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Resumen

El siguiente articulo presenta los resultados de una investigacion
preliminar sobre la usabilidad en las redes sociales, realizado con
personas mayores en Espana. Para la realizacion de este trabajo
se utilizé la técnica de test de usuario, basandose en el proceso de
registro de las redes sociales seleccionadas. Los resultados mas
significativos del estudio muestran algunos problemas comunes
como el uso de caracteres de comprobacion ilegibles (para evitar
el registro automatico), botones y enlaces que no son visibles,
y otros aspectos de los formularios que podrian representar un
obstaculo para cualquier usuario. En este sentido, también se
presentan algunas recomendaciones para mejorar el nivel de
usabilidad y ayudar a corregir los problemas encontrados.
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Abstract

The following paper presents the results of a preliminary inves-
tigation about usability in social networks that was realized with
elders in Spain. To accomplish this work user test evaluation was
realized, being focused on the sign in process of the selected social
networks. The most significant results of the study show some
common problems like the use of illegible checking characters
(to avoid automatic sign in), buttons and links that are not visible
and other forms aspects that might represent an obstacle to any
user. In this respect, we also present some recommendations to
improve the usability level and help to correct the finding problems.

Keywords: Usability, elder, usability test, usable form.

Introduccion

El término persona mayor se utiliza para referirse a quienes han alcan-
zado un rango de edad, también conocido como tercera edad, que en
Espania, segun IMSERSO (2002), comprende las personas de mas de
65 anos de edad.

Una de las principales ventajas que representa el uso de Internet
para las personas mayores es la posibilidad de acceder a servicios,
informacién, y comunicarse con familiares y amigos sin necesidad
de movilizarse fisicamente y salir de casa. El uso del Internet puede
facilitarles la realizacion de estas y muchas otras tareas que podrian
considerarse como cotidianas. Este es un aspecto muy importante
ya que, a los 65 afios de edad es muy posible que una persona se
encuentre afectada de al menos una discapacidad, como lo considera
Hanson (2009, p. 11).

Es comprensible que el uso de Internet no es solo para personas jo-
venes. Existen datos estadisticos que demuestran la aceptacion que
esta teniendo el Internet en el entorno mundial. Para el ano 2009, la
tercera parte de la poblacion de Estados Unidos estaba formada por
personas mayores de 50 afos, y era un segmento creciente del mer-
cado que crecia también en el uso de Internet. Ellos, de acuerdo con
Hanson (2009, p. 8), hacian uso de Internet para buscar informacion de
servicios de salud y para mantener la comunicacion con sus amigos,
conocidos y seres queridos.
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Se puede entender que la interaccion dinamica, que permite el uso de
Internet, podria resultar atractiva para una persona mayor que dispone
de mucho tiempo libre, y que en ausencia de otras ocupaciones podria
estar afectado por soledad, depresion o estar afectado por discapaci-
dades que le impidan movilizarse fisicamente y trasladarse a lugares
fuera de su domicilio habitual. Los datos sobre el aumento de la po-
blacién mayor en Espafa y el incremento en su uso de Internet no son
diferentes de las estadisticas para Estados Unidos.

En efecto, un estudio sobre la evolucién de los usos de Internet en
Espafa (Urueia, 2009) muestra que la mayoria de los mayores in-
ternautas son ex-usuarios; es decir, individuos mayores de 65 afos
que habiendo sido usuarios ahora se encuentran sin ocupacion o se
encuentran completamente dedicados a permanecer en sus hogares.
Segun las estimaciones del INE (2004)%, la poblacion espafiola mayor
de 65 anos se duplicara para el 2040, pasando a representar el 30%
del total. Con la perspectiva de estas cifras, se hace cada vez mas
necesario tomar en cuenta este segmento de la poblacion. Algunos
datos sobre mayores, acceso a internet y redes sociales, consultados
en diversas fuentes, indican que, en el afio 2009, el porcentaje de in-
ternautas en edades comprendidas entre 65 y 74 afios era del 13,4%
con un crecimiento aproximado de un 1% cada afo (INE, 2009). En
consecuencia, en la proxima oleada de personas jubiladas estaran mas
conectadas todavia, ya que, para finales del afo 2009, mas del 33%
de esparoles entre 55 y 65 afios utilizaban internet y accedian a redes
sociales frecuentemente (Uruefia, 2009).

