaccion con
el sistema, nivel de autoeficacia percibido, utilidad y facilidad de uso percibida y
apreciacion positiva de la experiencia de usuario. Este cuestionario se presenta en la
Tabla 8.

Tabla 8 - Cuestionario POST-TAREA

Pregunta Escala de respuesta

Likert de 5 puntos.

1. ¢ Coémo se ha sentido realizando la prueba? ) )
1=muy mal; 2=mal; 3=normal; 4=bien; 5=muy bien

¢ Le ha resultado facil acabar los escenarios que  Likert de 5 puntos.

le han pedido? 1=muy dificil; 2=dificil; 3=normal; 4=f4cil; 5=muy f4cil
5 ¢Es facil o dificil de usar el Mundo de Likert de 5 puntos.

Mayordomo? 1=muy dificil; 2=dificil; 3=normal; 4=facil; 5=muy facil
4. |IZ]np’;llljg?el'g;’r?nomento ¢,Crey6 que no podria acabar Dicotémica: Si /No

En caso afirmativo, 4 En qué momento y porqué?  Pregunta abierta
5 ¢, Cuanto tiempo cree que ha estado en el Mundo Pregunta abierta

de Mayordomo?

Likert de 5 puntos.

6. ¢Como cree que es la ayuda?
1=nula; 2=escasa; 3=normal; 4=buena; 5=muy buena

¢,Cémo definiria la experiencia de usar

Mayordomo? 1=muy mala; 2=mala; 3=normal; 4=buena; 5=muy buena

Para complementar la informacion recabada mediante cuestionarios, siguiendo a
Nielsen (1993), finalmente se realiz6 una entrevista semi-estructurada con preguntas
abiertas acerca de:

e Elentorno
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e La experiencia de uso

Los objetivos de esta entrevista son recoger informacion acerca de la satisfaccion
experimentada durante el uso del sistema, facilidad de uso y utilidad percibida y su
opinion sobre los elementos del sistema (cual le gusté mas y cual menos y porqué,
ritmo del avatar, voz del avatar, estética, volumen de las ayudas, tamario de letra,

etc.).

Pregunta

N

¢Qué le ha gustado mas?
¢ Qué le ha gustado menos?

¢ Cambiaria algo?

¢ Se llevaria Mayordomo a casa?

¢ Recomendaria Mayordomo a personas de su misma edad?

¢ Le gusta Mayordomo (el avatar)?.

¢ Le ha resultado adecuado el ritmo en el que Mayordomo facilita las instrucciones?

¢ Le gusta la voz de Mayordomo?

© ® N O O AN

¢ El tamafo de letra es suficiente?

10  ¢Oia bien a Mayordomo?

(Instruccion: Permitir que el usuario explique su experiencia, recogiendo toda la informacion que facilite.)

9.8.3. Técnicas cualitativas

Como medidas cualitativas, durante la tarea para las cuales se utilizaron las técnicas
de evaluacion descriptiva “pensamiento en voz alta” y "co-descubrimiento”, grabando
las sesiones mediante dos camaras de video para su posterior analisis. Se
consideraron las verbalizaciones y el lenguaje no verbal (expresiones faciales, gestos,

nivel de ansiedad y estado de animo expresado por el participante, etc.).

Para complementar estos datos (tal y como apoyan Jgrgensen 1989; Monk, Wright,
Haber y Davenport, 1993; Nielsen 1992b) se utilizé la técnica de evaluacion descriptiva
“pensamiento en voz alta’, en los usuarios que realizaron la sesion de evaluacion
individual. Esta técnica consiste en alentar a los usuarios a verbalizar sus
pensamientos mientras realizan una prueba o tarea, describiendo lo que esta
ocurriendo, las dificultades encontradas, la intencién y las razones de sus acciones.
Asi mismo el uso de esta metodologia con el numero de usuarios seleccionados
(diez), apunta un mayor beneficio en funcién de los costes empleados (Nielsen, 1994).

Para los usuarios que realizaron la sesion de evaluacion por parejas fue empleada la
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técnica descriptiva complementaria de co-descubrimiento. Esta técnica, que consiste
en recoger la informacién verbal y conductual de dos usuarios resolviendo una misma
tarea de forma colaborativa, puede conducir a una mayor cantidad de informacion que

el pensamiento de una sola persona (Lim Ward y Benbasat, 1997).

9.9. Procedimiento

Se contactd telefénicamente con los usuarios acordando un dia y hora para la
evaluacion, que fue realizada en la Escuela Técnica Superior de Ingenieros
Agrénomos de la Universidad Politécnica de Valencia, en un laboratorio del
departamento de Expresion Grafica en la Ingenieria. Debido a la escasa movilidad de
algunos de los usuarios, se procedio a facilitarles el desplazamiento en coche hasta el

lugar de la evaluacion.

Las sesiones fueron grabadas en video para su posterior analisis.

Dado que la interaccion con la interfaz no se realizaba mediante periféricos habituales
(raton, teclado, almohadilla tactil o touchpad, etc.) sino de forma tactil, no era posible
registrar mediante un software de captura directa las acciones del usuario, como es
habitual en este tipo de evaluaciones, ya que al no existir en la interaccion tactil un
cursor que capturar, de esta forma solo se capturaria la reaccion del sistema, pero no
la interaccion en si, en este caso representada por la mano del usuario. Por este
motivo se decidid grabar las sesiones de forma externa, empleando dos camaras mini-
dv, una de ellas enfocando el torso y cara del usuario, la otra enfocando la pantalla.
Posteriormente ambas grabaciones fueron editadas y sincronizadas para su analisis,
de forma que pudiera observarse cada sesién de forma completa. En dicha edicién se
mantuvo una relacion de tamafio mayor del sistema respecto al usuario, tal y como

puede apreciarse en la Figura 34.

Las sesiones de evaluacion tuvieron una duracién media de 36 minutos con una
desviacion tipica de 6 minutos y fueron llevadas a cabo durante 2 semanas, a razéon de

un usuario por dia.

De todos los usuarios convocados (un total de diez) tan sélo se excluyé de la muestra
a uno de ellos, debido a que su nivel de audicion y vista era insuficiente para mantener
una conversacion o leer la pantalla. Por lo que ni siquiera realizé la sesién, al no ser

capaz de oir y entender adecuadamente las instrucciones del evaluador.
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Figura 34 - Sesidn usuario real editada

El evaluador utilizé un PC ofimatico de caracteristicas estandar y una webcam, con
conexién a Internet para comunicarse en la tarea videoconferencia con los usuarios

desde la sala contigua.

La distribucion de los usuarios se realizé del siguiente modo:
- Cinco usuarios individuales, con los que se aplicé la técnica de evaluacion

descriptiva “pensamiento en voz alta”.

- Cuatro usuarios por parejas, con los que se empled la técnica de

evaluacion descriptiva de co-descubrimiento.

La evaluacion se realizd en tres fases: Recogida de informacién pre-evaluacion,
evaluacion mediante método empirico de evaluacion del desemperio distribuido en 6

tareas y recogida de informacion post-evaluacion.

Recogida de informacién pre-evaluacion. En la fase pre-evaluacion, los usuarios
recibieron una presentacion verbal y escrita acerca de la finalidad de la tarea,
consentimiento informado y nota de confidencialidad, cuestionario pre-evaluacion,

explicacion de los escenarios de uso y tareas (ver anexo 4).
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Evaluacién mediante método empirico de evaluacion del desemperfio. Los usuarios
recibieron instrucciones acerca de la funcionalidad tactil de la pantalla y normas
basicas de la evaluacidon, consistentes en como realizar las verbalizaciones de las
técnicas de co-descubrimiento y pensamiento en voz alta. Ademas se les explicé que
los observadores en la prueba (evaluador 2 y 3) no podrian intervenir para ayudarlos,

a menos que crean que no pueden continuar solos.

Las tareas fueron presentadas oralmente una a una en el momento de la evaluacion.
Una vez presentada la tarea, los observadores 2 y 3 utilizaron las hojas de registro de
datos para el evaluador (ver anexo 5) y el observador 1 fue el encargado de decidir
cuando intervenir. Cada tarea fue cuantificada con 1 punto si era resuelta con éxito y
con 0 puntos si el usuario no conseguia resolverla. Dicho punto se dividié en el
numero de intentos realizados obteniendo de este modo el valor de la tarea (VT), tal y

como se expresa en la siguiente féormula:

Valor de 0= Tarea no resuelta; 1= Tarea resuelta
cada tarea (VT) =

N° de intentos

Por ejemplo, una tarea completada con éxito en un intento obtuvo un valor de 1 punto,

una tarea completada con éxito en el segundo intento tiene un valor de 0,5 puntos.

Por otra parte, el sumatorio de las puntuaciones que un usuario ha obtenido en todas
las tareas, refleja la ratio de éxito de cada usuario. Cuanto mas cercano sea este valor

a 6, mejor resultado habra obtenido el usuario en la evaluacion.

Ratio de éxito
de cada usuario = VT1+VTo+VT3+VT4+VT5+VTs

VTnp= Valor Tarea, numero de tarea.

Por ultimo, la tasa de éxito de una tarea, se calcula sumando las puntuaciones que

todos los usuarios han obtenido en dicha tarea.

Cada error se anoté en la hoja de registro del evaluador (ver anexo 5), y se contabilizd
la tarea como "no resuelta" cuando se cumplieron alguna de las siguientes

condiciones:
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o El usuario fue incapaz de completar la tarea objetiva (por ejemplo, no fue capaz de
enviar un correo electrénico).

o El usuario accedio a otra zona del menu distinta a la del objetivo de la tarea.

o El usuario realizé una accién y la estimé como errada (aunque la ejecucion hubiera
sido correcta) repitiendo la accién para tratar de corregir su supuesto error. Por
ejemplo, el usuario cree que no se ha enviado el correo electronico de forma
satisfactoria, o cree que lo esta haciendo mal e intentara repetir la accion para
compensarlo.

o Si la naturaleza del error fue irreversible o el usuario asi lo creyé y demando

ayuda, se contabilizé6 como tentativa fallida.

El nimero de intentos se establecié considerando intento nuevo cuando el usuario
recurre al menu inicial para comenzar de nuevo la tarea/escenario propuesto. En estos
casos, se explico a los usuarios que intentar resolver la tarea por ellos mismos es

parte del proceso y se les alenté a continuar con la prueba.

En todos los casos en los que el usuario fue incapaz de completar el escenario
propuesto, el observador 1 ayudé a finalizar la tarea en curso antes de continuar la
prueba, reforzando el sentido de la misma (no se evalia a la persona sino a

Mayordomo). En estos casos se contabilizé como error.

Recogida de informaciéon post-evaluaciéon. Una vez finalizadas las seis tareas, el
evaluador 1 les administré el cuestionario post-evaluacién y realizd una entrevista

abierta semi-estructurada (ver anexo 5), con el apoyo del observador 2.

9.10. Resultados del estudio 2

9.10.1 Analisis de tareas

Las medidas objetivas de rendimiento, basadas en el ratio de éxito de cada usuario,
muestran resultados en su mayoria positivos (ver Tabla 9) con una media en el ratio
de éxito de 4.96 (sobre un maximo de 6) con una desviacion tipica de 1.42. Este
resultado indica que los usuarios fueron capaces de resolver un gran numero de las

tareas de la evaluacion. Si se analiza al detalle cada usuario (Ver Tabla 9), se puede
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ver que mas del 50% de los participantes obtiene una puntuacién superior a 5. Este

dato indica que estos usuarios consiguieron resolver todas las tareas de la evaluacion.

Tabla 9 - Medidas objetivas de rendimiento

N° Usuario 1 2 3 45 6 7 8 9 10
Ratio de éxito 47 45 466 6 6 15 6 55 55 -
Perfil de estudios 3 3 1 11 0 2 2 1 -
Perfil tecnolégico 4 1 1 23 1 1 2 1 -

A pesar de que este resultado sea positivo, el analisis de las sesiones de evaluacion,
reveld problemas de usabilidad susceptibles de mejora, aunque dichos problemas no
impidieron a los usuarios resolver con éxito las tareas, en la mayoria de las ocasiones
en el primer intento, tal y como se muestra la cantidad de tareas con valor=1 de la
Tabla 10.

Tabla 10 - Tasa de éxito en cada tarea

N° usuario 1 2 3 4 5 6 7 8 9
VT4 0.5 1 1 1 1 0 1 1 1
VTo 1 1 1 1 1 0 1 1 1
VT3 1 0,5 1 1 1 1 1 1 1
VT4 1 1 1 1 1 0.5 1 1 1
VTs 1 0 0.5 1 1 0 1 05 0.5
VTg 0.2 1 016 1 1 0 1 1 1

Ratio éxito 47 45 466 6 6 1.5 6 55 55

VTn= Valor Tarea

Un total de 7 usuarios (77.78% de los usuarios) consiguieron completar todas las
tareas (obtienen puntuaciones superiores a 0). El usuario 2 consiguié completar todas
las tareas a excepcién de la tarea 5 (realizar una llamada en la aplicacion
videoconferencia). Y cabe destacar los resultados obtenidos por el usuario 6, que
difieren del los obtenidos por el resto de los usuarios, con una tasa de éxito

notablemente menor, ya que sélo consiguid resolver 2 tareas con éxito.

La tasa de éxito de una tarea, es el resultante del sumatorio de las puntuaciones
obtenidas por todos los usuarios en dicha tarea. Los resultados revelan tal y como
puede apreciarse en la Tabla 11, una tasa de éxito menor en las tareas 5y 6 (5.5 y
6.36 respectivamente), es decir, las relacionadas con la videoconferencia. Este dato se
podria explicar por el uso de un soffware ajeno al sistema, que provoco la aparicién de

ventanas emergentes del sistema operativo en la esquina derecha inferior de la
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pantalla (ver Figura 26) provocando dificultades en todos los usuarios para percibir la
aparicion de este elemento. A pesar de este elemento perturbador, un 50% de los

usuarios fue capaz de resolver la tarea 5 en un primer intento y un 60% en la tarea 6.

Tabla 11 - Tasa de éxito de cada tarea

Tarea ™ T2 T3 T4 T5 T6

Tasadeéxito 75 8 85 85 55 6.36

El tamafo de la muestra, es suficiente para detectar los problemas de usabilidad de la
aplicacion, sin embargo no es suficiente para hablar de diferencias significativas. No
obstante se observa que los resultados obtenidos de la muestra, no apuntan una
influencia del perfil de estudios sobre el resultado final, siempre que este nivel
supere un minimo de alfabetizacion. Los usuarios universitarios obtuvieron una tasa
de éxito de un 80% aproximadamente (usuarios 1 y 2) frente a usuarios con estudios
basicos (escolarizacion obligatoria hasta los 14 afnos) cuya tasa de éxito se sita en un
90% aproximadamente (usuarios 3, 4, 5 y 9). Sin embargo, cabe destacar los
resultados de la usuaria 6 (solo un 25% de éxito). Esta usuaria obtuvo una tasa de
éxito notablemente inferior que el resto de los participantes. El nivel de alfabetizacion
de esta usuaria era minimo (hasta los 7 afos) expresando serias dificultades en
lectoescritura. Dado el tamafo de la muestra y que sélo existe un usuario en estas

condiciones no se puede interpretar el resultado como concluyente.

Tampoco se hallé una influencia en la ejecucion debido a la edad, perfil tecnoldgico o
el sexo, aunque como ya hemos comentado, el tamafo de la muestra no nos permite

interpretar este resultado como concluyente.

9.10.2. Problemas de usabilidad encontrados

Existe consistencia en los problemas encontrados al testar Mayordomo en usuarios de
la tercera edad. En la Tabla 12 se detallan los mas significativos por su naturaleza

critica.
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Tabla 12- Errores de usabilidad significativos

P.U.n°  Descripcion del problema de Usabilidad encontrado Porcentaje

1 Error al pulsar la pantalla tactil 48 %
2 Error de navegador barra titulo/estado 20 %
3 Errores de navegacion en el entorno 3D 17 %
4 Errores provocados por el software externo de 6 %
videoconferencia
5 Ayuda del sistema al usuario insuficiente 5 %
6 Interfaz incompleto o incoherente 3%
7 Area tactil insuficiente 1%
8 Error indeterminado del navegador 0,5%

*P.U. n° Problema de Usabilidad numero

Ya que la mayoria de los usuarios consiguio revolver las tareas, se entiende como
problemas criticos aquellos que han sucedido en un porcentaje elevado entorpeciendo
el funcionamiento normal del sistema. A continuacién se describen los errores mas

relevantes:

El problema de Usabilidad 1, error al pulsar pantalla tactil, fue debido a una
incoherencia de programacién con el hardware utilizado, ya que obligaba a realizar
doble clic sobre cada elemento de interaccidon, cuando el gesto natural es un solo clic.
Esto es debido a que las pantallas tactiles obtienen el input de posicion al tiempo que
el de accion, por tanto, deben interpretar cada pulsacion como un doble clic (el primero

para indicar donde esta el cursor y el segundo para lanzar el clic).

Los problemas de Usabilidad 2 y 8, fueron errores causados por el navegador utilizado
(Internet Explorer). El prototipo beta de Mayordomo fue disefnado optimizando el
espacio de pantalla, omitiendo la barra de herramientas y de estado. Los errores 2y 8
provocaron que estos elementos fueran visibles y como consecuencia algunos
elementos de la interfaz grafica se mostraron desplazados superponiéndose unos a

otros.

El problema de Usabilidad 3, errores en la navegacion del entorno 3D, estuvieron
todos ellos relacionados con el disefio de la interfaz grafica, basicamente la
incomprension de la diferencia entre botones activos e inactivos, necesidad de

etiquetas de texto en los botones de navegacion, grados excesivos de giro de la
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camara por cada pulsacion y contraste texto-fondo insuficiente en la encrucijada. Cabe
destacar, que por la naturaleza semi-guiada y semi-automatica de este elemento de

Mayordomo, estos errores no influyeron en la tasa de éxito.

El problema de Usabilidad 4, residié en la falta de control en el desarrollo sobre las

ventanas emergentes que el software externo de videoconferencia lanzaba.

En el Anexo 6 se puede consultar el detalle de todos los problemas de usabilidad

encontrados en esta evaluacion.

9.10.3. Resultados cualitativos y cuantitativos

A nivel cualitativo, ocho de los nueve usuarios expresaron una gran satisfaccion con el
sistema a pesar de los problemas de Usabilidad encontrados durante la prueba.
Incluso 4 de ellos expresaron interés e intencion de comprar el sistema al final de la

prueba.

El 100% de los usuarios expreso en la entrevista post-test percibir una alta utilidad del
sistema para su vida cotidiana y sentir un alto grado de autoeficacia y satisfaccion con

la experiencia de usuario.

Por otra parte los usuarios expresaron haberse sentido bien o muy bien haciendo la
prueba, considerando el mundo de Mayordomo facil o muy facil de usar y las tareas y
escenarios realizados facil o muy facil. Ademas la mayoria de los usuarios definio

positivamente la experiencia de usar Mayordomo (Ver Tabla 13).

Tabla 13 - Resultados preguntas POST tarea

Preguntas Media DT
¢,Como se ha sentido realizando la prueba? 489 0.31
¢ Le ha resultado facil acabar los escenarios que le han pedido? 489 0.31
¢ Es facil o dificil de usar el Mundo de Mayordomo? 456 0.50
¢,Cémo definiria la experiencia de usar Mayordomo? 478 042

A pesar de estos resultados, cabe destacar que durante la ejecucién de evaluacion,
ciertos elementos causaron un numero elevado de expresiones de frustracion y

desorientacion.
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o Error al pulsar pantalla tactil. A pesar de explicarle reiterativamente a todos los
usuarios que no era culpa suya, y que nos habian ayudado a detectar un problema
muy importante, este error fue el que mas verbalizaciones negativas generd. Por
ejemplo:

“Lo estoy haciendo fatal”
“Es que soy muy burra”
“No me sale, es que se me dan muy mal estas cosas”

“Esto ¢es tactil me habias dicho?, no hay que lo entienda”

o Los botones inactivos en el area 3D. Este problema de usabilidad no generd
verbalizaciones negativas, sino desorientacién. Los usuarios expresaron sentir
falta de control en la navegacion. Por ejempilo:

"Parando parando parando que nos salimos al agua”

"Para para para, no, esto no va"

“El paisaje es muy bonito pero esto no funciona”. “Quieto, jpara, para! Prueba
tu, a ver si tus huellas valen mejor.... Pues vaya un relax, si llegamos a coger el

“

alegre ni te cuento!” “; Aqui habra que tocar algo, ;o qué?”

o El teclado. Los problemas surgidos de la interaccion con el teclado fueron debidos
a la falta de experiencia con maquina de escribir o teclado de ordenador (por
ejemplo, no saber introducir un espacio entre palabras o poner una letra en
mayusculas o introducir una interrogacion en una oracion por desconocer la

funcién shift y la barra espaciadora).

".Donde esta la interrogacion?" (durante el segundo intento de escribir carta y
poner interrogacion se produce el siguiente comentario) "Ahora mismo lo
borramos otra vez y nos quedamos como estabamos, como no sabemos poner
interrogaciones no las pongo”.

"los dos puntos no se sabe donde estan"

"para separar (las palabras) no sé” (se refiere a la barra espaciadora) “estas

cosas son muy dificiles”.
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Respecto a la tarea 4, dada la naturaleza semi-guiada y semi-automatica de la
aplicacién, obtuvo una tasa de éxito elevada (con una puntuacién de 8,5) con
independencia del tipo de botdn asignado al usuario. A pesar de no tener influencia en
el éxito de la tarea, la opcidon 3 (botones con etiqueta de texto, ver Figura 31), fue la
preferida por los participantes, expresando una mejor comprension de su funcién y un

sentimiento de mayor control sobre la aplicacién.

Cabe destacar, que el 100% de los usuarios encontré muy amigable el avatar de
Mayordomo, adecuado el ritmo de uso del sistema, y se sintié reconfortado por los
refuerzos positivos que proporciona (por ejemplo: “Lo estds haciendo muy bien”,
“iEnhorabuena! Has enviado tu carta con éxito”). El 100% de los usuarios expreso6 que

recomendaria Mayordomo a personas de su misma edad.

Algunos de los usuarios, relataron su experiencia durante la entrevista abierta post-
evaluacion como algo muy gratificante que les hacia sentir muy bien y que podian
realizar las mismas cosas que los jovenes, tal y como se recoge en los siguientes

comentarios:

Fragmento de entrevista a usuarios 7 y 8:
Usuaria 7: “Yo lo he visto muy sencillo, y de veras que venia...”
Usuario 8: “Porque tu venias pensando el ratén este”
Usuaria 7: “Si, digo, sélo se que se llama ratén, veremos a ver qué hago”.
Usuario 8: “lo veo muy facil para aprenderlo, y efectivamente asi deberia de
ser, o por lo menos lo mas aproximado”.
Usuaria 7: “i{Me ha encantado, oye! Asi aprendo”

Usuario 8: Claro que aprendes.

Fragmento de entrevista a usuaria 6:
Usuaria 6: "Pues que me he sentido muy a gusto, que es una labor muy, muy
guay, porque hace sentir a las personas como yo bien, me iba sintiendo bien
asi como diciendo, oye pues yo también puedo hacer otras cosas que hacen
los jovenes, si me ensefian y eso, también puedo hacerlo, no te quedas

estancada”.
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9.10.4. Conclusiones y recomendaciones principales del estudio 2

Como resultado del estudio 2, se realizé un informe con 42 propuestas de mejora

respecto al prototipo beta evaluado (ver Anexo 6). A continuacion se resumen las

propuestas de cambio mas relevantes:

En la interfaz Web

Reprogramar el area de videoconferencia, de modo que no dependa de un
software externo y, de este modo, guarde coherencia con el resto de la interfaz.
Reprogramacién de la funcién doble clic por un solo clic, para lanzar en la
pantalla tactil la posicion y el clic on una sola pulsacion.

Ampliacion del area tactil de los botones.

Incluir un video inicial que explique qué es y como se usa la barra de
desplazamiento.

Introducir etiquetas de texto en el teclado que proporcionen ayuda contextual,

por ejemplo, espacio, borrar, atras.

En la interfaz de realidad virtual

Implementar botones con etiqueta de texto.

Ocultar los botones inactivos, mostrando sélo las acciones posibles. Siguiendo
esta indicacion los botones visibles tendran la combinacion que se muestra en
la Tabla 14.

Tabla 14 - Combinacion botones area 3D

Caminando Parado

Boton ver izquierda
Botén ver derecha
Botén andar

Boton salir

Boton ayuda

Botén parar
Botén salir
Boton ayuda

De este modo, el entorno virtual pasé de mostrar todos los botones posibles, tal
y como se ve en la Figura 35, que ejemplifica la posicion de parado antes y
después de implementar esta propuesta, en la que se puede apreciar como
han desaparecido los botones inactivos (en gris y sin funcionalidad) y se han

sustituido por botones con etiquetas de texto para mejorar la comprension.
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Figura 35 - Botones navegacién 3D anterior a estudio 2

k. . . il

o Durante las narrativas clinicas ocultar todos los botones a excepcion del boton
salir, para dar a entender al usuario que durante el transcurso de la narrativa
no se puede realizar ninguna accion.

e Aumentar los grados de giro en la vista de camara de modo que con cada
pulsacion la camara gire 30 grados.

o Aumentar el tiempo de espera de seleccidn en las acciones automaticas, es
decir, aumentar el tiempo en el que entra a tomar el control el piloto

automatico.

El equipo de desarrollo técnico implementd posteriormente el 100% de las
recomendaciones, dando lugar a la primera versiéon funcional estable del sistema

(Mayordomo 1.0).

Mayordomo 1.0 ha sido sometido a prueba en diversos estudios, que integran datos de
uso y medidas emocionales. En el Anexo 7 se puede consultar el listado de
publicaciones en las que se presentan distintos resultados de esta versién del sistema

Mayordomo.
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10. Estudio 3: Comparacion de resultados de usabilidad
en poblaciéon final: Mayordomo navegacion lineal vs.

Mayordomo navegacion hipertextual

10.1. Objetivos e hipotesis

Una idea que se plantea desde el inicio del disefio de la usabilidad de Mayordomo y
que ha influido notablemente en el desarrollo de la Interfaz Grafica de Usuario, es la
navegacion de tipo lineal. Tras los resultados positivos del estudio 2, nos planteamos
clarificar si efectivamente la variable “navegacion” era tan importante en el éxito de la
tarea. Para ello seleccionamos una de las aplicaciones, en este caso el “correo

electrénico”, con la idea de aislar dicha variable.

Por tanto el estudio 3 tiene como objetivo someter a prueba la variable navegacion,
comparando dos versiones de la aplicacion correo electronico: navegacion lineal frente
a navegacion hipertextual, con la finalidad de determinar el grado de influencia de esta

variable en el disefio del sistema Mayordomo.

En el estudio 3, se contemplan las siguientes hipétesis:

e HI1. La condiciobn "navegacion lineal" obtendra una tasa de éxito
significativamente mayor en la resolucion de tareas que la condicidon
"navegacion hipertextual”.

e H2. El tiempo de resoluciéon de tareas sera significativamente menor en la
condicién "navegacion lineal".

e H3. Las medidas de las variables de usabilidad y aceptabilidad obtendran una
puntuacion significativamente mejor en la condicién "navegacion lineal" que en
la condicion “navegacién hipertextual”.

e H4. Los usuarios preferirdn la condicion "navegaciéon lineal" frente a la

condicion "navegacion hipertextual.
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10.2. Participantes

10.2.1. Reclutamiento y seleccion de participantes

La muestra se compuso de participantes voluntarios.

La seleccién de la muestra fue llevada a cabo teniendo en cuenta los siguientes

criterios:

Criterios de inclusién

Tener una edad de 60 afios en adelante.
Tener capacidades cognitivas suficientes para mantener una conversacion.
Capacidad auditiva, visual y motriz suficiente para interactuar con el sistema.

Firmar consentimiento para participar en el estudio.

Criterios de exclusion

Ser menor de 60 afos.

Estar operado de catarata. Dado que parte de los datos de este estudio se
recogieron mediante un dispositivo de seguimiento ocular (mas conocido por su
nombre en inglés eyetracker) se incluyé como criterio de exclusion haber sido
operado de catarata, ya que la lente intraocular que se coloca en esta
operacién, distorsiona el reflejo infra-rojo sobre la pupila e impide la recogida

de datos con esta técnica.
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10.2.2 Descripcion de los participantes

Para este estudio se contd con 34 participantes, de los cuales un 23.50% eran
hombres (N=8) y un 76.50% mujeres (N=26). La edad media de la muestra se situé en
los 68.29 anos, con una desviacién tipica = 5.82 y un rango de entre 60 y 83 afios.

En la Tabla 15, se presenta la composicién de la muestra del estudio 3 para las

variables demograficas sexo y nivel de estudios.

Tabla 15 - Caracteristicas sociodemograficas (muestra estudio 3)

VARIABLES SOCIODEMOGRAFICAS N %
Sexo
Hombre 8 23.50
Mujer 26 76.50
Nivel de estudios
Sin estudios 0 0
Estudios basicos 11 32.34
Formacioén profesional 15 44.10
Universitarios 8 23.50

Nota: N=numero de participantes; % porcentaje.

Como se puede observar en la Tabla 15, un 32.34% tenia un nivel de estudios
basicos, un 44.10% habia finalizado formacion profesional y un 23.50% tenia estudios
universitarios.

Con respecto a la experiencia previa en el uso de las TICs (ver Tabla 16), un 35.30%
tenia una experiencia con PC baja o nula (20.60% no lo habia utilizado nunca y un
14.70% entre 1 y 10 veces), mientras que un 8.80% habia utilizado esta tecnologia
mas de 10 veces y un 55.90% expresé tener una experiencia alta, utilizando
habitualmente esta tecnologia (al menos dos veces por semana). Cabe destacar que

un 29.40% realiz6 algun tipo de curso de formacion para utilizar el ordenador.
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Tabla 16 - Experiencia previa en el uso de las TICs

EXPERIENCIA PREVIA CON TECNOLOGIA N %
Experiencia previa con PC
Nunca 7 20.60
Baja 1 Vez 0 0
De 1 a 10 veces 5 14.70
Alta Mas de 10 veces 3 8.80
2 veces por semana 0 mas 19 55.90
Experiencia previa con
Internet
Nunca 12 35.30
Baja 1vez 1 290
De 1 a 10 veces 4 11.80
Alta Mas de 10 veces 2 590
2 veces por semana 0 mas 15 44.10
Tiene correo electrénico
No 15 44.10
Si 19 55.90
Ha realizado algun curso de formacion
con el ordenador antes de hoy
No 24 70.60
Si 10 29.40

Nota: N: numero de participantes; %: porcentaje

Por lo que respecta al uso de Internet, un 50% expresé tener una experiencia baja o
nula con Internet (35.30% nunca, 2.90% una vez y 11.80% de 1 a 10 veces), un 5.90%
haberlo usado mas de 10 veces y un 44.10% tener una experiencia alta, usandolo
habitualmente (al menos 2 veces por semana). Algo mas de la mitad de la muestra (un

55.90%) disponia de una cuenta de correo electrénico propia.

