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Abstract

Introducción
El término  se utiliza para referirse a quienes han alcan-
zado un rango de edad, también conocido como tercera edad, que en 

Una de las principales ventajas que representa el uso de Internet 
para las personas mayores es la posibilidad de acceder a servicios, 
información, y comunicarse con familiares y amigos sin necesidad 
de movilizarse físicamente y salir de casa. El uso del Internet puede 
facilitarles la realización de estas y muchas otras tareas que podrían 
considerarse como cotidianas. Este es un aspecto muy importante 

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 jó-
venes. Existen datos estadísticos que demuestran la aceptación que 

tercera parte de la población de Estados Unidos estaba formada por 
-

cado que crecía también en el uso de Internet. Ellos, de acuerdo con 
Hanson (2009, p. 8), hacían uso de Internet para buscar información de 
servicios de salud y para mantener la comunicación con sus amigos, 
conocidos y seres queridos.
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Se puede entender que la interacción dinámica, que permite el uso de 
Internet, podría resultar atractiva para una persona mayor que dispone 
de mucho tiempo libre, y que en ausencia de otras ocupaciones podría 
estar afectado por soledad, depresión o estar afectado por discapaci-
dades que le impidan movilizarse físicamente y trasladarse a lugares 
fuera de su domicilio habitual. Los datos sobre el aumento de la po-

diferentes de las estadísticas para Estados Unidos.

En efecto, un estudio sobre la evolución de los usos de Internet en 
-

que habiendo sido usuarios ahora se encuentran sin ocupación o se 
encuentran completamente dedicados a permanecer en sus hogares. 
Según las estimaciones del INE (2004)4

del total. Con la perspectiva de estas cifras, se hace cada vez más 
necesario tomar en cuenta este segmento de la población. Algunos 
datos sobre mayores, acceso a internet y redes sociales, consultados 

-

consecuencia, en la próxima oleada de personas jubiladas estarán más 
 más del 33% 

ban internet y accedían a redes 

1. Fundamentos teóricos
Este apartado contiene la información referente a la investigación to-
mada como antecedente, y los fundamentos teóricos sobre los cuales 
se sostiene esta investigación. Se muestra la importancia del uso de 
test de usuario como método de evaluación y las recomendaciones de 
diferentes autores para determinar los factores que se deben tomar en 
cuenta y el número de usuarios con que se deben realizar las pruebas. 
Además, se presenta información referente las redes sociales de mayor 

1.1 Antecedentes

Se ha tomado como antecedente un estudio sobre usabilidad en comu-

el de 2001 el último realizado. En la actualidad se está elaborando el correspondiente a 2011.
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la población, cuyo objetivo principal consistió en evaluar la experiencia 
de usuario a partir del acceso y registro de usuarios en comunidades 
virtuales y redes sociales en Internet, según diferentes metodologías 
de usabilidad (Ríos & Rodríguez, 2009, p. 34-37). Dicho estudio se 
ha tomado como referencia debido a su estructura y los métodos de 
evaluación utilizados, dado que entre los métodos de evaluación se 
realizaron pruebas de usuario.

Los principales resultados obtenidos en la investigación revelaron que las 
comunidades virtuales y redes sociales evaluadas no satisfacían comple-
tamente la usabilidad, siendo el problema más común en el proceso de 
registro el uso de caracteres de comprobación, denominados ,
ilegibles que no permitían realizar el registro fácilmente. Además, se de-ían realizar el registro fácilmente. Además, se de- realizar el registro fácilmente. Además, se de-
terminó el incumplimiento de principios heurísticos básicos, tales como: 

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

Las comunidades virtuales seleccionadas para dicho estudio fueron 
 y , mientras que las redes sociales fueron , 

 y . Las pruebas fueron realizadas con usuarios jóvenes cuya 
experiencia en informática era casi nula.