1. Fundamentos tedricos

Este apartado contiene la informacion referente a la investigacion to-
mada como antecedente, y los fundamentos tedricos sobre los cuales
se sostiene esta investigacién. Se muestra la importancia del uso de
test de usuario como método de evaluacion y las recomendaciones de
diferentes autores para determinar los factores que se deben tomar en
cuenta y el nUmero de usuarios con que se deben realizar las pruebas.
Ademas, se presenta informacion referente las redes sociales de mayor
incidencia en Espafia.

1.1 Antecedentes

Se ha tomado como antecedente un estudio sobre usabilidad en comu-
nidades virtuales y redes sociales no dirigido a un sector especifico de

4 EllInstituto Nacional de Estadistica realiza el Censo de Poblacion y Viviendas cada 10 afios, siendo
el de 2001 el ultimo realizado. En la actualidad se esta elaborando el correspondiente a 2011.
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la poblacion, cuyo objetivo principal consistié en evaluar la experiencia
de usuario a partir del acceso y registro de usuarios en comunidades
virtuales y redes sociales en Internet, segun diferentes metodologias
de usabilidad (Rios & Rodriguez, 2009, p. 34-37). Dicho estudio se
ha tomado como referencia debido a su estructura y los métodos de
evaluacion utilizados, dado que entre los métodos de evaluaciéon se
realizaron pruebas de usuario.

Los principales resultados obtenidos en la investigacion revelaron que las
comunidades virtuales y redes sociales evaluadas no satisfacian comple-
tamente la usabilidad, siendo el problema mas comun en el proceso de
registro el uso de caracteres de comprobacion, denominados captcha,
ilegibles que no permitian realizar el registro faciimente. Ademas, se de-
terminé el incumplimiento de principios heuristicos basicos, tales como:
libertad y control por parte del usuario, prevencién de errores, flexibilidad
y eficiencia de uso, y ayuda al recuperarse de los errores.

También, el estudio concluye que algunas de las comunidades virtuales
evaluadas estaban dirigidas a usuarios avanzados con un mayor nivel
de habilidades informaticas para poder aprovechar los recursos provis-
tos. Y en cuanto a las redes sociales, se determind que los procesos
que conllevaban entrada de datos fueron los que mayores problemas
causaron a los usuarios inexpertos, debido a que la disposicion de
los campos de entrada de datos, sus etiquetas y que la informacién
solicitada no era la mas adecuada, y en muchos casos, restringian el
acceso a los usuarios.

Las comunidades virtuales seleccionadas para dicho estudio fueron
Yahoo y Gmail, mientras que las redes sociales fueron MySpace, Face-
book y Hi5. Las pruebas fueron realizadas con usuarios jovenes cuya
experiencia en informatica era casi nula.

1.2 Técnica de test de usuario

De las técnicas de evaluacion de usabilidad, el test de usuario es una
prueba que permite obtener informacién sobre todo lo que se necesita
saber de la usabilidad de un disefio, y es realmente util porque da una
clara demostracion con hechos sobre los problemas de usabilidad con
se encontraria un usuario, de acuerdo a lo expresado por Nielsen (2000).
Esta técnica se basa en la observacion y analisis del comportamiento
de un grupo de usuarios al intentar llevar a cabo una tarea en un sitio
web. Es el comportamiento y respuesta de los usuarios, segun Has-
san Montero & Martin Fernandez (2003), lo que finalmente determina
la usabilidad real del sitio.

En cuanto a la cantidad de usuarios para esta prueba, una pequehia
muestra debidamente seleccionada sera suficiente. Lo mas importante
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a considerar sera la experiencia del usuario. Nielsen (2000) asegura
que no es necesario probar mas de cinco usuarios, ya que esta dem-
ostrado que los primeros tres encontraran nuevos fallos, pero a partir
de un quinto usuario se pierde el tiempo observando repeticiones de
los mismos fallos que se han descubierto antes, como se observa en
la Figura 1. Algunos autores, como Molich (1999) y Spoll & Schroeder
(2001), plantean criticas sobre este numero magico de Nielsen, indi-
cando mediante resultados publicados que no funciona cuando se trata
de usabilidad en gran escala.

Al consultar a otros autores, se puede comprender con mas claridad lo
expuesto por Nielsen. De acuerdo con los resultados obtenidos por Virzi,
Sokolov & Karis (1996), cuatro o cinco usuarios revelan el 80% de los
fallos principales que se pueden hallar con una prueba de usabilidad,
en tanto, Lewis (2005) sostiene que se trata de un modelo matematico
y no de un numero magico, apoyando las conclusiones de Nielsen, e
indica que en productos de gran escala o sitios que ya han sido muy
probados, donde la probabilidad de descubrir problemas de usabilidad
es baja, se hace necesario aumentar el tamafio de la muestra. Por su
parte, Nielsen (2000) indica reiteradamente que al probar con un sitio
grande, o que ya ha sido evaluado, es necesario probar varios sub-
conjuntos de tres o cuatro usuarios y luego comparar los resultados.

