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Introducción 

El uso de aplicaciones web se ha incorporado de manera significativa en la vida 

cotidiana, facilitando la comunicación en los ámbitos personal y laboral, así como el acceso a 

servicios, la gestión de trámites y la participación social. No obstante, este avance no ha sido 

igualmente accesible para todos. En particular las personas mayores enfrentan diversas 

barreras al interactuar con aplicaciones web, ya que muchas no crecieron con estas 

tecnologías y, cuando se ven obligadas a usarlas, lo hacen con temor, dudas o incluso 

frustración. A esto se suman los cambios asociados al envejecimiento como la disminución de 

la vista, la memoria o la agilidad, que convierten la experiencia digital en un proceso complejo. 

Por si fuera poco, muchas de las aplicaciones web carecen de un diseño accesible, 

presentando elementos como tipografía reducida, botones poco intuitivos y combinaciones de 

color que dificultan la lectura, lo cual incrementa la exclusión digital de este grupo etario.  

Ante este panorama, se vuelve urgente generar propuestas que contribuyan a disminuir 

la brecha digital que afecta a las personas mayores. En este contexto, el objetivo de la presente 

tesis es generar un modelo de estrategias de diseño web para mejorar la experiencia de 

usuario en este grupo poblacional. Dicho modelo busca integrar estrategias de diseño centrado 

en el usuario y principios de usabilidad, considerando tanto las limitaciones como las 

capacidades y preferencias de las personas mayores. El propósito es ofrecer una herramienta 

práctica, clara y fundamentada, que pueda ser utilizada por diseñadores, desarrolladores y 

otros profesionales interesados en construir entornos digitales más accesibles y equitativos.  

Las personas mayores tienen derecho a participar plenamente en la vida digital, acceder 

con autonomía a los servicios y comunicarse con sus seres queridos sin barreras tecnológicas. 

Sin embargo, cuando las aplicaciones web no consideran sus características, preferencias y 

necesidades, no solo generan frustración o dependencia, sino que también acentúa su 
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sensación de exclusión. Diseñar con empatía y atendiendo sus realidades no es únicamente 

una buena práctica, sino un acto de justicia social. Esta tesis responde a ese compromiso 

mediante la propuesta de un modelo de estrategias que busca facilitar experiencias digitales 

más humanas, accesibles y significativas para quienes merecen seguir siendo parte activa del 

mundo contemporáneo.  

Para alcanzar el objetivo planteado, esta investigación adoptó un enfoque metodológico 

estructurado en seis etapas clave. En primer lugar, se definió el problema de estudio, 

delimitando el contexto y los desafíos digitales que enfrentan las personas mayores. 

Posteriormente, se llevó a cabo una fase de comprensión mediante revisión de literatura, 

entrevistas semiestructuradas y observaciones directas con usuarios. A partir de estos 

hallazgos, se formuló un modelo de estrategias de diseño web, el cual fue aplicado a un caso 

de estudio real para evaluar su efectividad. La experiencia de usuario fue evaluada con un 

instrumento estandarizado y los resultados se documentaron con el fin de establecer 

recomendaciones replicables en futuras investigaciones.  

Esta tesis se organiza en cinco capítulos: El Capítulo 1 presenta la descripción del 

problema y contextualiza la situación actual de las personas mayores frente a las tecnologías. 

El Capítulo 2 desarrolla el marco teórico, abordando conceptos clave relacionados con la 

experiencia de usuario, el envejecimiento y el diseño centrado en el usuario. El Capítulo 3 

expone la propuesta metodológica, detallando cada una de las etapas del proceso de 

investigación. El Capítulo 4 muestra el desarrollo del modelo, su aplicación en un caso de 

estudio y los resultados obtenidos. Finalmente, el Capítulo 5 presenta las conclusiones 

generales, implicaciones prácticas del modelo y posibles líneas de trabajo futuro, destacando la 

importancia de los hallazgos no solo para el ámbito académico y tecnológico, sino también en 

la construcción de soluciones más inclusivas para una sociedad digital más equitativa. 
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Capítulo 1: Descripción del Problema 

1.1 Planteamiento del Problema 

En todos los países del mundo, las personas viven más tiempo que antes, esta 

condición ha generado grandes retos para los gobiernos de la mayoría de los países en temas 

sociales, atención de la salud, económicos, laborales, entre otros, para la Organización Mundial 

de la Salud (OMS): 

…este comportamiento empezó en los países de ingresos altos, pero los 

cambios más importantes se están viendo actualmente en los países de ingresos bajos 

y medianos. Cuando las personas viven años adicionales con buena salud y un entorno 

propicio, su capacidad para hacer lo que más valoran apenas se distingue de la que 

tiene una persona más joven. En cambio, si estos años adicionales están dominados 

por el declive de la capacidad física y mental, las implicaciones para las personas 

mayores se vuelven más negativas. (OMS, 2024) 

El crecimiento poblacional de personas mayores se ve reflejado de manera consistente 

a nivel nacional, estatal y municipal. De acuerdo a los datos del Instituto Nacional de 

Estadística y Geografía (INEGI) entre los censos de 2010 y 2020, la proporción de personas de 

60 años o más en México, aumentó del 9% al 12%, en el estado de Chihuahua mencionan, 

este grupo poblacional creció del 8% al 11% y, en el municipio de Ciudad Juárez del 6% al 8% 

(INEGI, s.f.). 

La Asamblea General de las Naciones Unidas (ONU) ha declarado el periodo 2021-

2030 como la Década del Envejecimiento Saludable, con esto se pretende reunir esfuerzos de 

los gobiernos, la sociedad civil, los organismos internacionales, los profesionales, el mundo 

académico, entre otros, a promover vidas más largas y saludables. Prueba de ello es lo que 

mencionan Du Preez y De La Harpe: 
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…los gobiernos, organizaciones de la comunidad y grupos de interés médico, 

han explorado varias oportunidades tecnológicas para apoyar la salud y el bienestar de 

las personas que envejecen, incluyendo redes sociales y servicios de comunicación en 

línea, para posiblemente abordar el aislamiento y la soledad entre los adultos mayores. 

(Du Preez y De La Harpe, 2019, p. 35) 

Los grandes avances tecnológicos y las iniciativas de diversas organizaciones por 

automatizar sus procesos y reducir la necesidad de personal, han transformado 

significativamente la manera de realizar los trámites que antes se efectuaban de manera 

presencial. Este cambio representa un gran reto para las personas mayores, quienes en su 

mayoría carecen de habilidades en el uso de tecnologías digitales. A ello se suman las 

limitaciones propias del envejecimiento, como la disminución de la agudeza visual, la memoria 

o la motricidad, así como los errores de diseño presentes en muchos de los productos o 

servicios. Estos factores, en conjunto, suelen generar ansiedad y frustración en las personas 

mayores que se ven en la necesidad de utilizar aplicaciones web. Como lo mencionan Luna y 

colegas, “Los adultos mayores están forzados a interactuar con las Tecnologías de la 

Información y se enfrentan a múltiples obstáculos derivados de malos diseños y agravados por 

los cambios naturales de la edad” (Luna-García et al., 2015, p. 86). También el Grupo de 

Nielsen y Norman en su artículo escrito por Kane menciona: 

Errores de diseño en la interfaz como lo son texto pequeño, contraste de color 

deficiente y objetivos diminutos irritan a los usuarios incluso los más jóvenes, esto 

genera una barrera sustancial para las personas mayores. Otro tipo de errores de 

diseño son inconsistencia y poca claridad en la navegación del sitio, un mal diseño del 

contenido de la página y poco espacio entre las líneas de texto y los objetivos a 

seleccionar. (Kane, 2019) 
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Según estudios realizados las personas mayores perciben un 43% más difíciles de usar 

los sitios web que los usuarios jóvenes (Luna-García et al., 2015, p. 86). El avance vertiginoso 

de la tecnología y los esfuerzos de empresas y organizaciones de optimizar recursos, han 

obligado a la población a utilizar aplicaciones en línea para realizar los trámites que 

anteriormente se hacían de manera presencial. De tal forma que “muchos de los trámites que 

antes se realizaban de manera presencial ahora se deben hacer online obligatoriamente” 

(Observatorio del Envejecimiento, 2022, p. 11). 

1.2. Objetivos 

En esta sección se definen los propósitos de la investigación, especificando el objetivo 

general y los objetivos específicos que guiaron el desarrollo y ejecución del estudio. Estos 

objetivos proporcionan una estructura para la investigación, al precisar qué se busca, cómo se 

llevará a cabo y para qué se pretende aportar al campo de estudio. 

1.2.1 Objetivo General 

Determinar un modelo de estrategias que impacten en el diseño de aplicaciones web 

para mejorar la experiencia de usuario en las personas mayores. 

1.2.2 Objetivos Específicos 

• Clasificar las barreras que enfrentan las personas mayores al utilizar las aplicaciones 

web. 

• Determinar las barreras que se pueden atender desde el diseño de la interfaz para 

mejorar la experiencia de usuario en las personas mayores. 

• Ponderar las estrategias que puedan mejorar la experiencia de usuario mediante 

herramientas metodológicas. 

• Proponer un modelo de estrategias para el diseño de la interfaz de las aplicaciones web. 

• Diseñar una interfaz aplicando el modelo de estrategias propuestas como caso de 

estudio. 
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• Validar el modelo de estrategias mediante la aplicación de un instrumento estandarizado 

para evaluar la experiencia de usuario con personas mayores. 

1.3 Pregunta General de Investigación 

¿Cómo mejorar desde el diseño la experiencia de usuario en las personas mayores al 

interactuar con aplicaciones web? 

1.3.1 Preguntas Específicas de Investigación 

• ¿Cuáles son las barreras que enfrenta la persona mayor al utilizar las aplicaciones 

web? 

• ¿Qué tipo de barreras se pueden atender desde el diseño de interfaces? 

• ¿Cuáles herramientas de análisis de datos permiten determinar los factores críticos 

que impactan en el diseño de interfaces? 

• ¿Cómo se deben describir las estrategias del diseño en un modelo que permita 

mejorar la experiencia de usuario en la persona mayor? 

• ¿Cómo se deben aplicar las estrategias del modelo en un caso de estudio de un 

prototipo de aplicación web? 

• ¿Cómo se puede validar la propuesta del modelo entorno a la experiencia de 

usuario en la persona mayor? 

1.4 Justificación  

El porcentaje de personas mayores se encuentra en constante incremento a nivel 

mundial, nacional, estatal y local, lo anterior ha generado un incremento en las personas 

mayores que usan el internet, se han realizado estudios como el de McCabe y colegas con el 

objetivo de:  

Proporcionar al lector una mirada que, a partir de las voces de las personas 

mayores, permita comprender el papel que puede desempeñar la tecnología como 

herramienta para favorecer la conexión social durante la pandemia, además de 
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visualizar las realidades, obstáculos, retos y desafíos que enfrentaron las vejeces 

durante el confinamiento para mantener vínculos con sus redes de apoyo. (McCabe et 

al., 2022, p. 19) 

La mayoría de las personas experimentan una serie de cambios que afectan el uso de 

las computadoras, tal y como lo mencionan Wu y colegas “debido al declive de las funciones 

físicas y la capacidad cognitiva, las personas mayores no tienen suficientes conocimientos de 

los nuevos productos digitales” (Wu et al., 2022, p. 199). El reto es diseñar aplicaciones web 

que tomen en cuenta las características, gustos y necesidades de las personas mayores y 

mejorar las experiencias de interacción. Para ello es necesario aplicar diferentes técnicas y 

metodologías como lo puede ser el diseño para personas mayores, cuyo objetivo central según 

lo escrito por Maya Rivero “es colaborar en la mejora de la calidad de vida de los que en pocos 

años serán mayoría en varias partes del mundo” (Maya Rivero, 2020, p. 155). 

Como ya se mencionó anteriormente, con la edad se presentan algunos declives en 

cuestiones cognitivas, físicas y sensoriales, lo que no está sujeto a estos declives es lo que se 

conoce como “Inteligencia cristalizada”, tal y como lo menciona Donald Norman “A medida que 

envejecemos, tenemos más experiencia de vida, lo que puede hacernos mejores en la toma de 

decisiones y en las gestiones. Se llama inteligencia cristalizada, y mejora con la 

experiencia”(Norman, 2019). Por lo anterior, diseñar la interfaz de usuario de las aplicaciones 

web tomando en cuenta las necesidades de las personas mayores, puede ayudar al 

aprovechar toda la experiencia que poseen y extender sus capacidades funcionales con 

herramientas que potencien sus fortalezas y contrarresten sus debilidades, como lo mencionan 

Balderrama y García, “en determinados tipos de tareas los resultados productivos de los 

trabajadores de más edad son tan buenos o mejores que los de trabajadores más jóvenes” 

(Balderrama y García, 2016, p. 17). 



8 

 

Para diseñar productos o servicios que cumplan con las características, necesidades y 

deseos de las personas mayores es necesario realizar una investigación del usuario. Para este 

proyecto se eligió la población de personas mayores que es un grupo heterogéneo con 

necesidades variadas que se precisa identificar, como lo mencionan Desmet y Fokkinga “dentro 

de la práctica y la investigación del diseño se reconoce la importancia de las necesidades 

humanas” (Desmet y Fokkinga, 2020, p. 2). Además, Hassenzahal y sus colegas encontraron 

una relación positiva entre la satisfacción de las necesidades y las experiencias agradables con 

artefactos tecnológicos (Hassenzahl et al., 2010 p. 354). 

