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Estd claro que los avances tecnoldgicos han cam-  en esto? Esa es la pregunta que intentaremos
biado la forma en que nos relacionamos, y responder, analizando tres versiones de un siste-
contintan haciéndolo dia a dia. En esta voradgine  ma de interaccién social disefiado para adultos
producida por andar corriendo detrds de latec-  mayores. Como resultado de este andlisis se iden-
nologia, una de las victimas mas evidente son los tifican aspectos de disefio de tecnologia mediada
adultos mayores, quienes seglin la mayoriadela  por computador, que surgen como relevantes de
gente no son capaces de adoptar medios digita-  considerar para facilitar su adopcién por parte de
les. ;Qué tanto de cierto y qué tanto de mito hay  los adultos mayores.
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Aunque esta situacion tenderia a componerse si
los adultos mayores usaran social media [3], en
la practica esto ocurre poco. Esta situacion se ve
ademas enfatizada por el supuesto de que los
adultos mayores no son capaces o estan limita-
dos para utilizar social media, lo cual termina por
aislar alin mds a estas personas. Si bien a nivel
mundial hay un bajo nivel de adopcion efectiva
de estas tecnologias por parte de los adultos
mayores [8], no siempre estd claro el porqué de
esta situacion ni tampoco se sabe si las causas
son siempre las mismas.

En este articulo buscamos dilucidar cuéles son
los factores que, seguin los adultos mayores,
afectan mas en la adopcién de tecnologia de
interaccion social por parte de ellos. Para eso,
analizamos la evolucion de la herramienta
SocialConnector a través de sus tres ltimas ver-
siones. Esta herramienta busca reducir la brecha
comunicacional producida por la diversidad de
preferencias de medios de comunicacion, entre
los adultos mayores y los miembros de su comu-
nidad familiar (Figura 1.c). Para ello brinda a los
adultos mayores una interfaz de usuario simple,
capaz de interactuar con otros miembros de la
familia de manera transparente a través de di-
versos medios digitales. A continuacion se pre-
senta brevemente SocialConnector y los escena-
rios de estudio que nos ayudan a entender los
factores que mas afectan la adopcion tecnoldgica
por parte de adultos mayores.

FIGURA 1.

RECIENTE EVOLUCION DE LOS PARADIGMAS DE INTERACCION SOCIAL.

SOCIALCONNECTOR

Hasta hace un par de décadas, la interaccién entre
los adultos mayores y su entorno social (principal-
mente amigos y familiares) se basaba en conver-
saciones cara a cara y telefénicas, y en menor
medida a través de cartas (Figura 1.a). Afios més
tarde, y como consecuencia de la masificacion de
Internet y los servicios de interaccién social me-
diados por computador —mas popularmente
conocidos como “Social Media"—, tanto el uso
de medios como las interacciones mismas comen-
zaron a polarizarse. Mientras los adultos mayores

seguian prefiriendo las interacciones cara a cara,
el resto de la familia optaba por comunicacion
mediada ya sea por teléfono o0 mensajes de texto
(en el casos de los hijos adultos), o bien a través
del uso de social media por parte de los més
jovenes (Figura 1.b). Esta situacién ha generado
una brecha comunicacional que, de acuerdo a
la literatura, ha debilitado los vinculos sociales
entre las distintas generaciones de miembros de
una misma comunidad familiar [5].

El sistema SocialConnector es una plataforma
de software ubicua que permite a los adultos
mayores interactuar con otras personas dentro
de sus redes sociales, usando servicios de social
media ocultos detras de una interfaz simple [10,
11]. Por un lado, la simplicidad de la interfaz
facilita la adopcién de la herramienta y, por otro,
su funcionalidad oculta la complejidad de las
interacciones con redes sociales y otros mecanis-
mos de comunicacion digital. De esa manera,
los usuarios sélo deben aprender a utilizar una



Unica herramienta —SocialConnector— aunque
en realidad ellos utilizan varios servicios de social
media para interactuar con los miembros de su
comunidad familiar. Por ejemplo, la evolucion de
los medios de comunicacién digital, la incorpora-
cion de nuevas capacidades o cambios en el me-
canismo de interaccion con aplicaciones externas,
son todos también manejados por SocialConnec-
tor. De esta manera, el adulto mayor nunca se
entera de estos cambios.