Es importante destacar que no se trata de hallar estadisticas, sino de
detectar un problema de usabilidad. Un test de usuario no pretende
decir que ‘el 80% de la poblacién mayor de 65 afnos no puede utilizar
un menu desplegable’, sino que el uso de un menu desplegable puede
suponer un problema de usabilidad puesto que un usuario ha encon-
trado problemas.

1.3 Las redes sociales

Siempre que se habla de redes sociales, pueden surgir opiniones
encontradas. Hay quienes piensan que las redes sociales en Internet
han ganado su lugar para convertirse en negocios prometedores para
empresas, mas que lugares para encuentros humanos. Al pensar en
una red social, se puede pensar en una forma de interaccion abierta,
que proporciona un intercambio dinamico entre personas, grupos o
comunidades.

En algunos casos, se ha llegado a utilizar los términos red social y
comunidad virtual como si fueran sinénimos, y otras veces, se utiliza
este término pretendiendo mas vender que hacer un uso apropiado del
concepto. En sentido general, se entiende que su finalidad fundamental
es que los usuarios registrados compartan informacion e interactuen
entre ellos, obteniendo otras maneras de conexién social en linea.
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De acuerdo con Ageteca (2009), el origen de las redes sociales se asocia
a la aparicién del concepto comunidades virtuales, que se remonta a
1995, cuando Randy Conrads crea en la web el sitio classmates.com,
con el objetivo de mantener el contacto con antiguos comparieros de
colegio, instituto o universidad. Sin embargo, las redes sociales tienen
su origen en el 2001 cuando comienzan a aparecer sitios web que pro-
mocionan redes de circulos de amigos, y el término se hace popular en
el 2003 con la llegada de sitios tales como Friendster, MySpace, Linke-
din, Xing entre otros. La popularidad de estos sitios crecio rapidamente
y grandes compaiiias entraron en el espacio de las redes sociales en
Internet. Por ejemplo, Google lanzé Orkut a principios de 2004 y Yahoo
cred una red social en el afo 2005. Actualmente hay mas de 200 sitios
de redes sociales.

Para el ano 2008, Espafa era el tercer pais que utilizaba Twitter,
detras de Estados Unidos y Japdn, que ocupaban los dos primeros
lugares, segun Muriel (2008), y para el ano siguiente, continuaba su
crecimiento en Estados Unidos y en otros lugares del mundo (New
York Times, 2009). Aunque es importante citar que con la aparicion
de Facebook el concepto se hace realmente famoso. De acuerdo con
algunos informes, para el afio 2010 Internet habia alcanzado 2000 mil-
lones de usuarios en el mundo y 30 millones de usuarios en Espafa, y
la red social Facebook ocupaba el segundo lugar de posicionamiento
entre los sitios mas visitados, ya que el primer lugar era ocupado por
Google (Alexa, 2010).

Tatum (2011), una consultora privada, indica que el 85% de los usu-
arios de Internet disponia de un perfil en alguna red social, ocupando
Facebook el primer lugar de preferencia, seguido de Tuentiy de Twit-
ter. Dicho informe estaba basado en datos obtenidos durante el afio
2010. Un informe del ano siguiente sobre el uso de medios sociales
en Espana, presentado por Nielsen (2011), situaba a un 82% de los
internautas espanoles como usuarios de redes sociales, teniendo una
gran actividad los usuarios entre 50 y 65 afios, con Facebook ocupando
el primer lugar de preferencia, no solo como la red mas accedida sino
también en la que pasaban mas tiempo que en cualquier otro sitio
web. Dicho informe también indicaba un alto crecimiento en el uso
de las redes sociales en Espafia, tomando como ejemplo a Twitter,
que en el afio 2011 habia doblado su crecimiento con relacion al afio
anterior. Los datos para Estados Unidos no parecen ser diferentes,
ya que, para finales del 2010 uno de cada diez usuarios mayores de
50 anos ya actualizaba su estado en Facebook, segun lo expresa
Madden (2010).
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2. Metodologia

Con el objetivo de determinar el nivel de usabilidad en el proceso de
registro de las redes sociales con usuarios mayores en Espafia, se han
seleccionado las redes mas accedidas en Espafa: Facebook, Twitter,
Tuentiy MySpace, segun Alexa (2012).