1.2 Técnica de test de usuario

De las técnicas de evaluación de usabilidad, el test de usuario es una 
prueba que permite obtener información sobre todo lo que se necesita 

clara demostración con hechos sobre los problemas de usabilidad con 
se encontraría un usuario, de acuerdo a lo expresado por Nielsen (2000). 
Esta técnica se basa en la observación y análisis 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, según Has-

la usabilidad real del sitio.
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a considerar será la experiencia del usuario. Nielsen (2000) asegura 
que no es necesario probar más de cinco usuarios, ya que está dem-
ostrado que los primeros tres encontrarán 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 críticas sobre este , indi-
cando mediante resultados publicados que no funciona cuando se trata 
de .

Al consultar a otros autores, se puede comprender con más 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 matemático 
y no de un , 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 

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 estadísticas, sino de 
detectar un problema de usabilidad. Un test de usuario no pretende 

un menú desplegable’, sino que el uso de un menú 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, más que lugares para encuentros humanos. Al pensar en 
una red social, se puede pensar en una forma de interacción abierta, 
que proporciona un intercambio dinámico entre personas, grupos o 
comunidades.

En algunos casos, se ha llegado a utilizar los términos red social y 
comunidad virtual como si fueran sinónimos, y otras veces, se utiliza 
este término pretendiendo más vender que hacer un uso apropiado del 

es que los usuarios registrados compartan información e interactúen 
entre ellos, obteniendo otras maneras de conexión social en línea.
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De acuerdo con Ageteca (2009), el origen de las redes sociales se asocia 
a la aparición del concepto comunidades virtuales, que se remonta a 
1995, cuando Randy Conrads crea en la web el sitio , 

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 círculos de amigos, y el término se hace popular en 
el 2003 con la llegada de sitios tales como , , 

,  entre otros. La popularidad de estos sitios creció rápidamente 

Internet. Por ejemplo,  lanzó  a principios de 2004 y  

de redes sociales.

, 
detrás de Estados Unidos y Japón, que ocupaban los dos primeros 

crecimiento en Estados Unidos y en otros lugares del mundo (New 
York Times, 2009). Aunque es importante citar que con la aparición 
de  el concepto se hace realmente famoso. De acuerdo con 

-

la red social Facebook ocupaba el segundo lugar de posicionamiento 
entre los sitios más visitados, ya que el primer lugar era ocupado por 

 (Alexa, 2010).

Tatum (2011), una consultora privada, indica que el 85% de los usu-

 el primer lugar de preferencia, seguido de  y de 

 ocupando 
el primer lugar de preferencia, no solo como la red más accedida sino 
también en la que pasaban más tiempo que en cualquier otro sitio 
web. Dicho informe también indicaba un alto crecimiento en el uso 

, 

anterior. Los datos para Estados Unidos no parecen ser diferentes, 

, según lo expresa 
Madden (2010).
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2. Metodología
Con el objetivo de determinar el nivel de usabilidad en el proceso de 

, , 
 y , según Alexa (2012).

La técnica de evaluación utilizada ha sido el test de usuario, con 

En las pruebas participaron 12 usuarios (tres usuarios por cada 
red social, como se indica en la tabla 1), mayores de 60 , con 
conocimientos de informática de nivel básico y medio, a quienes se 
les pidió realizar el proceso de registro para cada una de las redes 
sociales seleccionadas. 

Usuario Red social Tarea completada

Usuario 1 62 Nivel básico Facebook Si
Usuario 2 65 Nivel básico Facebook Si
Usuario 3 70 Nivel medio Facebook Si
Usuario 4 60 Nivel básico Twitter Si
Usuario 5 65 Nivel básico Twitter Si
Usuario 6 80 Nivel medio Twitter Si
Usuario 7 64 Nivel básico Tuenti No
Usuario 8 65 Nivel básico Tuenti No
Usuario 9 70 Nivel medio Tuenti No

Usuario 10 60 Nivel básico MySpace No
Usuario 11 65 Nivel básico MySpace No
Usuario 12 80 Nivel medio MySpace No

Es importante destacar que, los usuarios de nivel básico eran per-
sonas con conocimientos informáticos muy limitados (por ejemplo: 
encender/apagar equipo, abrir una ventana de Windows, manipular 

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 mínima en el uso de redes sociales.