En 2012 se realizé la primera evaluacion de
campo de SocialConnector (versién 1.0), la cual
nos entregé dos importantes lecciones a consi-
derar al disefar sistemas para este dominio de
aplicacion [9]: (1) el hardware utilizado para im-
plantar la aplicacién impacta la usabilidad y utili-
dad que los adultos mayores perciben del sistema,
y (2) se deben respetar las preferencias de los
distintos usuarios (por ejemplo adultos mayores,
hijos y nietos) para que el sistema tenga alguna
posibilidad real de ser adoptado. Con estos prin-
cipios en mente, se desarrollaron —y evaluaron—

iterativamente diversas mejoras a SocialConnec-
tor, experimentando con distintos tipos de hard-
ware de soporte y disefios de interaccién de los
servicios ofrecidos.

Cada nueva versién de la herramienta consistio
en un prototipo completamente funcional, pro-
ducto de ciclos incrementales de disefio centrados
en el usuario, donde participaron adultos mayores
y ademds se consideraron las lecciones aprendi-
das en las experiencias previas. Asi pues, Social-
Connector 2.0 corre en Tablet PCs, donde los
usuarios interacttan con el sistema usando con-
troles de gesto y voz [11]; SocialConnector 3.0
corre en Smart TVs y usa un control remoto como
mecanismo de entrada [12], y SocialConnector
4.0 implementa un sistema hibrido, compuesto
por un Tablet PC y eventualmente un Smart TV
[6]. A continuacidn se describen brevemente las
diferentes versiones del sistema, asi como los
principales resultados de las evaluaciones
empiricas realizadas sobre estos.
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ESCENARIO
DE ESTUDIO #1.
TABLET PC

En la version 2.0 del sistema se buscé mejorar la
usabilidad y utilidad percibida por los usuarios
finales [11]. La Figura 2.a muestra la interfaz de
usuario principal, y la Figura 2.b muestra dos
formas de uso del sistema: (1) como un portarre-
tratos digital o como (2) una aplicacién interactiva.

La interfaz de usuario del sistema mantiene con-
sistentemente un Unico paradigma de interaccion
y navegacion, asi como un menu permanente
que facilita el acceso a los distintos servicios; por
ejemplo a videollamadas, intercambio de mensa-
jes con miembros de la lista de contactos, 0 acceso
al &lbum de fotos familiar. El sistema ademéds
provee notificaciones contextuales a través de
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FIGURA 2.

(A) INTERFAZ DE USUARIO PRINCIPAL PARA TABLETS DEL SISTEMA SOCIALCONNECTOR; (B) ESCENARIOS DE INTERACCION ENTRE EL

USUARIO Y EL SISTEMA.
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alertas sonoras y pastillas visuales que indican
actividad reciente; por ejemplo, cuando el sistema
recibe una nueva llamada o mensaje. Después de
cinco minutos de inactividad, el sistema entra en
modo “portarretratos”, en el cual se despliega un
carrusel de fotos inspirado en el trabajo de Cornejo
etal. [4].

Esta version del sistema fue evaluada con una
muestra de siete adultos mayores entre 61y 74
afos de edad, balanceada segun género (3 hom-
bres y 4 mujeres), todos sin experiencia previa en
el uso de tecnologia mediada por computador
para interactuar con otras personas. Ninguno
de los participantes sufria de discapacidades
cognitivas o fisicas que los invalidaran como
sujetos para participar en el estudio. El tamafio
de la muestra sigue las recomendaciones de
ingenieria de usabilidad [7], llegando rapida-
mente a saturacion.

El protocolo de evaluacion fue estructurado en
torno a un conjunto de tareas que debian llevar
a cabo los participantes, interactuando con un
prototipo de alta fidelidad siguiendo la técnica
del “Mago de Oz". Luego los participantes com-
pletaron el cuestionario SUS (System Usability
Scale) con la finalidad de obtener una medida
objetiva sobre la usabilidad percibida del sistema.
Dicha informacién fue completada con la partici-
pacion de evaluadores externos, tanto usuarios
expertos como usuarios finales. Finalmente, se
realizaron entrevistas semiestructuradas y un gru-
po focal con los adultos mayores, buscando iden-
tificar las principales barreras para la adopcion de
dicha tecnologia. En lineas generales, los partici-
pantes encontraron que esta version del sistema
era usable y util, con un nivel aceptable de ubicui-
dad y disponibilidad, y todos ellos estaban dis-
puestos a utilizar el sistema de forma permanente.
Esto brinda un primer indicio que apunta a que
los adultos mayores son capaces de utilizar social
media, si se les brinda una interfaz adecuada.