La técnica de evaluacién utilizada ha sido el test de usuario, con
el fin de observar las dificultades y reacciones de usuarios reales.
En las pruebas participaron 12 usuarios (tres usuarios por cada
red social, como se indica en la tabla 1), mayores de 60 anos, con
conocimientos de informatica de nivel basico y medio, a quienes se
les pidio realizar el proceso de registro para cada una de las redes
sociales seleccionadas.

Tabla 1. Perfil de los usuarios

Usuario Edad (afios)  Nivel de experiencia Red social Tarea completada
Usuario 1 62 Nivel basico Facebook Si
Usuario 2 65 Nivel basico Facebook Si
Usuario 3 70 Nivel medio Facebook Si
Usuario 4 60 Nivel basico Twitter Si
Usuario 5 65 Nivel basico Twitter Si
Usuario 6 80 Nivel medio Twitter Si
Usuario 7 64 Nivel basico Tuenti No
Usuario 8 65 Nivel basico Tuenti No
Usuario 9 70 Nivel medio Tuenti No
Usuario 10 60 Nivel bésico MySpace No
Usuario 11 65 Nivel bésico MySpace No
Usuario 12 80 Nivel medio MySpace No

Es importante destacar que, los usuarios de nivel basico eran per-
sonas con conocimientos informaticos muy limitados (por ejemplo:
encender/apagar equipo, abrir una ventana de Windows, manipular
un fichero o crear una carpeta), pero con una experiencia en el uso
de internet casi nula. Mientras que los usuarios de nivel medio eran
individuos con experiencia en el uso de internet (uso de chat y correo)
pero experiencia minima en el uso de redes sociales.

Las pruebas se realizaron en el laboratorio de informatica del Centro
Hispano Dominicano de Madrid, Espafa, (ONG CESAL), una insti-
tucion que facilita cursos de formacién para personas de escasos
recursos.
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3. Resultados y discusion

En las pruebas realizadas con la red social Facebook (Figura 1), los
principales problemas encontrados estaban relacionados con el envio
de datos. Al pulsar en el botdn registrarse en el apartado principal, no
aparecia ningun mensaje indicando que se estaban enviando datos.
Los tres usuarios que realizaron el proceso pulsaron repetidas veces
porque entendian que no se estaba realizando satisfactoriamente. Este
problema aparecia repetidas veces al completar el proceso.

facebook

Conecta con tus amigos mas Registrate
rapido, estés donde estés. Es gratis {y lo seguird siendo)

La aphcacidn de Facebook esta
disponible en mas de 2.500 tekéfonos.

Descubre Facebook Hovil

Figura 1. Pagina principal de Facebook

Otro problema encontrado en el proceso de registro fue el uso de
enlaces poco visibles. Por ejemplo, para todos los usuarios fue dificil
localizar el enlace omitir en el paso 2 que aparece en la figura 2. Una
buena opcidn seria sustituir este enlace por un botdn semejante a guar-
dar y continuar. Por otra parte, todos los campos que aparecen en el
formulario son obligatorios, lo cual es algo muy positivo, sin embargo,
no se indica en ninguna manera. En sentido general, Facebook no fue
la red social que permitié registrarse con mas facilidad, pero todos los
usuarios consiguieron acceder luego de varios intentos.

En cuanto a los resultados de la evaluacién de la red Twitter, el proceso
de registro ha sido corto y facil, solicitando unos datos minimos, los
mensajes de error han sido claros, y ha sido mucho mas instructivo y
facil de usar que otras redes. Pero al igual que el caso de Facebook,
al pulsar en el botdn registrarse en el apartado principal, no aparecia
ningun mensaje indicando que se estaban enviando datos. Y una vez
dentro, deshabilitaba el boton siguiente, sin indicar que se estan car-
gando datos, haciendo que solo pudiera deducirse por la pequeia sefal
del raton que aun estaba procesando. Tampoco el boton de busqueda
ha sido muy instructivo y a menos que se pulsara sobre él, daria la
impresion de estar deshabilitado (Figura 3). En resumen, la red Twitter
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proporciona un registro facil y simple, pero una vez dentro, un usuario
de nivel basico ya no supo qué hacer.

Paso 1 Paso 2 Paso 3
Buscar amigos Informacion del perfi Foto de perfi

Rellena la informacion de tu perfil
Esta informacién te ayudara a encontrar a tus amigos en Facebook.