El buen diseño de aplicaciones web que faciliten la interacción de las personas mayores 

y además generen buenas experiencias, puede traer beneficios para las personas de edad 

avanzada y sus familiares, Du Preez y De La Herpe mencionan algunos de estos beneficios:  

Capacidad para participar en actividades con gran valor significativo; apoyar la 

comunicación con sus familiares y amigos; una forma de obtener conocimientos y 

habilidades; desarrollo en áreas de salud y bienestar y sobre todo tener un estilo de vida 

más independiente. (Du Preez y De La Harpe, 2019, p. 36) 

Un modelo de estrategias para el diseño de interfaces de aplicaciones web enfocada a 

mejorar la experiencia de usuario en las personas mayores, puede sonar como una tarea 

sencilla según señala De Voil “construir un sitio web o una aplicación móvil con una experiencia 

de usuario agradable suena bastante simple, pero aquí es donde la mayoría de las 

organizaciones y los equipos se equivocan” (De Voil, 2020, p. 6). El diseño de experiencias es 

una disciplina muy amplia que cubre una serie de componentes enfocados a la experiencia que 

un usuario siente al usar un producto o servicio, este proyecto se enfoca en varias disciplinas 

involucradas en el Diseño Centrado en el Usuario, que tiene como filosofía que el producto se 

ajuste al usuario final en lugar de que sea el usuario el que se tenga que ajustar al producto o 

servicio. Algunas de estas disciplinas son: Ergonomía, Arquitectura de la Información, 
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Interacción Humano Computadora, Diseño de Interfaces, entre otras. Teniendo todas ellas en 

común la interfaz del usuario.  

El desarrollo de este proyecto busca impactar de manera positiva en la experiencia de 

usuario en las personas mayores, fomentando la inclusión y evitar el aislamiento al desarrollar 

aplicaciones que tome en cuenta durante la etapa del diseño las principales barreras que este 

grupo poblacional enfrenta, también busca fomentar la autonomía y reducir las brechas 

generacionales. Además, al dar a conocer el modelo de estrategias de diseño necesarias para 

mejorar la experiencia de las personas mayores, pretende impulsar la economía de los 

negocios dedicados al comercio electrónico y al turismo al considerar como clientes potenciales 

a las personas mayores y finalmente se busca la sensibilización de la comunidad en general 

sobre el proceso natural del envejecimiento y el bienestar de las personas mayores, tal y como 

lo sugiere Norman “Ayude a los mayores, y los resultados ayudarán a muchos más, incluido 

usted mismo, algún día” (Norman, 2019). 

1.5 Hipótesis 

Con la intención de proporcionar una dirección clara y específica para esta 

investigación, así como establecer una relación esperada entre las variables y el análisis de 

datos para probar esta relación, se presenta la siguiente hipótesis, “A través de un modelo de 

estrategias de diseño para aplicaciones web, los desarrolladores lograrán mejorar la 

experiencia de usuario en las personas mayores”. 

1.6 Delimitaciones 

Para delimitar la población de esta investigación, se considera a las personas mayores 

como grupo de interés. De acuerdo con la Organización Mundial de la Salud, el envejecimiento 

se estudia comúnmente a partir de los 60 años. Si bien existen diferencias significativas entre 

quienes tienen 60, 70, 80 o más años, este proyecto se enfoca en personas de 60 a 80 años. 

Se consideró como criterio de inclusión que los participantes no presentaran impedimentos 



10 

 

físicos o cognitivos que dificultaran o imposibilitaran el uso de una computadora, con el fin de 

garantizar una participación activa en las distintas etapas del proyecto. En lo relacionado a la 

delimitación temporal, se contempló el plazo de tres años para la realización del proyecto, 

empezando en agosto del 2022 y concluyendo en mayo del 2025. Por último y no menos 

importante es la delimitación del tipo de aplicación web sobre la que se plantea hacer la 

propuesta de diseño, se eligió como caso de estudio un prototipo de aplicación web tipo 

agenda digital para aplicar el modelo de estrategias propuestas, debido a su utilidad 

comprobada para las personas mayores, ya que ofrece características que responden a sus 

necesidades específicas como los son: la programación de actividades cotidianas, proporciona 

una estructura y rutina que puede ayudar a reducir la ansiedad y el estrés asociados con la 

incertidumbre, la paulatina pérdida de memoria y la falta de organización en el día a día. 

Proponiendo una interfaz sencilla, accesible y amigable, así como funcionalidades que 

promuevan la inclusión digital. 

1.7 Fuentes Documentales 

• Documentos escritos (Libros, tesis y trabajos de grado, reportes de 

investigación). 

• Publicaciones periódicas (Revistas científicas). 

• Documentos de cifras (INEGI). 

• Documentos en internet (Páginas web, publicaciones periódicas, reportes, 

anuarios, repositorios, entre otros). 

• Bases de Datos (Google Académico, ResearhGate, Integrador de las Bases de 

Datos UACJ, ACM Digital Library, entre otras).  
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Capítulo 2 Marco Teórico 

Este capítulo presenta un recorrido teórico y conceptual por los principales elementos 

que fundamentan el presente proyecto de investigación. Se inicia con una contextualización del 

envejecimiento a nivel mundial, seguida de un enfoque particular en México, el estado de 

Chihuahua y, finalmente, el municipio de Ciudad Juárez. Posteriormente, se abordan las 

principales problemáticas que enfrentan las personas mayores y sus implicaciones sociales, 

psicológicas y tecnológicas. Asimismo, se describe la metodología del Diseño Centrado en el 

Usuario, sus fundamentos y las disciplinas con las que se vincula, destacando su relevancia 

para el desarrollo de este proyecto. En la parte final, se revisan las guías actuales para el 

diseño de aplicaciones bajo el enfoque de 'senior friendly' y se expone el concepto de 

experiencia de usuario y los diferentes instrumentos estandarizados para su evaluación. 

2.1 Personas Mayores 

El tema de las personas mayores no es exclusivo de nuestra época, tal y como lo 

refieren Yochim y Woodhead, “En el año 44 A.C. el famoso orador romano Marco Tulio Cicerón 

escribió De Senectitute”, donde conceptualiza el envejecimiento y lo que escribió no difiere 

mucho de la era actual (Yochim y Woodhead, 2017, p. 12). Como ya se mencionó, para la OMS 

las personas mayores son toda persona de 60 años o más y para una mejor comprensión se 

dan a conocer los cambios fisiológicos y cognitivos que están relacionados con la vejez. Los 

diseñadores y desarrolladores de aplicaciones web, necesitan conocer estos cambios para 

buscar contrarrestarlos y manejar de una manera efectiva el diseño de la interfaz para 

personas mayores. 

2.1.1 Envejecimiento Poblacional 

Según la OMS, a nivel biológico, el envejecimiento es el resultado del impacto de la 

acumulación de una gran variedad de daños moleculares y celulares a lo largo del tiempo. Esto 
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conduce a una disminución gradual de la capacidad física y mental, a un riesgo creciente de 

enfermedad y, en última instancia, la muerte (OMS, 2024). 

El envejecimiento se clasifica en: 

• Cronológico es el número de años que una persona ha vivido hasta ahora. 

• Biológico que involucra la perdida de células sobre el tiempo. 

• Psicológico que involucra cambios en la memoria, aprendizaje, inteligencia, 

personalidad y superación. 

• Social se refiere a los cambios de roles y relaciones a medida que se envejece. 

• Funcional está relacionado con la forma en que las personas se comparan 

psicológicamente con otras de edad similar (Chalise, 2019, p. 9).  

Para el desarrollo de este proyecto se analiza la situación del envejecimiento 

poblacional de lo general (nivel mundial) a lo específico (nivel local) para constatar dos 

fenómenos a resaltar, que la población de menores de 10 años disminuye y que le población de 

60 años o más se ha incrementado en la última década.  

2.1.1.1 Comportamiento Poblacional Mundial. En todo el mundo la población de 

personas mayores está creciendo en cantidad y en proporción, debido a dos factores 

principalmente: por un lado, los adelantos de la medicina permiten un incremento de la 

esperanza de vida, y por otro, la disminución de las tasas de natalidad, tal como lo menciona el 

Instituto Nacional de las Personas Adultas Mayores (INAPAM):  

Este fenómeno se origina en el aumento de la esperanza de vida de las 

poblaciones, debido a la disminución en los niveles de mortalidad gracias a los avances 

en materia de salud; así como a la baja del índice de natalidad (INAPAM, 2021). 

 Para el 2030, una de cada seis personas en el mundo tendrá 60 años o más. En este 

momento, el porcentaje de la población de 60 años o más pasará de 1,000 millones en 2020 a 
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1,400 millones. En el 2050, la población mundial de personas de 60 años o más se duplicará 

(2,100 millones) (OMS, 2024). 

2.1.1.2 Comportamiento Poblacional en México. De acuerdo con las estimaciones 

más recientes por el Consejo Nacional de Población, en México existen 17,121,580 de 

personas adultas mayores, representando el 12.8% de la población total (INAPAM, 2025). En la 

Figura 1 se puede apreciar que en los censos de población del 2010 y 2020, hay una 

disminución en la categoría de 0 a 9 años y un incremento en la categoría de 60 o más años. 

Figura 1 

Población en México por rango de edades 

Figura 1 Población en México por rango de edades 

 

Nota. Esta figura muestra el comportamiento del Censo Poblacional del 2010 y 2020 por 

rangos de edades. Elaboración propia utilizando los datos del INEGI, consultados en octubre 

del 2024. 

 

2.1.1.3 Comportamiento Poblacional en el Estado de Chihuahua. En el estado de 

Chihuahua, el comportamiento del crecimiento poblacional de personas mayores es muy 

parecido al comportamiento nacional, en la Figura 2 se muestra el comportamiento de 

crecimiento o disminución de estos grupos de la población. 
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Figura 2 

Población en el Estado de Chihuahua por rango de edades 

Figura 2 Población en el Estado de Chihuahua por rango de edades 

 

Nota. Esta figura muestra el comportamiento del Censo Poblacional del 2010 y 2020 por 

rangos de edades. Elaboración propia utilizando los datos del INEGI. 

 

2.1.1.4 Comportamiento Poblacional en Ciudad Juárez. Para el municipio de Ciudad 

Juárez no es diferente el comportamiento del crecimiento poblacional, en la Figura 3 se puede 

apreciar la tendencia similar en la disminución en la población de cero a nueve años y un 

incremento en la población de 60 años o más para este mismo periodo de años.   

 

Figura 3 

Población en el Municipio de Ciudad Juárez por rango de edad 
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Figura 3 Población en el Municipio de Ciudad Juárez por rango de edad 

 

Nota. Esta figura muestra el comportamiento del Censo Poblacional del 2010 y 2020 por 

rangos de edades. Elaboración propia utilizando los datos del INEGI. 

 

2.1.2 Cambios Cognitivos en las Personas Mayores 

Los cambios cognitivos en las personas mayores son muy heterogéneos y dependen de 

una variedad amplia de factores como la genética, los hábitos alimenticios, los estilos de vida, 

entre otros. Prueba de ello es lo que menciona la Fundación Pasqual Maragall: 

 Los resultados apuntan a que el patrón de alteración cognitiva no suele ser 

global y homogéneo, afectando por igual a todas nuestras capacidades. Al contrario, por 

lo general se observa que la afectación debido al envejecimiento cognitivo suele ser 

desigual entre capacidades: unas se muestran más vulnerables al deterioro con la edad, 

mientras que otras se mantienen relativamente preservadas. (Maragall, 2022) 

Considerar los cambios cognitivos asociados al envejecimiento es fundamental en este 

proyecto que está orientado al diseño web para personas mayores, ya que estos cambios 

influyen directamente en la forma en que interactúan, comprenden y procesan la información en 

entornos digitales. A continuación, se mencionan las distintas funciones que pueden verse 

alteradas durante el envejecimiento.  
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2.1.2.1 Memoria. Para la empresa Tena, que tiene más de 50 años de experiencia en 

productos y servicios para personas mayores los define de la siguiente manera: 

La capacidad de procesar, codificar, almacenar, evocar, registrar y comunicar 

información. Para que una información entre en la memoria, se realizan varios procesos: 

codificación y registro de información, Almacenamiento y Evocación. Existen diferentes 

tipos de memoria: Sensorial o inmediata, a corto plazo, de trabajo o primaria, intermedia 

y a largo plazo o secundaria. (Rotger, 2017, p. 55) 

El aprendizaje es el proceso de adquirir nueva información y habilidades, 

mientras que la memoria es el proceso de almacenar, retener y recuperar esta 

información. La memoria puede dividirse en varias categorías, como la memoria 

de corto plazo, la memoria de largo plazo y la memoria de trabajo. En los adultos 

mayores, las capacidades de memoria pueden disminuir con el tiempo, sobre 

todo en lo que respecta a la memoria de trabajo y la memoria de corto plazo. Sin 

embargo, la memoria de largo plazo, especialmente la memoria relacionada con 

eventos y conocimientos pasados a menudo permanece intacta. (TENA, 2025) 

Además, el INAPAM menciona que:  

Al envejecer, algunas de las personas tienden a extraviar con mayor frecuencia 

algunos objetos, olvidan conversaciones recientes y repiten las pasadas, presentan 

dificultades para recordar citas o acciones realizadas (como consultas médicas o la 

toma de medicamentos) por lo que hacen mayor uso de listas y recordatorios. (INAPAM, 

2023) 

2.1.2.2 Percepción. Es la forma en que interpretamos la información sensorial que 

recibimos a través de nuestros sentidos. A medida que envejecemos, nuestras capacidades 

sensoriales, como la visión y la audición, pueden deteriorarse, lo que afecta la forma en que 

percibimos el mundo (TENA, 2025). Por otro lado, el INAPAM menciona que “estos cambios 
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provocan dificultad para realizar las actividades acostumbradas y aumentan el riesgo de 

perderse en lugares conocidos” (INAPAM, 2023).  