A pesar de estos buenos resultados, se identifica-
ron algunos aspectos de mejora; por ejemplo, la
posicion de la camara frontal de los Tablet PC

influye significativamente en la utilidad percibida

del sistema. Dado que en el hardware utilizado
ésta no se encontraba en linea con los ojos de los
participantes (sino en uno de los costados del
Tablet), los usuarios consideraron que las interac-
ciones a través de videollamadas no eran muy
naturales. Ademas, se identifico la necesidad de
contar con una pantalla mas grande y de mayor
resolucion para mostrar contenidos, en particular
imagenes y videos. Esta implicancia esta en con-
cordancia con un estudio realizado por Berkhoff
et al. [1], donde se identifica la necesidad de
contar con pantallas mas grandes para favorecer
interacciones colectivas en reuniones familiares.

ESCENARIO
DE ESTUDIO #2:
SMART TV

En base a los resultados obtenidos en el estudio
anterior, se desarrollé una nueva version del sis-
tema SocialConnector (3.0), cambiando el dispo-
sitivo de salida de un Tablet PC a un Smart TV;
este Ultimo es un LCD normal al que se le conecta
un dispositivo tipo Google Chromecast. Este cam-
bio de display permite no solamente abordar las
limitaciones del tamano de pantalla, sino también
hacer uso de tecnologia que ya es ampliamente
adoptada por los adultos mayores.

En SocialConnector 3.0 la l6gica del sistema se
traslada casi completamente al dispositivo Chro-
mecast, el cual coordina el intercambio de infor-
macion entre un control remoto y el Smart TV,
ademas del despliegue de la informacion en
este Ultimo. Siguiendo las recomendaciones
de Bobeth et al. [2], se implement? la funcionali-
dad del control remoto en un teléfono movil
(Figura 3). El resto de la funcionalidad de
SocialConnector se heredd de la version 2.0,
ajustando los mecanismos de navegacion e
interaccién al nuevo escenario.

SocialConnector 3.0 fue evaluado en un labora-
torio de usabilidad con ocho adultos mayores,

balanceados seguin género. Ninguno de los parti-
cipantes habia interactuado anteriormente con
un Smart TV o con smartphones. A los participan-
tes se les solicitd simular una reunién familiar,
donde cada uno debia enviar mensajes y compar-
tir fotografias a través del sistema. Formalmente,
la evaluacion del sistema se estructurd en torno
a un conjunto de tareas, donde los participantes
tenian que interactuar con el sistema a través del
control remoto (smartphone). Al igual que en la
evaluacion anterior, se realizaron tres procesos:
(1) los usuarios realizaron un conjunto predefinido
de tareas, (2) completaron el cuestionario SUS, y
(3) participaron en entrevistas semiestructuradas
y un grupo focal para corroborar los resultados
de la inspeccion de usabilidad.

Estos resultados fueron altamente positivos,
mostrando que esta version del sistema abordo
de forma efectiva las limitaciones identificadas
inicialmente. Sin embargo, la introduccién de un
nuevo componente —es decir, el control remoto
implementado en un smartphone— afadié
complejidad a la interaccién con el sistema,
reduciendo asi su usabilidad y la potencial a
dopcién. En particular, no fue natural para los
usuarios el ver que la interfaz del control remoto
no eraigual a la del Smart TV, lo cual fue una
fuente de confusion.

Por otra parte, y a diferencia de la versién 2.0, la
transportabilidad de la solucion resultd ser un
tema importante para los usuarios, la cual en este
caso es casi nula, dada la alta dependencia que
tiene el sistema respecto del Smart TV para poder
desplegar la informacion al usuario. En este sen-
tido, y aunque el disefio dio un paso atras, se
descubrid la importancia que la movilidad de la
solucion tiene para el usuario, lo cual es un aspecto
de disefio reusable a considerar en el futuro.

A pesar de que los resultados no fueron los inicial-
mente esperados, los usuarios completaron todas
las actividades en un tiempo razonable, y varios
de ellos manifestaron querer utilizar el sistema
de forma permanente. Por lo tanto, y volviendo
a nuestra pregunta inicial, esto muestra que los
adultos mayores son capaces de utilizar soluciones
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FIGURA 3.

(A) CONTROL REMOTO DEL SISTEMA, (B) AMBIENTE OPERACIONAL DE LA SOLUCION, (C) INFORMACION SOCIAL MOSTRADA EN SOCIAL-

CONNECTOR 3.0.

tecnolégicas, incluso si ellas tienen algunas limi-
taciones, siempre y cuando le encuentren utilidad
a los servicios que la herramienta les provee. En
otras palabras, parece que en este escenario la
utilidad del sistema es un poco mas relevante
que su usabilidad. Este resultado estd alineado
con el obtenido en el escenario anterior.

