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Resumen

En el siguiente articulo se presenta un analisis de usabilidad de
portales de servicios a los que acceden los mayores. Debido a
que existen pocos estudios realizados con portales en Espafa
(a diferencia de los estudios realizados con portales de lengua
inglesa) y, con la finalidad de presentar recomendaciones en este
sentido, se ha realizado una evaluacion heuristica y posterior-
mente se han contrastado los resultados obtenidos mediante la
realizacion de pruebas con usuarios. Para el logro de este objetivo,
se ha llevado a cabo una recopilacion de pautas o directrices y
recomendaciones de diferentes autores.

Los resultados mas significativos del estudio han mostrado que
algunos de los portales evaluados que indican estar dirigidos
a mayores han tenido un menor nivel de cumplimiento de las
directrices que otros portales de servicios no dirigidos a ningun
colectivo en particular.
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Abstract

The following paper presents an usability analysis of services
web sites to which elders accede. Due to the fact that there exist
few studies realized with web sites in Spain (unlike the studies
realized with English language web sites), with the purpose to
present recommendations about it, a heuristic evaluation has been
realized and after that, there have been confirmed the obtained
results by realizing tests with users. For the achievement of that
goal, there have been realize a summary of guidelines or directives
and recommendations from different authors.

The most significant results of the study have shown that some
of the evaluated web sites for elders have had a minor level of
fulfillment than the other services web sites that are not directed
to any specific group.

Keywords: Web usability, accessibility, web design for elders,
heuristic evaluation.

Introduccion

En esta investigacion se estudia un problema del tipo tedrico-practico,
ya que tiene como propdsito obtener informacién y generar nuevos
conocimientos para la solucién de un problema practico (Tamayo, 2007,
123-137).

En sentido general, el propdsito de la usabilidad web es asegurar el
disefio de sitios web faciles de usar, faciles de aprender y que permitan
interactuar con ellos, alcanzando el objetivo deseado sin que se requiera
demasiado tiempo para comprender su funcionamiento (Krug, 2001,
5-17). Y en lo que se refiere a la usabilidad web para mayores, aunque
existen estudios que pueden tomarse como referencia para solucionar
problemas de usabilidad relacionados con la edad, al comparar la
metodologia seguida por estos autores, se puede ver que no existe un
estandar en cuanto a criterios o parametros. Con el fin de proporcionar
nuevas pautas de disefio de sitios web enfocados a personas mayo-
res, se realizara una evaluacion heuristica de un grupo de portales en
espaniol, utilizando una recopilacién de directrices empleadas en otros
estudios, para contrastar los resultados con los obtenidos mediante
pruebas de usuario.

Es importante considerar los problemas de usabilidad que afectan a los
mayores, dado que este sector de la poblacién va en aumento, y que
hara un mayor uso del ordenador. En el informe mas reciente del Insti-
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tuto Nacional de Estadistica (INE, 2008) al primero de enero de 2008,
las personas mayores de 65 afos constituian el 17% de la poblacién
de Espaia. Y de acuerdo con las proyecciones de incremento, para el
2060 sera el 29,9% del total de la poblacion (Tabla 1).

Tabla 1. Evolucion de la poblacién mayor en Espafia, periodo 1960-2060° (INE/Imserso 2008)

Total 65 afos y mas 65-79 afios 80 anos y mas
Afos % % *
Absoluto Absoluto  respecto  Absoluto  respecto  Absoluto  respecto
al total al total al total

1960 30.528.539 2.505.165  8,20% 2136190  7,00% 368.975 1,20%
1970  34.040.989  3.290.800  9,70% 2.767.061  8,10% 523.739 1,50%
1981 37.683.362 4.236.740  11,20%  3.511.599  9,30% 725.141 1,90%
1991  38.872.268 5.370.252  13,80%  4.222.384  10,90%  1.147.868  3,00%
2001 40.847.371 6.958516  17,00% 5378194  13,20%  1.580.322  3,90%
2007 45.200.737 7.531.826  16,70% 5485272  1210%  2.046.554  4,50%
2010 45311954 7.785480 17,20%  5.490.621 1210% 2294859  510%
2020 48.664.658 9.345.955  19,20%  6.338.532  13,00%  3.007.423  6,20%
2030 50.878.142 11.684.570 23,00%  8.025.109  1580%  3.659.461 7,20%
2040 52540936 14.569.813 27,70%  9.886.602  18,80%  4.683.211 8,90%
2050 53.159.991 16.387.874 30,80%  10.464.874 19,70%  5923.000  11,10%
2060 52.511.518 15.679.878 29,90%  8.788.288  16,70%  6.891.590  13,10%