Para este proyecto es importante considerar la dificultad que tienen las personas 

mayores para coordinar el movimiento del ratón de la computadora, la ubicación del apuntador 

en la pantalla y las actividades de selección, doble clic, arrastrar y soltar, entre otras. El ratón 

es un dispositivo de entrada que por lo general se le dificulta a las personas mayores, por lo 

que es de suma importancia tomar en cuenta estos problemas cuando se diseñen aplicaciones 

web amigables para este grupo de la población. 

2.1.2.3 Lenguaje. Involucra tanto la producción (hablar y escribir) como la comprensión 

de palabras y frases. Los adultos mayores pueden experimentar dificultades para encontrar las 

palabras adecuadas en una conversación o para comprender frases complejas (TENA, 2025). 

Lo anterior puede generar frustración en las personas mayores tal y como lo menciona Sosa:  

Las fallas en la memoria de trabajo devienen también en dificultades en la 

producción de oraciones más extensas y en la comprensión de enunciados complejos. 

El detraimiento del control inhibitorio dificulta la organización del discurso y provoca 

frustración en el anciano. (Sosa, 2023, p. 28) 

Lo anterior exige poner atención en las estrategias de diseño web que consideren un 

lenguaje claro, directo y fácil de leer para facilitar que la información sea procesada con mayor 

rapidez y seguridad, promoviendo una mejor experiencia, autónoma y satisfactoria para las 

personas mayores.  

2.1.2.4 Atención. Rotger la define como: 

Es la capacidad de la unión entre cuerpo, cerebro y mente para fijarse en uno o 

varios aspectos de la realidad y prescindir de los restantes, es una facultad que nos 

permite detectar cambios en el ambiente por la aparición brusca de un estímulo o por un 

cambio en el aspecto de un elemento ya existente. (Rotger, 2017, p. 53) 
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Otro factor importante para tomar en cuenta en el diseño de aplicaciones es el tiempo 

destinado para cumplir con ciertas actividades, esto debido a que las personas mayores 

pueden requerir más tiempo tal y como lo menciona el INAPAM, “El tiempo al realizar las 

actividades básicas aumenta debido a que es más fácil distraerse, sobre todo si existen 

múltiples estímulos” (INAPAM, 2023). 

2.1.3 Personas Mayores y Tecnología 

El uso de la tecnología por parte de las personas mayores presenta una serie de retos, 

como la dificultad para adaptarse a interfaces complejas o con diseños que no toman en cuenta 

las características de este grupo poblacional, los sentimientos como el temor o la vergüenza de 

cometer errores que puedan dañar los equipos, la falta de confianza en la seguridad digital, y el 

riesgo de sufrir fraudes cibernéticos. Sin embargo, si las aplicaciones web se diseñan basadas 

en sus características, necesidades y gustos, su uso también ofrece múltiples ventajas, tal y 

como lo menciona Colombo-Ruano y González-González: 

 Si la tecnología se adapta a sus necesidades, las personas mayores pueden 

volverse digitalmente competentes. Los resultados destacan el impacto positivo de las 

redes sociales en la salud de la población senior al reducir la soledad y el aislamiento y 

adquirir competencias digitales. (Colombo-Ruano y González-González, 2024, p. 199) 

Las personas que hoy tienen 60 años o más nacieron alrededor de 1965 o antes, por lo 

que crecieron en una época completamente analógica. En América Latina, el uso en los 

hogares de las computadoras personales comenzó a finales de la década de 1980 y principios 

de los años 90, cuando estas personas tenían entre 25 y 35 años. De manera similar, el acceso 

a internet empezó a expandirse a mediados de los años 90, volviéndose más accesible hacia 

finales de esa década y principios de los 2000, cuando ya tenían entre 35 y 45 años. A 

diferencia de generaciones más jóvenes, muchas personas mayores no tuvieron contacto 

temprano y constante con estas tecnologías, lo que ha dificultado su inclusión en la era digital. 
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Por ello, es fundamental reconocer esas trayectorias y diseñar aplicaciones web que respondan 

a sus habilidades, necesidades y contextos.  

Contar con un modelo de estrategias de diseño web orientado a mejorar la experiencia 

de las personas mayores resulta esencial en beneficio de su inclusión digital y contribuir a su 

calidad de vida. Al integrar principios de accesibilidad y usabilidad, los responsables del diseño 

de aplicaciones web pueden crear herramientas intuitivas, funcionales y amigables, que 

favorezcan la autonomía, la integración social y el acceso a servicios básicos, reduciendo así la 

brecha digital. 

2.1.3.1 Brecha Digital 

El origen del término fue utilizado por primera vez a mediados de la década de los 

noventa en un reporte oficial por la Administración Nacional de Información y 

Telecomunicaciones del Departamento de Comercio de los Estados Unidos (Gómez Navarro et 

al., 2018, p. 49). La brecha digital puede ser definida en términos de la desigualdad de 

posibilidades que existen para acceder a la información, al conocimiento y la educación 

mediante las nuevas tecnologías (Cabero, 2004, p. 1). Para la Organización de la Cooperación 

y el Desarrollo Económico (OCDE), la brecha digital es: 

La diferencia entre individuos, hogares, empresas y zonas geográficas de 

distintos niveles socioeconómicos en lo que respecta tanto a sus oportunidades de 

acceso a las Tecnologías de la Información y Comunicación (TIC), como a su uso de 

internet para una amplia variedad de actividades. (OCDE, 2001, p. 5)  

En el caso de las personas mayores, esta brecha es particularmente relevante, ya que 

como se mencionó anteriormente enfrentan una serie de barreras las cuales pueden influir en 

exclusión social, dificultad para acceder a servicios esenciales y menor calidad de vida. Lo 

anterior obliga a trabajar de manera colaborativa en la reducción de la brecha digital mediante 

estrategias que cambien la percepción sobre la tecnología en los distintos grupos poblacionales 
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de la sociedad, sobre todo las personas mayores que son las más afectadas, tal y como lo 

menciona Palmera y colegas: 

Actualmente, el mundo se centra en la digitalización, que llega a todos los 

estrados, incluida la generación mayor. De ahí la necesidad de que un programa de 

este tipo permita a los miembros de la población interactuar con las tecnologías de la 

información y comunicación, lo que conduce a un cambio en las percepciones de este 

mundo digital que juega un papel importante en nuestra sociedad. (Palmera Quintero et 

al., 2023, p. 192) 

2.1.3.2 Guías de Diseño para Personas Mayores. Existen varios estudios y guías en 

desarrollo web enfocados a las personas mayores, En abril del 2001, Haixia Zhao, del 

Departamento de Ciencias Computacionales de la Universidad de Maryland en Estados 

Unidos, publicó las directrices de diseño web de usabilidad universal para personas mayores (a 

partir de 65 años). Esta publicación tenía el único objetivo de ofrecer a los profesionales del 

diseño de sitios web, algunas recomendaciones y directrices para diseñar páginas web 

adaptadas para personas mayores (de 65 años o más) (Zhao, 2001). 

El Instituto Nacional en Envejecimiento perteneciente al Instituto Nacional de Salud en 

los Estados Unidos y la Biblioteca Nacional de Medicina, publicaron una guía para crear sitios 

web amigables para las personas mayores. Presentando una serie de recomendaciones para 

crear sitios web que funcionaran bien para este grupo poblacional en constante crecimiento en 

el uso del internet (Hodes y Lindberg, 2002). Las diferentes barreras que enfrentan las 

personas mayores, una vez clasificadas se establecen las estrategias que se fundamentarán 

en la guía que propone el Instituto Nacional de Envejecimiento, así como las demás guías 

amigables con las personas mayores y las heurísticas y reglas de oro basadas en la usabilidad 

de los productos o servicios.  



21 

 

En junio del 2009, dos académicos de la Universidad de Manchester y una docente de 

Middle East Technical University, hicieron una publicación donde proponen un método para 

evaluar el impacto que tienen las páginas web en las personas mayores y su habilidad para 

interactuar con su contenido efectivamente. Con el método, un evaluador puede considerar un 

número predefinido de posibles barreras las cuales son interpretadas por los principios de 

accesibilidad (Lunn et al., 2009). 

El 22 de septiembre del 2010 el Consorcio de la World Wide Web, publicó las pautas y 

criterios de Accesibilidad al Contenido en la Web (WCAG) y recomienda cumplir al menos dos 

de los criterios ya que son especialmente importantes para las personas mayores (W3C, 2010). 

Estos principios están organizados según los cuatro principios de accesibilidad web: 

perceptible, operable, comprensible y sólido. Este tipo de pautas están diseñadas para 

garantizar la accesibilidad universal, que garantizan que la web sea accesible para todos y 

sobre todo mejora la usabilidad general del sitio. No solo son importantes desde el aspecto 

ético y legal, sino también ofrece beneficios prácticos para el diseño de los sitios web tomando 

en cuenta las necesidades de las personas mayores. 

2.1.4 Gerontodiseño 

El concepto de gerontodiseño no es un tema nuevo, ya desde el 2006 Parra Marujo 

había publicado “Gerontodesign: A marca de água do design, do design ergoómico, da marca 

ou das marcas, branca”, sin embargo, aún es un tema poco conocido en el ambiente 

académico, tal como lo menciona Maya-Rivero: 

 Han pasado casi 20 años desde los primeros hallazgos referentes al papel que 

el diseño tiene en las vidas de las personas de edad, pero hoy en día en América Latina 

son pocas las universidades que instruyen a los diseñadores para la vejez. (Maya 

Rivero, 2020, p. 152) 
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Lo anterior es una llamada a la reflexión sobre la gran responsabilidad de las 

instituciones de educación superior para fomentar este tema entre los futuros tomadores de 

decisiones a través de los planes de estudio. En la búsqueda de una definición se encontró que 

la revista infobae publica que “Con el gerontodiseño se busca crear entornos, productos y 

servicios adaptados a las personas mayores” (Bezos, 2024). Además, en una publicación de 

MadrynWeb se define al gerontodiseño como una disciplina de diseño centrada en las 

personas mayores y busca proporcionar un entorno digital seguro y fácil de usar (MadrynWeb, 

2023). También, Maya Rivero menciona que: 

 El gerontodiseño busca, además, centrarse en la persona mayor para ofrecer 

soluciones que vayan más allá de la función. Abarcando aspectos socioculturales como 

las tradiciones, los usos y costumbres entre muchos otros temas que hacen de la 

persona mayor lo que es. (Maya Rivero, 2020, p. 144) 

Este proyecto doctoral está basado en el diseño centrado en la persona y la 

incorporación del gerontodiseño permite abordar la problemática desde una perspectiva más 

humana al incorporar las nueve estrategias para conformar el gerontodiseño propuestas por 

Maya “Conocimiento de la persona mayor, accesibilidad, promover la buena salud, 

recordatorios constantes, no estigmatizar, independencia no es soledad, larga vida útil, 

aplicación del diseño reflexivo y aplicación del diseño visceral” (Maya, 2012, p. 135).  

El envejecimiento de la población es una tendencia demográfica global que plantea 

nuevos desafíos en varias áreas, entre ellas el diseño de productos, servicios y entornos que 

respondan adecuadamente a las necesidades de las personas mayores, por lo que es 

necesario tomar en cuenta el contexto de uso, así mismo, los aspectos socioculturales, tal 

como lo menciona Maya-Rivero:  

Cuando se habla de diseño para personas mayores (gerontodiseño, diseño para 

la vejez, diseño para el envejecimiento) es común relacionarlo con la funcionalidad, la 
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accesibilidad y los factores ergonómicos y que poco se ha pensado en los aspectos 

socioculturales que se requieren para dar solución a diversas problemáticas del llamado 

mercado senior, sobre todo en países latinoamericanos como México. (Maya Rivero, 

2020, p. 143) 

Por otro lado, MadrynWeb señala: “Siempre debemos intentar conocer a la persona que 

utiliza lo que diseñamos. Cada público tiene ciertas características únicas” (MadrynWeb, 2023). 

Partir del conocimiento de las necesidades, características y preferencias de las personas 

mayores constituye una base sólida para el diseño de sitios web accesibles y adecuados a sus 

contextos.  