ESCENARIQ
DE ESTUDIO #3:
SISTEMA HIBRIDO

En base a las lecciones aprendidas, la interfaz de
usuario de SocialConnector 4.0 fue simplificada
para mantener un modelo de interaccién similar
al presentado en el primer escenario de estudio.

Sin embargo, el ambiente operacional de |a
solucion adhiere al patrén presentado en el se-
gundo escenario. En este caso, se implementd un
entorno de sistema hibrido (Figura 4), en el cual
la aplicacion corriendo en el Tablet PC refleja su
contenido en la pantalla de un Smart TV. El aco-
plamiento entre Tablet y TV se realiza bajo de-
manda, permitiendo asi al usuario mostrar la in-
formacion en la pantalla cuando se requiera.

Esta version del sistema mantiene las capacidades
de sensado, movilidad y autonomia derivadas de
SocialConnector 2.0, pero también permite expe-
riencias multiusuario en reuniones familiares,
como es el caso de SocialConnector 3.0. Esto
Ultimo no sdlo favorece las capacidades de moni-
toreo del sistema, sino que también provee flexi-
bilidad para compartir informacion social entre
los adultos mayores y el resto de sus familias.

Los resultados de la evaluacion de este sistema
muestran varias de las ventajas identificadas en
las dos etapas anteriores. Los televisores ya son
tecnologia adoptada por los adultos mayores, y
el acoplamiento con Tablets hace que la transicién
entre dispositivos se perciba como mas natural.
El proceso de evaluacién preliminar de esta version
del sistema solo arroj6 resultados positivos [6], lo
cual refuerza los resultados anteriores y confirma
la capacidad y voluntad de los adultos mayores
por utilizar social media. A continuacién se pre-
senta un modelo conceptual que prioriza los atri-
butos de calidad a tener en cuenta a la hora de
disefar una solucién tecnoldgica que sea facil de
adoptar por adultos mayores. Este modelo recoge
las lecciones aprendidas en el disefio, evaluacion
y evolucién de SocialConnector.
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MODELO DE ADOPCION
TECNOLOGICA PARA
ADULTOS MAYORES

Considerando las tres ltimas versiones del soft-
ware y los resultados obtenidos en sus respecti-
vas evaluaciones con usuarios finales, se identi-
fic6 un conjunto de atributos de calidad que

influyen directamente en la adopcién tecnoldgi-
ca por parte de los adultos mayores. Las dimen-
siones de disefio resultantes, asi como sus prio-

ridades, fueron estructuradas en el modelo
conceptual presentado en la Figura 5.

Alli se indica que los servicios entregados por el
sistema (considerando software y hardware) de-
ben ser en primer lugar dtiles y usables (en ese
orden), y en segundo lugar (con una prioridad
similar) ubicuos, altamente disponibles e imple-
mentar un modelo de interaccién perenne. Estos
atributos son los que ejercen mayor influencia
sobre la intencién de uso y la adopcion real de
la tecnologia por parte de los adultos mayores.
Los primeros cuatro (rotulados de 1 a 4) son
abordables durante la fase de disefio de la solu-
cion, mientras que el quinto es una restriccion

derivada del dominio de estudio para este tipo
de usuarios.

Considerando los atributos 1y 2 podemos asumir
que la mayoria de los adultos mayores son capa-
ces y estan dispuestos a usar social media, siempre
que ellos consideren que los servicios entregados
por el sistema son Utiles y usables. Ademds, si
ellos van a hacer el esfuerzo por aprender a usar
dicho sistema, dicho conocimiento debe ser pe-
renne. Es decir, los usuarios no quieren tener que
aprender periddicamente cosas nuevas para po-
der continuar usando el sistema (atributo 5). Los
atributos 3y 4 apuntan a que el sistema debe
estar disponible para ser usado en el momento
y lugar en que el usuario decida hacerlo.

Retomando la pregunta inicial (;es mito o
realidad que los adultos mayores no usan social
media?), los resultados de este estudio indican
que si bien los adultos mayores pueden presentar
una cierta reticencia inicial a la adopcién de nue-
vas tecnologias, ellos estan dispuestos a adoptar-
las siempre que perciban un beneficio concreto
en el uso de éstas. Asimismo, un buen disefo,
tanto de interfaces de usuario como de la interac-
cion y experiencia de uso, incorporando activa-
mente las distintas actitudes y preferencias del
conjunto de involucrados (por ejemplo, adultos
mayores, hijos y nietos), logra favorecer la adop-
cion de dicha tecnologia.