10.3. Disefio

El estudio realizado consistido en una prueba empirica o prueba de usabilidad clasica
(Woodward, 1998), en la que se utiliza un prototipo funcional en un ambiente
controlado de laboratorio. Se empled el método de evaluacion del desempefio o
analisis de tareas (Dumas y Redish, 1993), en el que el usuario realiza varias tareas
predefinidas en un ambiente de laboratorio controlado para obtener datos
cuantitativos. Como datos complementarios se utilizaron los datos obtenidos mediante
la herramienta de eyetracker y cuestionarios post-tarea elaborados AD HOC para este

experimento.

La prueba de usabilidad consisti6 en la realizacién de una misma tarea en dos

versiones distintas de una aplicacién Web donde cada usuario tenia como objetivo
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enviar un correo electrénico con una fotografia adjunta a un contacto especifico. En

cada version Web el destinatario y la fotografia variaban.

Para llevar a cabo este estudio, se utilizé6 un disefo intra-sujetos contrabalanceado,
con dos condiciones experimentales:

Condicién A - Navegacion Lineal

Condicién B - Navegacion Hipertextual
La asignacion a cada una de las condiciones fue realizada al azar, utilizando un
software'! de codigo libre especifico para este fin, de modo que todos los participantes
pasaran por ambas condiciones, quedando el 50% (N=17) en la secuencia de
condiciones A/B y el 50% (N=17) en la secuencia de condiciones B/A. En el Anexo 8,

se incluye una copia de las instrucciones facilitadas para la tarea en cada condicion (A
y B).

En la Figura 36 se muestra un resumen visual de las tareas y el disefio del estudio 3.

ESTUDIO 3: NAVEGACION LINEAL frente a NAVEGACION HIPERTEXTUAL

Condicién A: Navegacion lineal Condicion B: Navegacién hipertextual

o “ ™
Vs.

[ T L=

EVALUACION DEL DESEMPENO + EYETRACKER |
Disefo intrasujetos contrabalanceado, 34 usuarios (A/B N=17, B/A N=17) |&

Figura 36 - Resumen estudio 3

" El software usado para la aleatorizacion Random Allocation Software,
http://www.ncbi.nIm.nih.gov/pubmed/15535880
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10.4. Instrumentos de medida

Los instrumentos administrados se han dividido en tres categorias:
a) Perfil del usuario
b) Instrumentos basados en la opinién del usuario

c) Medidas basadas en la ejecucién del usuario

10.4.1. Perfil del usuario

El perfil del usuario se establecid mediante un formulario (ver Cuadro 1) donde se
recogen los datos sociodemograficos de los usuarios y su experiencia frente al uso de

PC e Internet.

Cuadro 1- Perfil del usuario

EDAD:
Sexo: Hombre [] Mujer []

Lleva gafas? Si [] No[]

¢Qué estudios has realizado?

Sin estudios []

Estudios basicos []

Bachiller/ Formacion profesional [_]
Universitarios []

¢Cuéntas veces has utilizado un ordenador antes de hoy?

Nunca 1 vez de 1 a 10 veces Mas de 10 veces Habitualmente

0 1 2 3 4

¢Cuantas veces has utilizado Internet antes de hoy?

Nunca 1 vez de 1 a 10 veces Mas de 10 veces Habitualmente

0 1 2 3 4

;Tienes email/correo electrénico?

Si [ No[]

¢Has realizado algun curso o formacion con el ordenador antes de hoy?

Si [ No[]
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10.4.2. Instrumentos basados en la opinidn del usuario

- Cuestionario de Usabilidad y Aceptabilidad Breve (CUA-Breve), es un

cuestionario disefiado para este experimento.

Cuadro 2 - Cuestionario de Usabilidad y Aceptabilidad Breve

1. El sistema que acabo de utilizar es facil.

Totalmente en
desacuerdo

Algo en desacuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

Bastante de
acuerdo

Totalmente de
acuerdo

0

2

3

4

2. El sistema que acabo de utilizar es util

Totalmente en
desacuerdo

Algo en desacuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

Bastante de
acuerdo

Totalmente de
acuerdo

0

2

3

4

3. En general, he sabido qué tenia que hacer en cada momento. Por ejemplo, cuando he querido pulsar

un botdn concreto he sabido como hacerlo y lo he conseguido.

Totalmente en
desacuerdo

Algo en desacuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

Bastante de
acuerdo

Totalmente de
acuerdo

0

2

3

4

4-Me he sentido seguro/a de mi mismo/a utilizando este sistema.

Totalmente en
desacuerdo

Algo en desacuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

Bastante de
acuerdo

Totalmente de
acuerdo

0

2

3

4

5- Usando el sistema, me he sentido:

Muy mal

Mal

Normal

6-El tamafo de letra y de los botones es suficiente para mi.

Bien

Muy bien

Totalmente en
desacuerdo

Algo en desacuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

Bastante de
acuerdo

Totalmente de
acuerdo

0

2

3

4

7- Me gustaria utilizar este sistema frecuentemente.

Totalmente en
desacuerdo

Algo en desacuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

Bastante de
acuerdo

Totalmente de
acuerdo

0

2

3

4
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Como se puede ver en el Cuadro 2, el CUA-breve, estd compuesto de 7 items que
recogen la opinién del usuario acerca de la facilidad de uso percibida, la utilidad
percibida, el control percibido durante el test, la seguridad en si mismo que ha
experimentado, como se ha sentido usando la aplicacion, percepcion del tamafio de
elementos (texto y botones) e intencién de uso de esta misma aplicacién en un futuro.
Todos los items tienen una escala de respuesta tipo Likert de 5 puntos, de 0
(totalmente en desacuerdo) a 4 (totalmente de acuerdo), a excepcion de la medida
"Como se ha sentido usando el sistema, en la que se presenta una escala visual
donde O representa el extremo emocional negativo y 4 representa el extremo

emocional positivo.

A pesar de que el CUA-breve ha sido elaborado a propdsito para esta investigacion, y
que no existan datos de bondad estadistica previa porque esta en proceso de
validacioén, el Alpha de Cronbach es de 0.94, dato que consideramos positivo a pesar

de su caracter preliminar.

- Preferencias.- Las medidas POST-TEST incluyeron, la preferencia entre las dos
versiones Web presentadas en las tareas, no facilitando ninguna informacion de la
estructura o versiéon Web en la pregunta:

e ;Qué sistema prefiere?; El primero que hemos utilizado o el segundo?

10.4.3. Medidas basadas en la ejecucién del usuario

- Tasa de éxito. La tasa de éxito se determind en valores absolutos 0 (tarea no

superada) 1 (tarea superada).

- Fijaciones y AOI. La tecnologia de eyetracking permite captar el reflejo de la luz
infrarroja en el ojo y mediante complejos algoritmos matematicos calcula el punto de
fijacion de la mirada sobre una superficie. Se denomina fijacion cuando el ojo
permanece durante un lapso de tiempo mirando algo (Nielsen y Pernice; 2010). Otro
de los elementos que la tecnologia de eyetracker permite delimitar son las areas de
interés (mas comunmente conocidas por AOIl por sus siglas en inglés Area Of
Interest). Las AOI, se definen en la interfaz, sefialando qué elementos se desean
analizar de forma especifica, pudiendo relacionar estas areas con las fijaciones, el
tiempo o distintos tipos de interaccién. Teniendo en cuenta la relacién entre las

fijaciones y las areas de interés delimitadas, otras medidas recogidas en este estudio
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son: el tiempo transcurrido desde el comienzo de la prueba hasta la primera fijacion en
el elemento de interaccién "escribir", el tiempo transcurrido hasta hacer clic en el
elemento de interaccion "escribir”, el tiempo transcurrido hasta completar la tarea y el

numero de fijaciones en los elementos de ayuda (texto y avatar).

- Heatmap y Gazeplot. El dispositivo de eyetracker permite representar ya sea las
areas de la interfaz grafica que han sido visualizadas con mas frecuencia (es decir con
un mayor numero de fijaciones) o con mayor tiempo de la fijacion (Nielsen y Pernice;
2010), representando en rojo las areas con mas fijaciones, seguido del amarillo y en
ultimo lugar, con menos frecuencia el verde. Este tipo de representaciéon se conoce
como mapa de calor o heatmap. Otra técnica menos conocida que representa la
misma sefal, son las imagenes Gaze Plot, que afiaden una capa negra encima de la
imagen y permiten ver con mayor claridad sé6lo aquellas regiones que han obtenido un

mayor numero de fijaciones.

En el Anexo 8, se incluye una copia completa del protocolo de evaluacion utilizado en

este estudio.

10.5. Descripcion del sistema

Para el estudio 3, se desarrollaron AD HOC dos versiones experimentales derivadas
de la aplicacion “Correo electronico” del sistema Mayordomo 2.0. Estas dos versiones
experimentales, conservan toda la funcionalidad de cara al usuario, aunque
internamente el servidor no llega a enviar el correo electrénico, pues la unica finalidad
de este desarrollo es dar soporte al experimento. Desde el punto de vista de disefio,
ambas versiones conservan toda la filosofia del sistema original Mayordomo en cuanto
a elementos graficos, ayuda escrita y auditiva, cédigos de colores, tamano de botones

y tipografia, etc., diferenciandose unicamente por su estructura de navegacion.

10.5.1. Mayordomo correo electronico navegacion lineal

La estructura de la version experimental "navegacion lineal", se caracteriza por dividir
las acciones que admite cada pantalla, permitiendo un maximo de tres decisiones, de
modo que el usuario sélo deba elegir entre 2 6 3 opciones en cada pantalla. Una vez
desglosadas las acciones en pequefios pasos, se ha organizado la aplicacion correo

electrénico siguiendo un orden tutorizado por Mayordomo. Tal y como se puede ver en
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la Figura 37, que representa el hilo principal de las acciones "enviar correo" y "leer
correo”, la estructura que sigue esta versién experimental es tipo tutorial o paso a

paso, reduciendo el numero de decisiones o acciones que el usuario debe tomar a 2-3.
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Loormcom e Ecrbieuna cana
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Previsualizaciéon carta

Feedback correo enviado

Figura 37 - Estructura navegacion correo electrénico, version lineal
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10.5.2. Mayordomo correo electronico navegacién hipertextual

La estructura de la version experimental "navegacion hipertextual”, se caracteriza por
seguir a nivel navegacion los estandares de los correos Web mas habituales. En este
caso, se ha tomado como referencia la estructura del correo Web Gmail, que segun
fuentes de Internet'? se situd en el mas utilizado en el mundo en Noviembre de 2012.

En la Figura 38 se realzan los elementos que se han tomado de referencia.

Figura 38 - Elemento bandeja de entrada Mayordomo hipertextual vs. Gmail
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12 Segun diversas fuentes de Internet, Gmail se convirtié6 en Noviembre de 2012 en el correo mas utilizado

del mundo.

http://www.softzone.es/2012/11/02/gmail-el-correo-mas-utilizado-del-mundo/

http://www.siliconnews.es/2012/11/05/gmail-servicio-mail-mas-usado/
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Tal y como se puede ver en la Figura 38, los elementos comunes, es decir, redactar,
bandeja de entrada y bandeja de enviados, se han estructurado de forma similar, pero

respetando las convenciones de disefio de Mayordomo.

En la Figura 39, se muestra otro resumen de los elementos comunes en los que se ha

basado la estructura hipertextual, en este caso, en la pantalla de redaccién del correo.
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0 Pacatels e tocomeo . [ GoogleAcps [ GoogleApps ® Simi Vinamisho. OTV) Tlox % 51216218150 ElWuskiar % Amessing wetl_ D) Fancy  descagornes @ s Boosr - Yo. = 3 Ovos mascadores
{ &5 ¥ Elige la persona a la que quieres enviar tu carta. Escribe el texto. Puedes incluir alguna Q
4 % !olograﬁa Cuando acabes pulsa el botén verde que dice 'Enviar Carta' Fgo
ﬂ | - Escribir
o direccion
Para: L ) s B J ®
SUBR
Adjuntar ] .
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Asunto e [ o ][ O unarchivo | | Adjuntar
archivo
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P
y
+Ti Bisqueda Imagenes Maps Play You as -
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Enviar e———
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na flenes 2 nadie
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Invita a algunos de
1us contactes para

Figura 39 - Elementos redactar Mayordomo Hipertextual vs redactar Gmail

Tal y como se puede ver en la Figura 39 y en la Figura 40, en la estructura
hipertextual, la pantalla redactar correo reune la mayoria de decisiones de la

aplicacion correo, tal y como sucede en la mayoria de aplicaciones correo Web.
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Figura 40 - Estructura navegacion correo electrénico, version hipertextual

10.5.3. Zona de entrenamiento para el raton

Teniendo en cuenta que una gran parte de la muestra no ha tenido nunca contacto con
un ordenador, se disefi¢ una tarea de entrenamiento con el ratén, que permitiera a los
usuarios realizar las tareas del experimento de forma auténoma. Para ello, se dispuso
en una pagina Web al avatar de Mayordomo, junto con la instruccion de hacer clic

sobre un botén naranja que se mostraba en la pantalla.
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10.5.4. Hardware y software empleados

Para el estudio 3 se utilizd un PC de altas prestaciones, en el que se instald el
software del eyetracker Tobii Studio. Como dispositivo de visualizacion, se utilizé el
del propio eyetracker (de la marca Tobii, modelo TX300). Este dispositivo posee una
pantalla de 23", con un ratio de aspecto 16:9 y una resolucion de 1920x1080 pixeles,
16,7 millones de colores, una respuesta de 5ms, una luminancia de 300cd/m?,
webcam y altavoces de 3W mono integrados. La unidad de procesamiento del
eyetracker, se encuentra embebida bajo la pantalla, y no requiere que el usuario utilice
mentonera, periféricos adicionales o cualquier tipo de dispositivo invasivo, por lo que

resulta invisible para el usuario (ver Figura 41).

Webcam

Pantalla 23”

Eyetracker

Figura 41 - Esquema de uso del eyetracker (Tobii TX300) durante el experimento

Ademas, los usuarios contaban con un ratén 6ptico estandar y dos teclados a elegir
uno: Un teclado QWERTY negro de tamano y disposicién de teclas habitual y un
teclado BigKeys modelo LX, en orden ABC con teclas de 1cm de distintos colores. Tal
y como se puede apreciar en la Figura 30, este teclado suprime las teclas de funcion, y

reduce el nimero de teclas frente a los teclados estandar habituales.

10.6. Laboratorio Experimental

El experimento se llevo a cabo en dos laboratorios, situados en la Universidad Jaume |
de Castelldon y en la Universidad Politécnica de Valencia. Ambas salas experimentales
contaban con la misma tecnologia de eyetracker para llevar a cabo el experimento en
condiciones idénticas. Para igualar el resto de componentes, se utilizé el mismo PC,
raton y dos teclados en ambos laboratorios.

En la Figura 42 se muestra una imagen de ambas salas experimentales con el

hardware instalado.
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Laboratorio Universidad Politécnica de Valencia Laboratorio Universidad Jaume | de Castellén

Figura 42 - Laboratorio experimental

Como dispositivo de grabacion de las sesiones se utilizéd el propio eyetracker, que
captura la pantalla con los eventos que realiza el usuario (interfaz grafica junto con los
clic y fijaciones) junto con la imagen del usuario (grabado a través de una webcam
integrada), sincronizando ambas imagenes a través del software nativo del dispositivo
(Tobii Studio Enterprise 3.0.9). Por ultimo, se colocd un pequeio atril junto a los
usuarios, para que pudieran tener presentes las instrucciones por escrito en todo

momento.

10.7. Procedimiento

En primer lugar se anuncio el estudio entre colectivos de la tercera edad en las
ciudades de Valencia y Castellon de la Plana. Para ello se realizé un llamamiento para
obtener voluntarios que cumplieran las siguientes caracteristicas: hombres o mujeres
de una edad de 60 anos en adelante, con capacidades cognitivas, visuales, auditivas y
psicomotrices normales para su rango de edad y suficientes como para mantener una

conversacion o leer y seguir unas instrucciones.

Antes de comenzar el estudio, se realizé una prueba piloto con dos participantes de 79
afios y caracteristicas afines a la muestra definitiva, con la finalidad de ajustar los
parametros del software de eyetracker, elementos y tiempos empleados en cada fase
del test. Tras ajustar los detalles del protocolo, se contacté telefonicamente con los 34
participantes acordando un dia y hora para la realizacion del pase experimental en la
ciudad de Valencia o en la de Castellon de la Plana. Un investigador ajeno al
experimento y ciego a las condiciones experimentales realizd, en tres tandas, la

aleatorizacion para asignar a cada usuario a las secuencias de condiciones
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experimentales (A/B y B/A), quedando asignados finalmente 17 participantes a cada

una de ellas.

Las sesiones experimentales tuvieron una duracién media de 26 minutos, con una
desviacion tipica de 8 minutos, el rango empleado en las tareas estuvo entre 3 minutos
y 10 segundos y 13 minutos y 22 segundos. En la Universidad Jaume | de Castellon
fueron llevadas a cabo durante 2 semanas, con un total de 17 participantes y en la
Universidad Politécnica de Valencia se llevo a cabo durante 2 dias, con un total de 17
participantes, que fueron citados cada media hora. Junto a la sala experimental, se

dispuso una sala de espera.

La recogida de informacion del experimento se realizd en cuatro fases:
a) Informacién PRE-TEST
b) Medidas POST-TAREA
c¢) Medidas POST-TEST

d) Medidas recogidas mediante Tobii eyetracker

Dos experimentadores fueron los responsables de llevar a cabo el estudio:
e El experimentador principal tenia como funcion realizar el experimento
completo en la medida de lo posible.
o El experimentador de refuerzo, tenia como funcion apoyar en las tareas de
recepcion de los participantes y recoger la informacion pre-test o post-test en

los momentos en los que se retrasara la agenda del experimento.

En la fase pre-test, los usuarios recibieron una presentacion verbal y escrita acerca de
la finalidad de la tarea, nota de confidencialidad, consentimiento informado y medidas

pre-test (ver anexo 8).

La sesion experimental consisti6 en una prueba empirica o prueba de usabilidad
clasica (Woodward, 1998) en la que se empled el método de evaluacion del

desempefio o analisis de tareas (Dumas y Redish, 1993).

Al inicio de la prueba de usabilidad, cada participante eligio el teclado que preferia
utilizar (tipo QWERTY o ABC). Tras delimitar el teclado que usaba el participante, el
experimentador realizaba la calibracién del eyetracker, tras la cual se explicaba la

siguiente tarea: el area de entrenamiento con el raton. Para superar esta area cada
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participante debia hacer clic sobre el boton de entrenamiento, de forma
completamente auténoma, tres veces consecutivas. Una vez superada el area de
entrenamiento con el raton, el experimentador explicaba la tarea a realizar. Cada tarea
consistio en enviar un correo electronico a una persona que se encontraba ya
registrada en la agenda, escribiendo un pequefio texto y adjuntando una fotografia
concreta. Para facilitar el recuerdo de las instrucciones, se colocé en un atril junto al
participante las instrucciones por escrito, con el nombre de la persona a la que debian
enviar la carta, el texto que debian escribir y la imagen que debian adjuntar (Ver
Anexo 8). A continuacidon los participantes recibieron instrucciones acerca de la
dindmica de la tarea, alentandoles a realizar verbalizaciones en voz alta que facilitaran
la comprensién de lo que estaban haciendo y porqué. Ademas se les explicé que el
experimentador no podia intervenir para ayudarles a partir de ese momento, a menos
que creyeran que no podian continuar solos, en cuyo caso finalizaba la tarea. Tras
facilitar las instrucciones, el experimentador lanzaba la tarea desde un segundo
teclado que permitia controlar el test disefiado previamente en el software del

eyetracker.

Todos los participantes pasaron por ambas condiciones experimentales, A= "correo
electronico con navegacién lineal" y B= "correo electronico con navegacion
hipertextual", segun el orden establecido en la condicién asignada en la aleatorizacion
(A/B o B/A). Cada version Web fue considerada como una tarea, cuantificada con 1
punto si era resuelta con éxito y con 0 puntos si el participante no conseguia

resolverla.

En todos los casos en los que el usuario fue incapaz de completar la tarea propuesta,
el experimentador ayudd a finalizar la tarea en curso antes de finalizar la prueba,
reforzando el sentido de la misma (no se evalla al participante sino al sistema). En

estos casos se contabilizé como tarea no superada.

Después de cada tarea, el experimentador administré el cuestionario post-tarea y tras
completar ambas tareas recabé informacién acerca de la preferencia del participante

por una version u otra.

En la Tabla 17 se recoge a modo de resumen las distintas medidas e informacion

recavadas en funcion del momento de evaluacion.
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Tabla 17 - Resumen de medidas estudio 3

Momento del

estudio 3 Medidas

PRE-TEST Variables Edad
sociodemograficas Sexo
Nivel de estudios
Uso previo PC
Uso previo Internet
Tiene correo electronico
Formacién previa con PC

POST TAREA Variables opinion Facilidad percibida
Utilidad percibida
Control percibido
Seguridad en si mismo
Como se ha sentido usando la aplicacién
Percepcion del tamafio de elementos (texto y botones)
Intencién de uso futuro

POST-TEST Variables basadas enla Qué version prefiere, lineal o hipertextual.
ejecucion y la opinién Ratio de éxito en cada tarea

TOBIlI Variables basadas enla  Tiempo transcurrido hasta primera fijacién en escribir
eyetracker ejecucion Tiempo transcurrido hasta hacer clic en escribir
Tiempo en completar la tarea
Numero de fijaciones en la ayuda (texto y avatar)
Heatmaps

10.8. Analisis estadisticos

El programa utilizado para realizar los analisis estadisticos fue el SPSS 15.0 Se
utilizaron estadisticos descriptivos para todas las variables. Para analizar si existian
diferencias significativas en la tasa de éxito obtenida por cada versién Web, se utilizd
la prueba no paramétrica de McNemar para dos variables dicotomicas relacionadas,
que contrasta los cambios en las respuestas utilizando una distribucién de Chi-
cuadrado. Esta prueba es recomendada para valorar si existen diferencias
significativas en las tasas de éxito de las tareas en un test de usabilidad con disefio
intrasujetos (Sauro y Lewis, 2012). Las diferencias entre condiciones en las variables
continuas se analizaron mediante la prueba t de Student, con un nivel de significacion

menor o igual a 0.05. El tamafo del efecto se determiné mediante la d de Cohen.

Para analizar la preferencia de los participantes acerca de las dos estructuras de
navegacion Web en funcién del perfil tecnolégico, se utilizaron tablas de contingencia,
recomendadas habitualmente para analizar la relacion de variables de naturaleza

cualitativa.

Para los datos obtenidos mediante el dispositivo de eyetracking se utilizé el software

nativo del sistema (Tobii Studio Enterprise 3.0.9) para obtener los estadisticos
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descriptivos. Las diferencias entre condiciones para estos datos, se analizaron
mediante la prueba t de Student, con un nivel de significacion menor o igual a 0.05. El

tamano del efecto se determind a través de la d de Cohen.

10.9. Resultados del estudio 3

En el presente apartado se describen los resultados obtenidos en el estudio 3, en el
que se compararon dos versiones, de la misma aplicacién Web, que difieren

esencialmente en el tipo de navegacion (lineal frente a hipertextual).

10.9.1. Analisis de tareas

A continuacién se presentan los resultados de la evaluacion del desempefio para las

tareas de este estudio (ver Tabla 18).

Tabla 18 - Tasa de éxito para cada tarea

Version A: Version B:

Condicién lineal  Condicion hipertextual
0

Usuario

CoO~NOOORWN-=-

-
]

[ G G G o, S G G G, S G G G G G G G G o, S QU G, S G o, S G G G QU G G o, SR QU

OO0 0O0O0O0O 22,000,000 0 0000000000000 OO0O

Nota: Tarea NO superada=0; Tarea superada=1
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La tasa de éxito, representa de forma binomial el resultado de la tarea, 0= tarea NO
superada y 1= tarea superada. En la Tabla 18 se muestran estos resultados a nivel
usuario. Tal y como se puede apreciar en la Figura 43, la version lineal (tarea A)
presenta una tasa de éxito del 79.4% frente al 14.7% de la version hipertextual (tarea

B).

Exito en la tarea

()
T
5
© 401 79,4 %
S
o 301

204

Liy 14,7 %

0 :
Version Lineal (A) Version Hipertextual (B)

‘ O Superada E No superada |

Figura 43 - Porcentaje de éxito en cada version

Para profundizar este resultado, se realizé una prueba no paramétrica, concretamente
la prueba de McNemar. En la Tabla 19 se muestra la tabla de contingencia realizada
en la prueba McNemar para las dos condiciones de este estudio: version lineal (A)
frente a version hipertextual (B). Los resultados revelan 22 pares discordantes, donde
el total, los 22 pares (64.7%), consiguieron superar la tarea lineal pero no la

hipertextual y O pares (0%) consiguieron superar la tarea hipertextual pero no la lineal.

Tabla 19 - Organizacion de pares concordantes y discordantes en la tarea

Hipertextual
Fracaso Exito Total
Lineal Exito 22 (64.7%) 5 (14.7%) 27 (79.4%)
Fracaso 7 (20.6%) 0 (0%) 7 (20.6%)
Total 29 (85.3%) 5(14.7%) 34 (100%)
P < 0.0001

Los pares concordantes revelan que solo 5 (14.7%) usuarios consiguieron completar
ambas tareas, por tanto, los 5 usuarios que completaron la tarea hipertextual, también
completaron la tarea lineal, o dicho de otra manera, ninguno de los usuarios que tuvo
éxito en la tarea hipertextual fracasé en la tarea lineal. Finalmente 7 pares

concordantes (20.6%) no consiguieron superar ninguna de las tareas, es decir, 7
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usuarios no consiguieron resolver ninguna de las tareas propuestas. La prueba
McNemar revela que la probabilidad exacta distribuida en dos colas de que ningun
sujeto haga mejor la tarea de la version B que A y que 22 sujetos hagan mejor la tarea
A que la B es P<0.0001. O dicho de otra manera, es posible tener un 99,9999% de
seguridad acerca de que la versién Web con estructura de navegacién A (lineal) ha
obtenido una tasa de éxito mejor que la version con la estructura de navegacion B

(hipertextual).

En el mismo test de usuarios se recogi6 el tiempo dedicado a resolver la tarea. En la
comparacion de dos Web, el tiempo dedicado a resolver la tarea representa un
elemento esencial junto con la tasa de éxito para delimitar la eficiencia de un proyecto
Web (Albert, Tedesco y Tullis, 2010). En la Tabla 20 se muestra el resumen de

tiempos dedicados a cada tarea expresados en segundos.

Tabla 20 - Tiempo por cada tarea

Tiempo versiéon A Tiempo version B
Usuario (Condicién Lineal) (Condicién Hipertextual) Diferencia
1 92 365 273
2 258 465 207
3 217 239 22
4 220 491 271
5 118 255 137
6 240 437 197
7 153 649 496
8 132 179 47
9 263 126 -137
10 357 288 -69
11 129 227 98
12 353 207 -146
13 88 328 240
14 87 171 84
15 331 205 -126
16 139 120 -19
17 68 122 54
18 278 291 13
19 221 135 -86
20 164 311 147
21 95 385 290
22 94 134 40
23 85 252 167
24 387 273 -114
25 91 183 92
26 134 351 217
27 93 282 189
28 163 346 183
29 217 204 -13
30 94 294 200
31 126 540 414
32 135 245 110
33 96 311 215
34 340 420 80
MEDIA 178.18 289.15 110.97
DT 94.44 126.51 153.10

Nota: DT=Desviacion Tipica. Tabla expresada en segundos
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Como se puede apreciar en la Tabla 20, la version hipertextual (B) tuvo una media de
tiempo significativamente superior que la version lineal A (t33=-4.226, P<0.0001). Este
resultado indica que los usuarios emplearon mas tiempo de ejecucion en la version

hipertextual que en la version lineal.

Tras finalizar cada tarea, se obtuvieron medidas acerca de la opinion de los

participantes sobre el sistema (Ver Tabla 21).

Tabla 21 - Variables medidas post tarea

Lineal (A) Hipertxtual (B)

Variables ]
Mgd' DT Media DT t p d
El sistema que acabo de utilizar es facil 371 68 247 111 7.3(1J 000 135
El sistema que acabo de utilizar es util 362 82 291 192 3.92 000 97
He sabido qué tenia que hacer en cada 362 82 209 192 7.68 000 147
momento 2
Me he sentido seguro de mi mismo utilizando el 353 03 226 129 5.95 000 1.13
sistema 4
Como me he sentido usando el sistema 344 86 239 9 5.92 000 1.26
El t_amano dela Igtra y de los botones es 382 .39 353 79 2.53 016 047
suficiente para mi 9
Me gustaria utilizar este sistema 341 99 285 123 3.64 001 050
frecuentemente 4

*Nota: Para todas las variables, grados de libertad = 33. Escala de 0 a 4 en todas las variables.

Realizamos un analisis utilizando la prueba t de Student para comprobar si las
diferencias entre estas medidas fueron significativas. Como podemos observar en esta
tabla, en todas las variables, la navegacién lineal (version A) obtuvo un resultado
mejor con un nivel de confianza de p>0.05. El tamafio del efecto, segun las
recomendaciones de Cohen (1988) fue mediano para las variables "intencién de uso" y

"tamano de los elementos" y grande para el resto de las variables.

Los resultados indican que la opinién de los usuarios fue significativamente mas
favorable para la version lineal, en concreto informaron que el sistema lineal era mas

facil, mas util y presentaba un tamafo de botones y letra mas adecuado. Ademas los
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usuarios se sintieron mas orientados, con mas autoconfianza y control sobre el
sistema. Respecto a como se sintieron mientras utilizaban el sistema, los usuarios
expresaron haberse sentido mejor usando la version lineal y le otorgaron una mayor

intencion de uso.

10.9.2. Resultados eyetracker

AREAS DE INTERES (AOI - AREA OF INTEREST)
En la Figura 44 se puede ver las areas de interés delimitadas para cada una de las
versiones (A: lineal y B: Hipertextual).

MAYORDOMO

=

Inicio
AOI-2 (Ayuda de texto)

AOI-1 (Avatar)

Leer mi correo

AOQI-3 (escribir carta)

Version A: Navegacion lineal

MAYORDOMO

AOI-1 (Avatar) @|

6 CORREOS NUEVOS DE: FECHA SueR
[, MailEnable Administrator ASUNTO : New E-Mail Account ., ‘
‘ L] Mo 24/01/2013
‘ 2 Diana Castilla ASUNTO : Foto del Faig Pare 05/02/2013
‘ 3 Diana Castilla ASUNTO : foto valencia 1936 |05/02/2013

AQI-3 (escribir carta)

|05/02/2013

Version B: Navegacion hipertextual

Figura 44 - AOIl analizados
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En la Tabla 22 se describe el niumero de veces que se ha consultado el avatar (AOI-1)
y la ayuda de texto (AOI-2). Lo resultados indican que entre ambas versiones no
existen diferencias significativas en el nimero de consultas realizadas a los elementos
de ayuda "avatar" o "Ayuda de texto". No obstante, en el numero de veces que se
consulta el avatar existe una diferencia marginalmente significativa, esto es, en la

condicién hipertextual se consulta mas veces que en la condicion lineal.