2.2 Interfaz de Usuario 

En la literatura se pueden encontrar varias definiciones de interfaz de usuario, en este 

proyecto se tomará la propuesta por Lal que la define como, “El punto de contacto entre el 

usuario y el producto digital”. Para el proyecto será el medio de contacto entre las personas 

mayores y las aplicaciones web. Esto debido a que “las interfaces de usuario proporcionan el 

mecanismo de entrada de datos, donde el usuario le dice a la computadora que necesita y el 

mecanismo de salida, donde la computadora responde al usuario” (Lal, 2013, p. 10). 

También existen diferentes categorías de interfaces, desde las interfaces de líneas de 

comandos hasta las orgánicas, para este proyecto se tomarán en cuenta solo las basadas en 

web que se describen más adelante.  

2.2.1 Evolución del Diseño de Interfaces 

A lo largo de la historia, el ser humano se ha dedicado a mejorar las cosas y 

herramientas que usa en el día a día, en el caso del diseño de las interfaces no fue la 

excepción, Huppatz describe una serie de factores que influyeron en la evolución del diseño de 

las interfaces: 
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En las primeras dos décadas después de la Segunda Guerra Mundial, las 

investigaciones militares incitaron nuevos enfoques de interacción con las máquinas, 

resultando disciplinas como la Ingeniería de Factores Humanos.  

El otro factor significativo fue que los militares, corporaciones grandes y el 

gobierno incrementaron el uso de computadoras… Durante 1960 y 1970, los 

investigadores de Xerox Parc (Palo Alto Research Center) y el Instituto Tecnológico de 

Massachusetts (MIT), exploraron nuevas formas de interactuar con las computadoras y 

aplicaciones para ellas. Sin embargo, el lenguaje para la entrada, gestión y 

almacenamiento de los datos era un problema para los usuarios no especialistas. 

En 1984 Macintosh introdujo el ratón y la interfaz gráfica de usuario (GUI por sus 

siglas en inglés) en el mercado de consumo masivo. Compacta y autónoma, la Mac fue 

diseñada conscientemente para encajar en el ambiente del hogar.  

Al final del siglo veinte, uno de los problemas que limitaba el uso de la nueva 

tecnología fue que el diseño de la interacción solía dejarse en manos de los ingenieros, 

desarrollando máquinas que operaban en la forma que ellos entendían. Pero tenían 

poca empatía de las necesidades de otros usuarios no especializados. La introducción 

de métodos de Diseño Centrado en el Usuario o en el humano en el desarrollo de 

tecnologías digitales en las dos últimas décadas han cambiado esta situación. A través 

de entrevistas, observación, métodos antropológicos, entre otros, los diseñadores 

intentan comprender mejor a los usuarios, sus necesidades y deseos al interactuar con 

las nuevas tecnologías. (Huppatz, 2020, pp 58-59)  

Actualmente el diseño de interacción es un campo de colaboración y complejidad. Se 

requiere de equipos multidisciplinarios donde trabajen juntos diseñadores, ingenieros, 

psicólogos, lingüistas, antropólogos, entre otros y sobre todo involucrar al usuario final en todas 

las etapas del diseño de los productos o servicios.  
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2.2.2 Interfaz de Usuario Basada en la Web 

Siguiendo una alineación con el título y el objetivo del proyecto se incluye este subtema 

ya que es la variable dependiente mediante la cual, al aplicar las estrategias de diseño se 

pretende mejorar la experiencia del usuario y se establece que “una interfaz de usuario basada 

en el web es una aplicación hecha usando HTML (Hypertext Markup Language) y está alojada 

en un sistema local de archivos o en un servidor web y se puede ingresar usando un navegador 

web” (Lal, 2013, p. 48). 

2.3 Diseño Centrado en el Usuario 

Para la realización de este proyecto es importante establecer la definición y el contexto 

del diseño centrado en el usuario (DCU) ya que es una de las metodologías que se analizó y se 

consideró en la metodología híbrida propuesta. El surgimiento del término de DCU se le 

atribuye a Donald Norman que lo define como “una teoría basada en las necesidades y los 

intereses del usuario, con especial hincapié en hacer que los productos sean utilizables y 

comprensibles” (Norman, 1988, p. 187). Además, Domingo y Pera lo describen de la siguiente 

manera: “constituye la aproximación metodológica a cómo hacer las cosas. Es decir, la 

aproximación a cómo diseñar productos interactivos que tengan en cuenta las necesidades y 

preferencias de las personas” (Domingo y Pera, 2010, p. 6). Situando al usuario (personas 

mayores) en el centro del proceso de diseño. 

También Domingo y Pera mencionan que, “Existen en este campo muchas otras 

disciplinas y conceptos relacionados con el DCU, sobre todo porque todas ellas comparten la 

misma premisa: tener en cuenta al usuario final de un producto o aplicación” (Domingo y Pera, 

2010, p. 13). Para comprender mejor esta relación, se utilizó una agrupación propuesta por 

Domingo y Pera, en la Figura 4 se muestran las diferentes disciplinas y la agrupación de estas. 

 

Figura 4 
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Disciplinas relacionadas con el diseño centrado en el usuario 

Figura 4 Disciplinas relacionadas con el diseño centrado en el usuario 

 

Nota. Elaboración a partir de la información del libro Diseño Centrado en el Usuario (Domingo, 

2010, p. 13). 

La Fundación para el Diseño de Interacción, donde Donald Norman es cofundador, 

define al diseño centrado en el usuario como “un proceso de diseño interactivo en el cual los 

diseñadores se enfocan en los usuarios y sus necesidades en cada fase del proceso de diseño” 

(Interaction Design Fundation - IxDF, 2016b). Los procesos de DCU se han formalizado por los 

estándares internacionales ISO 9241-210:2019 y la definen como “enfoque del diseño y 

desarrollo de sistemas que tiene por objeto que los sistemas interactivos sean más utilizables, 

centrándose en el uso del sistema, aplicando factores humanos/ergonómicos, conocimientos y 

técnicas de usabilidad” (DIN, 2019).  

El DCU constituye un enfoque metodológico importante para el desarrollo de este 

proyecto ya que se enfoca en el usuario durante todo el proceso de diseño, particularmente en 

las necesidades específicas de las personas mayores. Además, permite considerar sus 

características físicas, motrices y cognitivas, permitiendo el diseño de productos y servicios 

accesibles, usables y sobre todo útiles. También, permite la validación continua con usuarios 

reales para la construcción de interfaces inclusivas. 
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2.4 Experiencia de Usuario 

La experiencia de usuario (UX) es un concepto amplio y dinámico que ha sido definido 

desde disciplinas y contextos distintos. Diversos organismos, diseñadores y académicos han 

propuesto definiciones que enfatizan en varios aspectos, como la usabilidad, las emociones, la 

percepción subjetiva o la satisfacción de las necesidades de los usuarios. Esta diversidad de 

enfoques se debe en gran medida a la naturaleza multidisciplinaria de la que se compone la 

UX, que aglutina al diseño, la psicología cognitiva, la ingeniería, la sociología, entre otras 

disciplinas. Para el desarrollo de este proyecto, es fundamental analizar las diferentes 

definiciones, con el fin de establecer un marco de referencia que permita abordar la experiencia 

de usuario y su incorporación con las personas mayores. 

La Sociedad de Investigación de la Experiencia ofrece en su sitio web un total de 27 

definiciones las cuales están organizadas desde la literatura académica, sitios web y 

organizaciones dedicadas al UX (Resources, s.f.). De una revisión rápida de las 27 definiciones 

propuestas se pueden identificar las siguientes coincidencias: 

1. Abarcan los aspectos de la interacción entre el usuario y un producto o servicio. 

2. Resaltan a las percepciones y emociones del usuario al interactuar con un 

producto, incluyendo aspectos afectivos y emocionales. 

3. Enfatizan la importancia del diseño, la facilidad de uso y la utilidad del producto. 

4. Se menciona el contexto, las expectativas del usuario y la evolución de la 

experiencia con el tiempo. 

5. Reconocen que involucra varias disciplinas para garantizar una experiencia fluida y 

satisfactoria. 

Además, se realizó una revisión sistemática de literatura sobre experiencia de usuario y 

los métodos de evaluación, con el objetivo de analizar las definiciones y los distintos 

instrumentos utilizados en la evaluación en las publicaciones más recientes, abarcando el 
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periodo de 2020 a 2024. Como resultado de la revisión de la literatura, se identificaron 22 

publicaciones relevantes, en las cuales se recopilaron 39 definiciones propuestas por distintos 

autores. Entre estas, la más citada fue la definición establecida en la norma ISO 9241-210, con 

12 menciones. En segundo lugar, con 5 apariciones cada una, se encontraron las definiciones 

propuestas por Hassenzahl y Tractinsky (2006) y Norman (2013).  

Las tres definiciones ofrecen visiones complementarias sobre la experiencia de usuario. 

Mientras la norma ISO presenta un enfoque integral y multifacético que abarca aspectos 

emocionales, sociales y de contexto, Donald Norman pone más énfasis en la interacción directa 

del usuario con el producto, buscando eliminar o disminuir las frustraciones y crear un diseño 

intuitivo. Por otro lado, Hassenzahl y Tractinsky amplían el concepto, introduciendo la idea de 

que la tecnología no solo debe ser funcional, sino también generar placer y satisfacer las 

necesidades emocionales de los usuarios, creando experiencias dinámicas y situadas. En 

conjunto las tres definiciones resaltan que la UX es una disciplina compleja que involucra 

aspectos tanto funcionales como emocionales y que debe considerar al usuario, el contexto y 

las características del sistema o producto.  

El diseño de aplicaciones web para personas mayores debe tener un equilibrio entre 

accesibilidad, funcionalidad y generación de emociones positivas. Al aplicar los principios de la 

norma ISO, Norman y Hassenzahl y Tractinsky, es fundamental tener en cuenta las limitaciones 

físicas o cognitivas de las personas mayores, sino también sus expectativas, emociones y su 

contexto de uso.  
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Capítulo 3: Metodología 

En este capítulo se describe la metodología para el proceso de investigación, abarcando 

desde la descripción del tipo de investigación, el análisis de modelos y la propuesta del diseño 

metodológico. Se detalla el proceso seguido para el análisis de modelos y enfoques 

metodológicos relevantes para el campo de estudio considerando la naturaleza del problema 

de investigación y los objetivos planteados. La propuesta de diseño metodológico, por su parte, 

es el resultado de una cuidadosa planificación que integra la selección de métodos, técnicas y 

herramientas de recolección y análisis de datos, garantizando la validez, fiabilidad y ética de la 

investigación.  

3.1 Tipo de Investigación 

La metodología general empleada para la realización de este proyecto doctoral es una 

investigación aplicada, debido a que el objetivo es utilizar los conocimientos en el desarrollo de 

la interfaz del usuario en aplicaciones web para una mejor experiencia de usuario en las 

personas mayores. Además, es una investigación de tipo descriptivo para establecer de 

manera precisa y detallada la interacción de las personas mayores con las aplicaciones web, 

con una temporalidad de tipo transversal y el acopio de la información será mixto, identificando 

las características de una población por medio de estudios de campo, medios documentales y 

aplicación de instrumentos de validación. 

3.2 Revisión de Modelos 

El análisis de diferentes modelos en el contexto de una investigación científica es 

fundamental para garantizar la efectividad y relevancia de los resultados obtenidos. Durante el 

análisis se deben considerar diferentes modelos que permitan identificar las principales 

fortalezas que guardan relación con el proyecto doctoral que, para este caso, tiene como 

objetivo general “Determinar un modelo de estrategias que impacten en el diseño de 

aplicaciones web para mejorar la experiencia de usuario en las personas mayores”. Para este 
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proyecto, los modelos que se tomaron en cuenta son el Design Thinking, Diseño Centrado en el 

Usuario, Diseño de Experiencias de Usuario, Diseño inclusivo y el modelo de Desarrollo de 

Software en Cascada. 

Para la identificación de dichas fortalezas, lo primero es: elegir qué métodos, procesos o 

metodologías son apropiadas para desarrollar estrategias que mejoren la experiencia del 

usuario. Es por ello, que se deben tomar en cuenta las variables que intervienen en el proyecto, 

en el caso de esta investigación las variables fueron: personas mayores, experiencia de usuario 

y accesibilidad.  

Integrar estos modelos en la investigación científica permite obtener resultados sólidos y 

alineados con las necesidades y expectativas de los usuarios y la comunidad científica en 

general. Algunas de estas ventajas incluyen: personalización, flexibilidad, accesibilidad, 

usabilidad, mejorar la experiencia del usuario, innovación y adaptación. Con la propuesta de 

una metodología híbrida, es decir aquella (compuesta, creada, desarrollada, entre otros) que es 

adaptada a las necesidades específicas de la investigación. Se pretende que las personas 

mayores sean los principales beneficiados del proceso, que tiene como objetivo mejorar la 

efectividad, la inclusión y la satisfacción de este grupo de usuarios. 