El colectivo que constituye el objeto de este estudio es un colectivo
grande y su tasa de crecimiento va en aumento. Ademas, hay estudios
que demuestran que su interaccion con el ordenador y con el uso de
Internet esta creciendo y que son autodidactas y tienen mas tiempo libre
(Imserso, 2008). Hacen uso del ordenador para buscar informacion,
comunicarse y acceder a servicios; y para el aino 2004, ya hacian ma-
yor uso del Internet que la media del resto de Europa (Imserso, 2004).

Existe la necesidad de concientizar sobre los problemas de usabilidad
relacionados con la edad (Nielsen, 2002). Ademas, es una necesidad
legal (LSSI, 2002) y existen iniciativas de entidades oficiales encamina-
das hacia el establecimiento de una normativa que garantice el “Disefio
para Todos” (EIDD, 2004).

Teniendo en cuenta estos aspectos, seria interesante poder comprobar,
en primer lugar, si los portales en espanol que dicen estar dirigidos o
relacionados con personas mayores han seguido criterios de disefo fa-
vorables, considerando las necesidades y problemas de estos usuarios.

3 De 1960 a 2007: datos son reales; de 2010 a 2060: proyecciones.
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Y seria también interesante evaluar la usabilidad web de otros portales
de servicios a los que acceden los mayores, y que no estan directa-
mente relacionados o enfocados a ellos, entendiendo que los portales
del primer grupo deberian presentar mayor nivel de cumplimiento en
los criterios evaluados.

El propdsito del articulo es realizar un estudio tanto de las deficien-
cias como de los criterios favorables y, de acuerdo con los resultados
obtenidos, poder establecer en una fase posterior de la investigacion
pautas de disefno para el desarrollo de portales y aplicaciones web
para mayores que se ajusten verdaderamente a sus necesidades. Esto
se traduciria en beneficio, tanto para los propios usuarios, como para
los disefiadores de sitios web y para las organizaciones que podrian
alcanzar el objetivo hacia el cual esta dirigido el sitio.

1. Marco teodrico

En la fase de recopilacion y analisis de informacion, se ha comprobado
que existe una gran cantidad de informacion disponible relacionada con
la usabilidad web para personas mayores. Sin embargo, aunque existen
iniciativas en este sentido, no existe un estandar en cuanto a criterios
o parametros a evaluar. Estudios como el de Hart (2004, 191), y otros
estudios realizados con portales de lengua inglesa (Nielsen (2002) y
Chadwick-Dias, McNulty y Tullis (2002, 30)) muestran que cada autor
selecciona los criterios que mejor se ajusten a sus necesidades; y en
otros casos (Garcia Gémez, 2008), simplemente se utilizan los mismos
criterios que han utilizado otros.

En el estudio de Hart (2004) se utilizaron los criterios del National Insti-
tute of Agin (NIA, 2002), que consisten en 25 pautas sobre cémo disefiar
sitios web “amigables” para usuarios mayores. Los resultados obtenidos
en los siguientes estudios mencionados estaban basados en test de
usuarios con mayores, todos realizados con portales de lengua inglesa.
Mientras que el estudio de Garcia Gomez (2008) seguia la metodologia
del estudio de Hart (2004) y es el unico estudio que se ha localizado
como referencia de analisis realizados para portales en espanol.

1.1 Antecedentes

El estudio realizado por Garcia Gémez (2008), tomado como antece-
dente, ha sido también la guia para la primera parte de esta investiga-
cion, es decir, para el desarrollo de la evaluacion heuristica. Entre los
aspectos de mas interés en dicho estudio, se analizan los problemas de
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accesibilidad a Internet que presentan las personas mayores, causas,
uso de Internet y también se presentan los resultados de un analisis de
usabilidad web de un grupo de portales en espariol, usando las direc-
trices del NIA (2002). Finalmente, compara sus resultados con los de
estudios previos realizados para portales de lengua inglesa y de forma
particular con el estudio de Hart (2004).