Tabla 22 - Nimero de consultas AOIl ayuda de texto y avatar

Lineal (A) Hipertextual (B)
Variables
Media DT Media DT t gl p d
Numero de veces que consulta o5 397 303 3.80 11992 33 055 -0.05
el avatar (AOI-1)
Numero de veces que consulta 15 55 4002 2229 2126 0372 33 712 -041

ayuda de texto (AOI-2)

Por otra parte, se midi6 el tiempo que los usuarios tardaron en visualizar por primera
vez el elemento de decision "escribir/redactar" desde el inicio de la prueba, asi como el
tiempo que tardaron desde que vieron el elemento escribir/redactar hasta que
realizaron clic sobre el mismo. Como se puede apreciar en la Tabla 23, el tiempo
empleado en la version B fue significativamente superior para ambas variables, con un
tamano del efecto mediano. Ademas, cabe sefalar, que hubo usuarios que no llegaron
a realizar ninguna fijacién en el elemento “escribir/redactar’ y por tanto tampoco se
pudo calcular para estos usuarios el tiempo transcurrido entre la fijacion y el clic sobre
el elemento. Por otra parte, hubo un usuario que habiendo realizado la fijacién sobre el

elemento “escribir/redactar”, no consiguié hacer clic sobre el mismo.

Tabla 23 - AOI Escribir correo

Lineal (A) HlperEextuaI
Variables (B)

Media DT Media DT t gl p d

Tiempo hasta primera fijacion en
elemento de interaccion 4.16 2.54 7.04 5.35 -2.581 28 .015 -0.69
escribir/redactar

Diferencia de tiempo entre primera
fijacion en elemento de interaccién
escribir y la accion de clic sobre el
mismo

1161 16.88 28.47 31.24 -4.752 27 .000 -0.67

Nota: DT=Desviacién Tipica. Tabla expresada en segundos
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Mapas de calor

A pesar de que los mapas de calor son una fuente de informacion exploratoria, nos
gustaria mostrar brevemente la informacién cualitativa obtenida a través de ellos. En la
Figura 45 se muestra el mapa de calor junto con el gaze plot que resulta de la primera

pantalla en la version lineal (A).

Heatmap Gaze plot

Figura 45 - Mapa de calor y Gaze Plot de la pantallainicial version lineal (A)

En la Figura 46 se muestra el mapa de calor y el Gaze plot de la primera pantalla de la

version hipertextual (B).
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Figura 46 - Mapa de calor y Gaze Plot de la pantalla inicial version hipertextual (B)

En la version lineal (Figura 45), donde existe un nimero menor de elementos graficos,

existe una dispersion menor de fijaciones que en la version hipertextual (Figura 46).

10.9.3. Resultados cualitativos

Tras finalizar la prueba de usabilidad, se preguntd por la preferencia de los usuarios
entre una versidon u otra. En la Tabla 24 se recogen las opiniones expresadas sobre

las razones por las cuales prefieren una version.
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Tabla 24 - Preferencia de version Web expresada

N° Preferencia expresada

1  Prefiero el A, me ha resultado mucho mas facil y he sabido en todo momento qué tenia que hacer.

Este no me ha hecho dudar.

Me han parecido muy iguales, pero el A parece que da mas seguridad.

Es mas sencillo el A que el B. Me gusta mas cémo se ven las fotos en el A (Preview), es mas claro.

Prefiero el A, lo he visto mas facil.

Prefiero el A, es mas sencillo y con instrucciones mas claras, mas directo. En cada sitio haces lo

que tienes que hacer.

Prefiero el A porque me ha resultado mas facil. Con el B me he sentido perdida, no sabia dénde le

tenia que dar.

7  Prefiero el A, el otro (B) no sabia buscar la fotografia, este (A) esta mas facil.

8 Prefiero el A, me ha parecido mas facil.

9 Prefiero el A. Y me gusta mucho el sistema de letras (se refiere al teclado ABC, usado con ambos
sistemas).

10 Prefiero el A, lo he visto mas sencillo.

11 Prefiero el A, es mas sencillo.

12 Prefiero el A, me ha parecido mas facil.

13 Prefiero el A, es mucho mas facil y mas logico. Muy légico. EI B me he mareado con direcciones,
esto y lo otro.

14  Prefiero el A, porque es mas didactico. En el B la direccion de correo te hace dudar, y adjuntar
archivo, despista si lo has hecho bien (Nota: se refiere al hecho de no ver el preview). El otro (el A) es
mas sencillo.

15 Prefiero el B, me parece mas facil.

16  Prefiero el A, porque con el A lo he hecho todo correcto y con el B no.

17 Prefiero el A, me ha sido mas facil, aunque son los dos muy faciles. El B es mas parecido a lo de
ahora, lo que ya hay, y el A es muchisimo mas facil.

18 EI B es un poco mas complicado. El A es el mas facil, me he sentido mas comodo al hacerlo.

19 Prefiero el A. En realidad hay poca diferencia, pero el A es mas facil, no hay que estar tan
pendiente.

20 Prefiero el A, me he sentido muy bien, me ha parecido superfacil, supersencillo. Si todos es como el
primero (A), me pongo ahora mismo delante del ordenador.

21  Prefiero el A, porque me he sentido mejor, sabia donde buscar la foto. En el A estaba segura.

22 Prefiero el A, es mas facil. Me ha parecido que en el A es todo mas directivo. Pensando mas en
quien no tiene conocimientos.

23 Prefiero el A, porque es muchisimo mas simple, mas sencillo, mas facil.

24  Prefiero A, me he visto mas tranquila.

25 Prefiero A, parece mas claro lo que hay que hacer. Pero si lo tuviera que usar mucho, me sobraria
tanto elogio.

26 Prefiero A. Me ha sido mas facil viendo la fotografia (Nota: se refiere al preview), y porque en casa la
forma de hacerlo es la cojo y la arrastro (Nota: drag&drop) y cuando la tengo la mando.

27 Prefiero el B, me parece mas facil que el A, te pone la direccion directamente, con el adjunto oculto.
El B parece un sistema que trabaja mas que el A. El A te hace trabajar demasiado.

28 Prefiero el A, ha sido mas facil para mi.

29 Prefiero el B, aunque el A es mas facil. Lo prefiero porque no esta todo tan masticado. El otro (A)
parece demasiado infantil. Creo que todo el mundo deberia de saber usar las nuevas tecnologias
para no ser analfabetos de esta época.

30 Prefiero el A, porque puedo ver la fotografia.

31 Prefiero el A, me ha parecido mas sencillo. Mas para gente que no sabe usar ordenador.

32 Prefiero el A, porque es mas comodo, mas resuelto, me noto mucho mas cdmoda con este.

33 Prefiero el A, estaba mas segura que con el B.

34 Prefiero el A, parece que me haya desenvuelto mejor con el A.

abhwnN

»

N°= Usuario nimero
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La Figura 47 muestra el resultado obtenido para la variable preferencia, en la que la
version lineal (A) obtiene una preferencia muy superior (91%) sobre la versién
hipertextual (9%).

Preferencia

100% -
90% A
80% A
70% A
60% A
50% A
40% A
30% A
20% ~
10% A

0% -

91%

9%

1

Version lineal Version hipertextual

Figura 47- Preferencia entre ambas versiones

En la Tabla 25 se muestra la tabla de contingencia realizada para analizar la

preferencia de version Web en funcion de la experiencia previa con el PC para la

muestra de este estudio. Para ello, se dicotomizé la variable experiencia previa con el

PC en dos categorias: alta (usé el PC mas de 10 veces; uso el PC habitualmente) y

baja (nunca he usado el PC, lo he usado una vez, lo he usado entre 1y 10 veces).
Tabla 25 - Preferencia de navegacion en funcidn de la experiencia con el PC

Qué version prefiere

Lineal Hipertextual Total
Experiencia Baja 11 (32.4%) 1(2.9%) 12 (35.3%)
previa PC  Alta 20 (58.8%) 2(5.9%) 22 (64.7%)
Total 31 (91.2%) 3(8.8%) 34 (100%)

En la Figura 48 se muestra la preferencia de version Web, teniendo sélo en cuenta la
proporcion de la muestra que pertenece a cada grupo. Tal y como se puede apreciar
los resultados se mantienen con una alta preferencia sobre la version lineal (A) frente

a la hipertextual, con independencia de la experiencia previa con el PC.
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Figura 48 - Preferencia de version Web en funcion de la experiencia con el PC

En la Tabla 26 se muestra la tabla de contingencia realizada para analizar la
preferencia de versién Web en funcion de la experiencia previa con Internet para la
muestra de este estudio. Para ello se dicotomiz6 la variable experiencia previa con
Internet en dos categorias: alta (usé Internet mas de 10 veces; uso Internet
habitualmente) y baja (nunca he usado Internet, lo he usado una vez, lo he usado
entre 1 y 10 veces). Los usuarios con experiencia baja (N=17) representan un 50% de
la muestra, de los cuales un 47.1%(N=16) prefirio la versién lineal frente al 2.9% (N=1)
que prefirié el hipertextual. Los usuarios con una experiencia alta (N=17) representan
un 50% de la muestra, de los cuales un 44.1% (n=15) prefirio la version lineal frente al

5.9% (N=2) que prefirio la version hipertextual.

Tabla 26 - Preferencia de versién en funcidn de la experiencia con Internet

Qué version prefiere

Lineal Hipertextual Total
Experiencia Baja 16 (47.1%) 1(2.9%) 17 (50%)
previa INTERNET Alta 15 (44.1%) 2(5.9%) 17 (50%)
Total 31 (91.2%) 3(8.8%) 34 (100%)

En la Figura 49 se muestra la preferencia de versioén, teniendo en cuenta la proporcién
de la muestra que pertenece a cada grupo. Tal y como se puede apreciar existe una
alta preferencia sobre la versién lineal (A) frente a la hipertextual, con independencia

de la experiencia previa con Internet.
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Figura 49 - Preferencia de versién en funcién de la experiencia previa con Internet

10.10. Discusioén estudio 3

Salmerén (2006) indica que en las lecturas basadas en hipertexto, el lector debe
realizar tareas como la seleccion de la informacion, establecer un orden, etc. Los
resultados de Fukuda y Bubb (2003) parecen ir en la misma linea de esta afirmacion
ya que, segun su estudio, los mayores en Internet muestran dificultades para organizar
la informacion, recordar la paginas que ya han sido visitadas, o delimitar el principio y
fin de la tarea. Para Rosello (1997), estas dificultades manifiestas en la poblacién de
edad avanzada, estan causadas por la gran diferencia que existe entre los formatos
tradicionales de informacion (de estructura lineal y que han sido la base de aprendizaje
de los usuarios de la tercera edad) e Internet, cuya base y estructura se apoya en el
hipertexto. Otros autores, como Dong et al. (2002) indican que los problemas de
usabilidad de la interfaz, suelen ser el resultado de una combinacién de problemas de
disefio, como por ejemplo, menus confusos, fuente pequefia, tamafio de los enlaces,
etc. o por otra parte Dickinson et al. (2005), apoyan que la falta de familiaridad con las
TICs es una parte central del problema, y proponen poner en marcha estrategias de

capacitacion como cursos o apoyo de familiares y amigos.

El estudio 3 del presente trabajo se ha centrado en delimitar la influencia de la variable

"navegacion” en el disefio de la usabilidad del sistema Mayordomo. Para ello se
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sometieron a prueba dos variantes del sistema de la aplicacion "correo electronico”,
cuya diferencia principal reside en el estilo de navegacioén: lineal frente a hipertextual.
Por lo demas, ambos sistemas conservan caracteristicas idénticas en tamafno de letra,
botones, disposicion de elementos en pantalla, ayuda textual y auditiva, convencién de

colores, etc.

En la primera de nuestras hipétesis, planteabamos que la condicién "navegacion

lineal" obtendria una tasa de éxito significativamente superior a la condicion
hipertextual. La tasa de éxito representa el nUmero de usuarios que consiguen realizar
correctamente la tarea, y por tanto un elemento principal para medir la usabilidad del
mismo (Sauro y Lewis, 2012). Los resultados revelaron que un 79,4% (N=27) de la
muestra, supero la tarea en la versidon con navegacion lineal, consistente en enviar un
correo electronico a una persona de la agenda, adjuntando una fotografia, frente al
14,7% (N=5) que superé la tarea realizada en la versiéon con navegacion hipertextual,
siendo la tasa de éxito significativamente superior en la version lineal. Por tanto
podemos concluir que nuestra primera hipotesis se cumple, es decir, la condicién con

navegacion lineal, obtuvo una tasa de éxito mayor que la condicién hipertextual.

El tiempo, junto con la tasa de éxito, permite delimitar la eficiencia de un sistema, esto
es, si las tareas en ambos sistemas se resuelven con éxito, sera mas eficiente aquel
que permita terminar la tarea empleando el menor tiempo posible (Albert, Tedesco y

Tullis, 2010). La segunda de las hipoétesis planteadas hacia referencia al tiempo

empleado para cada tarea, esperando que el tiempo empleado en la versién con
navegacion lineal fuera menor. En nuestro estudio encontramos diferencias
significativas en los tiempos totales empleados para cada tarea, en la que la version
con navegacion lineal A obtuvo una media de 178.18 segundos (DT= 94.44) frente a la
media de 289.15 segundos (DT= 126.51) de la versién con navegacion hipertextual.
Cabe destacar que estos datos contrastan con el propio disefio de ambas versiones.
La version A (lineal) obliga a utilizar 7 pantallas antes de completar la tarea, mientras
que la version B (hipertextual), obliga a utilizar sélo 5 pantallas. En este sentido, cabria
esperar, que los usuarios que utilicen el sistema A (lineal) tarden mas tiempo en
realizar la tarea, ya que su tarea requiere realizar mas pasos, sin embargo, en el caso
de la tercera edad, estos resultados indican que el aumento en el numero de pasos
que produce un disefio Web con navegacién lineal, no sélo no aumenta el tiempo
empleado en la tarea, sino que lo disminuye significativamente. Por tanto, podemos

concluir que nuestra segunda hipétesis se cumple, esto es, el tiempo empleado para la
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tarea en el sistema con navegacién lineal fue significativamente menor que el

empleado en el sistema con navegacion hipertextual.

Por otra parte, los datos obtenidos con el eyetracker, ponen de manifiesto que en la
versiéon con navegacion lineal (A), el tiempo transcurrido desde el comienzo de la
prueba hasta la primera fijacion en el elemento escribir, fue significativamente inferior
(P<0.05) que el transcurrido en la versioén hipertextual. Es decir, los usuarios tardaron
mas tiempo en percibir el elemento escribir en la version hipertextual que en la version
lineal. Ademas, si comparamos el tiempo transcurrido desde la primera fijacion en el
elemento escribir hasta el primer clic sobre este mismo elemento, el resultado obtenido
por la versiébn con navegacion lineal fue de nuevo significativamente inferior al
transcurrido en la versién hipertextual. O dicho de otra manera, el tiempo transcurrido
desde que el usuario visualizé el elemento de interaccion (escribir/redactar) hasta que
hizo clic sobre el mismo, fue significativamente mayor en la version hipertextual
(P<0.001). Este dato pone de manifiesto que en la version hipertextual, los usuarios
tardaron mas tiempo en ver el elemento de interaccion "escribir" pero también en
decidir qué elemento debian pulsar para comenzar la tarea. El uso de la tecnologia de
eyetracker nos ha permitido obtener datos objetivos acerca de la visualizacion de
elementos de la interfaz grafica, ofreciendo datos que apoyan la dificultad que

experimentan los mayores con interfaces mas saturadas de elementos graficos.

La hipotesis numero tres hacia referencia a las medidas de usabilidad recogidas post

tarea, esperando que la version lineal (A) obtuviese resultados significativamente
mejores que la version hipertextual (B). En este sentido, encontramos que todas las
variables medidas, (es decir, facilidad percibida, utilidad percibida, control sobre el
sistema percibido, tamafio de letra y botones percibido, como se ha sentido usando el
sistema e intencidon de uso) obtuvieron resultados significativamente mejores en la
version lineal (A) que en la hipertextual (B). Por lo que cabe concluir que la hipotesis
numero tres se cumple totalmente. Estos resultados son acordes con el Modelo de
Aceptacion Tecnoldgica, que delimita que la facilidad percibida y la utilidad percibida
son antecedentes directos de la intencién de uso (Davis, Bagozzi y Warshaw , 1992;
Venkatesh y Davis 2000; Roberts y Henderson, 2000; Venkatesh y Davis, 2000; Al-
Gahtani, 2001; Legris Ingham y Collerette, 2003; Venkatesh, Morris, Davis, G.B. y
Davis, F.D., 2003; Porter y Donthu, 2006; Al-Gahtani, 2008; Braun, 2013), pues la
version con mejor tasa de éxito, menor tiempo empleado en la tarea, esto es la versidn

lineal A, obtuvo mejores valoraciones a nivel facilidad de uso, utilidad percibida y
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control percibido sobre el sistema, y finalmente, acorde con la literatura, una intencion

de uso mayor.

Por otra parte, es muy interesante que los usuarios percibieran mas grandes el texto y
los botones lineales, y que esta diferencia fuera significativa, ya que los botones son
exactamente iguales en ambas versiones, pero los datos obtenidos no nos permiten

concluir la causa de esta diferencia.

La hipdtesis numero cuatro planteaba que los usuarios expresarian una preferencia

superior por la condicién lineal frente a condicion hipertextual. En nuestro estudio
encontramos que un 91% de los usuarios prefirieron la condicion lineal frente al 9%
que prefirié la condicién hipertextual. Nielsen y Levy (1994), indican que los usuarios
prefieren los sistemas en los que han desempefiado mejor las tareas y en otro estudio
posterior, Nielsen (2002) refiere que las personas mayores prefieren las paginas Web
que son mas faciles de usar. Nuestros resultados son acordes con la literatura, pues el
sistema lineal (A), que fue el preferido por el 91% de los usuarios, fue también el que
mayor tasa de éxito obtuvo y el que mejores valoraciones subjetivas recibidé en todas
las variables medidas (facilidad percibida, utilidad percibida, control sobre el sistema
percibido, tamafio de letra y botones percibido, como se ha sentido usando el sistema

e intencién de uso).

Dados estos resultados, cabe destacar no soélo la bondad que el uso que la
navegacion lineal ha tenido en este tipo de usuarios, sino también, en contraste, los
resultados tan negativos que ha tenido la versidn con navegacion hipertextual. No
podemos ignorar que este tipo de estructura, la hipertextual, es la mas predominante

en Internet.

Nos gustaria comentar a continuacion las limitaciones que nuestro estudio presenta.
La primera de ellas deriva de los resultados obtenidos. De toda la muestra, 34
usuarios, tan soélo 5 consiguieron superar la tarea hipertextual. El nimero tan reducido
de usuarios que superé la tarea hipertextual, limita los analisis que podemos hacer

para explicar qué variables han influido en este resultado.

Por otra parte, el diseio experimental utilizado en este estudio, limita nuestras
conclusiones al ambito de la tarea "escribir un correo electronico” adjuntando una

fotografia. Los resultados obtenidos, nos llevan a plantearnos qué ocurriria si los



154 Eval. y disefio de la usabilidad en un sistema Web social para la tercera edad

usuarios tuvieran que realizar tareas mas complejas que representen situaciones de
uso cotidiano; por ejemplo, introducir nuevos contactos en la agenda, gestionar la
bandeja de entrada, tareas como responder o reenviar, pero también en otros servicios
distintos al correo, frecuentemente usados en Internet, como el uso de bitacoras (o
también conocidas por su término en inglés blog), videoconferencia gestores

multimedia, etc.

Por ultimo, los futuros trabajos que se lleven a cabo en esta linea de investigacion,
podrian incluir otras variables en torno a la carga mental que genera la tarea y la

comprension lectora de los participantes.

10.11. Conclusiones estudio 3

En resumen, las conclusiones del estudio 3 son las siguientes:

e La versibn Web con navegacion lineal (A) ha obtenido una tasa de éxito
significativamente mayor que la version con navegacion hipertextual (B) (79,4%
frente al 14,7%).

e La versién con navegacion lineal (A) ha obtenido una media de tiempo
significativamente menor que la version hipertextual (una media de 178.18
segundos frente a la media de 289.15 segundos del sistema hipertextual).

e La version con navegacion lineal (A) ha obtenido una media significativamente
superior en las variables facilidad de uso percibida, utilidad percibida, control
sobre el sistema percibido, tamafio de letra y botones percibido, cémo se ha
sentido usando el sistema e intencion de uso.

e En la version con navegacion lineal (A) el tiempo transcurrido hasta la primera
fijacién en el elemento escribir fue significativamente inferior que en la versién
hipertextual. Es decir, en la versién lineal, los usuarios tardaron menos tiempo
en percibir el elemento escribir.

e En la version con navegacion lineal (A) el tiempo transcurrido desde la primera
fijacion en el elemento escribir hasta el primer clic sobre este mismo elemento
fue significativamente inferior que el transcurrido en la version hipertextual. Es
decir, en la version lineal los usuarios tardaron menos en tomar la decision de

hacer clic.
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La versién con navegacion lineal (A) ha obtenido una menor dispersion en los
heatmaps de la primera pantalla que la version hipertextual. Este resultado
indica que en la version lineal la atencion se distribuyé en menos elementos
que en la hipertextual.

La version con navegacion lineal (A) obtuvo una preferencia de uso superior
situada en el 91% frente al 9% obtenido por la version hipertextual.

Teniendo en cuenta la definicién de Nielsen (1993) de eficiencia, entendida
como un cociente entre la tasa de éxito y el tiempo empleado en resolver la
tarea, una de las conclusiones es que la version lineal fue claramente mas
eficiente que la hipertextual, pues obtuvo una tasa de éxito mayor y una media

de tiempo inferior.
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11. Estudio 4: Mayordomo 2.0 en contexto de uso real

11.1. Objetivos e hipotesis

Los resultados obtenidos en el estudio 3, nos llevaron a plantearnos qué ocurriria en

un entorno de uso real, en el que el usuario tuviera que realizar tareas mas complejas

y qué impacto tendria este tipo de uso en los usuarios finales. De este modo, el

objetivo del estudio 4 es someter a prueba el sistema Mayordomo 2.0 en condiciones

de uso real, en concreto, en un centro de ocio para la tercera edad.

Se pretende estudiar, por una parte, si el uso sostenido del sistema en distintas

sesiones afecta a la valoracidén que los participantes hacen del mismo; y, por otra, si el

entrenamiento en el uso del sistema afecta la opinién que los participantes tienen

sobre las TICs en general.

En el estudio 4, se contemplan las siguientes hipétesis:

H1. Tras la primera sesion de uso, el sistema obtendra una valoracion positiva

en las distintas variables de usabilidad y aceptabilidad.

H2. Tras varias sesiones de uso, se comprobara que los participantes:

(0]

0]

(0]

0]

H.2.1. Se sentiran significativamente mas capacitados para usar el
ordenador.

H.2.2. Se sentiran significativamente mas seguros de si mismos
usando el sistema Mayordomo.

H.2.3. Encontraran el sistema significativamente mas facil de usar.
H.2.4. Encontraran el sistema significativamente mas util de usar.

H.2.5. Aumentara significativamente su interés por el sistema.

H3. Tras las 8 sesiones de uso, aumentara/mejorara de forma significativa:

0]

(0]

(0]

H3.1. La percepcion de los usuarios acerca de su capacidad para usar
las TICs.
H3.2. Su interés en el uso de las TICs.

H3.3. La forma en que se sienten en general usando las TICs.

H4. El sistema obtendra una alta tasa de intencion de uso en el futuro por parte

de los participantes.
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11.2. Muestra

11.2.1. Reclutamiento y seleccion de la muestra

Para este estudio se contd con 46 participantes voluntarios provenientes del Hogar de
Personas Mayores de Arnedo, La Rioja. Se establecieron los siguientes criterios de
inclusion:

e Tener una edad de 55 afios en adelante.

e Tener capacidades cognitivas suficientes para mantener una conversacion.

e Capacidad auditiva, visual y motriz suficiente para interactuar con el sistema.

11.2.2 Descripcién de la muestra

Un 39.10% de la muestra eran hombres (N=18) y un 60.90 % mujeres (N=28). La edad
media de la muestra se situé en los 65.39 afos, con una desviacion tipica= 4.84 y un
rango de 55 a 76 afos.

En la Tabla 27, se presenta la composicion de la muestra para las variables

demograficas sexo y nivel de estudios.

Tabla 27 - Caracteristicas sociodemograficas (muestra estudio 4)

VARIABLES SOCIODEMOGRAFICAS N %
Sexo
Hombre 18 39.10
Mujer 28 60.90
Nivel de estudios
Sin estudios 2 4.30
Estudios basicos 36 78.30
Formacion profesional 3 6.50
Universitarios 5 10.90

Nota: N=numero de participantes; % porcentaje.

Como se puede observar en la Tabla 27, la muestra estuvo compuesta por un 60.90 %
de mujeres y un 39.10% de hombres. La mayoria de los participantes realizé estudios
basicos (un 78.30%).

Con respecto a la experiencia previa en el uso de las TICs (ver Tabla 28), un 34.8%
tenia una experiencia con PC baja o nula, mientras que un 65.2% expreso tener una

experiencia alta (21.7% habia utilizado esta tecnologia mas de 10 veces y un 43.5%
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expresé usarla habitualmente). En lo que respecta al uso de Internet, un 39.1%
manifestd tener una experiencia baja o nula con Internet frente al 60.8% que expreso
una experiencia alta (un 21.70 % expreso haber usado mas de 10 veces Internet y un

39.10% expres6 usarlo habitualmente).

Tabla 28 - Experiencia previa en el uso de las TICs

EXPERIENCIA PREVIA CON TECNOLOGIA N %
Experiencia previa con PC
Nunca 8 17.40
Baja/Nula 1 vez 3 6.50
De 1 a 10 veces 5 10.90
Alta Mas de 10 veces 10 21.70
2 veces por semana 0 mas 20 43.50
Experiencia previa con
Internet
Nunca 12 26.10
Baja 1vez 4 8.70
De 1 a 10 veces 2 430
Alta Mas de 10 veces 10 21.70

2 veces por semana 0 mas 18 39.10

Sabe qué es el correo electrénico o correo

electrénico
No 10 21.70
Si 36 78.30
Tiene correo electrénico
No 9 19.15
Si 38 80.85
Considera facil usar el correo electronico
No 21 44.68
Si 26 55.32
Sabe leer el correo electronico
No 19 4043
Si 28 5957
Sabe escribir un correo electrénico
No 21 44.68
Si 26 55.32

Nota: N: numero de participantes; %: porcentaje

A pesar de que un 80.85% de la muestra tiene correo electronico, sélo un 55.32% lo
considera facil y sabe “escribir” un correo electrénico y un 59.57% sabe “leerlo”. Esto
es debido a que un porcentaje cercano al 40% de entre aquellos usuarios que tienen
correo electronico, realmente, no lo utiliza directamente, sino que es gestionado por
alguien de su confianza (un familiar o amigo que recibe los correos y se los lee o

escribe de su parte).
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11.3. Disefio

El estudio 4 esta planteado como un estudio abierto no controlado con medidas
repetidas en distintos momentos a lo largo de la intervencion. Segun los criterios de
Woodward (1998) este estudio se llevd a cabo mediante el método de evaluacién
clasica "método empirico o prueba de usabilidad", donde la muestra, no relacionada

con el proyecto (Holleran, 1991) utiliza el sistema en su entorno real.

11.4. Instrumentos de medida

Los instrumentos administrados se han dividido en dos categorias:
a) Perfil del usuario

b) Instrumentos basados en la opinién del usuario

11.4.1. Perfil del usuario

Datos iniciales - El perfil del usuario se estableci6 mediante un formulario elaborado
AD HOC para este estudio en el que se recogen los datos sociodemograficos de los

usuarios y su experiencia frente al uso del PC e Internet (ver Anexo 10).

11.4.2. Medidas basadas en la opinién del usuario

Opinién acerca de las TICs en general - El cuestionario de opinién acerca de las
TICs en general es un cuestionario disefiado AD HOC para este experimento,
constituido por 3 items con una escala de respuesta tipo Likert de 5 puntos. Los items
exploran como se sienten los participantes usando las TICs, en qué medida se sienten

capaces de usarlas y en qué medida tienen interés por las TICs (ver Cuadro 3).



Marco empirico

161

Cuadro 3 - Cuestionario de opinién acerca de las TICs en general

1-¢ Cémo se siente usted normalmente usando las nuevas tecnologias?

| 2

0

TR e
—

g .

2

-«

e

3

2- ; En qué medida se siente usted capaz de usar las nuevas tecnologias?

.
//
4

Normal, ni capaz

Nada capaz Algo capaz L Bastante capaz Totalmente capaz
ni incapaz
0 1 2 3 4
3- ¢ En qué medida esta interesado en usar las nuevas tecnologias?
Nada . . Bastante Totalmente
. Algo interesado/a Interés Normal . .
interesado/a interesado interesado
0 1 2 3 4

Cuestionario de Usabilidad y Aceptabilidad (CUA).- Es un cuestionario disenado

especificamente para esta investigacion. Supone una segunda version del CUA-breve

presentado en el estudio 3, en la que se incrementa el nimero de items. El CUA,

recoge la opinidn de los usuarios acerca de su experiencia tras el uso del sistema

Mayordomo mediante un cuestionario de 10 items con una escala de respuesta tipo

Likert de 5 puntos, de 0 (totalmente en desacuerdo) a 4 (totalmente de acuerdo).

A pesar de que ha sido un cuestionario elaborado a proposito para esta investigacion,

y que no existan datos de bondad estadistica previa porque esta en proceso de

validaciéon, el Alpha de Cronbach para este cuestionario es de 0.89, dato que

consideramos positivo a pesar de su caracter preliminar. En el Cuadro 4 se presenta el

cuestionario completo.
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Cuadro 4 - Cuestionario de Usabilidad y Aceptabilidad (CUA)

1. En general, creo que MAYORDOMO es facil de usar.

Totalmente en Algo en Ni de acuerdo ni Bastante de Totalmente de
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo acuerdo
0 1 2 3 4

2. En general, creo que MAYORDOMO es muy util para mi.

Totalmente en Algo en Ni de acuerdo ni Bastante de Totalmente de
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo acuerdo
0 1 2 3 4
3. Me he sentido seguro de mi mismo (capaz) utilizando MAYORDOMO.
Totalmente en Algo en Ni de acuerdo ni Bastante de Totalmente de
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo acuerdo
0 1 2 3 4

4. Pienso que la may

oria de las personas

odrian aprender mu

rapidamente a utilizar MAYORDOMO.