Las pruebas se realizaron en el laboratorio de informática del Centro 
-

tución que facilita cursos de formación para personas de escasos 
recursos.
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3. Resultados y discusión
En las pruebas realizadas con la red social (Figura 1), los 
principales problemas encontrados estaban relacionados con el envío 
de datos. Al pulsar en el botón  en el apartado principal, no 
aparecía ningún mensaje indicando que se estaban enviando datos. 
Los tres usuarios que realizaron el proceso pulsaron repetidas veces 
porque entendían que no se estaba realizando satisfactoriamente. Este 
problema aparecía repetidas veces al completar el proceso.

Otro problema encontrado en el proceso de registro fue el uso de 
enlaces poco visibles. Por ejemplo, para todos los usuarios fue difícil 
localizar el enlace 
buena opción sería sustituir este enlace por un botón semejante a 

. 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,  no fue 
la red social que permitió registrarse con más facilidad, pero todos los 
usuarios consiguieron acceder luego de varios intentos.

En cuanto a los resultados de la evaluación de la red , el proceso 
de registro ha sido corto y fácil, solicitando unos datos mínimos, los 
mensajes de error han sido claros, y ha sido mucho más instructivo y 
fácil de usar que otras redes. Pero al igual que el caso de , 
al pulsar en el botón  en el apartado principal, no aparecía 
ningún mensaje indicando que se estaban enviando datos. Y una vez 
dentro, deshabilitaba el botón siguiente, sin indicar que se están car-

del ratón que aún estaba procesando. Tampoco el botón de búsqueda 
ha sido muy instructivo y a menos que se pulsara sobre él, daría la 
impresión de estar deshabilitado (Figura 3). En resumen, la red  
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proporciona un registro fácil y simple, pero una vez dentro, un usuario 
de nivel básico ya no supo qué hacer.

Respecto a los resultados de , el mayor problema encontrado 
ha sido la ilegibilidad de los caracteres de comprobación denominados 

 y el uso de botones poco visibles con apariencia de estar 
deshabilitados. Además, se requiere introducir un número de teléfono 

de texto, (a diferencia de otras redes sociales que solo requieren una 

proceso de registro, ya que no deseaban proporcionar su número móvil 

Finalmente, la página de inicio de  fue la que resultó más des-
concertante para todos los usuarios debido a los anuncios y publicidad 
que contiene en su página principal. En cuanto al proceso de registro, 
al igual que en el caso de , el mayor problema estuvo al introdu-
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cir los caracteres de seguridad ( ), que impidieron a todos los 

evaluados concluyeron que « ».

4. Conclusiones
El sentido general, el objetivo de esta investigación no es solamente 
proporcionar recomendaciones para hacer más fácil 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 más intuitivos y fáciles de usar para 
todos los usuarios.

las principales razones por las que los usuarios mayores presentan 

sitios web son personas jóvenes que no están familiarizados con los 
problemas de la edad. Sin embargo, en sentido general, no se puede 

-
nes y completamente inaccesibles para los mayores, aunque existen 
diversos aspectos que se podrían mejorar. 

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

-
tad al completar el proceso de registro, se presentan las siguientes 
recomendaciones:

-  Es necesario mostrar un mensaje que indique  
cuando el envío 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 más 
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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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 acción, tal y cómo reaccionaría 
un usuario de nivel muy básico. Por ejemplo, al pulsar sobre el botón 
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 botón una y otra vez, esperando a que 
apareciera algún 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 
cuál es la siguiente acción que deben realizar, y aunque suelen ser 
persistentes, abandonan si tardan mucho tiempo en descubrirlo.

-  Son mucho más cuidadosos que otros usuarios al proporcionar in-
formación personal en un sitio desconocido (datos como su número 
de teléfono).
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