3.3 Propuesta de Diseño Metodológico 

La propuesta de diseño metodológico juega un papel fundamental en todo proyecto de 

investigación, ya que proporciona el marco y la estructura necesarios para la recopilación, 

análisis y la interpretación de los datos, así como alcanzar los objetivos planteados en la 

investigación. Para este proyecto doctoral que está enfocado a las personas mayores, se 

construyó sobre una propuesta de diseño metodológico híbrido que toma como base al Diseño 

Centrado en el Usuario (Interaction Design Fundation - IxDF, 2016b) e incorpora algunas 

estrategias del Design Thinking (Dam y Teo, 2025), Diseño de Experiencia de Usuario (Aguirre 

et al., 2020), Diseño Inclusivo (Interaction Design Fundation - IxDF, 2016a) y la Metodología en 
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Cascada (Ritter y Winterbottom, 2017), que se ajustan a las aspiraciones del proyecto. En la 

Figura 5, se muestra un esquema que ilustra los diferentes modelos que se tomaron en cuenta 

para conjuntar las estrategias que dieron origen a la propuesta. 

Figura 5 

Diferentes modelos que sirvieron para la propuesta 
 para la propuesta 

Figura 5 Diferentes modelos que sirvieron para la propuesta 

 

 

Además, en la Figura 6, se muestra un esquema que representa las diferentes etapas e 

iteraciones de la propuesta de diseño metodológico híbrido. Dentro de cada etapa, se 

describen las diferentes actividades que las conforman, así como los procesos iterativos que se 

repiten hasta lograr el objetivo planteado.  

Figura 6 

Esquema de propuesta de diseño metodológico 
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Figura 6 Esquema de propuesta de diseño metodológico 

 

 

A continuación, se describen cada una de las etapas y las estrategias que se deben 

incorporar de los distintos modelos que conforman la propuesta metodológica, iniciando por la 

etapa de la definición del problema que se desea abordar y contribuir en la solución total o 

parcial. 

3.3.1 Definir el Problema 

La definición del problema de investigación es el primer paso en el proceso de toda 

investigación científica. En la Figura 7 se muestra la etapa 1 de la definir el problema. 

 

Figura 7  

Definir el problema 
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Figura 7 Definir del problema 

 

La primera etapa, conocida como definición del problema, requiere un esfuerzo 

considerable, ya que implica identificar de forma clara, coherente y justificada del tema de 

interés. Se recomienda seleccionar un problema que sea relevante para el investigador en los 

ámbitos personal, académico y profesional, a fin de mantener el compromiso y la motivación 

durante todo el proceso. Para asegurar la pertinencia del proyecto, es fundamental realizar una 

revisión sistemática de la literatura reciente, lo cual permite comprender el estado actual del 

conocimiento en torno al tema y facilita una adecuada contextualización del problema dentro 

del campo de estudio. 

Utilizar la estrategia del diagrama de árbol del problema es una herramienta para 

visualizar y analizar las causas y los efectos del problema identificado. Este diagrama ayuda a 

desglosar el problema en sus componentes principales y comprender las relaciones (causa – 

efecto) entre ellos. Con lo anterior se logra establecer la pregunta de investigación, que 

representa la expresión concreta y clara del problema que se elige para orientar las actividades 

hacia la obtención de respuestas significativas y contribuciones al conocimiento en el área de 

estudio. En conjunto, estos pasos permiten establecer la base para el desarrollo de la 

investigación y dar orientación y enfoque de manera clara y efectiva.  
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3.3.2 Comprender el Contexto 

Una vez que se describe y se delimita el problema de investigación, se debe establecer 

como prioridad realizar una comprensión crítica y analítica del contexto. En la Figura 8 se 

muestran los pasos de la etapa 2 para comprender el contexto. 

Figura 8 

Comprender el contexto 

Figura 8 Comprender el contexto 

 

Dentro de las actividades propuestas para esta etapa se recomienda realizar una 

revisión de literatura utilizando la metodología PRISMA, que son una serie de estándares para 

la revisión sistemática de información y generar reportes de manera rigurosa y estructurada. 

Esta metodología ofrece una guía que permite “una información más transparente, completa y 

precisa de las revisiones sistemáticas, facilitando así la toma de decisiones basada en la 

evidencia” (Page et al., 2021). 

La revisión de literatura ofrece un panorama sobre la comprensión general del contexto, 

el enfoque del diseño centrado en el usuario exige ir más allá de lo teórico y comprender sus 

experiencias desde la práctica, tal como lo menciona Huppatz, “a través de entrevistas, 

observación, métodos antropológicos, entre otros, los diseñadores intentan comprender mejor a 

los usuarios, sus necesidades y deseos al interactuar con las nuevas tecnologías” (Huppatz, 

2020, p. 59). Por ello, es necesario realizar observación directa e implementar entrevistas 

semiestructuradas con personas mayores, con el fin de identificar necesidades, preferencias y 
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dificultades específicas en contextos reales y locales de uso. Estas técnicas permiten captar 

aspectos subjetivos y cotidianos que no siempre emergen en los estudios previos, asegurando 

que las estrategias de diseño se basen en una comprensión profunda y empática de los 

usuarios finales.  

Las entrevistas semiestructuradas ofrecen una herramienta valiosa para comprender el 

contexto en el que se desarrolla el problema. A diferencia de otros métodos más estructurados, 

este tipo de entrevistas permiten identificar a través del diálogo, las necesidades no evidentes 

como la dependencia de familiares para resolver ciertos problemas. Tal como lo menciona 

Lázaro, “La entrevista semi-estructurada se usa cuando el investigador sabe algo acerca del 

área de interés, por ejemplo desde una revisión de la literatura, pero no lo suficiente como para 

responder las preguntas que se han formulado” (Lázaro Gutiérrez, 2021, p. 69).  

Por otro lado, la observación directa permite detectar otras problemáticas ya que 

normalmente existe una diferencia entre lo que las personas dicen y lo que realmente hacen. 

Observar permite captar esa diferencia. Algunas personas mayores desarrollan estrategias 

propias para resolver sus problemas; observarlas permite entender mejor su lógica. Además, la 

observación permite conocer otros detalles del entorno como lo son: iluminación, ruido, 

necesidades de asistencia, entre otros. El uso de la observación tiene sus ventajas, tal como lo 

menciona Castro, “se consiguen datos directos, abundantes, ricos, variados y profundos. 

También puede estudiarse el escenario y el entorno. Evita la distorsión del experimento y la 

mediación verbal” (Castro Ramos, 2021, p. 86). 

3.3.3 Describir el Modelo de Estrategias 

Esta etapa de la propuesta metodológica define el producto final que se persigue desde 

el inicio del proyecto. En la Figura 9 se muestran las actividades de la fase 3 para describir el 

modelo de las estrategias de diseño. 

Figura 9 
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Describir el modelo de las estrategias 

Figura 9 Describir el modelo de las estrategias 

 

 

Una vez clasificadas las barreras, el siguiente paso es el uso de herramientas de 

análisis como puede ser el software Atlas ti para analizar y codificar los datos cualitativos de 

manera sistemática y estructurada. Esta herramienta permite la identificación de patrones, 

temas y relaciones dentro de los datos recopilados, que ayuda a generar perspectivas para 

informar el proceso de diseño. Además, la ponderación de estrategias es un enfoque que 

permite asignar niveles de importancia o prioridad a diferentes estrategias de diseño en función 

de criterios específicos, como viabilidad, accesibilidad, impacto potencial y recursos requeridos.  

Una descripción detallada del modelo de estrategias debe incluir la especificación clara 

de cada una, sus objetivos, categoría y barreras a las que se atienden, así como la forma de 

implementarlas. Esta etapa debe proporcionar un marco sólido para la ejecución efectiva de las 

estrategias de diseño, asegurando que todos los aspectos clave estén considerados y que se 

pueda medir el progreso y el impacto de cada una. Además, la descripción detallada facilita la 

comunicación y colaboración entre los miembros del equipo de diseño y otras partes 

interesadas al proporcionar una comprensión clara de las acciones a tomar y los resultados 

esperados. En conjunto, el uso de herramientas de análisis deductivo, la ponderación de 
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estrategias y una descripción detallada de las estrategias de diseño forman un enfoque integral 

y efectivo para desarrollar el modelo de estrategias. 

3.3.4 Aplicar el Modelo de Estrategias de Diseño a un Caso de Estudio 

Para aplicar el modelo de estrategias de diseño, se debe seleccionar un caso de estudio 

que permita evaluar su pertinencia, eficacia y adaptabilidad a un contexto real, brindando 

evidencia práctica sobre su capacidad para mejorar la experiencia de usuario de las personas 

mayores. En la Figura 10 se muestran las actividades de la fase 4 para aplicar el modelo de 

estrategias de diseño. 

 

Figura 10 

Aplicar el modelo de estrategias 

Figura 10 Aplicar el modelo de estrategias 

 

 

Con la descripción del modelo de estrategias y el caso de estudio identificado, el 

siguiente paso es el desarrollo de un prototipo, donde se apliquen las estrategias de diseño 

propuestas, se analice la claridad de acciones a tomar y los resultados esperados. El proceso 

de aplicar las estrategias del modelo al caso de estudio tiene como finalidad demostrar la 

aplicabilidad del modelo, así como detectar mejoras que puedan ser implementadas para 

garantizar que sea una herramienta fácil de usar y comprender. Además, la descripción 

detallada de las estrategias debe ser una guía en la implementación práctica sobre el prototipo, 
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utilizando un lenguaje claro para garantizar que cada elemento de diseño se pueda llevar a 

cabo sin la necesidad de asesorías adicionales. 

3.3.5 Evaluar Objetivo General 

La evaluación del prototipo es un paso crucial para verificar si las estrategias 

implementadas logran el objetivo general planteado. La Figura 11 muestra la etapa de evaluar 

si las estrategias ayudan a cumplir con las metas establecidas.  

Figura 11 

Evaluar el objetivo general 

Figura 11 Evaluar el objetivo general 

 

 

Para realizar esta evaluación, se debe elegir el método adecuado para evaluar el 

cumplimiento de los objetivos planteados, donde se solicite interactuar con el prototipo y 

proporcionar retroalimentación sobre su experiencia. Existen muchas herramientas de 

evaluación, por lo que debe elegirse la que mejor se adapte a las necesidades del proyecto.  

3.3.6 Documentar Resultados 

En caso de que la evaluación determine que se cumplen con los objetivos propuestos, 

el último paso es documentar los resultados y revisar de manera general todo el documento, ya 

que, de manera paralela, en cada una de las etapas de la propuesta de diseño metodológico, 

se debe realizar la documentación de los principales resultados tanto favorables como los no 

favorables. La Figura 12 muestra las actividades consideradas para esta etapa.  
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Figura 12 

Documentar resultados 

Figura 12 Documentar resultados 

 

Dentro de todo proceso de investigación es importante considerar la sección de trabajos 

a futuro, esta sección abre el camino para investigaciones posteriores y permite identificar 

líneas de investigación no exploradas o con áreas de oportunidad que pueden ser abordadas 

por otros investigadores. También, fomenta la continuidad del conocimiento ya que permite la 

construcción acumulativa del conocimiento, permitiendo avanzar desde los hallazgos actuales 

hacia nuevas preguntas de investigación o nuevos contextos.  

3.4 Participantes 

Para este tipo de proyectos centrados en el usuario es fundamental hacer una buena 

selección de las personas que participarán en las diferentes etapas del proyecto. El primer 

grupo estará conformado por personas que participarán en las entrevistas semiestructuradas, 

con el propósito de conocer sus experiencias, percepciones y necesidades en torno al uso de 

aplicaciones web. El segundo grupo estará compuesto por usuarios que serán observados 

directamente durante la interacción con herramientas digitales, con el fin de identificar 

comportamientos, barreras y patrones de uso en un contexto real. Finalmente, un tercer grupo 

participará en la validación del modelo propuesto, aportando retroalimentación importante para 

valorar su pertinencia, usabilidad y características del público objetivo. La inclusión de los tres 
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grupos permitirá una comprensión más profunda del fenómeno y fortalecer la solidez 

metodológica del proyecto.  

3.4.1 Criterios de Inclusión y Exclusión 

Previo a la conformación de los tres grupos de participantes, se deben establecer los 

criterios generales de inclusión y exclusión con el fin de garantizar la pertinencia y coherencia 

del perfil de las personas involucradas en cada etapa de la investigación. Estos criterios 

permitirán asegurar que los participantes cuenten con las características necesarias para 

aportar información relevante en relación con el objetivo del estudio, y que puedan participar de 

manera voluntaria, segura y ética. Asimismo, se debe buscar que los grupos reflejen una 

diversidad del público objetivo, tomando en cuenta variables como edad, nivel de alfabetización 

digital, estado de salud, entre otros. A continuación, se describen los tres grupos de 

participantes considerados para las fases de entrevistas, observación directa y validación del 

modelo.  

3.4.1.1 Participantes en Entrevistas Semiestructuradas 

Este grupo deberá ser conformado por personas mayores de 60 años con distintos 

niveles de escolaridad y familiaridad con el uso de tecnologías digitales, especialmente 

aplicaciones web. Se deberán seleccionar mediante muestreo intencional, buscando diversidad 

en cuanto a edad, nivel educativo y experiencias previas con herramientas tecnológicas. La 

finalidad de su participación será conocer, a través de entrevistas semiestructuradas, sus 

percepciones, necesidades y dificultades en el uso de aplicaciones web. Esta información será 

relevante para contextualizar el problema y orientar el diseño de modelo con un enfoque 

centrado en el usuario. 