Totalmente en Algo en Ni de acuerdo ni Bastante de Totalmente de
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo acuerdo
0 1 2 3 4

5. En general, he sabido qué tenia que hacer en cada momento. Por ejemplo, cuando he querido pulsar

un botdn concreto he sabido como hacerlo y lo he conseguido.

Totalmente en Algo en Ni de acuerdo ni Bastante de Totalmente de
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo acuerdo
0 1 2 3 4

6. Una vez que he aprendido a usar MAYORDOMO he podido realizar las tareas rdpidamente.

Totalmente en Algo en Ni de acuerdo ni Bastante de Totalmente de
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo acuerdo
0 1 2 3 4

7. MAYORDOMO puede utilizarse en cual

quier lugar y en cualquier contexto.

Totalmente en Algo en Ni de acuerdo ni Bastante de Totalmente de
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo acuerdo
0 1 2 3 4

8. Las instrucciones de MAYORDOMO son faciles.

Totalmente en Algo en Ni de acuerdo ni Bastante de Totalmente de
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo acuerdo
0 1 2 3 4

9. El tamano de letra

y de los botones es suficiente para mi.

Totalmente en Algo en Ni de acuerdo ni Bastante de Totalmente de
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo acuerdo
0 1 2 3 4

10. Me gustaria utilizar MAYORDOMO frecuentemente.

Totalmente en Algo en Ni de acuerdo ni Bastante de Totalmente de
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo acuerdo
0 1 2 3 4
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Satisfaccién de uso.- Ademas, como complemento a este cuestionario se elaboraron
para este estudio 4 items cuya escala de respuesta es también tipo Likert de 5 puntos,
recogiendo la satisfaccion general con el sistema, en qué medida se siente mas capaz
de usar el ordenador tras el uso de Mayordomo, la intencién de uso futuro y como se

siente usando Mayordomo (Ver Cuadro 5).

Cuadro 5 - Satisfaccion de uso

1. Teniendo en cuenta su experiencia anterior usando las nuevas tecnologias. ;Cémo se ha sentido
usted usando el sistema MAYORDOMO?

n '\ - =
al 'al el al a
= | — — : -~

L 2 % » L& P \, o ¢ ,

0 1 2 3 4

2. Tras su experiencia con MAYORDOMO ¢ En qué medida usted se siente mas capacitado de usar el
ordenador?

Normal, Ni capaz

Nada capaz Algo capaz Bastante capaz Totalmente capaz

ni incapaz
0 1 2 3 4
3. ¢ En qué medida estaria interesado en usar de nuevo este sistema?
Nada interesado/a | Algo interesado/a Interés Normal 'Bastante Totalmente
interesado interesado
0 1 2 3 4
4. 4 Qué grado de satisfaccién tiene en general con el sistema?
Nllngun'al Poca satisfaccion Normal B.astant'ef Mucha satisfaccion
satisfaccion satisfaccion
0 1 2 3 4

Recomendaria el sistema.- Un item disefiado especificamente para este
experimento, recogio si el usuario recomendaria este sistema a personas de su misma
edad. La escala de respuesta de este item es de 3 alternativas nominales (ver Cuadro
6).

Cuadro 6 - Recomendaria el sistema

;, Recomendaria el sistema MAYORDOMO a personas de su misma edad?
Si No No lo sé
1 2 0
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Preferencia en el método de aprendizaje e intencion de uso.- Por ultimo se recabd
informacion acerca de la intencion de uso para todos los usuarios y la preferencia
entre métodos de aprendizaje para aquellos usuarios con experiencia previa con las
TICs.

Cuadro 7 - Preferencia en el método de aprendizaje e intencién de uso.

1. 4 Crees que seguiras usando Mayordomo en el futuro?

Si No No lo sé
1 2 0
2. i Has realizado antes de Mayordomo algun curso de informatica?
Si No
1 2

2.1. ¢ En Caso afirmativo, qué método de aprendizaje prefieres?
Sefialar con una cruz la respuesta del colaborador).
Mayordomo Ambos igual Otros

0 1 2

En el Anexo 11, se incluye una copia completa del protocolo de evaluacion utilizado en

este estudio.

11.5. Descripcion del sistema

Para el estudio 4, se empled el sistema Mayordomo 2.0, que es una evolucion del
sistema Mayordomo original o version 1.0., version orientada a aspectos de
telepsicologia (Etchemendy, 2011). La filosofia de disefio del sistema 2.0., mantiene
intactos los elementos originales, es decir, los elementos de interaccion, estilo de
navegacion, ayuda auditiva y de texto ofrecida por el avatar, etc. La principal diferencia
reside en tres aspectos fundamentales:

1. Su evolucién como red social abierta, en la que cualquier persona puede
acceder y darse de alta.

2. La ampliacién del alcance de algunas de sus funcionalidades y el feedback
ofrecido al usuario. Por ejemplo, el area de mis recuerdos incluye ahora
también video y permite a los usuarios finales introducir elementos de forma
autonoma; el correo electronico divide los correos en dos bandejas, leidos y no
leidos, permite el envio de archivos adjuntos diferentes a foto. Las aplicaciones
han sido programadas de forma modular, de modo que se puede poner en

mantenimiento un soélo area del sistema sin afectar al resto. El sistema ofrece
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sus propios elementos multimedia en el area de mis recuerdos, pudiendo de
esta manera estimular desde la administracién actividades de promocion de
salud y vida activa. Ademas se ha mejorado el feedback, creando una zona de
perfil de usuario y otra de avisos que facilite visualizar la actualizacion de
contenidos en la plataforma (nuevos correos, recuerdos o cambios en los libros
de la vida de nuestros contactos). Esta ampliacién de funcionalidades, obligé a
reorganizar la iconografia del menu principal.

3. La apertura de la red a Internet. Ahora los usuarios pueden afiadir en la agenda
a personas que no pertenezcan a Mayordomo, o compartir su libro de la vida a
través de Internet. Esta medida trata de evitar que Mayordomo se convierta en

un ghetto digital.

En la Figura 50 se muestra como ha evolucionado la interfaz grafica de Mayordomo
desde su versidn alpha, disefiada y analizada en el estudio 1 de este trabajo, su

version beta, evaluada en el estudio 2 y la versién 2.0. evaluada en el presente

estudio.
Lo,
& s i _ wusis
R ok ) i A

¢ ' o &# 0 ¥ 9w * 2 B
’ 3 g oo |
'@ 7“3%\“! uﬁ‘ SAUR

INTERNET PASEAR AMIGOS
Mayordomo Alpha (Estudio 1) Mayordomo Beta (Estudio 2) Mayordomo 2.0. (Estudio 4)

Figura 50 - Evolucidn de la interfaz grafica del menu principal de Mayordomo

11.5.1. Descripcion del software

El sistema Mayordomo 2.0. esta dotado de las siguientes aplicaciones:

- Avisos. Los usuarios visualizan en una sola pantalla el feedback de actualizacion
de todos los contenidos.

- Perfil, un area donde pueden consultar y modificar sus datos dentro de la
plataforma.

- Videoconferencia

- Correo electrénico con posibilidad de adjuntar imagenes del sistema o cualquier

tipo de archivo.

- El libro de la vida, una aplicacion tipo blog, que funciona como un diario online

donde los usuarios pueden compartir su memoria con los usuarios que ellos elijan,

mediante texto, fotografias y musica. Ademas pueden elegir qué paginas de dicho
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diario permanecen privadas, es decir, visibles solo para el autor y qué paginas son
compartidas con el resto de usuarios.

Mis recuerdos, una biblioteca de musica e imagenes online, en la que el usuario

puede disfrutar de ellas o compartirlas a través del correo o el libro de la vida.
Amigos, apartado en el que puede ampliar sus contactos, pudiendo buscarlos por
afinidad (ciudad de residencia, ciudad de nacimiento, aficiones e intereses, etc.). El
sistema ofrece por defecto, es decir automaticamente, aquellos contactos que
obtengan mas coincidencias con su perfil en la base de datos.

Internet, Dado que la finalidad es integrar a los usuarios en el uso de Internet, una

de las aplicaciones ofrece el acceso a un motor de busqueda conocido y gratuito
(Google). En esta pagina se pierde el control sobre el disefio de las paginas Web
externas a Mayordomo, por lo que se ha implementado un frame superior en el
que se mantiene el avatar y un botén para volver a la pagina principal de
Mayordomo o a Google. De este modo cuando un usuario no sabe cémo salir de
donde est4, puede volver a Mayordomo pulsando sélo un boton.

Pasear por la naturaleza dispone de dos entornos de video extraidos de los

entornos de realidad virtual originales, para el entrenamiento de emociones como

la alegria y el relax.

Cada entorno contiene los siguientes elementos:

o Un arbol grande y frondoso en el que se realizan tareas de contenido
psicoldgico.

o Un puente con un arroyo en el que se realizan tareas de contenido psicolégico.

o Unlago en el que se puede observar un amanecer.

El objetivo principal de Mayordomo 2.0., es potenciar la red de apoyo social y

calidad de vida de la poblacion de edad avanzada, mediante el uso de nuevas

tecnologias que faciliten romper la barrera digital tras la que se encuentra este sector

de la poblacion y fomentar de esta manera su e-inclusion.

11.5.2. Descripcion del hardware

En el estudio 4 existieron dos tipos de configuracion de hardware. Por un lado para las

sesiones individuales, se utilizé6 una pantalla tactil de 21” con altavoces integrados,

webcam y un teclado ergondmico BigKeys (1cm cada tecla) dispuesto en orden ABC.

Para las sesiones grupales, se emplearon pantallas y teclados habituales, junto con el
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ratdn como dispositivo de senalizacion. Respecto a la configuracion del PC, para todos

los usuarios se utilizaron ordenadores basicos de ofimatica con conexion a Internet.

11.6. Procedimiento

Para llevar a cabo este estudio, se elaboré y firmé un convenio de colaboracién entre
el Gobierno de la Rioja, Servicios Sociales y la Universidad Jaume | de Castellon cuya
finalidad es poner en marcha por primera vez la red social de ocio Mayordomo 2.0. en
centros de ocio para mayores bajo las condiciones definidas en dicho convenio para
este estudio. La muestra se obtuvo de entre los socios del Hogar de Personas
Mayores de Arnedo, La Rioja, cuyos profesionales poseen una amplia experiencia de
trabajo con la tercera edad. Dicho centro esta formado por un equipo multidisciplinar
de profesionales (trabajadores sociales, fisioterapeuta, animadores socioculturales,

profesorado, peluqueria y estética, administracion y servicios, cafeteria, etc).

Para el llamamiento, el centro convocd una sesidén abierta para todos los usuarios
donde el personal investigador de la Universidad Jaume | de Castelldbn hizo una
demostracién del funcionamiento del sistema Mayordomo 2.0. mediante un video'
proyectado en una pantalla de gran formato y explicd las condiciones de
confidencialidad y condiciones del estudio (numero de sesiones, tiempo de dedicacion,
etc.). Ademas se facilitd informacion en forma de tripticos que los usuarios podian

llevarse a casa (Ver anexo 9).

La direccién del centro y la trabajadora social atendieron las solicitudes de
participacién voluntaria incluyendo en el estudio a aquellos participantes que encajaron
con los criterios de inclusiéon. Todos los participantes de este estudio, dieron su
consentimiento de participacion (consentimiento informado) bajo condiciones de
confidencialidad y estricto uso de los resultados para su divulgacién cientifica (ver
protocolo de inclusién en el estudio en el anexo 10). Tras firmar el consentimiento
informado, los usuarios rellenaron el cuestionario inicial donde se recabaron datos

sociodemograficos y perfil tecnoldgico.

'3 Disponible en linea http://www.labpsitec.uji.es/esp/multimedia/videosMYD.php
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Para facilitar la introduccién de la herramienta en el entorno y homogeneizar el nimero
de usos, se disend un protocolo de 8 sesiones en forma de curso de informatica, y se

automatizo la recogida de informacién mediante cuestionarios a través del sistema.

El sistema fue presentado en el siguiente orden:

1. Informacién de la pagina Web mundomayordomo.com
Registro de los usuarios.
Informacion general de la pagina principal.
Informacion especifica de cada recurso.
Hacer ficha personal.

Uso de correo electronico.

N o g bk e

Uso de la herramienta busqueda y hacer amigos.
a. Solicitar amistad.
b. Aceptar solicitudes de amistad.
8. Ellibro de la vida.
a. Escribir una pagina.
b. Leer libro de la vida propio.
c. Leer libro de la vida de amigos.
9. Busqueda en Internet.

10. Exploracion libre de los recursos del sistema.

El personal del centro equilibré los grupos en funcién de la experiencia previa de los
usuarios con las TICs. Por una parte, los usuarios que jamas habian utilizado un
ordenador comenzaron con sesiones individuales, en un PC con pantalla tactil y
teclado ergondmico, de iguales condiciones al utilizado en el estudio 2 de este mismo
trabajo. Estos usuarios fueron introducidos poco a poco al uso del ratdon. Mas tarde, se
crearon grupos especificos con estos usuarios. Por otra parte, los usuarios que ya
habian tenido algun tipo de contacto con las TICs, realizaron las sesiones desde el
inicio en grupo, limitados a 6 personas, debido a la capacidad del aula de informatica

del centro (ver Figura 51).
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MAYORDOMO

Puedes hablar con las personas en verde,

Hablando con FERNANDO

Sesion grupal de Mayordomo Sesion de videoconferencia

Figura 51 - Ejemplo de sesiones grupales

Ademas, se realiz6é una videoconferencia entre la Universidad Jaume | y el centro con
cada grupo, de modo que todos los usuarios tuvieran la experiencia de hablar

mediante videoconferencia, al menos, una vez.

El sistema contabilizaba de forma automéatica el numero de sesiones y, en funcion del
numero de sesion presentaba el cuestionario correspondiente (configurado por el

equipo técnico desde la plataforma de administracion).

En el campo de la usabilidad, habitualmente sélo se recogen previo al uso, datos
durante la primera sesion de uso e inmediatamente después, debido a que el uso
continuado, produce un efecto de aprendizaje sobre la herramienta que dificulta
evaluar adecuadamente la usabilidad de la misma. No obstante, para este trabajo se
tomé en consideracion repetir algunas medidas tras varias sesiones de uso, con la
finalidad de valorar cémo incide el uso continuado del sistema Mayordomo en la
opinién de los usuarios en determinadas variables. De este modo, el protocolo de
evaluacién del sistema Mayordomo en este estudio contemplé cuatro momentos de
medida claramente diferenciados:

e Pre uso del sistema

e Post sesion 1

e Postsesién 5

e Post sesion 8

En la Tabla 29 se presenta a modo de resumen las distintas medidas e informacion
recogidas de forma automatica por el sistema en cada uno de los momentos de este

estudio.
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Tabla 29 - Resumen de medidas recogidas desde el sistema

Momento del estudio 4
PRE | SS1 | SS5 | SS8

Datos sociodemograficos X
Perfil tecnoldgico

Medidas cuantitativas

Opinién acerca de las TICs en general X X

Cuestionario de Usabilidad y Aceptabilidad (CUA)
(items facilidad y utilidad percibida)

x

Satisfacciéon de uso

X| X| X| X

Recomendaria el sistema

Intencion de uso X

Preferencia X
Nota: Pre=Pre estudio; SS1= Post Sesion 1; SS5= Post Sesion 5; SS8= Post Sesion 8.

Tras finalizar las 8 sesiones, se convoco a todos los participantes para la realizacion
de un focus group. Debido al elevado niumero de usuarios se dividio la sesion en dos
grupos, que fueron conducidos cada uno por un investigador de la Universidad Jaume
I y un profesional del centro. Posteriormente, se reunié a ambos grupos en una sesién
general, en la que se pusieron en comun las conclusiones de ambos grupos (Figura

52). Ambas sesiones fueron grabadas en video para su posterior analisis.

Sesién general

Figura 52 - Focus group estudio 4
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11.7. Analisis estadisticos

El programa utilizado para realizar los analisis estadisticos fue el SPSS 15.0. Se
utilizaron estadisticos descriptivos para todas las variables. Para analizar si existian
diferencias significativas en los distintos momentos de evaluacién en las variables
continuas, se utilizo la prueba t de Student, con un nivel de significacion menor o igual

a 0.05 y el tamano del efecto se determiné a través de la d de Cohen.

11.8. Resultados del estudio 4

11.8.1. Resultados cuantitativos

Los resultados correspondientes a los datos obtenidos después de la primera sesidn
se presentan en la Tabla 30 y Tabla 31. Como puede verse en la Tabla 30, todos los
items superaron el punto central de la escala (es decir, 2) situando a Mayordomo en el
area positiva de la escala en todas las variables, es decir entre "Ni de acuerdo ni en

desacuerdo" y "Totalmente de acuerdo”.

Tabla 30 - Resultados del CUA

Preguntas Cuestionario Usabilidad y Aceptabilidad (CUA)* Media DT
Pienso que la mayoria de las personas podrian aprender muy rapidamente a utilizar 265 1.04
MAYORDOMO. ) )

Me he sentido seguro de mi mismo utilizando MAYORDOMO. 2.80 0.91

En general, he sabido qué tenia que hacer en cada momento. Por ejemplo, cuando he

querido pulsar un botén concreto he sabido cémo hacerlo y lo he conseguido. 272 0.96
L{na vez que he aprendido a usar MAYORDOMO he podido realizar las tareas 274 010
rapidamente.

MAYORDOMO puede utilizarse en cualquier lugar y en cualquier contexto. 230 117
Las instrucciones de MAYORDOMO son faciles. 296 0.82
El tamafo de letra y de los botones es suficiente para mi. 3.37 0.65
Me gustaria utilizar MAYORDOMO frecuentemente. 296 0.79
En general, creo que MAYORDOMO es muy util para mi. 3.02 0.72
En general, creo que MAYORDOMO es facil de usar. 298 0.83

Nota: En proceso de validacion. Escala de 0 a 4 en todas las variables.

En la Tabla 31, encontramos que todos los items también superaron el punto central
de la escala (es decir, 2) situando a Mayordomo en el area positiva de la escala en

todas las variables.
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Tabla 31 - Resultados item cédmo se ha sentido, interés, satisfaccion y capacidad

Preguntas Media D.T.
TenienQo en cuenta su experiencia anterior usando las nuevas tecnologias. ; Cémo se 298 072
ha sentido usted usando el sistema MAYORDOMO?

¢ En qué medida estaria interesado en usar de nuevo este sistema? 267 0.70
¢, Qué grado de satisfaccion tiene en general con el sistema? 267 0.76
Tras su experiencia con MAYORDOMO ¢ En qué medida usted se siente mas 241 083

capacitado de usar el ordenador?

Nota: D.T. :Desviacion Tipica. Escala de 0 a 4 en todas las variables.

Tras el primer uso del sistema, un 83% de los usuarios expresdé que recomendaria
Mayordomo a personas de su misma edad, un 2% no lo recomendaria y un 15%

expreso no saber si lo recomendaria.

En la Tabla 32 se muestra la comparacion de las medidas de la sesion 1 que se

recogieron de nuevo en la sesion 5.

Tabla 32 - Comparacion de medidas realizadas tras las sesiones 1y 5

POST POST
Variables sesion 1 sesion 5
Media DT Media DT t p d

En general, creo que MAYORDOMO es facil de
usar.

2.98 830 315 769 -1.273 .209 -0.21

En general, creo que MAYORDOMO es muy dutil ) )
para mi. 3.02 .715 3.22 814 -1.354 .183 -0.26
¢En qué medida estaria interesado en usar 267 701 320 719 -4372 000 -0.75
de nuevo este sistema?

¢ Qué grado de satisfaccion tiene en general 267 762 311 737 -3.239 .002 -059
con el sistema? ) ) ’ ' ’ ’ '
Teniendo en cuenta su experiencia anterior
usando las nuevas tecnologias. ; Como se
ha sentido usted usando el sistema
MAYORDOMO?

298 715 3.00 919 -144 886 -0.02

Me he sentido seguro de mi mismo utilizando
MAYORDOMO. 2.80 910 3.15 729 -2.228 .031 -0.42
Tras su experiencia con MAYORDOMO ;En
qué medida usted se siente mas capacitado 2.41 832 272 720 -2.094 .042 -0.40
de usar el ordenador?

*Nota: Para todas las variables, grados de libertad = 45. Escala de 0 a 4 en todas las variables.

Cohen (1988) define que el tamafo del efecto es considerado "pequefio” si d= 0.2-0.49; "Mediano" si d=0.5-0.79 y
"Grande" si d>0.80.
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Como se puede ver en la Tabla 32, el uso repetido del sistema mejord la seguridad, el
interés y la satisfaccion con respecto a Mayordomo y el sentimiento de autoeficacia
con respecto al uso del ordenador. El tamafo del efecto para estas variables fue de
pequeno a mediano, segun las recomendaciones de Cohen (1988). Por otra parte no
se aprecian diferencias significativas en la facilidad y utilidad percibida entre la primera
y la quinta sesidn, ni cambios en cdmo se sintieron usando el sistema, es decir, los
usuarios percibieron la misma facilidad y utilidad y se sintieron igual desde la primera

sesion.

Al finalizar la primera sesion de Mayordomo, un 83% de los usuarios respondieron "Si"
a la variable ";Recomendaria el sistema MAYORDOMO a personas de su misma
edad?", un 15% expresé "No lo sé" y un 2% expreso "No". Al finalizar la sesion 5 de
uso del sistema, el porcentaje de usuarios que expresdé que no recomendaria el
sistema se mantuvo (2%) y el porcentaje de personas que si recomendarian
Mayordomo se situé en un 96%. O dicho de otra manera, tras 5 sesiones de uso
aumento el numero de usuarios que recomendaria el sistema a casi la totalidad de la

muestra (Ver Figura 53).

| Si DNo @ Nolo sé

100% - 96%
90% 1 83%
80% -
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
10% -
0% -

15%

2% 2% 2%

Sesion 1 Sesion 5

Figura 53 - Recomendaria el sistema MAYORDOMO a personas de su misma edad

En la Tabla 33, se presentan las medias y desviaciones tipicas en las medidas
tomadas respecto a la actitud de los usuarios frente a las Nuevas Tecnologias (NNTT)
en general. Asi mismo, realizamos un andlisis utilizando la prueba t de Student para
comprobar si se produjeron cambios significativos en cada una de estas medidas y la

d de Cohen para calcular el tamano del efecto.
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Tabla 33 - Medias y desviaciones tipicas PRE-POST uso

PRE POST

Variables sesion 1 sesion 8

Media DT Media DT t p d

ﬁﬁsl)_r_nr’c?) se siente usted normalmente usando las 285 114 309 84 1400 168 024

¢En qué medida se siente usted CAPAZ de usar 230 92 274 80 2613 012 -051
las NNTT?

(N'E\lrjr_(llge medida esta interesado en usar las 259 98 300 60 -3083 003 -0.50

*Nota: Para todas las variables, grados de libertad = 45. D.T.: Desviacion Tipica. Escala de 0 a 4 en todas las

variables.

Como podemos observar en esta tabla, tras el uso de 8 sesiones con el sistema
Mayordomo 2 hay una tendencia al alza en la media en todas las variables recogidas
respecto a las TICs en general. No obstante este cambio es significativo para la
variable capacidad frente a las TICs e interés en las TICs con un intervalo de

confianza de p<0.05 y un tamano del efecto mediano (Cohen, 1988).

Al finalizar el estudio, se pregunté a los usuarios por su intencién de uso futuro de la
herramienta Mayordomo, un 96% expresé su intencidon de continuar usandolo (Ver
Figura 54).

100% -
90% 1 Si: 83%
80% -
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
10% -

0% -

No lo sé; 15%

Intencion de uso

Figura 54 - Gréafica ¢ Crees que seguiras usando Mayordomo en el futuro?
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Por otra parte, un 82.6% de los usuarios (N=38) recibié algun tipo de formacion previa
al estudio en el area de la informatica (con o sin éxito). A este grupo de usuarios se les
pregunté al finalizar el estudio, qué método de aprendizaje preferian, un 61% (N=23)

eligi6 Mayordomo (ver Figura 55).

100% -
90% -
80% ~

70% - Mayordomo;
61%

60% -
50% ~
40% -
30% ~
20% ~
10% ~

0% -

Ambos igual;

0,
&l Otros; 18%

Método preferido

Figura 55 - Gréafica método de aprendizaje preferido

11.8.2. Resultados cualitativos

Focus Group

Las conclusiones generales obtenidas en la sesion de focus group son altamente
positivas. Destacan los comentarios realizados acerca de la facilidad de uso, la
comparacion con otros sistemas que resultan mas dificiles, la funcion tutorizada del
sistema lineal, su estructura paso a paso, la inmediatez de los resultados y la pérdida

del miedo a la tecnologia.

A nivel interpersonal, los usuarios destacaron la capacidad de Mayordomo de conectar
mas a las personas, bien por la posibilidad de establecer nuevas relaciones de
amistad o bien por poder hablar con la familia y amigos que se encuentran lejos
mediante videoconferencia. A continuacién se enumeran algunas de las opiniones

manifestadas por los usuarios durante la realizacion del focus group:

Usuario 5. "Creo que es un método muy asequible para todas las edades, sobre todo para
nosotros, la primera para mi, que no habia tocado un ordenador, y le tenia un poco hasta miedo.

Pensando tu que vas a aprender!. Hago muchas cosas raras pero lo he perdido el miedo".
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Usuario 6. "Para mi ha sido una experiencia que no esperaba nunca poder hacerla, meterme a
mis afios con un ordenador pues lo veia dificil pero vaya, veo que estando continuamente en ello

se puede sacar bastantes cosas positivas y por eso me gusté y entré en ello."”

Usuario 9. "Yo también he hecho varios cursos que he hecho antes, pero la experiencia de este
con ese sefior que te va diciendo bien, te va dando confianza de hacer las cosas sola. No es
como antes que tenias que preguntar a los profesores o interrumpir a los compafieros porque
ibas mas tardio. Aqui tu misma te vas abriendo el camino porque ese sefior que se llama MYD es
el que te indica por aqui, este botén lo otro, o te da la enhorabuena porque lo estas haciendo

bien. O sea, es una animacioén que te da una experiencia buena.”

Usuario 13. "Pues yo lo valoro muy positivamente también, aunque llevo poco tiempo, pero tengo
una hija fuera de Espafia, para mi es una cosa, un placer inmenso mandar correos, recibir
correos, mandar fotos, recibir fotos, chatear, es como si estuviera en casa, es una cosa... y
también valoro el compafierismo que hay con los compaferos, con los profesores, es una

maravilla, una maravilla. Es como un chiquillo con zapatos nuevos."

Usuario 17. "Yo creo que es un programa que puede ser muy valioso de cara al futuro. Estamos
viendo aqui la experiencia. Yo en los inicios ya me hubiera gustado tener un programa como
este, me hubiera adaptado mucho mas rapido. Lo otro te viene muy grande. Este te da paso a

paso empezando desde el principio”.

Usuario 18. "Es que con esto te relacionas con todo el mundo. Es que con el otro para enviar una
fotografia tienes que hacer tres cursos antes. Sin embargo aqui desde el primero entras en la

fotografia”.

Usuario 29 "Y los correos electrénicos, mandar a fulanito, a fulanito, a fulanito.... si no lo usas, yo
no lo uso, a mi me aburre, sin embargo con este programa es mas facil. Porque no tienes que
empezar, Asunto, Destinatario, al final ya no me acuerdo si el destinatario soy yo,...o0 a quién se
lo mando o mando un esto sin decir nada, lo veo mucho mas facil. Yo uso el ordenador, pero me
paso semanas enteras sin tocar un teclado, cuando lo toco es porque me voy a ir a Segovia y

"

digo vamos a ver donde cae eso, como es o una noficia.......

El en Anexo 13 se puede consultar la transcripcion completa de las dos sesiones de

focus group realizadas.

Funcionamiento del centro de Arnedo

La direccién del centro manifesté que el uso de la herramienta Mayordomo ha influido

en aspectos relacionados con el funcionamiento del centro para el grupo que participd

en la experiencia. Por una parte, la investigacion ha generado una gran cohesion entre

los participantes del estudio, formandose una mentalidad de pertenencia al "grupo

Mayordomo", que ha ayudado a romper barreras sociales que existian con
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anterioridad entre personas de diferente formacién académica o poder adquisitivo. Una
vez finalizada la fase de estudio, el “grupo Mayordomo” continué viéndose e incluso

quedando fuera del centro para realizar cenas del grupo Mayordomo.

Por otra parte, los profesionales del centro colaborador refieren que el uso de la
herramienta Mayordomo, ha ayudado a mejorar significativamente el estado de animo
de los participantes cuya familia se encuentra en lugares geograficos distintos, ya que
a través de las herramientas de correo y videoconferencia, han podido comunicarse de
forma mas frecuente y cercana con los familiares. Esta circunstancia ha dado lugar a
un resultado inesperado, se han producido altas de usuarios nacidos en los 80 y 90

(nietos de los usuarios de Mayordomo).

Cartas de los propios usuarios
Una gran parte de los usuarios se pusieron en contacto mediante correo electronico
con la investigadora de la Universidad Jaume | para expresarle su opinion

directamente. En el anexo 14 se incluyen algunas de las cartas recibidas.

11.9. Discusion estudio 4

El estudio 4 del presente trabajo tuvo como finalidad someter a prueba la usabilidad
del sistema Mayordomo en un entorno de uso real con usuarios de la tercera edad.
Para ello se establecié un protocolo de 8 sesiones de aprendizaje en el aula de

informatica de un centro de ocio para mayores.

La primera de nuestras hipotesis, planteaba que tras la primera sesion de uso, el

sistema obtendria una puntuacién positiva en las variables de usabilidad y
aceptabilidad. Los resultados tras la primera sesion mostraron que todas las variables
se situaron en el rango positivo de la escala de respuesta, es decir, entre el punto
medio y el punto maximo. Ademas, un 83% de los usuarios manifestd que
recomendaria el sistema a personas de su misma edad. Consideramos este resultado
altamente positivo, ya que para un 39% de la muestra era su primer contacto con un

ordenador. Por tanto, podemos concluir que la primera hipétesis se cumple.

La seqgunda de nuestras hipétesis establecia que la comparacién de resultados entre

la primera y la quinta sesion de uso mejoraria significativamente la facilidad y utilidad

percibida, aumentaria su interés por el sistema y se sentirian mas seguros de si
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mismos y mas capacitados para utilizar el ordenador. Nuestros resultados indican que
se produjeron cambios positivos y significativos en el interés de uso del sistema, en la
satisfaccion general del sistema, en la seguridad que experimentaron al usar el
sistema y en su concepto de capacidad para usar el ordenador. Por ultimo, tras 5
sesiones el porcentaje de personas que recomendaria Mayordomo a personas de su
misma edad aumenté de un 83% a un 96%. Estos resultados nos indican, por otra
parte, que desde la primera sesidon de uso se ha alcanzado el maximo de facilidad y
utilidad percibida, y el uso continuado, el aprendizaje y la familiarizacion con la
herramienta, no ha incrementado el valor de estas variables y sin embargo si lo han
hecho los atributos internos del usuario frente a las tecnologias, sintiéndose mas
capaces, mas satisfechos, mas seguros de si mismos y con un mayor interés por el

sistema. Por lo tanto, podemos concluir que esta hipotesis se cumple parcialmente.