Sin embargo, aunque Garcia Goémez (2008) sostiene que al estudio de
Hart (2004) le hizo falta aplicar “un buen test de usuario”, no indica que
se hayan realizado observaciones o pruebas de usuario para contras-
tar el resultado de su evaluacion heuristica. Los resultados generales
mostraban que los portales evaluados tenian un grado de cumplimiento
de las pautas al 60%.

Se hatomado también como antecedente un estudio en usabilidad apli-
cado a redes sociales y comunidades virtuales no dirigido a un sector
especifico de la poblacién. Sin embargo, se ha tomado como referencia
debido a su estructura y los métodos de evaluacién utilizados, dado
que se aplicd evaluacion heuristica y se realizaron pruebas de usuario
(Rios, Rodriguez y Joyanes, 2009, 34-37).

1.2 Servicios a los que acceden los mayores

De acuerdo con los resultados de un estudio descriptivo realizado en
Espana (Millan et al., 2002), las personas mayores hacen uso de los
ordenadores, y mas especificamente del Internet para acceder a correo
y buscadores, portales de ocio y tiempo libre y otros servicios. En dicho
estudio se indicaba también que esta parte de la poblacién dispone
de mas tiempo libre al llegar a la jubilacion y que no habian realizado
ninguna formacion para el uso de ordenadores sino que lo hacian por
iniciativa propia. Uno de los puntos de mayor interés referentes a los
problemas de usabilidad y la accesibilidad relacionados con la edad
que se mostraban en los resultados es que, lo que mas les costaba de
la interaccion con el ordenador era realizar combinaciones de teclas
especiales en el manejo del teclado (causado por los problemas de
psicomotricidad).

Los datos mas relevantes publicados en afos posteriores en varios
informes del IMSERSO (2004) y (2006), muestran que la mayoria de
estos usuarios acceden desde casa, y lo hacen mayoritariamente para
buscar informacién sobre bienes y servicios, acceder a correo electro-
nico y paginas de administracion.

Otros estudios mas recientes realizados en Espana sobre el uso que
hacen los mayores del Internet (Herrero y Garcia (2007), y Martinez-
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Pecino, et al (2009)), confirman que es el correo electronico uno de los
servicios mas usados, y que acceden para mantener contacto con sus
familiares, amigos y conocidos.

2. Metodologia

La metodologia utilizada en la investigacion fue la siguiente:

» Seleccién y adaptacion de las pautas y criterios para la evaluacién
heuristica. A partir de las directrices del NIA (2002), se ha afiadido las
pautas de mayor incidencia del proyecto de accesibilidad web para
mayores de la W3C (2009), ya que dichas pautas contienen una re-
copilacion completa de varios estudios comprendidos entre los afos
2000 y 2006. En resumen, los aspectos evaluados fueron referentes
a legibilidad (quince directrices), presentacién de la informacion (diez
directrices), uso de medios (cuatro directrices), navegacion (veintidés
directrices), uso de formularios (cuatro directrices), control y libertad
por parte del usuario (tres directrices), y otros aspectos referentes a la
necesidad de proveer informacion de contacto y ayuda (dos directrices),
con un total de sesenta directrices para la evaluacién heuristica que se
muestran en el apartado 2.1.

* Seleccion de un grupo de portales para el analisis de usabilidad.

- Se realiz6é una busqueda en Google a partir de una ecuacion com-
puesta por palabras claves o servicios relacionados con personas
mayores, haciendo uso de comillas, concatenar (and), anadir (or)
para predeterminar resultados. La ecuacion final ha sido la siguien-
te: “tercera edad” OR “mayores” OR “jubilados” OR “ancianos” OR
“abuelos” OR “envejecer”.

- Se eligié Google como buscador por ser el mas conocido y facil de
usar (Comscore, 2006). También fue seleccionado Google debido
a que el motor de busqueda utiliza la técnica basada en PageRank,
es decir, basada en los enlaces que apuntan a dichas paginas,
situando en las primeras posiciones aquellas paginas que tienen
mas enlaces.

- De la lista obtenida se han seleccionado dos portales de servicios
relacionados con personas mayores y busqueda de informacion (mi-
terceraedad.com y pensionistas.ccoo.es). Y a estos se han afadido
un portal de administracién (munimadrid.es) y tres portales de correo
y busqueda, por ser los servicios mas utilizados (Imserso, 2004).