3.4.1.2 Participantes en Observación Directa 

Este grupo deberá estar integrado por personas mayores que participen en sesiones de 

observación directa, donde interactúen con entornos digitales previamente definidos. Estas 
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sesiones permitirán identificar comportamientos espontáneos, barreras cognitivas, físicas o 

emocionales, así como patrones de navegación. La observación se llevará a cabo en espacios 

conocidos por los usuarios para asegurar un ambiente de confianza, cómodo y natural. 

3.4.1.3 Participantes en la Validación del Modelo 

Este grupo deberá estar integrado por personas mayores que participen en la etapa de 

validación del modelo o prototipo desarrollado. Su rol será probar la propuesta en condiciones 

reales o simuladas y brindar retroalimentación sobre aspectos de usabilidad, claridad, 

accesibilidad y nivel de satisfacción, por lo que será necesario seleccionar el instrumento de 

evaluación que se adapte mejor al proyecto. La selección de este grupo podrá considerar a 

participantes que hayan intervenido en fases anteriores, así como nuevos usuarios, con el fin 

de obtener una evaluación más completa y contrastada. Los resultados obtenidos permitirán 

identificar áreas de oportunidad para considerar en mejoras al modelo.  

 

3.4.2 Descripción Sociodemográfica 

La descripción sociodemográfica de los participantes se realizará una vez conformados 

los tres grupos, con el objeto de caracterizar el perfil general de las personas involucradas en la 

investigación. Se recopilarán datos como edad, género, nivel educativo, nivel de experiencia en 

el uso de tecnologías digitales, así como aspectos relevantes que pudieran influir en la 

interacción con aplicaciones web (por ejemplo, condiciones visuales o motoras). Esta 

información permitirá analizar los resultados considerando la diversidad de los participantes y 

detectar posibles patrones o diferencias según sus características. Asimismo, se buscará 

asegurar una representación equilibrada y pertinente del público objetivo al que se dirige el 

desarrollo de la propuesta tecnológica.   
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Capítulo 4: Desarrollo 

Para el desarrollo de este proyecto se siguió una metodología híbrida que surge del 

análisis de diferentes modelos y metodologías. Con los resultados del análisis y una vez 

definido el problema se plantea aplicar una metodología compuesta por las etapas de: 

comprender el entorno, describir el modelo de estrategias, aplicar el modelo de estrategias de 

diseño a un caso de estudio, evaluar el objetivo y documentar los resultados. A continuación, 

se describen cada una de las actividades realizadas en las diferentes etapas del proyecto.   

4.1 Etapa 1. Comprender el Entorno 

Como punto de partida para la elaboración de este proyecto, fue necesario conocer la 

situación actual sobre las barreras que enfrentan las personas mayores al interactuar con las 

aplicaciones web, para ello se decidió realizar una revisión de literatura. El proceso de revisión 

que se realizó para este trabajo fue hecho siguiendo la estructura de estudio exploratorio 

propuesta Arksey y O´Maller, en ella se establecen cinco etapas para llevarlo a cabo: (1) 

Identificar la pregunta de estudio; (2) identificar los estudios relevantes; (3) selección de 

estudios; (4) graficar los datos; (5) cotejar, resumir y comunicar los resultados (Arksey y 

O’Malley, 2005, p. 22).  

Para identificar las publicaciones relevantes para ser incluidas en esta etapa, el primer 

paso fue establecer la pregunta de investigación, tomando en cuenta el primer objetivo 

específico de este proyecto (clasificar las barreras que enfrentan las personas mayores al 

utilizar las aplicaciones web) y las principales variables a investigar que son: personas 

mayores, barreras y aplicaciones web. Por lo anterior, se estableció como pregunta de 

investigación, ¿cuáles son las barreras que enfrentan las personas mayores al interactuar con 

las aplicaciones web?, una vez definida la pregunta de investigación, fue posible la selección 

de publicaciones relevantes. 
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El procedimiento inició con la búsqueda de documentos académicos publicados en 

español y en inglés utilizando el buscador de Google Académico como principal fuente de 

información ya que recopila información de una amplia variedad de fuentes académicas. Se 

establecieron cadenas de búsqueda utilizando sinónimos relacionados con personas mayores, 

aplicaciones web y barreras. La Tabla 1 muestra de manera detallada las cadenas de 

búsqueda, así como las palabras y sinónimos empleados, en ambos idiomas.  

 

Tabla 1 

Cadenas de búsqueda, palabras y sinónimos 

Tabla 1 Cadenas de búsqueda, palabras y sinónimos 

Español Inglés 

Palabra Sinónimos Palabra Sinónimos 

Persona mayor Anciano, senil, abuelo, viejos Aging Elderly, Seniors, Older people 

Web  Web  

Barreras  Obstáculos, limitaciones, 

problemas, impedimentos, 

dificultades 

Barriers Obstacle, fencing, limitation, 

problem, impediment, 

hindrances 

Cadena de búsqueda Cadena de búsqueda 

“barreras”+”web”+”personas mayores”-“salud” 

filetype:pdf   

“aging” +”web”+”barriers”-“health” filetype:pdf   

 

Nota. Esta tabla muestra las cadenas de búsqueda, las palabras y sinónimos en español e 

inglés. 

En la búsqueda de información relevante para esta investigación se emplearon diversos 

términos y sinónimos como viejo, senil o anciano, los cuales, si bien pueden asociarse a 

estereotipos edadistas, fueron utilizados únicamente con el propósito metodológico de ampliar 

el alcance de la recuperación bibliográfica y garantizar la inclusión del mayor número posible de 

publicaciones relacionadas. Es importante aclarar que este trabajo evita el uso de dichos 

vocablos en su redacción y análisis, privilegiando un lenguaje respetuoso e inclusivo hacia las 

personas mayores. Además, se establecieron una serie de criterios de inclusión y de exclusión 
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para delimitar la amplia información que se obtuvo de las búsquedas. En la Tabla 2 se detallan 

los criterios establecidos para la selección de las publicaciones.  

 

Tabla 2 

Criterios de inclusión y exclusión 

Tabla 2 Criterios de inclusión y exclusión 

Criterios de inclusión Criterios de exclusión 

Publicados entre 2017 y 2023. 

Publicaciones disponibles en PDF. 

Idioma inglés y español. 

 

Que no mencionaran las barreras que enfrenta la 

persona mayor. 

Las publicaciones centradas en dispositivos 

médicos. 

Enfocados principalmente en dispositivos móviles. 

 

Nota. Esta tabla muestra los criterios de inclusión y exclusión para elegir los artículos.  

Una vez obtenida las publicaciones que cumplían con los criterios de inclusión y 

eliminando las que se consideraron en los criterios de exclusión, cada documento fue analizado 

bajo la estructura de estudio exploratorio propuesta Arksey y O´Maller (2005), donde establece 

que la segunda etapa es identificar los estudios relevantes que respondan a la pregunta de 

investigación de este proyecto ¿cuáles son las barreras que enfrentan las personas mayores al 

interactuar con las aplicaciones web?, en la Figura 13, se muestra el diagrama de flujo para 

nuevas revisiones sistemáticas, siguiendo la recomendación de Page y colegas (2021). 

 

Figura 13  

Diagrama de flujo de la revisión: Datos primarios 
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Figura 13 Diagrama de flujo de la revisión: Datos primarios 

 

Nota. Esta imagen muestra el proceso de identificación, exploración y artículos seleccionados, 

modificada de (Page et al., 2021, p. 5) y con datos resultantes del proyecto. 

 
Una vez que se determinaron los artículos para ser incluidos en esta revisión y que 

cumplieron con los criterios establecidos, cada uno de ellos se analizaron bajo el proceso de 

abstracción de datos y cualquier información relevante que contestara la pregunta de 

investigación, se registró en una tabla, como herramienta para concentrar los datos más 

significativos y además facilitar la ubicación y aportación de cada publicación. Esta tabla incluye 

la referencia, título, país de origen, las barreras descritas y conclusiones, tal como se puede 

observar en la Tabla 3.  

Tabla 3 

Matriz para concentrar las publicaciones seleccionadas 

Tabla 3 Matriz para concentrar las publicaciones seleccionadas 
Referencia Título País Barreras Conclusiones 

(Vaportzis 

et al., 2017) 

Older Adults 

Perceptions of 

Technology and 

Barriers to 

Interacting with 

United Kingdom Se observó una preocupación por 

el proceso de aprendizaje, falta de 

instrucciones y apoyo.  

Entender la percepción de los 

adultos mayores sobre la 

tecnología es importante para 

asistirlos y maximizar el potencial 

de la tecnología para facilitarles la 

vida independiente. 



46 

 

Tablet Computers: A 

Focus Group Study 

(González y 

Martínez, 

2017) 

 

Personas mayores y 

TIC: oportunidades 

para estar 

conectados 

España Existe la llamada brecha digital, 

no solo por razones económicas, 

sino, en nuestro caso concreto, 

por motivos relacionados con la 

edad y con la escasa formación 

que poseen algunas personas 

mayores en este ámbito. 

Las personas mayores, al igual que 

cualquier otro colectivo, poseen 

diferentes limitaciones, tanto físicas 

como a nivel formativo para el uso 

de las TIC, pero es más el interés 

que muestran muchos de ellos por 

estar al día en esta sociedad de la 

información, por lo que podemos 

decir, que son más las 

posibilidades que las limitaciones 

que tienen. 

(Barrientos-

Báez et al., 

2017) 

APP para la tercera 

edad: utilidad, 

clases y valor social 

España Envejecer tiene como 

consecuencia una serie de trabas 

en lo relativo a la percepción 

sensorial, psicomotricidad 

reducida, entre otras. 

Quizá la mayor aportación de estos 

dispositivos a la tercera edad sea la 

de ayudarla a consolidar sus redes 

sociales y a crear otras nuevas. El 

fantasma de la soledad de los 

mayores se aleja un poco gracias a 

este software. Las aplicaciones de 

comunicación permiten también un 

nivel de comunicación interfamiliar 

que obra en beneficio de la 

tranquilidad de todos los afectados, 

al mismo tiempo que evita la 

exclusión del colectivo. 

(Casado-

Muñoz y 

Lezcano-

Barbero, 

2018) 

 

Inclusión digital y 

envejecimiento 

activo: la 

participación de los 

mayores 

en las redes 

sociales 

España Falta de experiencia y 

competencias en computadoras. 

Formato. 

Navegación. 

Diseño. 

Ven una utilidad baja. 

Les preocupa la privacidad y la 

seguridad. 

Parece especialmente necesaria la 

formación sobre contenidos 

vinculados a la tecnología, pues no 

se puede olvidar que el nivel de sus 

competencias digitales sigue 

siendo inferior a la media de la 

Unión Europea. 

(Martínez-

Alcalá et al., 

2018) 

Digital Inclusion in 

Older Adults: A 

Comparison 

Between Face-to-

Face 

and Blended Digital 

Literacy Workshops 

México Falta de experiencia. 

Falta de conocimientos. 

Errores de captura de 

contraseñas. 

Navegar entre diferentes 

ventanas. 

Falta de asistencia. 

Es importante proponer estrategias 

en las que las personas mayores 

puedan desarrollar habilidades 

flexibles y autoeficacia tecnológica 

para mantener su alfabetización 

digital a pesar de los cambios y 

avances. 

(Saare y 

Hussain, 

2018) 

Successful Aging 

among Older Adults 

Using Computers: a 

Systematic Review 

Malasia Cambios en la visión. 

Cambios cognitivos. 

Ansiedad informática o tecnofobia. 

Sigue faltando información sobre la 

diversidad de las tecnologías y su 

eficacia en la vida cotidiana de las 

personas mayores, así como sobre 

los factores que obstaculizan su 

adopción. 

(Georgieva, 

2018) 

Digital Inclusion and 

the Elderly: The 

Case of Online 

Banking 

United Kingdom Bajos ingresos. 

Desempleo. 

Estatus familiar. 

Salud personal. 

Deterioro de la visión. 

Problemas de coordinación. 

Poca confianza en sus 

capacidades cognitivas. 

Accesibilidad y rapidez del 

internet. 

Problemas de soporte técnico. 

Barreras de lenguaje. 

La seguridad y la confianza en 

línea se identificaron como factores 

esenciales, así como la facilidad de 

uso del sitio web para realizar sus 

transacciones y operaciones 

bancarias en línea. La banda ancha 

más barata, instalaciones 

informáticas y la formación se 

consideraron factores secundarios, 

pero significativos. 
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(Orantes 

et al., 2018) 

Extension to the 

Technology 

Acceptance Model 

(TAM): for elderly 

México Bajo nivel de acceso al internet. 

Influencias negativas en sus 

habilidades sobre internet. 

Dificultades de aprendizaje debido 

a sus cambios sensorial, motor y 

cognitivo. 

Diferencias de necesidades de 

información. 

Disminución de la capacidad 

visual. 

Pérdida de memoria de corto 

plazo. 

Crecimiento de enfermedades 

degenerativas como la artritis. 

Altos niveles de ansiedad. 

Menos actitud favorable. 

Manejo de ratón. 