La tercera hipotesis hacia referencia a la relacion del usuario con las TICs en general.

Concretamente establecia que tras 8 sesiones de uso, los usuarios mejorarian
significativamente cdmo se sienten usando las TICs, su percepcién sobre su
capacidad de uso e interés por las TICs. Nuestros resultados indican que se produjo
un cambio significativo en la medida en la que los usuarios se sienten capaces de usar
las TICs en general, y en el interés por las TICs con un tamano del efecto mediano
para ambas variables. Para la medida como se siente normalmente usando las TICs,
se produce una tendencia al alza, pero sin valor estadisticamente significativo. Por
tanto podemos concluir que la tercera hipétesis se cumple parcialmente. Cabe
destacar que este resultado indica que el uso continuado de Mayordomo, mejora la
percepcion que los usuarios tienen acerca de su propia capacidad e interés hacia las

TICs en general.

La cuarta hipétesis establecia que el sistema Mayordomo obtendria una intencién de
uso futuro alto por parte de los usuarios. Nuestros resultados mostraron que tras ocho
sesiones con el sistema, la intencion de uso se situé en un 96%, es decir, casi la
totalidad de la muestra. Consideramos este resultado altamente positivo, pues segun
el estudio realizado por Venkatesh y Morris (2000), la facilidad y la utilidad percibida
parecen explicar hasta un 75% de la varianza de intencidén de uso de la tecnologia,
siguiendo el Modelo de Aceptacion Tecnoldgica (Davis, 1989). En este sentido,
nuestros resultados parecen acordes con la literatura, pues el sistema obtuvo

puntuaciones muy altas también en la facilidad y utilidad percibida por los usuarios,



Marco empirico 179

situando la escala de respuesta entre bastante de acuerdo y totalmente de acuerdo.

Por tanto podemos concluir que la hipétesis nimero cuatro se cumple.

Dickinson et al., 2007; Osman et al., 2005; Gowans et al., 2004; Alm et al., 2005),
establecen que las dificultades que la tercera edad experimenta con las TICs se basan
en la falta de experiencia que estos usuarios tienen con los ordenadores e Internet vy,
basado en esta idea, Nielsen (2002) sostiene que las personas mayores prefieren en
mayor medida las paginas Web que son mas faciles de usar. En nuestro estudio, de
entre los usuarios que ya habian tenido experiencia con otros sistemas, un 61%
expreso preferir Mayordomo, un 21% indicé una preferencia indistinta y un 18% indico
preferir otros sistemas. En los datos cualitativos recogidos en los focus group, los
participantes indicaron que su preferencia por Mayordomo estaba motivada por la
“facilidad” y “confianza” que genera el sistema, es decir, el saber qué tienes que hacer

en cada momento.

Los resultados cualitativos de nuestro estudio, concuerdan con las conclusiones del
estudio de Savolainen, Hanson, Magnusson y Gustavsson (2008), encontrando que
los mayores atribuyeron un componente emocional importante al uso del sistema, al
permitirles establecer relaciones nuevas o mantener las ya existentes con una mayor

proximidad.

11.10. Conclusiones estudio 4

En resumen, las conclusiones del estudio 4 son las siguientes:
e La mayoria de los participantes consiguié, al final de las 8 sesiones de

entrenamiento, utilizar el sistema con sus distintas aplicaciones.

e Tras la primera sesion de uso, todas las variables medidas se situaron dentro
del rango positivo de la escala (superior al punto medio) es decir, se
obtuvieron puntuaciones positivas respecto a la facilidad para ser aprendido,
sentimiento de control sobre el sistema, capacidad para usar el sistema,
orientacion, eficiencia, disefio accesible, facilidad percibida, utilidad percibida e

intencion de uso.

e Laintencién de uso es la variable que mas cambio entre la primera y la quinta
sesién (con un tamafo del efecto grande), situandose la escala de respuesta

entre bastante de acuerdo y totalmente de acuerdo.
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Tras el primer uso del sistema, un 83% de los usuarios recomendaria
Mayordomo a personas de su misma edad, un 2% no lo recomendaria y un
15% no sabe si lo recomendaria. Tras 5 sesiones, el porcentaje de usuarios
que recomendarian Mayordomo a personas de su misma edad aumentd hasta
el 96%.

El uso continuado del sistema mejord la seguridad, interés y satisfaccion de
los participantes con respecto a Mayordomo y el sentimiento de autoeficacia

con respecto al uso del ordenador.

El uso continuado de Mayordomo no mejoré la percepcion de los participantes
respecto a la facilidad de uso o utilidad, es decir, para estas variables, los

usuarios se sintieron igual desde la primera sesion.

La mayoria de participantes expresdé un grado muy alto de aceptacion de la
tecnologia presentada, poniendo de manifiesto una intencién de uso cercana
al 100%, no se observaron diferencias en funcion de la experiencia anterior

con nuevas tecnologias.

Un porcentaje muy alto de participantes, un 82.6% habia recibido algun tipo de
formacion informatica previo al estudio. De este grupo, un 61%, expresoé
preferir Mayordomo como método de aprendizaje, mientras que un 21% lo
consider6 semejante a otros métodos y tan soélo un 18% de la muestra

expreso preferir otros métodos distintos a Mayordomo.

De los participantes que ya tenian experiencia con otros sistemas de
aprendizaje para TICs (esto es, un 82.6% de la muestra total), un 61%
expresd que Mayordomo les resultdé mas facil que cualquier otro método que

hubieran conocido previamente.

Las valoraciones cualitativas de los participantes acerca del uso del sistema
Mayordomo fueron altamente positivas, destacando la idea de facilidad, de
confianza al saber qué hacer en cada paso y la pérdida de miedo al

ordenador.
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12. Discusion y conclusiones

En el afio 1969 el hombre conquisto el espacio y llegdé a la luna, algo impensable en un
mundo que basaba su comunicacion en la radio y en los escasos televisores en blanco
y negro que existian en los hogares de aquel entonces. Sin embargo, en aquel mismo
afio, se abri6 de forma silenciosa otra nueva frontera: el ciberespacio. ARPANET
(Advanced Research Projects Agency Network) conecté cuatro ordenadores en una
red y asi fue como nacio Internet, la red de redes. Para hacernos una idea de lo rapido
que ha cambiado el mundo, sélo hay que ver que en 1993 existian cien direcciones
Web en todo el mundo, entre ellas la pagina Web de la Universitat Jaume | de
Castellon, que fue la primera de las universidades espafolas en tener Web en el ano
1991; y tan solo 20 anos después, hay indexadas en torno a 14 billones de paginas
Web y existen aproximadamente 2.405 millones de usuarios en todo el mundo (World
Wide Web Size, 2013; Internet World Stats).

Todo estd conectado en el ciberespacio. Las nuevas generaciones, a quienes
llamamos nativos digitales (Prensky, 2001), no conciben el mundo de otra manera, y
demuestran una innata habilidad que sorprende a los que hemos nacido antes de la
era de Internet y hemos tenido que cambiar al mismo ritmo que el mundo, sustituyendo
nuestros habitos analdgicos por sus homaologos digitales. Nos han llamado inmigrantes
digitales, tratando de ilustrar en esta metafora el esfuerzo que varias generaciones han
tenido que realizar para aprender a hablar el idioma de la interaccién con las
maquinas, porque efectivamente no es nuestra lengua materna y, en ocasiones, se
nos nota un "acento" claramente analdgico, por ejemplo, cuando imprimimos un texto

largo en papel para poder subrayarlo y hacer notas al margen.

Internet ha democratizado la informacién, poniendo al alcance de cualquier persona el
poder de la comunicacion, pero también ha incrementado el aislamiento social en
determinados sectores de la poblacion, que no tienen acceso a la informacién digital. Y
esta es también una de las nuevas realidades que la tecnologia potencia, los
conectados estan cada vez mas conectados, y los no conectados estan cada vez mas
aislados. Se trata de una brecha tecnoldgica, cuyas consecuencias repercuten en un
aumento del aislamiento social de aquellos que permanecen desconectados, entre los

cuales encontramos de forma casi totalitaria a las personas de la tercera edad. Y si
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todo esta conectado menos la tercera edad, s6lo cabe una conclusién: la sociedad
digital ha perdido la voz de los mayores. Nos encontramos, de forma clara, con una
generacion que esta tan tecnolégicamente desfavorecida, que la brecha digital se
convierte incluso en una barrera social que aisla a los mas mayores, en una etapa de

la vida en la que el apoyo social es fundamental para mantener la calidad de vida.

Esto nos llevé a preguntarnos: jPor qué? y lo que es mas importante: ;Podemos
hacer algo para cambiarlo? Es en este punto en el que comenzé el reto de esta tesis
doctoral. En primer lugar, debiamos estudiar por qué la tecnologia se ha convertido en

una barrera insalvable para nuestros mayores.

Entre los estudios de usabilidad revisados encontramos diferentes perspectivas, por
un lado se hallan los estudios con un marcado énfasis en los aspectos del disefio
grafico, como eje central de las dificultades de usabilidad, como el realizado por Dong
et al. (2002). El estudio 1 de esta tesis explora, disefia y evalla los distintos aspectos
del disefio de la interfaz grafica de usuario. Para ello, realizamos los primeros
prototipos y recabamos informacion de estos elementos con usuarios reales. Los
resultados del estudio 1 nos permitieron mejorar un gran numero de caracteristicas del
sistema. No obstante, nuestra experiencia con el estudio 2, donde sometimos a prueba
el sistema con usuarios, nos hace compartir la conclusion de Nielsen y Levy (1994),
que indican que las opiniones expresadas por los usuarios antes de haber intentado
usar un sistema, no son un buen indicador de su opinién después de usarlo. La
primera de nuestras conclusiones esta alineada con la de estos autores, la opiniéon de
los usuarios antes de usar el sistema ayuda a orientar de forma mas efectiva el disefno,
pero no predice su opinién tras el uso real. Por este motivo, creemos que simplificar la
apariencia grafica, aumentando el tamafio de los iconos y del texto, sélo por dar
algunos ejemplos, son caracteristicas basicas y necesarias de disefio y, obviamente,
mejoran su accesibilidad. Sin embargo, estas acciones no son suficientes para que un
sistema sea comprensible para alguien que nunca ha usado un ordenador y no
entiende lo que las metaforas graficas representan o, mas alla de eso, ni siquiera sabe
para qué sirven las aplicaciones. Para estos usuarios, las cuestiones de facilidad de

uso van mas alla de hacer un sistema accesible o facil de usar. Tienen que aprender a

utilizar el sistema al mismo tiempo que aprenden qué es Internet y qué se puede hacer

en _este nuevo contexto (o, mas precisamente, qué pueden hacer ellos es dicho

contexto). Dadas estas premisas, el sistema no sélo debe ser facil para estos usuarios,

también debe ser didactico.
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Por otra parte, a lo largo de este trabajo encontramos, al igual que Fidgeon (2006),
que los mayores utilizaban mas términos emocionales durante el uso paginas Web y
tenian una tendencia muy acusada a culparse a ellos mismos cuando encontraban
dificultades. Estos resultados nos ayudaron a decidir cémo reorientar la filosofia del
sistema, considerando la necesidad de profundizar mas en el disefio de todas las

funcionalidades en dos aspectos fundamentales:

e En primer lugar, reorganizar la estructura de todo el sistema de modo que
informara al usuario de lo que esta haciendo en todo momento y de lo que
debe hacer a continuacién, reduciendo ademas el niumero de decisiones que el
usuario debe tomar en cada pantalla. Esta decisién nos llevé a pensar que un

sistema de navegacion lineal seria el mas adecuado.

e Y, en segundo lugar, el sistema deberia adquirir un matiz didactico, que
ayudara a los usuarios a saber qué tienen que hacer y cémo hacerlo, de modo
que no solo aprendan a realizar la accion sino que entiendan para qué sirve.
Ademas, debido a la tendencia que tienen los mayores a pensar que lo han
hecho mal, el sistema deberia informar frecuentemente de la evolucién positiva

del usuario.

Asi naci6 el avatar de Mayordomo, un ayudante, que se situa en la parte superior de la
pantalla y cuya funcién es apoyar al usuario en cada paso facilitando ayuda auditiva y
textual. En el mundo de Mayordomo, todas las cosas han sido pensadas para que se
parezcan al mundo que los mayores han conocido, de modo que les ayude a
introducirse de una forma mas natural en el ciberespacio. Mayordomo les ensefa en
cada paso lo que deben hacer, y como cualquier profesor, les alienta en cada paso y
les anima cuando las cosas salen bien. Su mision principal es facilitar instrucciones

precisas respondiendo a las preguntas de ";Qué estoy haciendo?" y ";Qué debo

hacer ahora?".

En Mayordomo, lo mas importante no es la tecnologia, sino lo que se quiere hacer con
ella. El sistema adapta su ritmo a las necesidades de cada persona, tiene una
respuesta para cada eleccion, y una voz de audio, les acompafa durante todo el

proceso guiandoles hasta completar la tarea.
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Diferentes estudios han puesto de manifiesto que la falta de experiencia de la tercera
edad con las TICs provoca que cometan mas errores y adquieran de forma mas lenta
las habilidades necesarias para realizar tareas con ordenadores (Coyne y Nielsen,
2002; Nielsen, 2002; Fidgeon, 2006; Bernard et al., 2001). Otros estudios abren la
puerta a otros procesos cognitivos y emocionales relacionados con la edad, que
podrian estar influyendo en la interaccion entre los mayores y la tecnologia (Chadwick-
Dias et al., 2002; Chadwick-Dias et al., 2004). Otros, ponen el énfasis en la propia
estructura hipertextual de Internet (Rosello, 1997; Nielsen, 2002; Sayago y Blat, 2010;
Czaja y Lee, 2002). En nuestra opinidon, ambos aspectos influyen conjuntamente en la
dificultad que encuentran las personas mayores en el uso de Internet. La falta de
experiencia frente a una estructura como la de Internet, que varia su contenido, forma,
disefo, etc., y que choca frontalmente con la estructura lineal conocida por estos
usuarios, es lo que provoca que las personas de la tercera edad tengan serias
dificultades para identificar qué tienen que hacer, en qué orden, recordar los pasos de
cada tarea o identificar qué es un elemento accionable de lo que no lo es. Teniendo en
cuenta este estado de cosas resulta comprensible que los mayores tengan miedo a
perderse en Internet (Rosello, 1997), se sientan menos capaces o atribuyan un mayor
numero de adjetivos emocionales a la experiencia frente a las tecnologias (Fidgeon,
2006). Las personas mayores se frustran con mayor facilidad y por este motivo
prefieren las paginas mas faciles de usar (Nielsen, 2002), porque se sienten mas
satisfechos con los sistemas en los que han desempefado mejor las tareas (Nielsen y
Levy, 1994).

La literatura indica que existe una correlacién clara entre la experiencia de uso con los
ordenadores y el rendimiento general, y aunque el mejor predictor del desempeiio para
este grupo de usuarios es la edad con independencia de la experiencia (Chadwick-
Dias et al., 2004), es inequivoco que las personas con mayor experiencia obtienen un
mayor rendimiento. Los mayores en su interaccion con las nuevas tecnologias,
ademas de lidiar con los problemas especificos que derivan del declive que acompafia
a la edad, problemas fisicos, cognitivos e incluso emocionales (Dommes et al., 2011),
carecen en su mayoria de experiencia', por lo que es facil predecir un resultado

negativo. Segun diversos autores, para que este grupo de edad pueda adaptarse a las

' Recordemos que solo un 4% de las personas de edad avanzada utiliza Internet (Comision Europea
2010)
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TICs, es indispensable una figura de apoyo y entrenamiento previo (Hawthorn, 2005;
Dickinson et al., 2007; Osman et al., 2005).

Sin embargo los resultados que hemos obtenido en el estudio 3, ponen de manifiesto
que, usuarios de la tercera edad, en su primer contacto con un ordenador y sin
experiencia previa con la informatica, fueron capaces de enviar un correo electrénico,
a una persona concreta, adjuntando una fotografia. En este sentido, y apoyandonos en

los resultados obtenidos en dicho estudio, creemos que la navegacion lineal es un

elemento fundamental en el diseiio Web para mayores. A pesar de que los disefos

Web con navegacion lineal incrementan el nimero de pantallas, el tiempo que los
usuarios en nuestro estudio emplearon para resolver las tareas fue menor y la tasa de
éxito fue significativamente mayor. Esto es, el disenio Web con navegacion lineal
resultd ser claramente mas eficiente para este grupo de usuarios de edad avanzada.
En nuestra opinién, estos resultados estan alineados con los obtenidos en el analisis
mediante el sistema de eyetfracker, donde el numero y dispersion de fijaciones
obtenidas en la version lineal fue menor que las obtenidas en la hipertextual. Ademas,
los usuarios tardaron mas en detectar cual era el elemento que buscaban y cuando lo
encontraron, también tardaron mas en decidir accionarlo. Reflexionando acerca de
todos estos datos en conjunto, resulta légica esta dilacién en la decision. Si en la
version hipertextual existen mas elementos y mas acciones posibles en cada pantalla,
el proceso de eleccion sera mas complejo. En este sentido, los datos cualitativos
apoyarian esta interpretacién, dado que la version lineal fue la preferida por la mayoria
de los usuarios (91%) y las expresiones mas utilizadas para describir esta versiéon del

sistema fueron "mas facil", "mas sencillo" y "mas logico".

Los resultados obtenidos en el estudio 3 son muy alentadores, sin embargo, los
obtenidos en el estudio 4, nos hacen reflexionar acerca de la predisposicion que los
mayores tienen hacia la tecnologia. En la vida real, estamos de acuerdo con Fidgeon
(2006), en que los mayores tienen miedo a no saber usar la tecnologia, a perderse o0 a
hacer el ridiculo. Necesitan una razon para intentar utilizar el sistema y, lo que es mas
importante, necesitan sentirse respaldados hasta que cogen confianza, a pesar de que
son capaces desde la primera sesion, de usar Mayordomo con autonomia. Por este
motivo, uno de los resultados del estudio 4 que consideramos mas importante, es la
generalizacion que se produce en el aumento del sentimiento de capacidad e interés

frente a las TICs en general. El uso continuado de Mayordomo no sélo les ayudd a
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mejorar el concepto del sistema Mayordomo, también les ayudé a mejorar el concepto

sobre el resto de tecnologias.

Mayordomo no ha sido fruto de un sélo intento. Cada una de las etapas de este
trabajo, ha proporcionado informacién nueva y ha perfeccionado la anterior. Cada ciclo
por separado no explica los resultados obtenidos, sino que debe entenderse como un

proceso global que nos ha llevado hasta hoy.

Es evidente que la inversion econémica y de tiempo que se debe realizar para
desarrollar un sitio Web asi, es mucho mayor que la construccién de uno estandar.
Pero es equiparable a la inversidon que se realiza al crear rampas en las aceras, aseos
para discapacitados, o subtitulos para personas con problemas de audicién, soélo con
acciones de e-integracion nuestros mayores dejaran de ser invisibles en la sociedad

digital.

Esta tesis doctoral ha consistido en el disefio, evaluacion y validacion de la usabilidad
de un sistema Web social para la tercera edad, que incluye los servicios mas
populares de Internet integrados en una sola plataforma. Este trabajo supone una
contribucién a dos niveles: a nivel tedrico, la aportacién fundamental de este trabajo es
haber demostrado la importancia que tiene la variable navegacion en los sistemas
orientados a la tercera edad, siendo la navegacion lineal en nuestra opinién la mas
adecuada para este tipo de usuarios. A nivel empirico constituye una vision
integradora de las distintas perspectivas existentes, que han ido encajando en los
diferentes momentos de desarrollo. El proceso de desarrollo completo, permite obtener
una vision multidimensional del significado que la usabilidad tiene cuando nos
referimos a usuarios de la tercera edad, entendiendo de este modo que todos los
estudios revisados, aportan informacion sustancial para solucionar el problema que
supone la tecnologia para este grupo de edad, pero que por separado, resultan

insuficientes.

Esperamos que los conocimientos y desarrollos de esta tesis doctoral puedan servir
como base de otras futuras investigaciones y permitan continuar ampliando el

conocimiento cientifico en esta area.
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Trabajo futuro

Mayordomo se encuentra actualmente en marcha en www.mundomayordomo.com
abierto para todo el publico, para que todo el conocimiento adquirido con este trabajo
se ponga al servicio de la sociedad y contribuya, en la medida de lo posible, a

recuperar la voz de nuestros mayores en la sociedad digital.

Por lo que respecta a la linea de investigacién abierta con esta tesis, actualmente la
colaboracién con el Hogar de Personas Mayores de Arnedo (La Rioja) continua. El
centro ha adoptado el sistema Mayordomo como método de formacién en las TICs
para su ciber-aula y, en estos momentos, son los usuarios que recibieron la formacion
de 8 sesiones para el estudio 4 de este trabajo, los que actian como profesores para

formar a los nuevos usuarios del centro.

Por otra parte, esta a punto de comenzar un nuevo estudio en el Hogar de Mayores de
Jerez de los Caballeros (Badajoz). En este centro, se tratara de replicar el estudio de
alfabetizacion digital realizado en la Rioja y conectar ambos centros mediante
Mayordomo, tratando de crear una experiencia social entre la tercera edad de las dos

ciudades.

Otra de las lineas de trabajo recientemente abiertas, deriva de la participacién de
Mayordomo en la LLGA/Cities Pilot the Future 2013, un concurso internacional
organizado por Cytymart.com que tiene por objetivo encontrar soluciones innovadoras
para los principales retos sociales a los que se enfrentan las ciudades, mejorando la
calidad de vida de los ciudadanos. Mayordomo ha sido galardonado con el primer
premio para ciudad de México, compitiendo con otras 456 propuestas tecnolégicas de
empresas, instituciones y emprendedores de todo el mundo que se presentaron en la
categoria de tercera edad. Este galardon conlleva como premio la puesta en marcha
de Mayordomo mediante un estudio piloto en Ciudad de México, una ciudad que
cuenta con cerca de 20 millones de habitantes. Dicho estudio, sera promovido desde
su ayuntamiento e instituciones locales tratando de someter a prueba el sistema como

método de alfabetizacion digital.
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Ademas, el sistema ha sido aceptado por la Unién Europea para formar parte de la
accién European Innovation Partnership sobre Active and Healthy Aging (EIP-AHA)",
una importante iniciativa europea que tiene como objetivo aumentar la calidad de vida

y la salud de las personas mayores.

15 http://ec.europa.eu/research/innovation-union/index_en.cfm?section=active-healthy-ageing
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ANEXO 2: LISTADO DE HEURISTICOS DE NIELSEN

1. Claridad de propésito y objetivos

El sitio Web debe comunicar de manera inmediata su propésito, funcién u objetivo.

2. Visibilidad y orientacion inmediatas

Los usuarios deben estar informados acerca de su situacién (ubicaciéon y estado) y
acerca de lo que sucede en todo momento en la pagina Web.

3. Adecuacion al mundo, los objetos mentales del usuario y la I6gica de la
informacién

El sitio Web esta adaptado al mundo real de los usuarios, su lenguaje, conocimientos,
etc.

4. Reconocimiento mas que memoria

La pagina Web se basa en el reconocimiento mas que en el recuerdo para permitir al
usuario interactuar con el sitio de manera facil y productiva.

5. Control y libertad del usuario

La pagina deposita el control en el usuario.

6. Consistencia y Estandares

La pagina es consistente internamente y con los estandares externos.

7. Prevencion de errores gracias a un disefio adecuado

El disefio de un sitio debe prevenir los errores de los usuarios antes de que se
comenten.

8. Flexibilidad y eficiencia de uso

La pagina facilita y optimiza el acceso de los usuarios cualesquiera que sean sus
caracteristicas.

9. Informacidén y disefio minimalista

La pagina Web evita toda informacion o grafico irrelevante y sélo incluye la informacion
necesaria.

10. Eficacia de los mensajes de error

Los mensajes de error ayudan a solucionar el problema.

11. Documentacién de ayuda

La documentacion de ayuda esta adaptada a las necesidades de los usuarios.
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Descomposicién de los heuristicos de Nielsen en subheuristicos

1- Claridad de propésito y objetivos

El sitio Web debe comunicar de manera inmediata su propdésito, funcion u objetivo.
Aspectos observables
1. El propdsito u objetivo de la pagina Web es claro y obvio. Con un simple vistazo a la pagina

se sabe qué pretende esta Web y para qué sirve.

2. En caso de que existan varios objetivos, éstos estan relacionados con el objetivo o funcion

global del sitio y guardan coherencia entre ellos.

3. En caso de que existan varios objetivos, éstos son claros y separados, no estan mezclados.
2- Visibilidad y orientacién inmediatas

Los usuarios deben estar informados acerca de su situacién (ubicacion y estado) y acerca de lo
que sucede en todo momento en la pagina Web.

Aspectos observables

a) Situacién

4. La pagina incluye de manera visible el titulo del sitio, de la seccion, el titulo de la pagina o
del paso (en un proceso).

5. Existe un track o indicacion de la ruta de la pagina en la estructura de la informacién del sitio.

6. En caso de que sea un proceso, se indica el numero de paso del proceso y los pasos

restantes.

b) Destinos o acciones posibles

7. Los vinculos estan claramente identificados.

8. No existe informacion u acciones ocultas que requieran de una accion para su visualizacion.

9. El feedback informa cuando una accién esta en proceso.

10. El feedback informa cuando una accién ha sido realizada con éxito o no.

3. Adecuacion al mundo, los objetos mentales del usuario y la l6gica de la informacion

El sitio Web esta adaptado al mundo real de los usuarios, su lenguaje, conocimientos, etc.



Anexos 207

Aspectos observables
a) Logica de la informacion

11. La légica de presentacion de los contenidos es familiar o comprensible para el usuario.

12. Cuando existen opciones estan ordenadas de manera légica para la forma de pensar del

usuario (no la interna de la organizacion).

13. Las metaforas e iconos que utiliza son comprensibles para el usuario y facilitan la

interaccién con la pagina.

14. El nivel de conocimientos expuesto por la pagina coincide con el nivel del usuario.

15. Los items que se agrupen o que convivan en un mismo espacio deben tener un nivel de
relacién parecido entre ellos, es decir, ser igual de diferentes o igual de parecidos. (P.e. Si la
categoria .Vinos. incluye .Rioja., .Valdepefias., .Penedés. y .Ribeiro., no debe incluir.Tintos. ).
4. Reconocimiento mas que memoria

La pagina Web se basa en el reconocimiento mas que en el recuerdo para permitir al usuario
interactuar con el sitio de manera facil y productiva.

Aspectos observables

16. La pagina no requiere recordar informacion de paginas previas para interactuar con ella.
Toda la informacién necesaria para la interaccion se encuentra en la pagina.

17. Es facil reencontrar informacion previamente encontrada.

18. La informacion previamente seleccionada sirve para evitar la peticion de informacién de

nuevo.

19. La pagina permite ver y seleccionar mas que recordar y escribir.

20. La informacién esta organizada segun una légica reconocible y familiar para el usuario.

21. No existen mas de 7 (+2) bloques de informacion en la pagina.

22. Se utilizan iconos relacionados con los contenidos a los que se asocian.

23. La estructura, orden y logica de la informacién es familiar e intuitiva para los usuarios.

5. Control y libertad del usuario

La pagina deposita el control en el usuario.
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Aspectos observables

24. Es posible deshacer una accioén siempre que sea una opcion funcional y operativa.

25. En caso de ser un proceso de varios pasos, es posible volver al paso/s anteriores del

proceso para modificarlo/s.

26. Existe una salida de la pagina, del proceso o de la estructura de informacién: desconectar,

cancelar, inicio, etc.

27. No se inician de manera automatica acciones que el usuario no ha ordenado

explicitamente.

28. No se utilizan animaciones no controladas por el usuario.

29. Es posible guardar la informacion de la pagina Web.

30. Es posible imprimir la informacion de la pagina Web sin perder informacion.

31. Existe un vinculo que permite volver a la pagina inicial.

6. Consistencia y Estandares

La pagina es consistente internamente y con los estandares externos.

Aspectos observables

a) Consistencia

32. Las etiquetas de los vinculos tienen los mismos nombres que los titulos de las paginas a
las que se dirigen.

33. Las mismas acciones llevan a los mismos resultados.

34. Los mismos elementos son iguales en todo el sitio.

35. La misma informacion (texto) se expresa del mismo modo en toda la pagina.

36. La informacion esta organizada y es mostrada de manera parecida en cada pagina.

b) Estandares

37. Se usan los colores estandares para vinculos visitados y no visitados.
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38. No utiliza de manera diferente a la norma, convenciones o etiquetas universales. P.e. no

usar un icono en lugar del .ver mas.

39. Las areas de navegacion superiores, laterales, herramientas de busqueda y controles

(botones, radio buttons, combos, etc.) siguen los estdndares comunes de mercado.

7. Prevencion de errores gracias a un disefio adecuado

El disefio de un sitio debe prevenir los errores de los usuarios antes de que se cometan.
Aspectos observables
40. ElI motor de busqueda tolera errores tipograficos (mayusculas), ortograficos (acentos) y

acepta palabras similares.

41. Es posible seleccionar la informacion en situaciones donde se pueden producir errores en

la escritura.

42. La pagina especifica 0 da un ejemplo sobre cémo debe introducirse la informacion en
campos problematicos (P.e. fecha 00/00/000 6 00/00/00).

8. Flexibilidad y eficiencia de uso
La pagina facilita y optimiza el acceso de los usuarios cualesquiera que sean sus

caracteristicas.

Aspectos observables

43. La pagina no requiere volver a escribir la informacién ya solicitada en paginas anteriores.

44. Existen aceleradores o atajos para realizar operaciones frecuentes.

45. Es posible repetir una accion ya realizada anteriormente de manera sencilla.

46. Cuando es pertinente la pagina permite al usuario personalizar acciones frecuentes.

47. El cursor aparece parpadeante en el primer campo del formulario a completar.

9. Informacioén y disefio minimalista

La pagina Web evita toda informacién o grafico irrelevante y sdlo incluye la informacion

necesaria.

Aspectos observables
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48. La informacion visible es la Unica esencial para realizar la accién. La pagina no contiene

informacion que es irrelevante o raramente necesitada.