Instituto:
Universidad:

Empresa:

4 Volver

Figura 2. Enlaces poco visibles en Facebook

Sigue a otros Tweets
Par

0 es
itica2011 20 Seauls

3

ﬁ —
Anvaro Arbeloa

@ fie A

==

tebady)

Figura 3. Sigue a otros en Twitter

Respecto a los resultados de Tuenti, el mayor problema encontrado
ha sido la ilegibilidad de los caracteres de comprobacion denominados
captcha, y el uso de botones poco visibles con apariencia de estar
deshabilitados. Ademas, se requiere introducir un numero de teléfono
movil para recibir un cédigo de confirmacién por medio de un mensaje
de texto, (a diferencia de otras redes sociales que solo requieren una
direccién de correo electronico). Ninguno de los usuarios finalizo el
proceso de registro, ya que no deseaban proporcionar su numero movil
porque no les parecia confiable.

Finalmente, la pagina de inicio de MySpace fue la que resulté mas des-
concertante para todos los usuarios debido a los anuncios y publicidad
que contiene en su pagina principal. En cuanto al proceso de registro,
al igual que en el caso de Tuenti, el mayor problema estuvo al introdu-
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cir los caracteres de seguridad (captcha), que impidieron a todos los
usuarios finalizar el proceso de registro, al punto que todos los usuarios
evaluados concluyeron que «este sitio no es para nosotros».

4. Conclusiones

El sentido general, el objetivo de esta investigacion no es solamente
proporcionar recomendaciones para hacer mas facil el proceso de
registro, y en consecuencia, el acceso a las redes sociales a las
personas mayores. Es importante decir que al proporcionar pautas
para mejorar la usabilidad web para los mayores, se puede ayudar
que los sitios sean también mas intuitivos y faciles de usar para
todos los usuarios.

Algunos expertos, entre ellos Nielsen (2002), afirman que una de
las principales razones por las que los usuarios mayores presentan
problemas de usabilidad es porque la mayoria de los disefadores de
sitios web son personas jévenes que no estan familiarizados con los
problemas de la edad. Sin embargo, en sentido general, no se puede
afirmar que las redes sociales sean entornos pensados para los jove-
nes y completamente inaccesibles para los mayores, aunque existen
diversos aspectos que se podrian mejorar.

Un problema comun encontrado fue en el uso de caracteres de seguridad
para evitar el registro automatizado, los caracteres eran ilegibles. Este
método podria proporcionar una falsa sensacion de seguridad, convir-
tiéndose en una limitacion de acceso para algunos usuarios (May, 2005).
Para solucionar este problema, algunos sitios web ofrecen también una
alternativa de sonido para los captcha, y asi consiguen mejorar la acce-
sibilidad. Se debe recordar que, un formulario es usable si puede cumplir
el propésito de ser completado y enviado con éxito (USOlab, 2002).

Debido a los problemas encontrados al comprobar el nivel de dificul-
tad al completar el proceso de registro, se presentan las siguientes
recomendaciones:

- Es necesario mostrar un mensaje que indique enviando datos...
cuando el envio del formulario es lento.

- Los enlaces y los botones deben ser visibles, no solo para comple-
tar satisfactoriamente un proceso de registro, sino para hacer mas
accesible cualquier sitio web.

- Se debe indicar claramente los campos obligatorios.

- Se debe solicitar solo los datos necesarios.

- Se debe proporcionar instrucciones breves y claras para facilitar el
proceso.
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- El botdn buscar debe ser visible y estar bien identificado.
En cuanto a los usuarios mayores, es importante destacar que:

- Tienen tendencia a autoculparse pensando que han hecho algo mal
cuando no obtienen respuesta de una accion, tal y como reaccionaria
un usuario de nivel muy basico. Por ejemplo, al pulsar sobre el boton
para enviar el formulario de registro sin que apareciera un mensaje
indicando que se estaban enviando los datos, todos los usuarios
continuaban pulsando sobre el botdn una y otra vez, esperando a que
apareciera algun indicio de que estaba procesando o que devolviera
alguna respuesta.

- La publicidad excesiva les desconcierta.

- También les desconciertan los enlaces o botones poco visibles, sobre
todo si han accedido a una nueva ventana, debido a que no saben
cual es la siguiente accién que deben realizar, y aunque suelen ser
persistentes, abandonan si tardan mucho tiempo en descubrirlo.

- Son mucho mas cuidadosos que otros usuarios al proporcionar in-
formacion personal en un sitio desconocido (datos como su nimero
de teléfono).
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