- Eneste ultimo grupo, se selecciond Google, Yahoo! y MSN por ser los
mas utilizados, segun los informes de algunas consultoras; servicios
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de busqueda en inglés (Nielsen Net Ratings, 2007) y buscadores en
espafiol (Netsuus, 2007).

 La evaluacion heuristica de los portales se realiz6 de acuerdo con
la lista de criterios a evaluar mencionados al inicio de esta seccion.
Para llevar a cabo el analisis, tabulacion y valoracion de cada una
de las directrices, se tom6 como referencia la escala de 5 de Niel-
sen (Nielsen, 1990). 0- No es problema... 4- Catastrofe, importante
arreglarlo. Y una vez establecida la puntuacion, se ha realizado el
calculo niveles de cumplimiento con relacién al numero de directrices
utilizadas.

* Luego de la presentacion de resultados de la evaluacion heuristica,
se llevaron a cabo pruebas con usuarios reales con el fin de observar
las reacciones y las dificultades de los usuarios y contrastar la inci-
dencia de las directrices evaluadas. Dichas pruebas fueron realizadas
con usuarios mayores de 60 afos (usuarios de nivel medio y basico),
siguiendo las recomendaciones de expertos (Nielsen (2000) y Lewis
(2005)). En cada uno de los casos, la prueba fue realizada con un
numero de cuatro usuarios por cada tres tareas (ocho usuarios por
cada portal), con un total de treinta y dos usuarios en las pruebas de
todos los portales.

* En cuanto al uso de materiales y recursos, las pruebas se realizaron
en el laboratorio de informatica del Centro Hispano Dominicano de
Madrid, Espafia (ONG CESAL), una institucién que facilita diferentes
cursos de formacion para inmigrantes y personas de escasos recursos.
Las personas fueron seleccionadas por las caracteristicas de interés
en el perfil del usuario: la edad y experiencia en el uso de ordenadores,
por lo que fueron seleccionados estudiantes del curso de informatica
(usuarios de nivel medio y basico), y otros estudiantes de diferentes
cursos impartidos en el centro, a partes iguales, con edad de 60 afios
o mas (tabla 2).

Las pruebas de usuario se realizaron con el portal de servicios para
mayores “miterceraedad.com”, y con los servicios de buscador y correo
Google, Yahoo! y MSN, debido a que en la evaluacion heuristica ya se
habia comprobado que dichos sitios no han sido muy probados (como
el caso del portal munimadrid.es), y cuanto mas probada haya sido
la interfaz, mayor numero de usuarios se necesitara para la prueba
y costara mayor tiempo y esfuerzo detectar problemas de usabilidad
(Nielsen (2002) y Virzi (1996)).
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EL:E Tabla 2. Perfil de los usuarios considerados para las pruebas.

E Usuario Edad (afos) Nivel de experiencia Portal evaluado

- Usuario 1 60 Nivel basico miterceraedad.com
Usuario 2 62 Nivel basico miterceraedad.com
Usuario 3 61 Nivel basico miterceraedad.com
Usuario 4 70 Nivel basico miterceraedad.com
Usuario 5 65 Nivel medio miterceraedad.com
Usuario 6 80 Nivel medio miterceraedad.com
Usuario 7 61 Nivel medio miterceraedad.com
Usuario 8 62 Nivel medio miterceraedad.com
Usuario 9 80 Nivel basico Google
Usuario 10 72 Nivel basico Google
Usuario 11 60 Nivel basico Google
Usuario 12 60 Nivel basico Google
Usuario 13 60 Nivel medio Google
Usuario 14 60 Nivel medio Google
Usuario 15 60 Nivel medio Google
Usuario 16 60 Nivel medio Google
Usuario 17 61 Nivel basico Yahoo!
Usuario 18 62 Nivel basico Yahoo!
Usuario 19 60 Nivel basico Yahoo!
Usuario 20 60 Nivel basico Yahoo!
Usuario 21 72 Nivel medio Yahoo!
Usuario 22 60 Nivel medio Yahoo!
Usuario 23 60 Nivel medio Yahoo!
Usuario 24 60 Nivel medio Yahoo!
Usuario 25 71 Nivel basico MSN
Usuario 26 74 Nivel basico MSN
Usuario 27 60 Nivel basico MSN
Usuario 28 60 Nivel basico MSN
Usuario 29 60 Nivel medio MSN
Usuario 30 60 Nivel medio MSN
Usuario 31 77 Nivel medio MSN
Usuario 32 80 Nivel medio MSN