49. No existe redundancia de informacion en la pagina, es decir, no hay informacion repetida.

50. Cada informacién es corta, concisa y precisa.

51. Cada elemento de informacion se distingue del resto y no se confunde con otros.

52. El texto es facil de ojear, esta bien organizado y las frases no son demasiado largas.

53. No se utiliza gran niumero de adjetivos en los textos.

54. No se utilizan oraciones subordinadas en los textos.

55. Las fuentes son legibles y tienen un tamanio suficiente.

56. Las fuentes usan colores con suficiente contraste con el fondo.

57. No existen mas de 15 iconos.

58. No existen mas de 7 recursos graficos (.nuevo., bullets, etc.) en la pagina.

10. Eficacia de los mensajes de error

Los mensajes de error ayudan a solucionar el problema.

Aspectos observables

59. Los mensajes de error informan del error de manera comprensible, estan escritos en

lenguaje comun y no con codigos o lenguaje técnico. Informan de la causa del error de manera

que se pueda evitar su repeticion en el futuro.

60. Los mensajes de error dan soluciones o sugerencias para solucionar el presente error.

61. La situacion de error permite, de una forma evidente, volver a la situacién anterior al error.

11. Documentacién de ayuda

La documentacion de ayuda esta adaptada a las necesidades de los usuarios.

Aspectos observables

62. En caso de existir, la ayuda es visible y facil de encontrar.



Anexos 211

63. La documentacion de ayuda es sensible al contexto, se refiere a la seccion donde se

encuentra el usuario.

64. La documentacion de ayuda esta adaptada a las necesidades de los usuarios.

65. La ayuda esta orientada a los objetivos del usuario (generalmente a la resolucion de

problemas).

66. La pagina dispone de un apartado de preguntas frecuentes.

67. La ayuda para procesos esta organizada en pasos.

68. La documentacion de ayuda utiliza ejemplos.

69. La ayuda utiliza explicaciones cortas.
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ANEXO 3: DIRECTRICES DEL NIA (NATIONAL
INSTITUTE OF AGING)

Legibilidad
» Tipografia tipo Sans Serif.
» Tamano de tipografia minimo de 12 a 14 pt.
* Peso medio o negrita.
» Uso de mayusculas/minusculas. Mayusculas sélo en titulares.
» Espaciado de parrafo doble.
* Alineacion del texto a la izquierda.
» Color. No juntar amarillo, verde y azul (para que sea legible en blanco y
negro)
* Fondo. Se debe obviar el uso de imagenes o estampado de fondo. Es
recomendable fondo blanco con letra oscura.
Presentacion de la Informacion
* Lenguaje positivo, claro, familiar
» Usar voz activa
 Lenguaje simple, ofrecer glosario de términos técnicos
* Crear secciones. Organizacién estandar. Bloques cortos
Otros medios
* Emplear sélo imagenes relevantes para el texto
* Animaciones y video en pequefios fragmentos
* Alternativas textuales para todos los media
Navegacion
* Organizacién simple y paso a paso cuando sea posible
* Pinchar s6lo una vez con el ratén
» Usar un disefio consistente en todo el sitio
» Anadir texto a los iconos, pinchar en botones grandes
* Cuidado con los desplegables
« Scroll automatico. Si es manual con icono especifico
* Botones "Atras" "Adelante"
* Mapas del sitio
» Usar iconos con texto como hiperenlaces

* Informacién de contacto y ayuda.
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ANEXO 4: DATOS PRE-TEST, ESTUDIO 2

Nota de confidencialidad

Confidencialidad: Toda la informacién recogida en este estudio, asi como sus datos
personales seran tratados con confidencialidad, y seran usados Unica vy
exclusivamente para evaluar el soffware “Mayordomo”. En ningin momento su hombre

o cualquier otro dato confidencial apareceran en el estudio.
Finalidad del estudio: La unica finalidad de este estudio es evaluar si el programa
Mayordomo es facil de usar para las personas de edad avanzada.

En ningun momento se evaluara a la persona que realice la prueba, siempre v _en

todo momento se evaluard el programa Mayordomo.

Por ese motivo, si usted encuentra alguna dificultad durante el ensayo, no se
preocupe, la finalidad de este estudio es averiguar qué elementos del programa

Mayordomo deben ser mejorados.
Beneficios: Su participacion en este estudio es completamente voluntaria.
Este estudio esta siendo realizado por los siguientes grupos de investigacion:
e LabPsiTec. Universidad Jaume | de Castellon. Responsable del grupo Dra.
Cristina Botella.
e MedicLab. Universidad Politécnica de Valencia. Responsable del grupo Dr.

Mariano Alcafiz.

Al contestar este cuestionario usted acepta participar en este estudio libremente.

Por favor, guarde una copia de este consentimiento informado.

Por el evaluador: Por el interesado:
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Presentacion

Gracias por participar en esta prueba que tiene como objetivo descubrir si el programa

Mayordomo funciona adecuadamente y si es facil de usar.

Mayordomo es un programa orientado a personas de edad avanzada. Permite realizar

muchas cosas:

e Ver fotografias

e Escuchar musica

o Compartir tus experiencias con tus conocidos en Internet
e Visitar paginas de Internet y consultar su informacion

e Pasear por la naturaleza en el mundo de Mayordomo

e Hablar con otras personas de una forma similar al teléfono

Para ayudarnos en este estudio realizara una serie de tareas que le presentaremos a

continuacion.

No se preocupe si algo no sale bien, es normal, ya que el mundo de Mayordomo audn
esta creciendo y con su ayuda esperamos que llegue a ser un lugar mas facil y
agradable. No existen respuestas buenas ni malas. Recuerde que no le estamos

evaluando a usted, sino a Mayordomo.
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Cuestionario A

Estas cuestiones nos ayudaran a mejorar Mayordomo. Por favor conteste
sinceramente, no existen respuestas buenas ni malas.

Gracias por su ayuda.

1. Edad:

2. Lugar de nacimiento:

3. Lugar de residencia:

4. Sexo:

Hombre

Mujer

5. Nivel de estudios:

Sin estudios

Estudios basicos

Formacion profesional

Estudios Universitarios

6. ¢ Ha utilizado alguna vez un ordenador?

Nunca

1vez

De 1 a 10 veces

Mas de 10 veces

Habitualmente

(minimo 2 veces por semana)

Si ha utilizado alguna vez un ordenador, ¢ Con qué finalidad?
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Si ha contestado nunca, ;Ha deseado alguna vez usarlo?

7. ¢ Ha utilizado alguna vez Internet?

Nunca

1vez

De 1 a 10 veces

Mas de 10 veces

Habitualmente

(minimo 2 veces por semana)

Si ha utilizado alguna vez Internet, ; Con qué finalidad?

Si ha contestado nunca, ;Has deseado alguna vez usarlo?

8. ;Sabe lo que es el correo electrénico?

Si
No

9. ¢ Tiene direccion de correo electronico o también llamado e-mail?

Si
No

En caso afirmativo

¢ Le resulta facil de usar?
¢, Sabe leer mensajes?

¢, Sabe escribir mensajes?

¢ Recibe correo?
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10. ¢ Tiene teléfono mévil?

Si
No

En caso afirmativo
¢ Le resulta facil de usar?
¢, Sabe leer mensajes de texto?

¢, Sabe escribir mensajes de texto?

11. ¢ Tiene video o reproductor de DVD?

Si
No

12. ; Como supo de la existencia de este estudio?

A través de la Universidad

Un amigo/a

Un familiar

Otros (especificar mas abajo)

Otros:

13. ¢ Tiene familiares que usen Internet?

Si
No
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Escenarios de uso

ESCENARIO 1: Escribir una carta (o también llamado e-mail)

Mayordomo permite entre otras cosas escribir cartas a tus conocidos a través del

ordenador.
Hoy es el cumpleafos de alguien que conoces mucho. Le encantan los coches y tu
tienes en el ordenador una foto que sabes que le encantaria tener en su album.

Enviale una carta desde Mayordomo e incluye en ella una fotografia de un coche.

ESCENARIO 2: Escribir un capitulo en el libro de la vida

El libro de la vida es una seccién donde puedes escribir una pagina que después sera
vista en Internet. A tu mejor amigo le encanta comer bien. Por favor, crea una pagina

sobre tu comida favorita con:

= Titulo
=  Texto

= Unaimagen

ESCENARIO 3: Leer un capitulo del libro de la vida

(Instrucciones para el evaluador: Si no se ha completado con éxito el escenario 2, leer

el capitulo por defecto)

En el libro de la vida puedes encontrar grandes relatos escritos por personas como tu.

Por favor, entra en el libro de la vida y lee un capitulo en voz alta.

ESCENARIO 4: Pasear por la naturaleza

Dentro del mundo de Mayordomo, existe un lugar por el que puedes pasear por la

naturaleza. Entra en la naturaleza alegre y busca un gran arbol. Cuando hayas

acabado, sal de la naturaleza y vuelve a Mayordomo.
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ANEXO 5: PROTOCOLO DE EVALUACION, ESTUDIO 2

Cuestionario POST

1. ¢ Como se ha sentido realizando la prueba?

Muy bien Bien Normal Mal Muy mal
5 4 3 2 1
2. ¢ Le ha resultado facil acabar los escenarios que le han pedido?
Muy facil Facil Normal Dificil Muy dificil
5 4 3 2 1
3. ¢ Es féacil o dificil de usar el Mundo de Mayordomo?
Muy facil Facil Normal Dificil Muy dificil
5 4 3 2 1
4. En algun momento crey6 que no podria acabar la prueba?
Si
No
En caso afirmativo, ¢ En qué momento y por qué?
5. ¢ Cuanto tiempo cree que ha estado en el Mundo de Mayordomo?
6. ; Como cree que es la ayuda?
Muy buena Buena Normal Escasa Nula
5 4 3 2 1
7. ¢ Cémo definiria la experiencia de usar Mayordomo?
Muy buena Buena Normal Mala Muy mala
5 4 3 2 1
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Entrevista abierta

¢ Qué le ha gustado mas?

¢ Qué le ha gustado menos?

¢ Cambiaria algo?

¢, Se llevaria Mayordomo a casa?

¢, Recomendaria Mayordomo a personas de su misma edad?

¢ Le gusta Mayordomo (el avatar)?.

¢ Le ha resultado adecuado el ritmo en el que Mayordomo facilita las instrucciones?
¢ Le gusta la voz de Mayordomo?

¢ El tamano de letra es suficiente?

¢, Oia bien a Mayordomo?

Permitir que el usuario explique su experiencia, recogiendo toda la informacion que
facilite.
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Hojas de registro (EVALUADOR)

Anotar todas las dificultades que el usuario pueda encontrar en la ejecucion de la tarea

(presentada en forma de escenarios). Se anota error cuando:

= El usuario es incapaz de completar la tarea objetiva (por ejemplo, no es capaz
de enviar un correo electronico).

= El usuario accede a otra zona del menu distinta a la del objetivo de la tarea.

= El usuario realiza una accién que estima como errada (aunque la ejecucién sea
positiva). Por ejemplo, el usuario cree que no se ha enviado el correo
electrénico de forma satisfactoria, o cree que lo esta haciendo mal. En cuyo
caso se sentira perdido en el proceso por no estar suficientemente informado
por el sistema.

Se considera intento nuevo cuando el usuario recurre al menu inicial para reintentar la

tarea/escenario propuesto.

No ayudar al usuario hasta pasados 5 minutos de encontrarse con la dificultad.

Explicar que es parte del proceso y alentar a que contintie con la prueba.

En caso de ser incapaz de completarlo, ayudar a finalizar la accion antes de continuar
la prueba y reforzar el sentido de la prueba (no se evalla a la persona sino a

Mayordomo). En este caso se contabiliza como error.
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ANEXO 6: INFORME TECNICO DE ERRORES,

ESTUDIO 2

Informe técnico de errores/fallos encontrados en el test de usuarios del prototipo beta.

La tasa total de errores registrados es de 374 fallos reqgistrados en 9 usuarios.

Errores/fallos criticos

Se consideran errores o fallos criticos aquellos que como consecuencia provocan que el usuario fracase o

abandone la tarea.

Error al tocar la pantalla tactil. (256 veces encontrado)

Es significativo el nimero de ocasiones en el que ha ocurrido este error, se han producido un total de 256

pulsaciones ineficaces, que han generado 84 ocasiones de error en los usuarios. Todos los usuarios

beta-tester de Mayordomo han encontrado dificultades en mayor o menor medida debido a este error en

algun momento de la fase de testeo.

Se observa, que la pantalla tactil si responde a la pulsacién, ya que el area tactil
gue rodea al botén pulsado queda marcada cuando se pulsa, sin embargo, hace

falta volver a pulsar para lanzar el evento. Por esta razén parece un problema de

programacion mas que de hardware.

A continuacion se describe, de modo ilustrativo algunas de las reacciones que este error ha provocado en

los usuarios en la tabla 8.

Comentario usuario

Comentario evaluador

'y esto es tacti me has dicho,

¢No?"

El usuario toca la pantalla repetidas
veces sin conseguir que responda, llega
un punto en el que cree que esta
sucediendo algo y se queda esperando a
ver qué pasa. Requiere intervencion del

evaluador.

"yo he puesto correo y estoy

esperando que me diga algo"

Toca la pantalla sin respuesta.

Usuario | Tiempo
01m 35s

1 hasta 02m
36s

1 02m 55s

1 03m 10s

Toca la pantalla sin respuesta.(Segundo
intento) Como no responde el usuario se
desespera y empieza a tocar otras areas
de la pantalla, a pesar de que la primera

eleccion era la correcta. Cuando toca
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botén inicio tampoco responde. Tras 11

intentos interviene el observador 3.

1 07m 00s

El usuario reconoce qué tiene que hacer
para seleccionar destinatario en el area
de correo, pero la pantalla no responde y
se desconcierta. Requiere que el
evaluador2 le anime a insistir en pulsar

de nuevo.

4 10m 50s

(5)"yo le he apretado, pero esto
itiene que seguir su curso?;No?

Porque esta ahi el dedito"

Fallo al pulsar la pantalla. No parece un
fallo de pantalla, parece que la pantalla
ha respondido pero no ha activado el
botdn sino que ha marcado la zona del

boton.

7 02m 18s

“isi yo le doy!”

El usuario se siente desconcertado y
empieza a mostrar signos de desagrado

y ansiedad.

- Tabla 8 -

Ampliar area tactil (19)

Este error se ha producido en un total de 6 ocasiones.

Seleccionar destinatario de llamada netmeeting:

El usuario

seleccionar

sobre el area de color
verde en lugar de sobre
la fotografia. Esta accién

revela que el

pulsando

intenta

usuario

entiende un area tactil

mayor.

Se recomienda ampliar

el area tactil.

Leer el libro de la vida

A Volver al

[ [ Sram——

MAYORDOMO

Puedes hablar con las Tem
-~ - personas en verde.
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Los usuarios seleccionan un
capitulo para leer en el libro
de la vida correctamente,
pero no responde, debido a
que el area tactl de la
pantalla se reduce solo al

texto.

Se recomienda ampliar el

area tactil.

Error navegador (11)

Bluso

MAYORDOMO

iNDICE

Mi poeta favorito

Mis aficiones infantiles Pulsa en el titulo dentro del indice
para ir a la pagina indicada

Los bellos otofios del pueblo

Pulsa la flecha para comenzar a leer
Frases celebres

Cerrar

D)

© ntorat

En 3 de las 7 sesiones realizadas con usuarios (un 42,8% de las sesiones) se ha producido un error al

abrir el navegador gue ha provocado gue sean visibles las barras de titulo y estado. Debido al disefio

de Mayordomo, esto ha provocado que no se visualicen correctamente elementos de la pantalla (botones

de accién principalmente) en 31 pantallas del interfaz.

Se recomiendan dos acciones:

a) Revisar si existe algln error de programaciéon que provoque esta

situacion.

b) Revisar si es posible modificar la disposicidon del los botones de
accion en el interfaz para evitar que la barra de estado recorte

elementos si aparece la barra de estado por cualquier otra causa

ajena a Mayordomo.
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A continuacién se ilustra como la barra de estado recorta elementos en algunas pantallas a modo de
ejemplo. Junto a este informe se adjunta un archivo que contiene las 31 pantallas mencionadas a

unaresolucion de 1024x768ppp.

MATOEDOMO

Pulsa sobre |a fotografia que =~

g s gLete. ) TET

o

w:""\ No adiuntar m a ”

Ll
‘MAYORDOWD
1. i posta tavarito

Este @5 uno de los poemas de
Mario Benedetti que mas me
gustan, me gustaria compartir un
trocito con todo el mundo:

“pero hagamos un trato
¥0 quisiera contar

con usted

es tan lindo

saber que usted existe
uno s siente vivo

¥ cuando digo esto
quiero decir contar
aunque sea hasta dos.
aungue sea hasta cinco
no ya para que acuda
presurosa en mi auxilio
sino para saber

A

Modificar Cerrar

Indice

TR
MATORDOMO
Fulsa el botdn verde

"ENVIAR CARTA" sl
deseas envlarla,

[

O Enviar carta

) Moditicar

la carta

f—\

@

LT

y . O Todas

MAYORDOMD
i Pulsa sabte la persana a

. la que quieres enviar tu
4 carta,

i @ e

TTTIpa
MAVOEDOMO

{Quieres compartir la pgina o
— que sea privada para lseria solo W7

O Pablica O Privada

r\t\ Atris

| /€3N Borrar 1a
S

g
MAYORDOMD
Pulsa la flecha para pasar a la

E siguiente cancién. Para cerrar
gl pulsa ¢l botdn rojo

fau

TSN

€

@ ®
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Error indeterminado/navegador muestra pagina de error

1) En dos ocasiones, (usuario 6 y usuario 8) se ha producido error al pasar pagina en el libro de

la vida, concretamente al intentar pasar del capitulo 2 al 3.

2) El usuario 8, tras 10 minutos navegando por el area 3D al regresar a Mayordomo la sesion
ha caducado. Cabe destacar que ha sido el que mas tiempo ha pasado en la zona 3D. Si
esto sucede, Se pierden los datos de lo que ha sucedido en el 3D? ;Y de lo que ha
sucedido en la sesién normal? ;Vuelve a preguntar como estas hoy?, ;Existe forma de

evitar que la sesion caduque tan pronto?

3) Enlarevision del experto se propuso la existencia de una pagina de error consistente con el

resto del sitio Web, con la finalidad de seguir los estandares usables para entornos Web.

Interfaz incompleta o incoherente (12)(26)

Escribir direccién-escribir un correo electrénico

El usuario intenta escribir una

direccion, en la interfaz no FeEEEESEIRSS —

MAYORDOMO

esta adaptado el tamafio de ; EEET TGS .

Y carnta. Cuando acabes | :
letra para escribir direccion. w - fulso 8l o e .
Falta el avatar de

Mayordomo. El  usuario

escribe mal la direccion, el @) Coninua:
sistema no informa del error e
que se esta produciendo y se

queda en la pantalla sin

avanzar. o i : i

En el momento de la evaluacion, no existe ningun tipo de ayuda hablada o escrita.

Requiere intervencion del evaluador 2 para volver a inicio y retomar la tarea.

Comentarios usuario 1: "Aqui me he parado, pongo mi nombre, pongo Diana, le doy aqui y no sé dénde
tengo que sequir".
Comentarios usuario 6: "Escribe aqui el texto de ayuda... mi nombre? Tengo que escribir mi nombre?

No sé que tengo que hacer"."Lo he hecho mal”.
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Recomendacion:

e No parece ldgico que el usuario tenga que escribir su nombre para
escribir el correo, ya que los usuarios se identifican en el inicio de
sesion; sin embargo esta cuestidon les resulta muy confusa. Se
recomienda omitir el campo abierto “Mi nombre” y ofrecer solo el
de direccion.

e Se recomienda ademas, adaptar el tamafio del texto, al igual que

en el resto de apartados que requieren escritura de texto.

Insertar audio en el libro de la vida
No existe vista previa para seleccionar el audio en el libro de la vida, esto provoca que los usuarios
tengan que seleccionar a ciegas la musica, solo por el titulo. La usuaria 4 hace referencia a eso en sus

comentarios al ver la pagina acabada.

Comentarios entre los usuarios 4 y 5: “(5) Vamos a cerrar pagina. (4)Espera que oigamos la musica,

que no la hemos escuchado, porque el inglés ademas lo llevo fatal.(5) Vaya musica que me has puesto.”

Netmeeting/videoconferencia (13)(24) (27)

Utilizando netmeeting se han producido un total de 33 ocasiones de error/fallo. Las ventanas de

netmeeting que aparecen superponiéndose al interfaz de Mayordomo al recibir o realizar llamada,
requiriendo la intervencion del usuario para aceptar o cancelar. El tamafio de estas ventanas y el texto de
los botones son insuficientes comparadas con la escala que usa Mayordomo. Se confirma la hipotesis
previa que predecia una menor tasa de éxito en esta area de Mayordomo. Estas ventanas emergentes

no han sido comprendidas por 7 de los 9 usuarios (77%).

A continuacién se detallan las diferentes reacciones que ha provocado en los usuarios en la tabla 9.

Usuario | Tiempo Comentario usuario Comentario evaluador

Al realizar llamada aparece la ventana
netmeeting, el usuario no sabe qué
hacer y vuelve a pulsar llamar,
solapando una segunda ventana de
sistema de netmeeting. Finalmente
1 33m 28s pulsa aceptar en la segunda ventana,
pero la primera ventana se mantiene,
por lo que tapa el area que visualiza el
equipo remoto. El usuario muestra
signos de NO satisfaccion a pesar de

haber conseguido realizar la tarea.

Al recibir la llamada el usuario no ve la
ventana de sistema de netmeeting,
1 34m 35s . L
situada en la esquina inferior derecha.

Para recibir llamada el usuario intenta
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llamar él pulsando repetidas veces

llamar.

La usuaria no sabe qué hacer cuando
sale la ventana de sistema. Duda si
tocar aceptar y ante la duda vuelve a
darle al botén llamar solapandose dos
ventanas de sistema de netmeeting.

Como no ve manera de arreglarlo utiliza
el botén atrds, pero las ventanas de

sistema permanecen.

La usuaria intenta llamar de nuevo. No
entiende la ventana de netmeeting y
pulsa el boton Illamada 6t veces
solapando 6 ventanas. Ante el
desconcierto pulsa el boton atras

preguntado "¢ es aqui"?.

Recibiendo llamada

Como no entiende la ventana de
sistema de netmeeting pulsa el botén
verde '"llamar", para recibir llamada,
ademas netmeeting saca una ventana
de sistema nueva de Error, se finaliza la

aplicacion.

2 47m 20s
2 49m 20s
3 42m 14s
-tabla 9 -

Error 13=21 ocasiones
Error 24= 6 ocasiones

27= 6 ocasiones

Ayuda (33)(32)(29)(28)

Escribir capitulo en el LV (30)(23)
En esta pantalla, los usuarios
intentan escribir ya todo el

contenido.

Se recomienda modificar
las ayudas (hablada vy
escrita) para reforzar este

paso.

Ayuda escrita:  “Primero
escribe SOLO el titulo de la

£\ Borrar la
=

MAYORDOMO

Primero escribe el titulo de la pagina Trow
Luege pulsa “Continuar” L]
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pagina. Luego pulsa

“Continuar”.

Ayuda auditiva: “Ahora vamos a escribir en el Libro de la vida, es muy sencillo, solo
tienes que seguir los pasos que yo te iré indicando. En primer lugar necesitas un titulo.
Escribe SOLO el titulo de tu pagina, mas adelante te pediré que escribas el texto.

Cuando termines puedes pulsar el botén verde continuar.”

No sabe volver al Inicio (3)

Un 44% de los usuarios han —FEeSEEmREiiiS e
tenido  dificultades  para : Escilbe ol texto de fa
Y earta. Cuando acabes
PN , b = pulsa el botdn verde
volver al inicio en algun w R ontiouar Carta. —

momento de la validacion.

Los usuarios no perciben el

elemento del interfaz O Continuar
destinado a volver al inicio
como un botén, incluso
cuando el evaluador

pregunta: PR : e

“¢ Ves alguna forma de volver al principio del todo?”

Sin embargo, una vez se les indica que ese elemento es un botoén, lo asimilan muy
rapido y lo usan.

Otro problema relacionado con el botén inicio, es su falta de coherencia en el
interfaz. En el libro de la vida este boton no existe. Los usuarios una vez han
aprendido su uso, realizan el gesto de buscar con la mano dicho boton en esta area

y se sienten confundidos al no encontrarlo.

Se recomienda:
e Redisefar el botén inicio con una apariencia coherente con el resto de
botones.

e Incluir un botén volver al Inicio en el libro de la vida.

No sabe usar el scroll (5)

En este error, pesa mucho la variable de conocimiento previo en el uso de las TICs. Los usuarios que
poseian algun tipo de experiencia previa con un ordenador, por minima que fuera, no han encontrado
dificultad.

Si se pretende que Mayordomo sea una herramienta absolutamente auténoma y que no requiera ningun
aprendizaje previo, parece conveniente incluir en la ayuda inicial un video demostrativo de algunas

particularidades de Mayordomo y si fuera posible algun ejercicio de entrenamiento.

Error instruccién hablada/escrita
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En escribir carta/seleccionar destinatario, la ayuda hablada se centra en la tarea escribir a todos mis

contactos.

Ayuda actual

AYUDA HABLADA: “Ahora tienes que decidir a quien deseas escribir tu carta. Si deseas escribir a todas
las personas que conoces pulsa todos”.

AYUDA ESCRITA: “Pulsa sobre la persona a la que quieres escribir tu carta”

Los usuarios se sienten desconcertados en esta area y repiten la instruccion escrita varias veces antes de

seleccionar destinatario. No reconocen las fotografias como areas de interaccion.

Se recomienda modificar:

e La ayuda hablada, para reforzar la accion de escribir a una sola
persona- “Ahora tienes que decidir a quien deseas escribir tu carta.
Pulsa sobre la fotografia de la persona a la que deseas escribir”.

e La ayuda escrita, para reforzar la idea de pulsar sobre las fotografias.
“Pulsa sobre la fotografia de la persona a la que quieres escribir tu
carta”

e Ampliar la etiqueta de texto en los botones “Todos” y “Direccién” Por

“Escribir a todos” y “Escribir direccion”.

Escribir carta/escribir direccién.

La ayuda escrita y auditiva no se corresponde con las tareas a realizar.

La ayuda escrita hace referencia a escribir “el nombre” (pregunta de los usuarios: “;de quién?”) y el
correo de destino.

Se recomienda modificar por las siguientes instrucciones:

Ayuda escrita: “Escribe el correo de destino. Cuando acabes pulsa “Continuar carta”.

Ayuda auditiva: “Has elegido escribir manualmente una direccion, para ello la persona a la que vas a
escribir, tiene que habértela dado antes. Escribe el correo de destino y pulsa continuar. (PAUSA

ACENTUADA). Si no sabes la direccién pulsa el botén amarillo ATRAS.

El botén amarillo tiene como destino el menu correo (escribir o leer correo), deberia ser un sencillo botén

atras, para ser flexible con los fallos de los usuarios.

No sabe pasar paginaen el LV

Los usuarios consiguen pulsar en el indice para leer un capitulo pero un 33% necesit6é ayuda por parte del

evaluador para conseguir pasar pagina.

Se observa, que solo existen instrucciones de ayuda escrita en la primera pagina del libro de la vida
(LEER/INDICE).
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Se dan dos instrucciones diferentes para una misma accién.

Pulsa en el titulo dentro del indice para ir a la pagina indicada

Pulsa la flecha para comenzar a leer

La funciéon del indice es muy comoda para usuarios avanzados, pero el uso de la flecha para pasar

pagina, puede ser una instruccién mas util para los usuarios de menos experiencia.

No es incompatible la ayuda auditiva en la primera pagina del indice. Por lo que se recomiendan las
siguientes acciones:

e Introducir ayuda auditiva en el indice del LV-Lectura

AYUDA AUDITIVA: Para empezar a leer pulsa el botén “pagina siguiente” que esta situado en la parte
inferior derecha de la pantalla. Espero que disfrutes de tu lectura. Cuando acabes de leer, pulsa Cerrar
Libro.

e Afadir una etiqueta de texto al botdn pasar pagina, para aclarar su funcion.

/2 \ PAGINA PAGINA /)
- -

ATRAS /| | SIGUIENTE

e Cambiar las instrucciones escritas de la primera pagina (INDICE) para dar prioridad a

funcién pasar pagina.

/" PAGINA /_—'\
SIGUIENTE
AYUDA ESCRITA EN INDICE: Pulsa el botéon para comenzar a leer.

(Separar en dos parrafos ya que son instrucciones diferentes)

Si lo deseas puedes leer directamente cualquier capitulo pulsdndolo directamente en el INDICE.

Cuando acabes pulsa CERRAR LIBRO.

Errores en la navegacion en el area 3D (18)(17)(6) (7)

El area de 3D ha reflejado diferentes problemas todos ellos relacionados con el disefio del interfaz. El

100% de los usuarios han encontrado dificultades en el area 3D.

A continuacion se describen los problemas encontrados en esta area.

Errores en la navegacion 3D: Tipos de botdn testados
Se probaron 3 tipos de botones.
e Por flechas

e Con etiqueta de texto + flechas (Andar/parar+flechas para girar camara)
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e Con simbologia play/stop+flechas para girar camara.
El tipo de ayuda requerida por lo usuarios y las reacciones emocionales ante el interfaz, evidencian que
hay una mayor comprension de las acciones posibles, cuando el botén posee una etiqueta de texto
(Andar/Parar).

En el caso de este tipo de botdn el éxito ha alcanzado una tasa del 100%.

Los botones destinados a girar camara cuando el usuario se encuentra parado, no han variado en

ninguna de las modalidades. El simbolo usado han sido flechas orientadas al movimiento de la cdmara.

Girar camara izquierda Girar camara derecha

Latasa de fracaso en la comprension de estos botones ha sido del 100%.

Errores en la navegaciéon 3D: Botén activo/inactivo

Tal y como se muestra en la
imagen del entorno 3D, los
botones de  navegacion
tienen dos estados:

1) Activo

2) Inactivo

Es incompatible girar la camara mientras se estd caminando. Por lo que mientras se camina
los botones laterales permanecen inactivos. Y cuando se esta parado, el botén andar esta

inactivo. Tal y como se aprecia en la imagen.
Existen dos problemas en referencia a los botones de girar camara:
e Los usuarios interpretan que estos botones les dan control sobre la direccidon de movimiento.

e Los usuarios no entienden la diferencia entre un botén activo o inactivo.

A continuacion se ilustra algunas de las reacciones de los usuarios durante el uso de estos botones.
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Usuario | Tiempo Comentario usuario Comentario evaluador
Creen tener control de la
direccion, e intentan pulsar el
(5) ¢Hacia donde vamos? | botdn de girar la camara para
5/6 21m 38s
Hacia la derecha? cambiar la direccién del paseo
mientras este se encuentra
inactivo.
(4) Esto no se mueve, asi | Se sienten desconcertadas
que lo mismo da que le des | por la falta de control e
a la derecha que le des a la | intentan dirigir el paseo de
5/6 21m 40s izquierda porque esto no se | nuevo, pulsando repetidas
mueve. (5) tiene que hacer | veces los botones inactivos
algun tema... vamos a | para cambiar la vista de la
parar" camara.
Una vez a posicionado la vista
de camara hacia donde quiere
5/6 22m 58s (5) Ahora para alla ir, pulsa el botéon andar, que
esta inactivo esperando que
seleccione destino.