Diseño no claro de las pantallas. 

El tamaño del texto. 

Menús desplegables. 

El pobre contraste de color. 

Impedimentos lingüísticos 

relacionados con la terminología. 

Las tecnologías de la Información 

permiten que los adultos mayores 

puedan seguir siendo 

independientes durante más 

tiempo, de ahí la importancia de 

investigaciones que permitan dar 

pautas de lo que se debe reforzar 

desde casa para la aceptación de 

estas por parte de las personas 

consideradas mayores. 

(Yang y 

Shan-Ju, 

2019) 

Digital aging as an 

essential component 

of active aging: A 

literature review 

Taiwán Costo de accesibilidad. 

Falta de interés. 

Falta de asistencia. 

Temor de cometer errores. 

Las barreras psicosociales, 

económicas y medioambientales 

deben investigarse específicamente 

y adoptar medidas contundentes 

para eliminarlas. 

(Baric et al., 

2019) 

Using an interactive 

digital calendar 

with mobile phone 

reminders by 

senior people - a 

focus group study 

Suecia Falta de familiaridad con la 

tecnología. 

Falta de acceso a la tecnología. 

Incomodidad de pedir ayuda. 

Problemas de confianza. 

Problemas de privacidad. 

Problemas de uso. 

Impedimentos físicos. 

Impedimentos visuales. 

Impedimentos auditivos. 

Tanto las dificultades relacionadas 

con la edad, como la disminución 

de la vista, el oído y la memoria, 

como los hábitos ya establecidos 

en relación con el uso de la 

tecnología se citaron como factores 

que dificultan el uso en la vida 

cotidiana.  

(Castleton 

et al., 2020) 

For older folks like 

me, these things are 

over us…’: The 

challenge of 

embedding tablet 

computers in 

everyday life within 

a geriatric hospital in 

Uruguay 

Uruguay Falta de sistemas de soporte tales 

como la familia, pares y redes de 

educación. 

Falta de utilidad de las 

computadoras en sus vidas. 

Pensar que la tecnología es para 

las nuevas generaciones. 

La adopción de la tecnología por 

parte de las personas mayores no 

es sencilla ni puede entenderse en 

términos binarios tradicionales de 

aceptación o rechazo. El contexto 

social, que incluye una serie de 

actores (humanos y no humanos) y 

tecnologías, debe considerarse un 

aspecto importante de las 

relaciones mutuas entre las 

personas mayores y las TIC. 

(Wang, 

2020) 

Research on web 

interface barrier-free 

Design for Elderly 

People 

China Falta de una guía de operación. 

Falta una estructura de la 

información razonable. 

Diseño inconsistente. 

Iconos inconsistentes. 

Falta una barra de búsqueda. 

Inapropiado tamaño de letra. 

Descripción de texto 

inconsistente. 

Poco contraste de color. 

El enfoque del diseño futuro debe 

pasar de las necesidades 

funcionales a las necesidades 

emocionales. El diseño de 

interfaces libre de barreras es el 

portador de la arquitectura de la 

información accesible y proceso de 

uso. Para lograr el diseño libre de 

barreras para las personas 

mayores en el mundo en línea, es 
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Falta el botón para regresar al 

inicio. 

Faltan opciones para recuperar 

errores. 

necesario dar seguimiento a la 

experiencia de vida y hábitos.  

(Krayz Allah 

et al., 2021) 

Designing web 

search UI for the 

elderly communit: a 

systematic literature 

review 

Malasia Disminución en la flexibilidad 

cognitivo. 

Velocidad de procesamiento. 

Habilidad para cambiar entre 

varios procesos. 

Alcance visual. 

Control de atención. 

La búsqueda de un contenido en un 

sitio web, los jóvenes son más 

efectivos que los adultos mayores 

debido a sus conocimientos previos 

en el uso de las interfaces de 

usuario de los navegadores o 

debido a su nivel intelectual para 

aprender rápidamente nuevos 

procesos. 

(Li, 2021) Factors Influencing 

Digital 

Disconnection 

among the Elderly 

China Condiciones mentales y físicas. 

Nivel de educación. 

Tiempo libre. 

Motivación para el acceso digital. 

Apoyo de sus familiares. 

Influencia de compañeros. 

Inclusión y exclusión digital. 

Funciones de los dispositivos 

digitales. 

Ventajas y desventajas de los 

medios digitales. 

Condiciones de acceso y precio. 

Para reducir el impacto de la 

desconexión digital en las personas 

mayores, los gobiernos, negocios y 

los miembros de las familias 

necesitan hacer esfuerzos para 

ayudar a las personas mayores. 

(Gallistl 

et al., 2021) 

Doing digital 

exclusion – 

technology practices 

of older internet non-

users 

Austria Barreras relacionadas con la 

salud. 

Falta de competencia para utilizar 

las tecnologías. 

Tecnofobias. 

Baja aceptación de la tecnología. 

Bajo nivel educativo. 

Bajos ingresos. 

Sentirse demasiado mayor para 

aprender a utilizar dispositivos 

digitales. 

Falta de oportunidades formales e 

informales de entrenamiento. 

La mayoría de los entrevistados 

habían intentado apropiarse de la 

tecnología sin éxito. Tras 

experimentar la falta de 

oportunidades de aprendizaje 

formal muchos recurrieron al apoyo 

informal de amigos y familiares 

para aprender el uso de las 

tecnologías digitales, pero también 

fracasaron porque estas redes 

informales tampoco apoyaron lo 

suficiente el proceso de 

aprendizaje. Esto pone de relieve la 

necesidad, comúnmente afirmada, 

de apoyar profesionalmente el 

aprendizaje de los adultos mayores 

con las tecnologías digitales. 

(LaMonica 

et al., 2021) 

Understanding 

Technology 

Preferences and 

Requirements for 

Health Information 

Technologies 

Designed to Improve 

and 

Maintain the Mental 

Health and Well-

Being of Older 

Adults: 

Participatory Design 

Study 

Australia   Falta de confianza en el uso de 

tecnologías basadas en la web. 

Cambios cognitivos. 

Cambios en la visión. 

Cambios en la audición. 

Cambios en la percepción. 

La variabilidad de la alfabetización 

digital también puede limitar la 

adopción de la tecnología. Sin 

embargo, varias estrategias pueden 

mejorar la eficiencia, incluido el 

codiseño activo con la comunidad 

de personas mayores para 

garantizar la facilidad de uso, la 

aceptabilidad y la idoneidad.  

(Zaman 

et al., 2022) 

 

Exploring Barriers to 

and Enablers of the 

Adoption of 

Australia y 

Estados Unidos 

Falta de confianza en los 

conocimientos computacionales. 

Problemas de conexión de 

Existe una necesidad de mejorar la 

confianza y el entrenamiento en el 

uso de Tecnologías de Información 
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Information 

and Communication 

Technology for the 

Care of Older Adults 

With 

Chronic Diseases: 

Scoping Review 

internet. 

Sentimientos de vergüenza de 

cometer errores. 

Dependencia de miembros de la 

familia. 

La dependencia los hace sentirse 

incómodos y preocupados. 

Soporte para impedimentos físicos 

y mentales. 

Preocupación por la privacidad y 

seguridad de sus datos. 

Falta de confianza en el uso del 

internet. 

Problemas relacionados con los 

dispositivos (pantallas pequeñas, 

teclados estrechos) 

Dispositivos difíciles de usar. 

Falta de familiaridad con términos 

utilizados.  

y Comunicación entre los adultos 

mayores y sus cuidadores. Se 

recomienda incluir a los cuidadores 

cuando se diseñen productos de 

Tecnología de Información y 

Comunicación. 

(Wu et al., 

2022) 

Research on Use 

Behavior Model of 

Digital Intelligent 

Device for Elderly 

Users- Based on 

UTAUT theory 

China Disminución de las funciones 

físicas y habilidades cognitivas. 

Baja confianza para explorar las 

nuevas tecnologías. 

Preocupación de cometer errores 

que puedan dañar el equipo. 

Preocupación sobre la seguridad 

de la información. 

Poca disposición de salir de su 

zona de confort. 

Pensar que son demasiado 

grandes para dejar su zona de 

confort. 

Temor a los ciber fraudes. 

Procesos complejos. 

Carga mental por tener que 

recordar los pasos de operación y 

por contenidos poco claros, 

además de mala estructura de la 

información en el diseño de los 

productos. 

Las personas mayores pueden 

conocer y utilizar los dispositivos 

digitales con la ayuda de sus hijos, 

pero algunos consideran que sus 

hijos están ocupados y no quieren 

molestarlos todo el tiempo. Por 

tanto, si el modo de funcionamiento 

es demasiado complejo, se disipará 

la motivación de las personas 

mayores.  

(Mohd Zaid 

et al., 2023) 

Elderly and their 

barriers to accepting 

and learning to use 

technology: 

A scoping review 

Malasia Han identificado la baja confianza 

en sí mismos, la falta de 

conocimientos, las limitaciones 

cognitivas y físicas, así como los 

retos psicológicos y 

socioeconómicos como las 

barreras más comunes asociadas 

a las personas mayores. 

Cognitivas y físicas, así como 

problemas psicológicos y 

socioeconómicos. 

Aprendizaje. 

Los esfuerzos de inclusión digital 

como lo son los programas de 

intervención son promovidos para 

mejorar el estado de las 

habilidades cognitivas entre los 

adultos mayores, incrementando 

así su aceptación en las 

tecnologías modernas. 

Nota. Esta tabla muestra el concentrado de artículos elegidos para considerar en el estado del 

arte, incluye la referencia, título, país, barreras y conclusiones. 
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4.1.1 Revisión de la Literatura 

De las búsquedas realizadas en Google Académico se obtuvieron 1,809 resultados. El 

siguiente paso de exploración fue eliminar los artículos que no cumplieran con la lista de los 

criterios de inclusión mostrada anteriormente. De este proceso se descartaron 1,447 artículos 

que fueron publicados antes del 2017, que no fueron escritos en inglés o en español o que no 

se encontraran en formato PDF para descargase. En la segunda parte de esta etapa de 

exploración fue buscar artículos duplicados para eliminarlos. No se eliminaron artículos 

duplicados en esta etapa.  

Para la siguiente etapa de exploración se contó con un total de 362 artículos que fueron 

examinados bajo la pregunta de investigación establecida, se realizó la lectura del título y 

resumen para determinar si contestaba la pregunta de investigación, por lo anterior, se 

eliminaron 342 artículos debido a que se enfocaban principalmente a cuestiones médicas y no 

describen las barreras que enfrentan las personas mayores al utilizar las aplicaciones web. 

Resultando 20 artículos elegibles para considerarse en este proyecto, pero una vez que se 

vació la información en la tabla para concentrar las publicaciones seleccionadas, se eliminó una 

publicación al detectar que se trataba de los mismos autores en diferentes años, tomando la 

decisión de dejar la publicación más reciente, por lo anterior se eligieron 19 artículos. La Figura 

13 muestra el diagrama de flujo que resume el proceso de búsqueda, exploración y selección 

para este proyecto.  

La mayoría de los 19 artículos seleccionados identifican como principal barrera a los 

problemas relacionados con el proceso natural del envejecimiento. Por un lado, las 

disminuciones en las capacidades físicas y motoras que dificultan el manejo y coordinación del 

ratón para realizar las funciones básicas en las aplicaciones web, también los retos 

psicológicos como poca confianza en el uso de la tecnología y el temor de cometer errores que 
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puedan dañar los equipos, la poca motivación para usarlos al no encontrar una utilidad 

importante para incorporar la tecnología en sus vidas diarias. 

Otra barrera común identificada por la mayoría de los artículos analizados es la falta de 

estrategias de capacitación formal para las personas mayores que disminuya la brecha digital, 

mejorar la confianza y sentirse acompañados en la etapa de aprendizaje y dominio del uso de 

las nuevas tecnologías, que les permita realizar las actividades en línea de banca móvil, pago 

de servicios, trámites gubernamentales, entre otros, a los que se ven obligados a realizar y que 

la mayoría no se siente cómodos solicitando apoyo a sus familiares o amigos cuando se 

enfrentan con estas necesidades. 

También se identifica como barrera en algunos de los artículos el temor de las personas 

mayores sobre la seguridad de su información y privacidad, lo que dificulta la aceptación de las 

aplicaciones web y de la nueva tecnología digital en sus actividades diarias. Además del temor 

y la vergüenza de cometer errores que no puedan corregirse o que lleguen a dañar los equipos 

por su falta de conocimientos del uso y operación, generando ansiedad y estrés que ocasiona 

poca motivación para intentar salir de su zona de confort y confiar en la tecnología.  

Dentro de las barreras identificadas en los artículos seleccionados aparecen en varios 

de ellos el problema de mal diseño de las interfaces, que dificulta la consecución de las 

actividades y genera ansiedad y malestar para las personas mayores que se les dificultan los 

textos en tamaños pequeños, los contrastes de color, la estructura de la información, no contar 

con un botón que les permita regresar al inicio, opciones para corregir los errores, íconos 

inconsistentes, conceptos ambiguos o muy técnicos, entre otros. Por lo anterior, se puede 

apreciar una importante área de oportunidad para la realización de este proyecto. 