2.1 Pautas utilizadas en la evaluacion heuristica

Para realizar la evaluacion heuristica se utilizaron las siguientes
pautas (Tabla 3) obtenidas a partir de las directrices del NIA (2002)
y algunas del proyecto de accesibilidad web para mayores de la
W3C (2009).
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Tabla 3. Pautas utilizadas en la evaluacion heuristica

Pauta

Descripcion

Legibilidad

Uso de tipos San Serif (legibilidad).
Evitar uso de tipos condensado en el cuerpo del texto, excepto para hacer énfasis.
Tamafio del tipo en 12 ¢ 14 puntos.

Uso de unidades relativas que permitan al usuario cambiar el tamafio de los
elementos utilizando las opciones del navegador.

Evitar el texto subrayado, utilizar sélo en enlaces.

Evitar el texto en letras mayusculas, excepto para titulos.

Alineacién izquierda en el texto.

Espaciado doble del texto.

Alto contraste en el fondo: fondo oscuro sobre colores luminosos o viceversa.
Evitar el uso de color azul y verde con negro.

Evitar el uso de colores fluorescentes.

Uso de texto negro con fondos claros.

Evitar fondos con disefios.

Preferible el uso de texto HTML en lugar de imagenes o multimedia para presentar
informacion.

Proporcionar espacios en blanco en los margenes de la pagina.

Presentacion de la
informacion

Se utiliza un lenguaje positivo, claro y familiar. La escritura es clara y la informacién
importante esta colocada al inicio (presentacion de la informacion).

Uso de voz activa en la escritura.
Se utilizan parrafos y oraciones cortas.

Simplicidad: uso de lenguaje simple, y se ofrece un glosario de términos técnicos
si fuera necesario.

Las paginas deben estar libres de material irrelevante en el contenido principal.

Organizacion: Uso de un formato estandar, organizado por secciones y bloques
cortos.

No se utilizan s6lo colores para mostrar o transmitir informacion.
Evitar uso de texto en movimiento o desplazamiento.

La funcion “buscar” debe estar identificada.

Evitar el parpadeo del contenido.

Uso de medios

Evitar el uso de animaciones, a menos que sea necesario (uso de medios).

Sélo se hace uso de imagenes relevantes, iconos y graficos que ayuden a la
comprension y al entendimiento del texto.

Se provee un texto equivalente para las imagenes y de texto alternativo para todos
los medios.

El uso de animacion, video y audio sélo se da en pequefios fragmentos para reducir
el tiempo de descarga en ordenadores antiguos.
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Pauta

Descripcion

Navegacion

Evitar el uso del scroll horizontal, crear paginas cortas (navegacion).

Enlaces azules y subrayados.

Los enlaces cambian de color luego de ser visitados.

Los enlaces deben ser visiblemente diferentes al ser apuntados con el raton.

Se utilizan iconos con texto como hiperenlace.

Combinar las imagenes y los enlaces con el mismo destino.

Presentar los enlaces como listas.

Los enlaces deben ser claros, estar claramente separados y “tamafio grande” (visible).
Uso de menus estaticos en lugar de mendus flotantes o desplegables.

Se utilizan botones grandes que no requieran movimientos precisos del ratén para
activarse.

No deshabilitar el boton atras.

Proporcionar “migas de pan”.

Incorporar botones para ir atras/adelante (si es necesario).

Proveer un verdadero enlace a la pagina de inicio en todas las paginas del sitio.
La funcidn “buscar” debe abarcar todo el sitio.

La funcidn buscar es tolerante a errores de ortografia.

La ecuacion de busqueda se repite en la pagina de los resultados de la busqueda.
Se provee de un mapa con la organizacion del sitio.

Crear paginas pequefias, considerando la velocidad de descarga.

Evitar hacer que los usuarios descarguen documentos. Utilizar codigo HTML si es
necesario.

Evitar el uso de doble clic. Presionar slo una vez con el ratén para acceder a la
informacion.

El disefio es consistente a lo largo del sitio (navegacion consistente: botones, efc.).

Uso de formularios

No indicar campos obligatorios solo con el uso de asteriscos. Se deben indicar con
texto (uso de formularios).

Proveer de la ayuda necesaria para completar formularios.
Los mensajes de errores son claros.