- Tabla 10 -
Errores en la navegacion 3D: Seleccionar destino en la encrucijada

Un ndmero elevado de usuarios (el 88%), no ha comprendido como efectuar la accion de seleccionar
destino desde la encrucijada. A excepcion de un usuario, todos han intentado situar la camara orientada
en la direccién que estimaban adecuada y a continuacion pulsar el botén andar, tal y como se expresa en

la siguiente tabla.

Otra cuestion relevante es el contraste texto-fondo de los carteles de la encrucijada. Algunos usuarios

mostraron dificultades para su lectura.

Usuario | Tiempo Comentario usuario Comentario evaluador

No saben hacer uso de la encrucijada y
"Por qué esto no me va" "Porque | en lugar de eso pulsan de nuevo sobre
5/6 22m 45s tienen que estar todo el rato | las flechas de girar la cabeza a la
picandole" derecha y a la izquierda. Una vez

situada pulsan el botén andar.

- Tabla 11 -

Dado que el paseo tiene programado un paseo automatico, por si los usuarios no saben seleccionar
destino en la encrucijada, esta situacién ha provocado desconcierto, ya que el tiempo en espera es muy
corto. Los usuarios se han desconcertado cuando la direccién que tomaba el paseo no era la que ellos

deseaban.
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Errores en la navegacion 3D: Giro de la camara 3D
Un 100% de los usuarios han encontrado dificultades en usar los botones para girar la camara. La
dificultad reside en los grados de giro por pulsacién. La cantidad de grados que gira la camara en cada

pulsacion, es pequefia para el resultado que esperan los usuarios.

La reaccion habitual ha sido pulsar una vez y esperar, generando sorpresa en el usuario el poco cambio

gue su accion ha generado.

Errores en la navegacion 3D: Paseo programado

Con respecto a la programacion automatica del paseo han existido dos problemas:

1. Escaso tiempo de espera en la encrucijada

Este error ha provocado una seleccién de destino no deseada por el usuario.

2. Durante el paseo automatico, la _camara se precipita sobre algunos obijetos,

llegando incluso a atravesar alguno de ellos.

Junto con el error pulsar botén inactivo, ha provocado que los usuarios intenten evitar los obstaculos

pulsando repetidas veces los botones inactivos para girar la camara.

En la siguiente tabla se muestra algunos ejemplos de la reacciéon que estos errores han provocado en los

usuarios.
Usuario | Tiempo Comentario usuario Comentario evaluador
Las usuarias creen que tienen que usar
) ) los botones de girar a la derecha y a la
"Y mira el pedrusco, mira el |
5/6 22m 18s izquierda, y parar anda para no chocar
pedrusco”
confra las cosas que se van
encontrando en el paisaje
(5) Nos vamos a dar de bruces
contra la piedra... para! Para!
(hace referencia a cruzar el puente) | Pulsa botén inactivo para girar la usuaria
5/6 22m 20s
(4) es que resulta que es un |5
puente, estamos cruzando. (5)Pues
a mi me da que eso es una fuente.
Pulsa botén inactivo para girar la usuaria
5, intentando esquivar lo que cree que
(5) Mira el pedrusco! Mira el | es un obstaculo con el que tropezaran.
5/6 22m 30s pedrusco!(sensacion de que se van | Casualmente la cdmara gira y cree que
a estrellar contra el) ha conseguido esquivarlo por lo que ha
hecho. Por lo que refuerza la accién de
pulsar los botones inactivos para
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controlar la direccion.

(5) pero esto tendria que ir
paseando solo! Me estoy
cansando... o mas! Qué pasa
ahora....al puente (Pulsa
5/6 23m 00s finalmente ‘en la_encrucijada) (4) Intentan pulsar el botén inactivo andar.
Por fin, habia que darle arriba.. (5)
Vamos a ver si tropezamos con las
plantas, que va a ser que si...uys
que nos vamos a ir al agua, parar

parar...

(5)Parando, parando, parando que
nos vamos al agua... Mira! Mira!
Yyyyy.... Por qué poco!! (unos | Tocan repetidas veces el botdn
5/6 24m 24s pasos mas adelante) el arbol!! La | parar/andar, creen tener control sobre el
suerte es que vamos andando, si | paseo e intentan esquivar obstaculos

vamos en coche ni te cuento la que

hubiéramos liado.

- Tabla 12 -

Recomendaciones para la correccidon de errores en el area 3D

1. Seleccionar como botones definitivos los etiquetados con texto.

e Andar/parar

e Los botones de girar camara deberan cumplir los mismos requisitos.

2. Redisenar los botones para girar camara utilizando simbolo de flecha y etiqueta de texto. A

continuaciéon se ilustran dos posibles propuestas que deben ser consideradas solo a nivel

conceptual, como orientacion, si se acepta para un redisefio grafico.

Propuestas

IRAR VERY

e €

3. Ocultar los botones inactivos del interfaz (en lugar de apagar su tonalidad como hasta ahora).

Siguiendo esta indicacion los botones visibles tendran la siguiente combinacion.

. Caminando
- Boton parar

- Botdn salir
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- Botén ayuda

o Parado
- Boton ver izquierda
- Botdn ver derecha
- Boton andar
- Boton salir

- Botén ayuda

. Durante las narrativas clinicas
- Se ocultaran todos los botones a excepcion del botén salir, para dar a
entender al usuario que durante el transcurso de la narrativa no se puede realizar

ninguna accion.

4. Aumentar el contraste texto-fondo en los carteles de la encrucijada.

5. Colocar un cartel en la encrucijada, a modo de ayuda con una apariencia grafica coherente, que

indique pulsar sobre el destino en la encrucijada.

6. Aumentar los grados de giro de camara por pulsacidon y mantener la sensibilidad de mantener

pulsado para que gire a voluntad del usuario.

7. Revisar el paseo programado para evitar que atraviese objetos o que los esquive en el Ultimo

momento.

8. Ampliar las rutas de navegacion entre destinos en el area 3D. Actualmente solo se puede elegir

destino desde la encrucijada. Tal y como se muestra en el siguiente grafico, para ofrecer una

I6gica de navegacion mas amplia y acorde con las necesidades de los usuarios.
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Cuando un usuario elige un destino, al llegar escucha la narrativa clinica. Al finalizar tiene tres acciones
posibles:

1. Permanecer en el area contemplando el paisaje un tiempo mas

2. \Visitar otra zona del area 3D

3. Salir
Por tanto, el sistema debe ser coherente con las posibilidades que le ofrece al usuario. Actualmente, si
este desea visitar otra zona del area 3D, debe volver a la encrucijada y desde alli seleccionar un nuevo
destino. Este paso es innecesario, produciendo una pérdida de tiempo, ya que el usuario realizard un
paseo hasta la encrucijada y otro desde la encrucijada al nuevo destino. Ya que clinicamente esta forma
de navegar no tiene sentido, y a nivel usabilidad no se recomienda alejar el objetivo del usuario con
acciones innecesarias (en Web contabilizados en numero de clic), se refuerza la idea de establecer

nuevas rutas de navegacion.

Prevencion de errores.

Mayordomo se ha testado bajo una plataforma de Windows con Internet Explorer (IE) 6. Internet Explorer
7 se ha habilitado por Microsoft como actualizacion critica, y contiene cambios sustanciales que podrian

afectar a su funcionamiento.

Por ejemplo el tratamiento que hace sobre las ventanas nuevas, abriéndolas por defecto en una pestafna.
En Mayordomo después de la autenticacion del usuario, se abre una ventana nueva donde se desarrolla

toda la interaccion usuario/interfaz. Esta ventana podria variar en |IE 7.
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Se recomienda testar el comportamiento de Mayordomo bajo IE7.

No se ha testado Mayordomo bajo otro tipo de Exploradores. Es recomendable desde
el punto de vista de la usabilidad que una aplicacion Web funcione
correctamente en diferentes exploradores Se recomienda comprobar este

apartado con lo navegadores mas habituales actualmente.

Errores/fallos no criticos

Cualquier otro error no comprendido en la categoria anterior.

Error configuracion de sonido (21) (8 veces encontrado, en 8 sesiones)

El micréfono del sistema actual se encuentra integrado en la camara Web y esta a su vez sobre la
pantalla tactil que tiene integrado los altavoces. Esta configuracion tiene un acabado visual muy limpio,

pero ha generado diferentes problemas.

Tal y como esta dispuesto el hardware, al establecer una videoconferencia el sonido del equipo remoto
retroalimenta el micréfono situado en la parte superior de los altavoces de la pantalla. Esto ha provocado

las siguientes situaciones:

4) La retroalimentacién provoca un eco retardado que llega a repetir hasta 4 veces cada frase
con un volumen suficiente como para impedir una conversacion fluida.

5) La retroalimentacion provoca un sonido agudo cada vez mas fuerte que obliga a los
evaluadores a intervenir para interrumpirlo.

6) Cuando se ha modificado los voliumenes de micréfono y altavoces para que no se produzcan
las situaciones anteriores, el volumen general de los altavoces ha resultado insuficiente para

oir correctamente todas las ayudas auditivas de Mayordomo.

Se recomienda buscar una solucion que evite cualquiera de estas tres situaciones.
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Error provocado por hardware (teclado) (22) (1) (14 ocasiones)

Los usuarios han precisado ayuda contextual para el teclado en numerosas ocasiones. Mayoritariamente

” o«

para las teclas “espacio”, “intro” y “borrar atras”.

Mejoré la ejecucion situando ayuda contextual en el teclado (se utilizaron pegatinas encima de las teclas

aclarando su funcion).
No obstante, en dos ocasiones se ha producido error, por usar la combinacion de teclas SHIFT+flecha
atras. Esto ha provocado que el navegador vuelva a la pantalla anterior y pierda la informacion que los

usuarios habian escrito. Esto significa que en un 22,22% de las sesiones ha ocurrido este error.

Se recomienda deshabilitar esta combinacion de teclas para evitar este error.

Error en el disefio de la interfaz (26)(10)

Elementos de la interfaz mal dispuestos en la pantalla.
Algunos elementos de la interfaz se superponen. Esto parece deberse a una mala disposicion o una mala

eleccion de la resolucion de pantalla respecto al tamafio de estos elementos.

A continuacién se ilustran las pantallas detectadas con dicho error.

Primeo escrie o lulo de a pigina [ Escribir titulo en mi libro de

Luego pulsa "Continuar

la vida.

titulo

El  botén  continuar se
superpone al area de escritura

—~ n de texto, ocultandolo cuando

- llega a esta altura.
__(‘\ Borrar la

Escribir texto de correo

‘ \ ——i
J Escribe el texto de la carta. Cuando

acabes pulsa el boton verde "Continuar .22 ‘ € I ectronico.

w_é 1 Carta" e
— P ™

= El botén continuar y el boton

borrar se superponen al area
de escritura.
‘m Continuar

/ carta

7=\ ) La misma situacion ocurre en

e — @

responder carta, ya que utiliza
la misma pantalla que escribir

carta.
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=== | Establecer privacidad en el
j ¢ Quieres comparti la pagina o prefietes 103 ) .
= que sea privada para leerla solo tu? ) N‘m ||br0 de |a Vlda
El botén “Atras” se superpone
‘O Pablica \/Q\ Privada ) al bOton PUbllca
w‘/\"\ Atrds = =
\ Borrar la
— oo
- ¥ | Escribir texto en mi libro de
Escribe ahora el texto de la pagina y luego B
pulsa "Continuar” /J 2sase |a V|da
-
8 El boton “Atras” y el boton
< “Continuar” se superpone al
\ " area de escritura
P 70
() continuar
N -
/€3 Borras 1a
@ ® et

Otros (errores no contemplados en las cateqgorias anteriores)

T Modificar pagina
(Deseas madificar o borrar la pagina? + :; en el Libro de la

ﬂ Vida

El  botéon  borrar
O o pagina no conserva
la proporcion con el
resto de botones

del interfaz.
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ANEXO 8: PROTOCOLO DE EVALUACION ESTUDIO 3

NOTA DE CONFIDENCIALIDAD

Confidencialidad: Toda la informacién recogida en este estudio, asi como sus
datos personales seran tratados con confidencialidad, y seran usados unica y
exclusivamente para evaluar el soffware “Mayordomo”. En ninguin momento su

nombre o cualquier otro dato confidencial apareceran en el estudio.

Finalidad del estudio: La unica finalidad de este estudio es evaluar si el

programa Mayordomo es facil de usar para las personas de edad avanzada.

En ningun momento se evaluara a la persona que realice la prueba, siempre y

en todo momento se evaluard el programa Mayordomo.

Por ese motivo, si usted encuentra alguna dificultad durante el ensayo, no se
preocupe, la finalidad de este estudio es averiguar qué elementos del programa
Mayordomo deben ser mejorados.

Beneficios: Su participacion en este estudio es completamente voluntaria.

Al contestar este cuestionario usted acepta participar en este estudio

libremente.

Por favor, guarde una copia de este consentimiento informado.

Por el evaluador: Por el interesado:

Diana Castilla Lépez
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PRESENTACION

Gracias por participar en esta prueba que tiene como objetivo descubrir si el

programa Mayordomo funciona adecuadamente y si es facil de usar.

Mayordomo es un programa orientado a personas de edad avanzada. Permite

realizar distintas actividades en Internet.

Para ayudarnos en este estudio te pediremos que utilices el sistema
Mayordomo, realizando tareas que te iremos pidiendo, después te haremos

unas sencillas preguntas para que nos des tu opiniéon del programa.

No te preocupes si algo no sale bien, es normal, ya que el mundo de
Mayordomo aun esta creciendo y con tu ayuda esperamos que llegue a ser un

lugar facil y agradable. No existen respuestas buenas ni malas.

Recuerda que eres tu quien esta evaluando a Mayordomo.
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MEDIDAS PRE-TEST

Nombre DE PILA:
Sexo: Hombre [ ] Mujer [ ]

EDAD:

Lleva gafas? Si [_] No|[ ]

¢Qué estudios has realizado?

Sin estudios Estudios Bachiller/ Universitarios
basicos Formacion
profesional
0 1 2 3

¢Cuantas veces has utilizado un ordenador antes de hoy?

Nunca 1 vez de1a10 Mas de 10 Habitualmente
veces veces
0 1 2 3 4

¢Cuantas veces has utilizado Internet antes de hoy?

Nunca 1 vez de1a10 Mas de 10 Habitualmente
veces veces
0 1 2 3 4

¢ Tienes email/correo electrénico?

Si[]

No[ |

¢Has realizado algun curso o formacién con el ordenador antes de hoy?

Si[]

No[_]
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POST TAREA:

1. El sistema que acabo de utilizar es facil.

Totalmente en Algo en Ni de acuerdo Bastante de Totalmente de
desacuerdo desacuerdo ni en acuerdo acuerdo
desacuerdo
0 1 2 3 4

2. El sistema que acabo de utilizar es util

Totalmente en Algo en Ni de acuerdo Bastante de Totalmente de
desacuerdo desacuerdo ni en acuerdo acuerdo
desacuerdo
0 1 2 3 4

3. En general, he sabido qué tenia que hacer en cada

momento. Por ejemplo, cuando he querido pulsar un botén

concreto he sabido como hacerlo y lo he conseguido.

Totalmente en Algo en Ni de acuerdo Bastante de Totalmente de
desacuerdo desacuerdo ni en acuerdo acuerdo
desacuerdo
0 1 2 3 4

4-Me he sentido seguro/a de mi mismo/a utilizando este

sistema.
Totalmente en Algo en Ni de acuerdo Bastante de Totalmente de
desacuerdo desacuerdo ni en acuerdo acuerdo
desacuerdo
0 1 2 3 4
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5- Usando el sistema, me he sentido:

~ -

O

Muy mal Mal

Muy bien

6-El tamafio de letra y de los botones es suficiente para mi.

Totalmente en Algo en Ni de acuerdo Bastante de Totalmente de
desacuerdo desacuerdo ni en acuerdo acuerdo
desacuerdo
0 1 2 3 4

7- Me gustaria utilizar este sistema frecuentemente.

Totalmente en Algo en Ni de acuerdo Bastante de Totalmente de
desacuerdo desacuerdo ni en acuerdo acuerdo
desacuerdo
0 1 2 3 4

PREGUNTA POST AMBOS TESTS.

; Qué sistema prefiere?

¢ El primero que hemos utilizado o el segundo?
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INFORMATIVO DE LA

Ve

TRIPTICO

APLICACION MAYORDOMO

ANEXO 9

P

Triptico entregado en el Hogar en la reunion de llamamiento.

Mayordomo es la primera red social disefiada
especificamente para mejorar el bienestar de los
mayores, aplicando principios de la psicologia
positiva, que facilitan la construccion de elementos
protectores psicol6gicos y sociales.

El objetivo principal de Mayordomo es construir un
puente entre la realidad tecnologica de hoy en dia y
las personas mayores.

Mayordomo ha sido disefiado por investigadores de la
Universidad Jaume |, Universidad de Valencia y la
Universida Politécnica de Valencia.

En el marco del convenio de colaboracién firmado re-
cientemente entre la Universidad Jaume | de
Castellon y el Gobierno de la Rioja, Salud y Servicios
Sociales, se pone en marcha en el Hogar de Personas
Mayores de Arnedo, por primera vez, la red social de
Mayordomo orientada al ocio.

En un estudio pionero, los mayores de Arnedo, como
colaboradores activos de la Universidad Jaume | de
Castellon, podran formar parte del primer estudio de
Mayordomo como red social.

UNIVERSITAT
JAUME-I

Con la colaboracion de:

s Gobierno
18 ¢ de La Rioja
Salud y Servicios Sociales
Politica Social
Hogar de Personas Mayores de Amedo

v larioja org

MAYORDOMO

www.mundomayordomo.com
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ANEXO 10: PROTOCOLO DE INCLUSION

Proyecto: Mayordomo 2.0.

Protocolo de inclusion en la Investigacion .

->labpsitec

LABORATORIO DE PSICOLOGIA Y TECNOLOGIA

Protocolo especifico para el grupo de colaboradores de:

A Gobierno

LM . de La Rioja
Salud y Servicios Sociales
Politica Social

Hogar de Personas Mayores de Arnedo

www.larioja.ong

. ™ ® o

Universitat Jaume | - Facultad de Ciencias Humanas y Sociales « Departamento de Psicologia Basica, Clinica y Psicobiologia
Av. Vicente Sos Banyat s/n « 12.071 Castellén de la Plana « Fax.964729267 « Telf. 964 72 99 79 « hitp://www.labpsitec.es
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/
|
-»labpsitec
Nota de confidencialidad

Confidencialidad: Toda la informacion recogida en este estudio, asi como sus datos
personales seran tratados con confidencialidad, y seran usados Unica y exclusivamente para
evaluar el software “Mayordomo”. En ningdn momento su nombre o cualquier otro dato
confidencial apareceran en el estudio.
Finalidad del estudio: La Unica finalidad de este estudio es evaluar si el disefio inicial
Mayordomo 2.0. es facil de usar e intuitivo.
En ningiin momento se evaluara a la persona que realice la prueba, siempre y en todo
momento se evaluara el disefio de MAYORDOMO.
Por ese motivo, si usted encuentra alguna dificultad durante el ensayo, no se preocupe, la
finalidad de este estudio es averiguar qué elementos deben ser mejorados.
Beneficios: Su participacion en este estudio es completamente voluntaria.
Este estudio esta siendo realizado por el grupo de investigacion Labpsitec [Laboratorio de
Psicologia y Tecnologia) de la Universidad Jaume | de Castellon, bajo la supervision de la
Dra. Cristina Botella Arbona, como directora del grupo y responsable principal del proyecto:
En cumplimiento de la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, usted puede ejercer sus
derechos ARCO (Acceso, Rectificacion, Cancelacion u Oposicién de sus datos) en cualquier
momento. Para ello soélo debe dirigirse a Labpsitec mediante correo electrénico
(info@labpsitec.es) o mediante una carta con su documentacién de identificacion a:

LABPSITEC -

Universidad Jaume |. Edificio Investigacion Il

Despacho NB2107DL —

Av. Vicente Sos Baynat s/n —

12.071 Castellén de la Plana.
Por favor, guarde una copia de este consentimiento informado.
Por el evaluador: Por el interesado:

o

/

Universitat Jaume | + Facultad de Ciencias Humanas y Sociales * Departamento de Psicologia Bésica, Clinica y Psicobiologia
Av. Vicente Sos Banyat s/n « 12.071 Castellén de la Plana « Fax.964729267 - Telf 964 72 99 79 - http:/www labpsitec.es
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El interesado/a,

Castellén,

Nombre y Apellidos:

MANIFIESTO:

de

--labpsitec

LABORATORIO DE PSICOLOGIA ¥ TECNOLOGIA

Consentimiento informado

1. Que he sido informado suficientemente de las caracteristicas del estudio en el que voy a participar

2. Que estoy de acuerdo y acepto libre y voluntariamente participar en este estudio y me comprometo a
seguir las instrucciones y a formalizar los cuestionarios que me indiquen.

3. Que, en funcién de esta opcion libre, anteriormente mencionada, puedo abandonar el estudio en el
momento que quiera

4. De la misma forma, el investigador principal puede dar por finalizada la participacion si el solicitante no
cumple un minimo de pautas establecidas que posibiliten un marco de colaboracion adecuado para la
investigacion.

5. Que, salvaguardando siempre mi derecho a la intimidad y al anonimato, acepto que los datos que se
puedan derivar del experimento puedan ser utilizados para la divulgacion cientifica.

La Directora de Labpsitec, Universidad Jaume | de Castellén

del 20

A

Universitat Jaume | = Facultad de Ciencias Humanas y Sociales + Departamento de Psicologia Basica, Clinica y Psicobiologia
Av. Vicente Sos Banyat s/n + 12,071 Castellén de la Plana « Fax.964729267 - Telf 964 72 99 79 « http:/iwww labpsitec.es
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-»labpsitec

LABORATORIO DE PSICOLOGIA ¥ TECNOLOGIA

Presentacion

Gracias por participar en esta prueba que tiene como objetivo descubrir si el disefio realizado
en el proyecto Mayordomo es adecuado y resulta facil de usar.

Nuestra finalidad es que sea un sistema muy sencillo y agradable de usar, por eso solicitamos
su ayuda para que nos exprese su opinion y nos haga saber todas las dudas que le surjan al
respecto.

No se preocupe si algo no sale bien, es normal, ya que este es un primer disefio que
esperamos mejora con su ayuda y las opiniones que nos facilite en este momento. Recuerde
que no existen respuestas buenas ni malas, ya que no le estamos evaluando a usted, sino a
Mayordomo.

/

Universitat Jaume | + Facultad de Ciencias Humanas y Sociales * Departamento de Psicologia Basica, Clinica y Psicobiclogia
Av. Vicente Sos Banyat s/n « 12.071 Castellén de la Plana - Fax.964729267 « Telf. 964 72 99 79 « hitp://www.labpsitec.es
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Cuestionario inicial

sinceramente, no existen respuestas buenas ni malas.
Gracias por su ayuda.

Nombre de Pila:

1. Edad:

2. Lugar de nacimiento:
3. Lugar de residencia:
4. Sexo:

Hombre
Muijer

5. Nivel de estudios:

Sin estudios

Estudios basicos
Formacién profesional
Estudios Universitarios

6. ¢ Ha utilizado alguna vez un ordenador?

Nunca

1 vez

De 1 a 10 veces

Mas de 10 veces
Habitualmente

(minimo 2 veces por semana)

Si ha utilizado alguna vez un ordenador, ¢Con qué finalidad?

Si ha contestado nunca, ¢Ha deseado alguna vez usarlo?

-»labpsitec

LABORATORIO DE PSICOLOGIA Y TECNOLOGIA

Estas cuestiones nos ayudaran a estudiar como mejorar el disefio. Por favor conteste

P

Universitat Jaume | » Facultad de Ciencias Humanas y Sociales « Departamento de Psicologia Basica, Clinica y Psicobiologia
Av. Vicente Sos Banyat s/n = 12.071 Castellén de la Plana - Fax, 964729267 - Telf. 964 72 99 79 - http://iwww.labpsitec.es
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7. ¢Ha utilizado alguna vez Internet?

Nunca

1vez

De 1 a 10 veces

Mas de 10 veces
Habitualmente

(minimo 2 veces por semana)

Si ha utilizado alguna vez Internet, 4 Con que finalidad?

Si ha contestado nunca, ;Has deseado alguna vez usarlo?

8. ¢ Sabe usted lo que es el correo electrénico?

Si
No

9. ¢ Tiene direccion de correo electronico o también llamado e-mail?

Si
No

En caso afirmativo
¢ Le resulta facil de usar?

¢ Sabe leer mensajes?
¢ Sabe escribir mensajes?
¢ Recibe correo?

9. ¢ Tiene usted telefono movil?

Si
No

En caso afirmativo
¢ Le resulta facil de usar?

;. Sabe leer mensajes de texto?

¢ Sabe escribir mensajes de texto?

-»labpsitec

LABORATORIO DE PSICOLOGIA ¥ TECNOLOGIA

#

Universitat Jaume | « Facultad de Ciencias Humanas y Sociales « Departamento de Psicologia Basica, Clinica y Psicobiologia
Av. Vicente Sos Banyat s/n » 12.071 Castellén de |a Plana « Fax,964729267 - Telf. 964 72 99 79 - http://www.labpsitec.es
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-»labpsitec

LABORATORIO DE PSICOLOGIA Y TECNOLOGIA

10. ¢ Ha usado alguna vez un dispositivo con pantalla tactil? Sefiale con una X aquellas
opciones mas adecuadas para usted.

Movil

PDA

Ordenador

Cajero automatico
Ninguno

En caso afirmativo. ¢ Le resulta facil utilizar dispositivos con la pantalla tactil?

Si
No

N, P

Universitat Jaume | » Facultad de Ciencias Humanas y Sociales « Departamento de Psicologia Basica, Clinica y Psicobiologia
Av. Vicente Sos Banyat s/n = 12.071 Castellén de la Plana - Fax, 964729267 - Telf. 964 72 99 79 - http://iwww.labpsitec.es




258 Eval. y disefio de la usabilidad en un sistema Web social para la tercera edad

ANEXO 11: PROTOCOLO DE EVALUACION DEL
ESTUDIO 4

PRE Sesi6n 1

1-¢,Como se siente usted normalmente usando las nuevas tecnologias?

-~

/.. | "-‘c' ";/'7. rc/.i. "c/r:n
~ i s - g o
o 5 J J
0 1 2 3 4
2- 4 En qué medida se siente usted capaz de usar las nuevas tecnologias?
Nada Algo Normal, Ni capaz ni Bastante Totalmente
capaz capaz incapaz capaz capaz
0 1 2 3 4

3- ¢ En qué medida esta interesado en usar las nuevas tecnologias?

Nada Algo Interés Normal Bastante Totalmente
interesado/a interesado/a interesado interesado
0 1 2 3 4
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POST sesion 1
Teniendo en cuenta su experiencia anterior usando las nuevas tecnologias.

¢, Como se ha sentido usted usando el sistema MAYORDOMO?

r \
oy A

=

e e (e '
— — f—— -
0 1 2 3 4

Tras su experiencia con MAYORDOMO ;En qué medida usted se siente mas

capacitado de usar el ordenador?

Normal, Ni Totalmente
Nada capaz Algo capaz capaz ni Bastante capaz capaz
incapaz P
0 1 2 3 4
¢ En qué medida estaria interesado en usar de nuevo este sistema?
Nada Algo . Bastante Totalmente
. . Interés Normal . :
interesado/a interesado/a interesado interesado
0 1 2 3 4
¢ Qué grado de satisfaccion tiene en general con el sistema?
Ninguna Poca Bastante Mucha
. ) . L Normal ; S ; .
satisfaccion satisfaccion satisfaccion satisfaccion
0 1 2 3 4

¢, Recomendaria el sistema MAYORDOMO a personas de su misma edad?

Si

No

No lo sé

1

2

0

En general, creo que MAYORDOMO es facil de usar.

Totalmente en Algo en Ni de acuerdo ni Bastante de Totalmente de
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo acuerdo
0 1 2 3 4

En general, creo que MAYORDOMO es muy util para mi.

Totalmente en Algo en Ni de acuerdo ni Bastante de Totalmente de
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo acuerdo
0 1 2 3 4

Me he sentido seguro de mi mismo (capaz) utilizando MAYORDOMO.

Totalmente en Algo en Ni de acuerdo ni Bastante de Totalmente de
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo acuerdo
0 1 2 3 4
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Pienso que la mayoria de las personas podrian aprender muy rapidamente a
utilizar MAYORDOMO.

Totalmente en Algo en Ni de acuerdo ni Bastante de Totalmente de
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo acuerdo
0 1 2 3 4

En general, he sabido qué tenia que hacer en cada momento. Por ejemplo,

cuando he querido pulsar un botdn concreto he sabido como hacerlo y lo he

conseguido.

Totalmente en Algo en Ni de acuerdo ni Bastante de Totalmente de
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo acuerdo
0 1 2 3 4

Una vez que he aprendido a usar MAYORDOMO he podido realizar las tareas

rapidamente.

Totalmente en Algo en Ni de acuerdo ni Bastante de Totalmente de
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo acuerdo
0 1 2 3 4

MAYORDOMO puede utilizarse en cualquier lugar y en cualquier contexto.

Totalmente en Algo en Ni de acuerdo ni Bastante de Totalmente de
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo acuerdo
0 1 2 3 4

Las instrucciones de MAYORDOMO son faciles.

Totalmente en Algo en Ni de acuerdo ni Bastante de Totalmente de
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo acuerdo
0 1 2 3 4

El tamafio de letra y de los botones es suficiente para mi.

Totalmente en Algo en Ni de acuerdo ni| Bastante de Totalmente de
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo acuerdo
0 1 2 3 4

Me gustaria utilizar MAYORDOMO frecuentemente.

Totalmente en Algo en Ni de acuerdo ni Bastante de Totalmente de
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo acuerdo
0 1 2 3 4
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POST sesion 5
Teniendo en cuenta su experiencia anterior usando las nuevas tecnologias.

¢, Como se ha sentido usted usando el sistema MAYORDOMO?

R

=

e e y iy '
N —_ —_ “— -
0 1 2 3 4

Tras su experiencia con MAYORDOMO ;En qué medida usted se siente mas

capacitado de usar el ordenador?

Normal, Ni Totalmente
Nada capaz Algo capaz capaz ni Bastante capaz capaz
incapaz P
0 1 2 3 4
¢ En qué medida estaria interesado en usar de nuevo este sistema?
Nada Algo . Bastante Totalmente
. . Interés Normal . :
interesado/a interesado/a interesado interesado
0 1 2 3 4
¢ Qué grado de satisfaccion tiene en general con el sistema?
Ninguna Poca Bastante Mucha
. ) . L Normal ; S ; .
satisfaccion satisfaccion satisfaccion satisfaccion
0 1 2 3 4

¢, Recomendaria el sistema MAYORDOMO a personas de su misma edad?