Utilidad
percibida

Servicios del sistema
(software + hardware)

Usabilidad
percibida

Disponibilidad
percibida

—

Vida util (percibida)
del modelo de
interaccion

Actitud hacia el
uso del sistema

Ubicuidad
percibida

- Uso real del
Intencion rea| sistema (nivel de
de uso o
adopcion)

FIGURA 5.

ATRIBUTOS DE CALIDAD QUE AFECTAN LA ADOPCION DE TECNOLOGIA POR PARTE DE LOS ADULTOS MAYORES [8].
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SE ESPERA QUE LA TECNOLOGIA DEL TIPO “ASISTIDA” JUEGUE UN ROL CADA VEZ MAS PROTAGONICO EN EL PROCESO DE ENVEJECIMIENTO ACTIVO, Y QUE
PERMITA A LOS ADULTOS MAYORES VIVIR EN SUS CASAS POR MAS TIEMPO QUE EN LA ACTUALIDAD. SIN EMBARGO, LA LITERATURA REPORTA DIVERSAS
BARRERAS EN LA ADOPCION DE ESTE TIPO DE SOLUCIONES POR PARTE DE ADULTOS MAYORES. EN ESTE ESTUDIO HEMOS OBSERVADO QUE LAS BARRERAS
DE ADOPCION NO SON UN ATRIBUTO PROPIO DE LA POBLACION DESTINATARIA, SINO EL RESULTADO DEL DISENO DE LA SOLUCION TECNOLOGICA A SER
ADOPTADA POR LOS ADULTOS MAYORES. POR LO TANTO, EN TERMINOS GENERALES PODEMOS ASUMIR QUE LOS ADULTOS MAYORES SON CAPACES Y ESTAN
DISPUESTOS A UTILIZAR TECNOLOGIA ASISTIVA (PARTICULARMENTE SOCIAL MEDIA), SIEMPRE Y CUANDO PERCIBAN QUE LA HERRAMIENTA ES UTIL Y USABLE,
Y QUE EL ESFUERZO QUE ELLOS HAGAN PARA APRENDER A USARLA LES VA A SERVIR POR UN LARGO TIEMPO. EN ESTRICTO RIGOR, LA UTILIDAD (O VALOR
PERCIBIDO) DE UN SISTEMA APARECE COMO MAS IMPORTANTE QUE LA USABILIDAD O ACCESIBILIDAD PER SE, AUNQUE SON DIMENSIONES COMPLEMENTARIAS
QUE NO SE PUEDEN DESCUIDAR DE NINGUNA MANERA EN EL DISENO DE UNA SOLUCION.

AUN CUANDO LOS RESULTADOS DE ESTA INVESTIGACION SON VALIOSOS, NO ESTAN EXENTOS DE LIMITACIONES. LA PRINCIPAL LIMITACION RADICA EN LA
ESCASEZ DE EVIDENCIA EMPIRICA DERIVADA DE LOS ESTUDIOS DE CAMPO, LO QUE RESTRINGE LA VALIDEZ ECOLOGICA DE NUESTROS RESULTADOS, SOBRE
TODO EN LOS ULTIMOS DOS ESCENARIOS. SIN EMBARGO, LOS ESTUDIOS CO NTROLADOS — EN LABORATORIO — MUESTRAN QUE LOS RESULTADOS SON
ALTAMENTE PROMETEDORES.

POR OTRA PARTE, EXISTE UNA LIMITACION EN LA VALIDEZ EXTERNA DE LOS RESULTADOS, DADO QUE LOS ESTUDIOS FUERON DISENADOS Y EJECUTADOS
EN ESCENARIOS GEOGRAFICOS SIMILARES, LO QUE PODRIA TRAER CONSECUENCIAS INESPERADAS AL INTENTAR TRANSFERIR ESTOS RESULTADOS A OTROS
ESCENARIOS SOCIOCULTURALES. SIN EMBARGO, MAS QUE UNA DEBILIDAD PER SE, ESTE HECHO ABRE UN ABANICO DE OPORTUNIDADES PARA REPLICAR ESTE
ESTUDIO EN OTROS ESCENARIOS Y ANALIZAR COMO LA DIMENSION CULTURA L AFECTA LA ADOPCION DE TECNOLOGIA EN ADULTOS MAYORES.

ESTE TRABAJO HA SIDO PARCIALMENTE FINANCIADO POR EL PROYECTO FONDECYT NRO. 1150252
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