Se presentan sugerencias en errores, faltas de ortografia, guiones y variaciones
comunes.

Control y libertad
del usuario

No actualizar las paginas automaticamente (control del usuario).
Evitar ventanas emergentes o nuevas ventanas.
No se ejecutan autométicamente acciones que el usuario no ha iniciado.

Informacién de
contacto y ayuda

Proveer informacion de ayuda para el sitio una seccion “acerca de” o “como contactar’
proporcionando una direccidn de correo y/o un nimero de teléfono para contacto y
ayuda (contacto y ayuda).

La informacién de contacto debe aparecer de forma visible y permitir que sea facil
contactar con el sitio.
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3. Resumen de los resultados y discusion

Como se habia indicado en los antecedentes, existe muy poca infor-
macion relacionada con estudios sobre usabilidad web para mayores
realizados con portales en espanol. El citado estudio de Garcia Gémez
(2008) es el unico que se conoce en este sentido. Debido a la diversi-
dad de estudios realizados con portales de lengua inglesa, el estudio
de Garcia Gomez sigue la metodologia utilizada por un estudio en
lengua inglesa (Hart, 2004). Sin embargo, aunque el autor sostiene
que al estudio de Hart le hizo falta aplicar “un buen test de usuario”,
no indica que se hayan realizado observaciones o pruebas de usuario
para contrastar el resultado de su evaluacion heuristica.

Es en este aspecto en donde radica la importancia del aporte realizado
por esta investigacion, ya que, para proporcionar informacién sobre los
problemas de usabilidad, se ha contrastado el resultado de la evaluacion
heuristica con pruebas de usuario.

A continuacion se presentan los resultados generales de la investigacion:

Para los portales evaluados, los aspectos referentes a la legibilidad, facili-
dad en la navegacion, uso de publicidad no deseada, identificacion de las
secciones y de la informacién, y ayuda para identificar y recuperarse de
los errores son muy importantes cuando se trata de portales de servicios
a los que los mayores acceden. En la figura 1 se muestran los resultados
generales del nivel de cumplimiento de los portales de servicios y en la
figura 2 se muestra el nivel de cumplimiento de los portales de correo y
busqueda de informacién, en datos porcentuales para las dos figuras.
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Figura 2. Nivel de cumplimiento de los portales de correo y busqueda

En cuanto a los resultados especificos para cada portal, para el sitio mi-
terceraedad.com (Figura 3), los principales problemas encontrados han
sido los referentes al tamafio de la letra, uso de colores que dificultan la
lectura, presentacion y organizacion de la informacién, enlaces rotos y
poco visibles y no se utilizan migas de pan*. Ademas, no se respeta el
principio heuristico relacionado con el uso del reconocimiento mas que de
la memoria, ya que muchos de los enlaces no cambian de color luego de
ser visitados. En el uso de formularios no se indican los campos obliga-
torios y no se proporcionan sugerencias para los errores. Otro problema
importante es que no se proporciona suficiente informacion para contacto
y ayuda. Con relacion al total de las sesenta directrices empleadas en la
evaluacion, el sitio presenta un nivel de cumplimiento de un 43%.

Para el portal de servicios pensionistas y jubilados (figura 4), los unicos
problemas encontrados fueron referentes al tamafio de la letra, algunos
enlaces poco visibles, y no se proporcionan migas de pan. Ademas, la
funcién buscar no es tolerante a errores de ortografia y en los formularios
se hace uso de informacion visual solamente (por ejemplo, en caso de
errores solo se marca el campo error en color rojo sin ningun mensaje).

Otro problema importante es que no se respeta el principio de control por
parte del usuario ya que, en algunas paginas (por ejemplo, al cometer
varios errores al llenar un formulario) se redirige al menu principal sin

4 Las migas de pan, también llamadas “hilo de Ariadna” o en inglés breadcrumb, son un meca-
nismo de navegacion que permite averiguar en qué parte del sitio web esta el usuario y cual
ha sido el camino para llegar hasta alli, identificando la jerarquia de la pagina a partir de la
pagina de inicio (Inicio > Seccién > Subseccion)
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previo aviso. En sentido general, el sitio presenta un nivel de cumpli-
miento del 77% de las directrices utilizadas en la evaluacion.
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Para el portal de administracion munimadrid.es, sitio web del Ayunta-
miento de Madrid (figura 5), los unicos problemas encontrados fueron
referentes a la legibilidad y al uso del scroll debido a que las paginas
son demasiado largas. El sitio alcanzé un nivel de cumplimiento de 96%.
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Figura 5. Portal de administracion munimadrid.es

En la evaluacion de los servicios de correo y busqueda, en el ejemplo
de Google (figura 6) y su correo Gmail, en algunos casos el tamafo de
la letra no era apropiado, aunque su disefio simple y minimalista facilita
el acceso y permite tener una idea clara del funcionamiento del sitio. Sin
embargo, en el uso de formularios no se indica los campos obligatorios.