Si

No

No lo sé

1

2

0

En general, creo que MAYORDOMO es facil de usar.

Totalmente en Algo en Ni de acuerdo ni Bastante de Totalmente de
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo acuerdo
0 1 2 3 4

En general, creo que MAYORDOMO es muy util para mi.

Totalmente en Algo en Ni de acuerdo ni Bastante de Totalmente de
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo acuerdo
0 1 2 3 4
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Me he sentido seguro de mi mismo (capaz) utilizando MAYORDOMO.

Totalmente en Algo en Ni de acuerdo ni Bastante de Totalmente de
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo acuerdo
0 1 2 3 4
POST sesi6n 8

1-¢,Como se siente usted normalmente usando las nuevas tecnologias?

™

~

f Y Ve "4 R f
Yy 2 — —_ i -
& _/J 7 b ) J
0 1 2 3 4
2- 4 En qué medida se siente usted capaz de usar las nuevas tecnologias?
Nada Algo Normal, Ni capaz ni Bastante Totalmente
capaz capaz incapaz capaz capaz
0 1 2 3 4

3- ¢,En qué medida esta interesado en usar las nuevas tecnologias?

Nada Algo . Bastante Totalmente
. . Interés Normal . .
interesado/a interesado/a interesado interesado
0 1 2 3 4
., Crees que seguiras usando Mayordomo en el futuro?
Si No No lo sé
1 2 0

¢, Has realizado antes de Mayordomo

Si

No

1

2

algun curso de informatica?

¢ En Caso afirmativo, qué método de aprendizaje prefieres?
(Sefialar con una cruz la respuesta del colaborador).

Mayordomo

Ambos igual

Otros

0

1

2
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ANEXO 12: RECOMENDACIONES INICIALES

f/’
Proyecto: Mayordomo 2.0.
Recomendaciones iniciales.
L ]
->labpsitec
Documento de recomendaciones iniciales
para el grupo de colaboradores de:
A Gobierno
LM« de La Rioja
Salud y Servicios Sociales
Politica Social
Hogar de Personas Mayores de Arnedo
www.larioja.org

Universitat Jaume | « Facultad de Ciencias Humanas y Sociales « Departamento de Psicologia Basica, Clinica y Psicobiclogia
Av. Vicente Sos Banyat s/n » 12.071 Castellon de la Plana = Fax.964729267 « Telf. 964 72 99 79  http://www.labpsitec.es
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-»labpsitec

LABORATORIO DE PSICOLOGIA Y TECNOLOGIA

Antes de la primera sesién

1. Entregar a los usuarios colaboradores el triptico de Mayordomo, donde se explica la finalidad
del programa y explicar el marco de investigacion. Mostrar si es posible el video de los
primeros colaboradores con la investigacion.

2. Solicitar que lean y firmen la documentacion del protocolo de inclusién en la investigacién si
estan de acuerdo en su colaboracion.

3. Contestar el cuestionario inicial del protocolo de inclusion.
4. Explicar a los usuarios que para la primera sesion es conveniente:

« Traer alguna direccién de carreo electrénico de alguien conocido. Por ejemplo algin
hijo, vecino o0 amigo que sepan que utiliza Internet. Si tiene ademas una fotografia suya
mejor.

 Animar a traer alguna fotografia para compartir en su blog (el libro de la vida).

5. Se recomienda que alguna persona del Hogar de Arnedo, se de alta en Mayordomo, para que

en la primera sesién puedan hacer peticién de amistad a alguien conocido. Por parte de la
Universidad estara disponible Diana Castilla.

Universitat Jaume | « Facultad de Ciencias Humanas y Sociales + Departamento de Psicologia Basica, Clinica y Psicobiologia
Av. Vicente Sos Banyat s/n + 12.071 Castellon de la Plana « Fax.964729267 « Telf. 964 72 99 79 « http://www labpsitec.es
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10.

-»labpsitec
Primera sesién

Hacer una fotografia al participante con camara digital

Reducir tamafio de fotografia antes de introducirla en Mayordomo

Preguntar al usuario gué teclado prefiere ABC de colores o el negro QWERTY (si no saben qué
contestar, recomendar a aquellos que ya hayan usado el ordenador o maqguina de escribir que
utilicen el negro QWERTY. EL teclado ABC esta recomendado para las personas que jamas
usaron ni PC ni maquina de escribir).

Dar de alta en www.mundomayordomo.com pulsando el boton amarillo “Registrarse”. Permitir
en la medida de lo posible que sean ellos sélos los que manejen.

Sugerir al participante. que entre en perfil, complete sus datos y ponga fotografia.

Si el participante ha traido la direccion de correo electronico de algun amigo o familiar, sugerir
gue entre en el area de amigos y afiada dicho amigo. Si tiene su fotografia.

Sugerir al participante que le escriba un correo electronico a la parsona que ha afiadido a su
agenda. Asi podra ver el resultado del paso 6 (Ver la fotografia del contacto en su agenda para
escribir un correo).

Sugerir al participante que solicite amistad al contacto del hogar o al contacto de la
Universidad. Pasado un tiempo, que habra mas participantes en la red, sugerir hacer
busquedas de nuevas amistades.

Sugerir al participante que comience el libro de la vida. La primera pagina puede ser una
presentacion de si mismo/a. En el libro de la vida se pueden compartir inquietudes, fotografias
de viajes, conocimientos o habilidades que crea que pueden ser Utiles para los demas, o
incluso servir para compartir con personas de otros lugares la experiencia de Arnedo.

Si alguna de los participantes, tiene algin familiar lejos, se le puede sugerir gue invite a dicha
persona a darse de alta en Mayordomo, y que concierten una cita para hablar mediante
videoconferencia. En la experiencia previa de la Universidad esta actividad es la que mas les
ha gustado.

Notas:

<+ Remarcar que si tienen PC en casa o en casa de amigos o familiares, pueden usar
Mayordomo también alli.

< En la medida de lo posible permitir que sean ellos sélos los que utilicen el sistema, y
atender sus dudas sélo cuando lo soliciten. De esta forma se acelera el proceso de
pérdida de miedo a la tecnologia (“lo voy a romper, voy a hacer el ridiculo, etc”).

Universitat Jaume | « Facultad de Ciencias Humanas y Sociales + Departamento de Psicologia Basica, Clinica y Psicobiologia

Av. Vicente Sos Banyat s/n « 12.071 Castelldn de la Plana « Fax.964729267 « Telf. 964 72 99 79 « http://www.labpsitec.es
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ANEXO 13: FOCUS GROUP ESTUDIO 4

GRUPO 1.

¢ Qué os ha gustado mas de Mayordomo?

Se invita a que cada usuario cuente su propia experiencia.

Usuario 1. "Es muy sencillo, marca los pasos a segquir. Habia usado otros ordenadores,
pero este es mucho mas sencillo que lo ofro. Todo es sequir los pasos que te indica
Mayordomo, es lo mas facil que puede haber. Y sobre todo para perder miedo a los

ordenadores”.

Usuario 2. "Bien, no he estado nunca manejando el ordenador, hasta que no vine aqui”.

Usuario 3. "A mi me pasa lo mismo, habia hecho el curso de inicio y habia cosas que me

costaba repetirlo, pero como te las dice tan facil lo ves muy coémodo, muy facil".

Usuario 4. "A mi me pasa lo mismo. Me da otra confianza porque yo hago las cosas y se
me olvidan, pero aqui como te dice los pasos a seguir, voy con mucha mas confianza. Y
estoy agusto con él y la verdad y la gente que no sabemos, tienes otra confianza. Desde

luego se lo aconsejaria a todo el mundo. A mi me ha gustado mucho”.

Usuario 5. "Yo exactamente igual. Creo que es un método muy asequible para todas las
edades, sobre todo para nosotros, la primera para mi, que no habia tocado un
ordenador, y le tenia un poco hasta miedo. Pensando tu que vas a aprender!. Hago

muchas cosas raras pero lo he perdido el miedo”.

Usuario 6. "Para mi ha sido una experiencia que no esperaba nunca poder hacerla,
meterme a mis afios con un ordenador pues lo veia dificil pero vaya, veo que estando
continuamente en ello se puede sacar bastantes cosas positivas y por eso me gusto y

entré en ello".

Usuario 7. "Yo es mi primera experiencia con el ordenador la empecé en el hogar y luego
por otras circunstancias abandoné, ahora cuando he vuelto he visto una diferencia
enorme, que lo que al otro llegas a lo mejor en un mes, este te lo da ya casi hecho,
entonces llegas muy bien. Hay otro, Miguel Angel. que ha pasado lo mismo y ha entrado
estupendamente, lo veo muy bien. Lo unico que hemos echado en falta es un poquito de

explicacion, un folio que explicara un poquito qué es el ordenador. Que recordaras al otro
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dia qué es el ordenador, porque nosotros si avanzamos cuando estamos delante, pero
no se nos quedan las cosas, tenemos que ir apuntando para que no se nos olviden las
cosas. Entonces un guia, un folio, no un libro, un folio que explique las tres o cuatro
cosas que son Mayordomo. Otra cosa que he hablado con gente nueva, es que no han
visto nunca un teclado, tener una fotografia de lo que es el teclado, porque cuando
vuelves a la semana siguiente has perdido la nocion del teclado. Eso lo unico, aqui ha
sido mas facil, entrando aqui para hacer Mayordomo y luego a lo otro, llevas un 50%

hecho."”

Usuario 8. "Aqui le pierdes el miedo”.

Usuario 9. "Yo también he hecho varios cursos que he hecho antes, pero la experiencia
de este con ese sefior que te va diciendo bien, te va dando confianza de hacer las cosas
sola. No es como antes que tenias que preguntar a los profesores o interrumpir a los
compafrieros porque ibas mas tardio. Aqui ti misma te vas abriendo el camino porque
ese sefior que se llama MYD es el que te indica por aqui, este botén lo otro, o te da la
enhorabuena porque lo estas haciendo bien. Osea es una animaciéon que te da una

experiencia buena."

Usuario 10."Mayordomo para mi ha sido muy positivo, porque es un progrma a de
orientacion que nos orienta hacia ese futuro que es de tecnologia. Yo le hago caso y

para mi ha sido positivo."

Usuario 11. "Para mi es formidable, yo no habia estado nunca con ordenadores, para mi
era un terreno inasequible y es formidable. Yo tengo la particularidad de que tengo
amnesia barbara por un accidente que tuve. Y esto me delata porque estuvimos en el
primer ordenador y me parecia bien, bonito, pero este lo cojo mas rapido bien, la mente
mia se dirije mejor y lo que dice el caballero, un folletito para recordar en casa seria

formidable.”

Usuario 12. "Yo hice también el primero de ordenador y el otro te cuesta mucho mas,
aqui es como tener un profesor que te va indicando paso a paso, que ya quieras o no
aunque preguntes, como ya vas leyendo y haciendo lo que te dicen, lo veo muy positivo,

lo veo muy bien".

Usuario 13. "Pues yo lo valoro muy positivamente también, aunque llevo poco tiempo,
pero tengo una hija fuera de Espafia, para mi es una cosa, un placer inmenso mandar
correos, recibir correos, mandar fotos, recibir fotos, chatear, es como si estuviera en

casa, es una cosa... y también valoro el compafierismo que hay con los compafieros, con
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los profesores, es una maravilla, una maravilla. Es como un chiquillo con zapatos

nuevos”.

Usuario 14. "Bueno, yo lo veo diferente a los que ya existen, mucho mas sencillo por
supuesto. Y una cosa que me ha llamado la atencién es que facilita mucho conocer a
otras personas, con otros lo puedes hacer, pero con este mucho mas sencillo y mejor,

claro esta”.

Usuario 15. "Yo estoy encantanda, lo estoy diciendo a todas horas. Es una cosa que
tenia en mi mente y ha sido una cosa relativamente facil, osea, muy facil. Y yo estoy
diciendo que en dos meses he aprendido ya, porque pienso que sé ya, pero no sé, me
falta mucho, porque he ido a la ciberteca, y digo como falte Mayordomo ya no sé aqui

qué hacer. Pero bueno, poco a poco.

Usuario 16. "Otra cosa que valoro muchisimo, porque esto es nuevo para mi, que esto
me ha resultado muy familiar, es como estar en casa, como te entra solo. Referente a lo
que ha dicho Machacho (uno de los usuarios), yo tengo papelitos y todo apuntado,
porque de una vez a otra se olvida.Yo me lo apunto. Si hay un folio con las instrucciones
bien, pero casi que cada uno se apunta sus cosas a sSu maneras. Bueno ahi me

entiendo. Ha sido facilisimo”.

Usuario 17. "Yo creo que es un programa que puede ser muy valioso de cara al futuro.
Estamos viendo aqui la experiencia. Yo en los inicios ya me hubiera gustado tener un
programa como este, me hubiera adaptado mucho mas rapido. Lo ofro te viene muy

grande. Este te da paso a paso empezando desde el principio”.

Usuario 18. "Es que con esto te relacionas con todo el mundo. Es que con el otro para
enviar una fotografia tienes que hacer tres cursos antes. Sin embargo aqui desde el

primero entras en la fotografia”.

Usuario 19. "Lo otro es mas industrial. De aqui en adelante los cursos de incio al
ordenador pensamos hacerlos con Mayordomo. Te engancha, vienes con interés y

trabajas a gusto y al otro dia estas deseando que llegue la hora para venir".

(Direcccion del centro)

"Para nosotras ha sido importante Mayordomo porque hemos visto como os habéis
enganchado todos. La mayoria no conocéis la informatica. Porque ha resultado muy
ameno y comodo. Les ha quitado sobre todo el miedo. También he visto como es una

forma facil de acceder. Y sobretodo que la informatica al principio requiere un esfuerzo
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enorme y todo lo nuevo nos cuesta aprenderlo y sobretodo interiorizarlo. Sobre todo lo
que si que he visto es que habéis sido asiduos, lo habéis hecho con ganas, con

confianza".

De todos los que estdis aqui ¢cuanta gente le tenia miedo antes a lainformatica?
Que levanten la mano por favor.

Levantan la mano todos los asistentes.

Que bajen la mano los que ya no tienen miedo.
Sélo 2 usuarios mantienen la mano en alto, expresando que aun tienen miedo a la

informatica. Uno de ellos explica su punto de vista.

"Yo todavia le tengo respeto, porque le hago una pregunta a un crio de nada, y me doy
cuenta que hemos venido muy a gusto, porque a pesar de que somos un pueblo, porque
a mi pueblo me gusta mucho, pero aqui, cuando no sabemos, somos todos iguales,
cuando no sabemos, todos somos todos exactamente iguales. Y aqui no sabia ninguno

nada. Yo por lo menos”.

Usuario 13 " Yo sinceramente me siento muy afortunado que nos hayas traido este

programa aqui y hayamos adquirido mas conocimiento”.

Usuario 17: " Fernando, nosotros también tenemos que agradecer, no te puedes hacer ni
idea la satisfaccion que nosotros sentimos el dia que te contesto la hija, de verle la cara

el primer dia que abrié el correo (la hija esta en Inglaterra).

¢ Qué te ha dado Mayordomo que no te haya dado el teléfono?
Usuario 17: "Todo. Todo. El teléfono no ves. Pero que pinches y la ves, es que te da
ganas de dar un abrazo. Y si algun dia tiene familia y ves al chiquillo... Yo en casa me

meti y mi hija se quedo6 sorprendida.”

¢Recomendariais Mayordomo a otras personas de vuestra edad?
Si (Unanimidad).

¢ Qué cosas podria mejorar Mayordomo?

e "Quiero decir una cosa que no se me olvide, que hay un texto escrito que te has
pasado un buen rato escribiéndolo, y tocas algo que no debes y pierdes todo lo
escrito”

e "El otro dia mandé un correo y a cada uno le llegaba tres veces."

e "Cualquier ventana que estés de Mayordomo, no se ve completa (no se ajusta).”

e  "Poner un tutorial, de como usar con el teclado ampliar o reducir una imagen."
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"Hay otra cosa que echamos en falta, el poder mandar y recibir power points."

Si, el teclado ABC esta bien, porque aprendes mas y lo ves mejor. El cambio de
uno a otro porque estan en distintos sitios. Mejor uno de teclas grandes pero
ordenado como el otro. (Se refiere a que preferirian aprender con un teclado
bigkeys pero ordenado en QWERTY).

"Si le pudierais poner un corrector ortografico"

"Mi experiencia ha sido muy entretenido y muy divertido, este curso de MYD

entretenidisimo. Para la gente mayor da muchas facilidades."

GRUPO 2

Que es lo que mas te ha gustado de Mayordomo

"Lo facil que es aprender, porque es muy facil para gente asi mayor que no sabe
de ordenadores y cosas de esas pues es muy facil de entrar. La facilidad que

tiene para entrar”.

"Yo ya estaba un poquito en Internet y con esto de Mayordomo es mucho mas
factible, el poder comunicarte con los amigos que vas haciendo, vas adquiriendo
por mediacion de las cartas que nos mandamos porque entre nosotros estamos
todo el dia mandandonos cartas y después yo veo también que hay unas
cuantas cositas que puedes entrar y encuentras muchas cosas que de lo otro es
mas dificil. Por ejemplo esto de la wikipedia, ahi entras y cualquier cosa que
necesites con teclear te sale y es perfecto y ademas es que te lo da todo

detallado, muy bien, me gusté mucho”.

"Me ha encantado todo, sobre todo las amistades que hemos hecho, los amigos
que estas todo el dia, muchas personas que no he conocido nunca, he conocido
pero no para estas cosas y ahora somos amigos. He aprendido muchas cosas,
me han dado fotografias, coger fotografias, que no sabia ni tenia ni idea. Y
ahora me resulta muy sencillo. En si todo he aprendido muchas cosas, porque
es el primer afio que me he metido en cosas de ordenador, porque nunca habia

estado y estoy encantada”.

"Yo tampoco habia entrado nunca, no habia tocado nunca ningun ordenador.
Entonces me gusta mas que el curso de iniciacién que hicimos, porque me
resulto mas dificil, entonces esto me ha resultado mucho mas sencillo. Como
dicen ellas a mi también las amistades los correos que nos hemos mandado, las

fotografias el poder entrar en Internet, poder mirar los correos y conectarte con
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otras cosas, mirando bueno pues una serie de cosas, por ejemplo solicitar lo de
la visita del médico y todas cosas, que lo mismo lo podemos hacer asi, la

amistad y lo bien que nos lo hemos pasado”.

"Lo bueno es que ahora vas a casa y por lo menos en mi caso y echando

pufietas entro a Mayordomo a ver si tengo algun aviso de mis companeros”.

"Me ha encanté la sencillez, que es muy sencillo y es muy ameno, que te
engancha, ensequida y ademéas me ha sorprendido la cantidad de amigos como

dicen todos y las ganas de intercambiar entre todos, me ha gustado”.

"A mi me parece un sitio que me ha resultado, el grupo que hemos hecho, los
que hemos estado aprendiendo Mayordomo, por otra parte los amigos exteriores
digo si total para que le voy a mandar mensajes, los veo por la calle y les doy el
mensaje, me parece un poco cerrado el circulo. Bueno no quiero poner pegas.
Lo veo muy positivo para un futuro, para personas mayores, que no van a poder
salir de casa y que ya van a estar mas familiarizados que ahora con los
ordenadores, lo mas positivo que veo de todo el programa, con la proyeccion a
futuro para personas mayores es lo mas positivo de todo el programa, que veo,

lo demas pues bien, para pasar un ratillo".

"Yo pasa lo mismo con una proyeccion de futuro me parece muy interesante. En
sitios alejados que siempre hay cibertecas de este tipo, pues que a lo mejor hay
gente que se encuentra sola, es una forma de crear amigos, luego ya veremos
alguna cosa que se pueda mejorar. A efectos de hoy es muy manejable, pero
claro quienes tenemos correos externos, es distinto. Para un futuro me parece
muy interesante para las personas que se encuentren solas, fenomenal. A nivel
de Arnedo, pues ha sido fenomenal, nos hemos conocido todos, ha sido muy
agradable, gracias a las dos que han estado al pie del cafién, pero me parece
muy interesante mejorando alguna cosilla por ahi me parece un programa

interesantisimo”.

Pues yo digo lo mismo, la sencillez, yo no tenia ni idea hasta que he venido al
hogar, de ordenador, no sabia ni conectarlos, sin embargo el teclado escribir a
maquina eso si me lo sabia, aunque tengo algun problemilla con las teclas
diferentes. Pero bien lo veo muy facil Para mi es mucho mas facil que un
programa normal. Y luego los amigos por supuesto, amistades nuevas y todo

eso, muy positivo.
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"A mi me pasaba lo mismo , no habia tocado nunca el ordenador y lo he visto
muy sencillo, muy féacil, si. El que ya sabia de lo otro, lo verd mas facil todavia,
nosotras hemos dado la iniciacién que hemos hecho. Es poquito pero dentro de

lo poquito lo otro lo veo mucho mas sencillo”.

"Yo queria apuntar que el teclado que habéis metido vosotros me resultd
dificilisimo, a lo mejor es mejor para las personas mayores porque tienes que
empezar a, b, ¢, cual va detras pero no se, quizas es por haber escrito a

maquina”.

¢, 0s gustaba mas el teclado tradicional?

"No es por eso, si tienes a gente que te ayude, si tienes que buscar a, b, ¢ igual
te da buscar combinando si vamos a ir a dedo, y que sea el de siempre por si
hay un nifio, un nieto, un vecino que se adapte a eso, si va a ser tan dificil lo uno

como lo otro".

"Yo tampoco habia tocado nunca un ordenador, vine a inicio y tuve la gran
suerte de que ftrajisteis el programa de Mayordomo. No dejo de reconocer que
facilita muchisimo entrar en Internet y la entrada a muchas cosas y creo que es
una buena cosa, si es bueno para mi edad imaginate para los mas. Y gracias por

ello”.

"Yo digo lo mismo, es repetitivo, ha sido muy sencillo, a los que no habiamos
tocado nunca un ordenador nos ha facilitado mucho y sobre lo del teclado yo me
acostumbré al vuestro y luego me ha sido un poco mas dificil ponerme en el otro.
Porque yo ya me habia acostumbrado y sabia de la otra manera, he tenido que

volver a aprender, porque tampoco lo conocia, pero muy contenta y muy bien".

"Pues yo sabia algo de Internet pero esto de Mayordomo me ha gustado mucho,
luego me comunico con mis hijas que las tengo en el extranjero y una se hizo de
Mayordomo y entonces nos comunicamos por ahi, gracias a las dos chicas que
ha estado con nosotros que nos han ensefiado mucho y luego las amistades que

se hacen".

"Yo no he tocado nunca un ordenador y me ha gustado mucho, lo de las letras
que son grandes. En principio me ha gustado mas el colorido por las letras
grandes, he cogido ahora el otro teclado y me ha costado mas, pero me ha

gustado mucho porque me ha ayudado muchisimo a mejorar en muchas cosas y
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aprender y sobre todo a Maria Dolores(directora del centro) y Charo (trabajadora

social del centro) que han estado ahi".

"Yo si habia usado Internet, a esto le veo la ventaja de que es muy logico,
introduzca usted inicio, vaya usted a no se donde, a no ser que te lo saltes y
entonces ya te obliga a leer. Y mandar a los demas no sé, porque si he mandado
a gente fuera del circulo de Mayordomo pero como estamos con los virus, virus
va virus viene, “Hija no has recibido eso, mama pues no sé, me parecié una cosa
rara y lo borré”. Si lo veo para personas no iniciadas. No he aprendido lo de las
fotos, es mi asignatura pendiente. El sefior me pone muy nerviosa, yo soy un
poco histérica, pero el sefior es un poco pesadito. Nos hemos esforzado todo lo

que hemos podido”.

"La facilidad que tiene eso, si aprendo yo pueden aprender los demas”.

"Pues yo pienso lo mismo, que empezamos con el otro y este lo he visto mucho
mas sencillo, mas facil de entrar, es que te da todas las instrucciones de todo lo
que tienes que seguir, y lo veo tan sencillo y como dicen las amistades, todo,

una comunicacion muy buena entre todos y me ha encantado”.

¢Recomendarias a otra persona el utilizar Mayordomo?

"Si, ya lo hemos recomendado. Es mucho mas facil".

"Yo si voy a otro pueblo pequefio, intentaré ensefiarselo a la gente".

"Yo trabajo con Cruz Roja y estoy intentando meterlo en Cruz Roja".

"Yo en el colegio de mi cria que es minusvalida habia pensado , alli hay muchos
chicos, y de hecho les llevan a las cibertecas y cosas y tienen una pequefia idea,

me interesaria como pueden contactar ellas”.

¢Creéis que haber utilizado a Mayordomo es Gtil?

"Claro que si cuando hablas por teléfono que te ves las caras es una maravilla.

Otros no son tan rapidos y tan faciles como este".

"Yo solo habia hecho el inicio y me ha resultado facil y he aprendido muchas
cosas, me he soltado un poco mas y no me ha dado tanto apuro el conectarme

con la gente, he estado mas contenta, el mandarle un mensaje a uno”.

(Trabajadora social del centro) La utilidad en cuanto que os amplia la conexion

con la gente y la profundidad de esa conexién a parte del aprendizaje que os

motiva.
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e "Yo veo que aunque tenga los mismos servicios que lo normal, para nosotros

para los mayores es mucho mas sencillo para nosotros".

¢ Qué puede aportar para los que nunca han usado el ordenador?

e  "Mucha sencillez".

e '"Los que tienen idea dicen que el Mayordomo molesta, pero yo mi opinién, Yo
que no tengo idea de ordenador me parece que ayuda mucho a los que no
saben de ordenador porque te facilita mucho las cosas. Porque tu le prestas

atencion lo que te dice y tu vas haciendo los pasos que él te marca”.

El ritmo es bueno?

e "Sies bueno porque te da tiempo a pensar”.

(Trabajadora social del centro) os ayuda a centraros. Los centra de alguna

manera en la tarea.

e "Yo tengo ahora a mi nieto en mi casa un mesecito, cinco afios tiene y me meto
alla y sale el Mayordomo hablando y me dice, “yayo quien es ese” y yo le digo
“un amigo que me he echado”, ";y qué dice?, "pues me va diciendo lo que tengo
que ir haciendo, ahora me dice que pinche aqui o que borre carta” y me dice

"ipues vaya amigos que tienes!".

e ";Hay posibilidad de mas programas de este tipo?, ;Se va a ir ampliando?,
porque a mi esto me resulta mas facil y me ha gustado mucho mas que los otros
programas de informatica, porque yo salia con unos dolores de cabeza

impresionantes y sin embargo de esto he salido muy contenta”.

o "El programa relajante es una maravilla también".

¢,Qué aporta a los que ya han utilizado ordenadores.
e "El crear nuevos amigos, ver otra variedad de programas y de vias donde poder

entrar y facilitar a otras personas que les pueda interesar ese programa".

e "Y los correos electrénicos, mandar a fulanito, a fulanito, a funalito.... si no lo
usas, yo no lo uso, a mi me aburre, sin embargo con este programa es mas facil.
Porque no tienes que empezar, Asunto, Destinatario, al final ya no me acuerdo si
el destinatario soy yo,...0 a quien se lo mando o mando un esto sin decir nada, lo

veo mucho mas facil. Yo uso el ordenador, pero me paso semanas enteras sin
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tocar un teclado, cuando lo toco es porque me voy a ir a Segovia y digo vamos a

ver donde cae eso, como es o una noficia".

¢Puede servir para hacer nuevos amigos?
e "Me hizo mucha ilusiobn que mi nuera me envié la foto de mis nietos y luego un
amigo me envié musica, y me hizo mucha ilusion ponerle esa musica a la

fotografia y se la envié a ellos, me encanté, me encanto”.

;Lo habéis utilizado desde casa?

e "Sj, todos los dias".

¢Ha cambiado la forma de relacionaros la gente del centro a raiz de utilizar

Mayordomo.
e "Si yo conocia a todas las personas pero no de tener una conversacion pero
ahora me resulta mas facil como somos comparieros me da igual de mandarle a

una persona o a otra porque me parece que me admiten”.

o '"Es distinto porque ahora las ves y dices pues mira esta estaba en el ordenador
o tal, y saludas de lo del ordenador y de que ya las conoces".
(Trabajadora Social del centro) Habéis profundizado en la amistad y tenéis

ayuda mutua.

¢Qué cosas mejorarias o cambiarias o quitarias?

e "Siempre he entrado desde casa y cuando salia no quedaba registrado”.

o "El teclado con el abecedario, me imagino que ha sido aqui para probar, pero es
preferible ensefiar con el otro porque luego vas a ir a casa o vas a pedir ayuda a
otro y va a ser con el de siempre. Pero con color”.

e "Cuando aprendi en este y luego me pasé al otro, tuve que aprender de nuevo".

e "Al teclado nuevo le veo una cosa a favor y otra en contra, a favor es para gente
mayor o discapacitados y en contra es que si me voy de vacaciones o entro
desde otro ordenador, ya no tengo ese teclado y me va a costar mas que si
hubiera aprendido el de siempre”.

o "El tactil para los que no sabiamos utilizar el ratén, es mucho mas facil".

(Trabajadora Social del centro) Poner mas pequefio el boton de registrarse,
para cuando ya estan registrados porque tienden a darle al botén de
registrarse aunque ya estén registrados.

e Lo dellibro de la vida esta muy bonito".
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(Trabajadora Social del centro) Poder elegir con quién compartir el libro de la

vida. Es algo que hablamos con los grupos.

Una palabra que defina lo que habéis hecho con Mayordomo

"Lo de relajar es una maravilla. Los paseos, estas paseando y oyes los ruidos de

los péjaros y te quedas... Para relajarte es una maravilla cuando estas un poco

tensa".

"Le comentamos a Diana que solo podiamos mandar fotos de una en una y no

en grupo”.

"Me encanta".

“Fabuloso”.

"Muy Agradable”.

"Gratificante”.

"llusionante”.

"Interesante”.

"Apertura a las tecnologias nuevas".
"Muy feliz haciéndolo”.

"Nueva experiencia”.

"Magnifico".
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ANEXO 14: CARTAS DE LOS USUARIOS

/ (Nombre real distorsionado)
Asunto: te ha enviado un mensaje desde Mayordomo
Contenido: Hola amigos y compafieros de Mayordomo esto de Mayordomo es una maravilla, y muy

facil de manejar.

e “
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Asunto: FELIX- te ha enviado un mensaje desde Mayordomo

Contenido: Encantado de haber pasado estos ultimos meses aprendiendo el programa de
mundomayordomo, el cual nos ha servido para aprender y quitarnos el miedo a las nuevas
tecnologias, gue era algo impensable para nosotros. un saludo felix