Otro aspecto en el que se determind una gran dificultad (mediante
las pruebas de usuario) fue al identificar los caracteres de seguridad
conocidos como captcha. Para Google y su servicio de correo, el nivel
de cumplimiento ha sido de un 92%.

Para el caso de Yahoo! (figura 7) los principales problemas encontrados
fueron los referentes a la legibilidad, dificultad en la navegacion, publi-
cidad no deseada (invasiva), uso imagenes que no estan claramente
identificadas, y sin texto como hiper enlace. En el uso de formularios,
aunque se indica los campos obligatorios, los mensajes de errores no
son muy claros, y al igual que en el caso de Gmail, en las pruebas de
usuario se detecté una gran dificultad al identificar los caracteres de
seguridad. El portal ha tenido un nivel de cumplimiento del 66%.
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En la evaluacion de MSN, buscador y correo (figura 8), los principales
problemas encontrados fueron referentes a la legibilidad, tanto debido
al tamano de la letra como al exceso de publicidad y colores llamativos
a lo largo de todo el sitio. Ademas, al comprobar las opciones del na-
vegador para aumentar el tamafio de la letra (opciones desconocidas
para muchos usuarios), se perdia completamente la legibilidad en las
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opciones del menu. Esto fue comprobado con la versién 7.0 del Internet
Explorer y con otros navegadores, entre ellos, Mozilla y Google Crome.

Otro problema importante fue la dificultad en la navegacion, causado
principalmente por la organizacion y presentacion de la informacion. Por
ejemplo, apartados con nombres diferentes que acceden a una misma
pagina y que hacen dudar al usuario sobre cual enlace ha pulsado
realmente, enlaces con titulos diferentes o no indicativos de la seccidn
a la que se accede, y otros errores similares en los que no influye la
naturaleza del sitio. Por otra parte, no se proporcionan migas de pan,
muchos de los enlaces no cambian de color luego de ser visitados y
no se utiliza texto alternativo para el uso de medios. Un problema mas
se detecto en la excesiva longitud de las paginas.

En cuanto al uso de formularios (correo Hotmail), no se indica los cam-
pos obligatorios en ningun modo y sélo aparece claramente indicado en
los mensajes de error. En la prueba con usuarios también causo6 gran
dificultad al introducir los captcha, y fue imposible contactar con la ayu-
da del sitio, debido a que aparecian mensajes de error o simplemente
aparecia repetidamente un mensaje indicando que vuelva a intentarlo
mas tarde. En resumen, el nivel de cumplimiento de las directrices
evaluadas ha sido de un 60%.
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4. Conclusiones

Al considerar el disefio web para mayores, es importante tener en cuenta
que los estudios y directrices que pueden tomarse como referencia no
han tenido gran difusion. En efecto, el proyecto de accesibilidad para
mayores de la Iniciativa de Accesibilidad Web, WAI (W3C, 2009) no es
una recomendacion oficial. Existe literatura que comprueba la falta de
conocimiento sobre los problemas de usabilidad y la edad. Nielsen, por
ejemplo, afirma que la mayoria de los disefiadores de sitios web son
personas jovenes que no estan familiarizados con los problemas de
usabilidad relacionados con la edad (Nielsen, 2002).

El objetivo principal de este trabajo de investigacion fue obtener pautas
que permitan redefinir, mejorar y/o complementar los criterios de disefio
web para usuarios mayores. En este sentido, al estudiar las necesidades
de los usuarios mayores, y estudiar pautas y criterios existentes, ha
sido posible extraer una lista de directrices, aplicarlas en la evaluacion
heuristica y comprobar su incidencia en los problemas de usabilidad de
los mayores mediante la aplicacion de test de usuarios y observacion
directa de usuarios con estas caracteristicas.

Se esperaba como resultado del estudio que, de los portales y servicios
evaluados, los que estuvieran directamente relacionados con personas
mayores tendrian un mas alto nivel de cumplimiento que el resto de los
portales de otras categorias. Los resultados obtenidos no coinciden con
lo esperado (por ejemplo, el 43% obtenido por el portal miterceraedad.
com frente al 60% de es.msn.com, 66% de Yahoo! el 92% de Google
y el 96% de munimadrid.es). Por otra parte, en sentido general, se
entiende que muchos servicios a los que acceden los mayores (como
el servicio de correo) podrian cumplir unos requisitos minimos que los
hagan “mas usables” para los mayores. Sin embargo, esta claro que
existen portales que dicen estar dirigidos a mayores que no cumplen
siquiera con estos requisitos minimos.

Al comparar los resultados de la evaluacién heuristica con los resul-
tados obtenidos en el test de usuarios, se han podido determinar las
directrices que han tenido mayor y menor incidencia en los problemas
de usabilidad de los mayores. Como recomendacion final, se sugiere
tomarlas en cuenta con el propdsito de obtener un mejor nivel de usa-
bilidad en portales y servicios a los que ellos acceden.

* Es necesario considerar el espaciado y alineacion del texto. La
armonia en los colores también podria ser considerada importante,
ya que las paginas cargadas con publicidad y letras con colores no
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armonizados han resultado tener una mayor dificultad al leer texto
con letras pequefias, mientras que en otras pagina en las que el
texto resultaba también pequefio, el diseno estético y la utilizacion
de espacios facilitaba la lectura (Google vs. MSN). Esto aplicaria
también para los fondos con disefos, y el uso de publicidad exce-
siva, ya que dificultan la legibilidad.

No ha sido posible comprobar la incidencia del uso o no de texto
subrayado y uso de mayusculas en la legibilidad. No obstante, si
queda comprobada la importancia en la navegacion de destacar los
enlaces y que sean diferentes del resto del texto para que el usuario
pueda notar a simple vista “sobre lo que se puede hacer clic o no”.

En lo referente a la presentacion de la informacion, ha quedado
comprobada la importancia de la presentacion de la informacién
y el uso de lenguaje claro y preciso, oraciones cortas, mantener
el lenguaje simple y paginas libres de material irrelevante (sobre
todo en la pagina principal), y la organizacion del contenido (portal
miterceraedad.com y msn.es).

También se puede entender la importancia de que la funcion “buscar”
esté claramente identificada y funcione correctamente (abarcando
todo el sitio), y proporcione la ayuda necesaria al usuario, mostrando
sugerencias y que sea tolerante a errores de ortografia.

En cuanto al uso de medios también deben ser considerados el
uso de texto alternativo a los medios y el uso s6lo de imagenes
relevantes, sobre todo si se trata de un sitio que esté dirigido o que
directamente tome en cuenta a los usuarios mayores.

Para facilitar la navegacion, es importante considerar el disefio de
paginas cortas, que los enlaces estén claramente identificados y que
cambian de color luego de ser visitados, proporcionar migas de pan,
proporcionar un verdadero enlace a la pagina de inicio y opciones para
ir hacia atras si fuera necesario, y evitar el uso de doble clic o de movi-
mientos especificos del ratdn para activar una opcién o acceder a ella.

En el uso de formularios, es necesario indicar claramente los campos
obligatorios diferenciandolos de los que son opcionales, se debe
proveer de la ayuda necesaria para completarlos correctamente, se
debe proveer de mensajes de errores claros, y se deben presentar
sugerencias en el caso de variaciones comunes.

En cuanto a los principios basicos de control y libertad de usua-
rios, ha quedado comprobado que cualquier accion que se ejecuta
automaticamente desconcierta a los usuarios mayores, como es
el caso de las ventanas emergentes, paginas que se actualizan
automaticamente, o que redirigen a otra pagina sin previo aviso.
Ademas, es importante que cualquier proceso que finaliza (como el
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envio de un formulario) indique si ha sido o no satisfactorio, debido
a su tendencia a creer siempre que han hecho algo mal.

» Y finalmente, se ha comprobado que no solo es necesario que se
provea de secciones “acerca de” o de “como contactar” con el sitio,
sino que es necesario también que la informacion se encuentre vi-
sible, y que sea facil (y sobre todo posible) contactar con la ayuda
del sitio.
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