4.1.2 Entrevistas 

En el marco del proyecto para recopilar datos cualitativos, se llevaron a cabo 11 

entrevistas semiestructuradas con personas mayores, con el propósito de contrastar las 
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barreras identificadas en la revisión de literatura, así como explorar las emociones y 

sentimientos que emergen cuando se ven obligadas a interactuar con herramientas digitales. 

Se entrevistaron a tres hombres y ocho mujeres, en el Anexo 1 se encuentran las preguntas 

guía de la entrevista. La Figura 14 muestra la gráfica de los porcentajes del género de los 

participantes en las entrevistas.  

Figura 14  

Género de los participantes de las entrevistas 

Figura 14 Género de los participantes de las entrevistas 

 

En cuanto a la situación laboral, seis de los entrevistados comentaron estar trabajando, 

mientras que cuatro de ellos manifestaron estar jubilados y solo una de las personas que 

participaron en las entrevistas mencionó no estar trabajando ni estar jubilado. El nivel educativo 

de las personas que participaron en las entrevistadas va desde primaria hasta licenciatura, la 

Figura 15 muestra la composición del grupo de entrevistados por nivel educativo. 

Figura 15  

Nivel educativo de los participantes de las entrevistas 
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Figura 15 Nivel educativo de los participantes de las entrevistas 

 

También, se les preguntó el nivel de experiencia que ellos creen tener sobre el uso de 

aplicaciones web, seis de ellos contestó no tener ninguna experiencia, cuatro mencionaron 

contar con un nivel básico y solo una de ellas, mencionó tener una experiencia intermedia (uso 

frecuente) de las aplicaciones web. Además, se les preguntó sobre el dispositivo que 

mayormente utilizan, la Figura 16 muestra los tipos de dispositivos que utilizan las personas 

mayores entrevistadas. Se observa que el teléfono inteligente es el dispositivo más utilizado, 

con un total de siete personas que lo emplean para interactuar con la tecnología. Le sigue la 

laptop, utilizada por cinco personas, lo cual indica una preferencia moderada por dispositivos 

portátiles con mayor capacidad que el teléfono. 

Figura 16 

Dispositivos utilizados por los participantes de las entrevistas 
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Figura 16 Dispositivos utilizados por los participantes de las entrevistas 

 

 

En menor medida, dos de las personas entrevistadas mencionaron usar una 

computadora de escritorio, lo que sugiere que este tipo de equipo está quedando rezagado 

posiblemente por su menor portabilidad. Finalmente, solo una persona reportó utilizar una 

tableta, lo que refleja una baja adopción de este tipo de dispositivo dentro del grupo 

entrevistado. 

Estas entrevistas permitieron entre otras cosas, profundizar en la comprensión de las 

experiencias de este grupo etario, revelando no solo obstáculos técnicos o de ansiedad, sino 

también aspectos emocionales como frustración, ansiedad, coraje, inseguridad o, en el menor 

de los casos, satisfacción y orgullo al lograr utilizar la tecnología. La información recabada 

resulta fundamental para enriquecer la comprensión del fenómeno desde una perspectiva 

centrada en el usuario y orientar el diseño de soluciones inclusivas y empáticas.  

Los resultados de las entrevistas realizadas revelan que las personas mayores 

experimentan emociones negativas intensas al verse obligadas a utilizar tecnología digital en 

su vida cotidiana. Sentimientos como nervios y la ansiedad son frecuentes desde el momento 

en que deben enfrentarse a una interfaz, con símbolos o terminología desconocida o la falta de 

retroalimentación clara o mensajes de ayuda por parte de las aplicaciones, lo cual debilita su 
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confianza y autonomía. La confusión es otro elemento constante, especialmente cuando deben 

navegar entre páginas saturadas de información, con varias pantallas o con botones que les 

resultan confusos. En varios casos, se manifestó el miedo, ya sea por temor a equivocarse, a 

dañar el equipo, o incluso a poner en riesgo su información personal que les ocasione 

problemas de extorsión o fraudes bancarios. Estas emociones reflejan una carga cognitiva y 

emocional considerable que muchas veces es invisibilizada en los procesos de diseño y 

desarrollo de aplicaciones web. 

La realización de las entrevistas representó todo un reto emocional tanto para las 

personas mayores entrevistadas como para el entrevistador. En distintas ocasiones, las 

conversaciones dieron paso a relatos profundamente personales, en los que afloraban 

sentimientos de dolor e impotencia que, inevitablemente, desembocaban en lágrimas, 

vinculados con el uso forzado de las aplicaciones web. Estos momentos generaron una 

confrontación con la vulnerabilidad de los participantes, generando la duda ética y emocional 

sobre si se debería continuar con las entrevistas. Sin embargo, se buscó asesoría de expertos 

en etnografía quienes brindaron un gran apoyo y dieron a conocer el enorme valor de las voces 

de los entrevistados y de la urgencia del tema abordado. Las experiencias compartidas no solo 

reforzaron la pertinencia del proyecto, sino que revelaron una problemática latente que merece 

ser tomada en cuenta y atendida desde una perspectiva humana, empática y verdaderamente 

comprometida con la inclusión digital.   

4.1.3 Observación 

A lo largo de cinco semestres se impartieron cursos de computación para personas 

mayores donde participaron 79 personas, dichos cursos ofrecieron un escenario ideal para 

realizar observación directa y confirmar las barreras identificadas en la revisión de literatura 

(limitaciones cognitivas, visuales o errores de diseño) y que se manifiestan en un contexto real 

y específico. Además, permitió confirmar las barreras poco documentadas como las 



56 

 

psicológicas al escuchar los comentarios de los participantes en el curso, sus miedos, 

angustias y temores al verse obligados a utilizar herramientas para las que no están 

capacitados. En el anexo 2 se presenta uno de los instrumentos diseñados para realizar la 

observación. 

Es importante mencionar que los participantes en los cursos tienen niveles educativos 

variados que van desde primaria hasta posgrado, predominan las mujeres con un 73% y un 

27% hombres, que buscan aprender cómo enfrentar y resolver las barreras que les presenta la 

tecnología, aportando información valiosa también sobre sus logros y las ganas de obtener 

mayor autonomía ya que mencionan que reciben ayuda de hijos o nietos, pero en el tiempo que 

ellos pueden y no cuando se necesita. En la Figura 17 se puede apreciar la proporción de 

hombres y mujeres que formaron parte de este grupo. 

Figura 17 

Género de los participantes de la observación 

Figura 17 Género de los participantes de la observación 
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participo en el curso y la de mayor edad tenía 77 años. En la Figura 18 se muestra el 

concentrado de las edades que participaron en estos cursos.  

Figura 18  

Rango de edades de los participantes de la observación 

Figura 18 Rango de edades de los participantes de la observación 

 

Esta etapa permitió obtener información directa sobre las variadas dificultades que 

enfrentan las personas mayores al usar las aplicaciones web. Una de ellas es el uso del ratón 

de la computadora, la disminución natural del envejecimiento en la coordinación, visión y 

control motriz que intervienen en el manejo de este dispositivo de entrada hace que se 

convierta en todo un reto para ellos. El impartir estos cursos e interactuar con las personas 

mayores que participaron, permitió tener en cuenta estos detalles para la definición del modelo 

de estrategias, evitando en la medida de lo posible el uso del ratón y ofreciendo combinaciones 

de teclas o caminos cortos para cada uno de los botones. 

Además, se pudo identificar que las interfaces con temas oscuros (modo oscuro) ofrece 

una experiencia visual más cómoda y accesible para las personas mayores. Los participantes 

expresaron una menor fatiga visual al utilizar las aplicaciones con fondos oscuros y texto claro, 
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la mejora en el contraste, lo cual facilita la lectura y localización de elementos en la pantalla, lo 

anterior refuerza la importancia de diseñar interfaces adaptadas a las necesidades visuales 

propias de envejecimiento.  

Durante el desarrollo de los cursos, se observó que uno de los factores que más 

contribuye a generar confianza en el uso de aplicaciones web, fue descubrir que la mayoría de 

las aplicaciones cuentan con opciones para deshacer los cambios, o cuentan con un botón que 

permite regresar al estado anterior. Este conocimiento reduce significativamente el temor a 

equivocarse, ya que les permite experimentar sin el riesgo de causar daños permanentes en 

los equipo o documentos. Al saber que existe la posibilidad de revertir una acción, las personas 

mayores se sienten seguros para explorar nuevas funciones y seguir aprendiendo. Esta 

percepción de control y recuperación de errores fortalece su confianza y ayuda al uso de las 

herramientas tecnológicas. 

4.1.4 Clasificación de las Barreras 

Considerando el segundo objetivo específico del proyecto (Determinar las barreras que 

se pueden atender desde el diseño de la interfaz para mejorar la experiencia de usuario en las 

personas mayores) como faro para guiar este trabajo, una vez enlistadas las diferentes 

barreras que enfrenta las personas mayores, se agruparon por categorías para identificar las 

que se pueden abordar desde el diseño de la interfaz de las aplicaciones web. De este 

agrupamiento surgieron seis categorías de barreras: diseño, psicológicas, cognitivas, físicas, 

económicas, socioculturales. En la Figura 19 se pueden apreciar las barreras identificadas para 

cada categoría. 

 

Figura 19  

Barreras por categorías 
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Figura 19 Barreras por categorías 

 

Nota. Esta imagen muestra la clasificación de las barreras encontradas.  

 

El área con fondo iluminado en la Figura 19, delimita las barreras que se eligieron para 

abordarlas desde el diseño de la interfaz, debido a que aparecen en las guías de diseño 

existentes que se detallan más delante, abarcando todas las barreras de las categorías de 

diseño, psicológicas, cognitivas y físicas, ninguna de la categoría de económicas y solo la 

barrera de terminología de la categoría de socioculturales. 

Para disminuir las distintas barreras que se pueden abordar para mejorar la interacción 

y la inclusión, se proponen estrategias en cada categoría. Para la elaboración de las 

estrategias se tomaron en cuenta las guías de diseño utilizadas por Llorente y Sáenz en su 

investigación, donde estudiaron los modelos existentes de guías de diseño amigables con las 

personas mayores y los aplicaron para evaluar un sitio web de comercio electrónico (Llorente y 

Sáez, 2019), además se incluyeron las propuestas de Jacob Nielsen y Ben Shneiderman, por 

sus contribuciones a la investigación y desarrollo en interfaces de usuario. Las guías que se 

tomaron en cuenta son: 

• 10 Usability Heuristics for User Interface Design (Nielsen, 2020). 
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• Eight Golden Rules of Interface Design (Shneiderman, 1998). 

• Universal Usability Web Design Guidelines for the Elderly (Age 65 and Older) 

(Zhao, 2001). 

• Making your Website Senior Friendly: Tips from the National Institute on Aging 

and the National Library (Mead, 2009). 

• Barriers Face by Older Users on Static Web Pages. Criteria Used in The Barrier 

Walkthrough Method (Lunn et al., 2009). 

• Developing Websites for Older People: How Web Content Accessibility 

Guidelines (W3C, 2010). 

Cabe hacer mención que las primeras dos guías no están propiamente orientadas a las 

personas mayores, se tomaron en cuenta por la relevancia de los autores y su amplio trabajo 

en el diseño de interfaces de usuario. En la Tabla 4 se muestran cada una de las barreras, las 

estrategias propuestas para contrarrestarlas y la fuente en la que se apoya la estrategia. 

 

Tabla 4 

Estrategias propuestas para cada barrera 

Tabla 4 Estrategias propuestas para cada barrera 

Categoría Barrera Estrategias Fuentes 

Diseño 
Páginas 

saturadas 

Un sitio web con un diseño sencillo, una presentación despejada, 

etiquetas claras y secciones breves de información, tomando en 

cuenta las siguientes estrategias: 

-Establecer claramente cómo está organizada la información. 

-Mantener una estructura simple y directa. 

-Dividir la información en secciones cortas. 

-Agrupar los temas relacionados. 

-Establecer encabezados claros para cada sección. 

-Poner al inicio la información principal. 

-Ordenar las secciones de manera lógica. 

-Proporcionar un mapa del sitio. 

-Evitar la información irrelevante. 

(Mead, 2009; 

Lunn et al., 

2009; W3C, 

2010; 

Shneiderman, 

1998) 
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Texto 

Mantener el texto amigable con las personas mayores mediante:  

-Limitar el número de puntos a tratar. 

-Poner primero los mensajes principales. 

-Usar párrafos y oraciones cortas. 

-Escribir en voz activa. 

-Escribir en positivo. 

-Explicaciones claras no haga que la gente adivine. 

-Dar instrucciones específicas. 

-Seleccione palabras que conozcan sus usuarios. 

-Defina términos inusuales. 

-Proporcione información resumida. 

-Simplifique las oraciones y el léxico utilizado. 

-Evitar utilizar conceptos técnicos avanzados. 

-Asegurarse que no existan errores de ortografía. 

(Mead, 2009; 

Lunn et al., 

2009; W3C, 

2010) 

Problemas de 

contraste 

-Usar un mínimo de 4.5 de contraste entre texto y fondo. 

-Los íconos y botones deben ser fáciles de localizar, buen tamaño, 

colores brillantes y con un contraste superior a 4.5. 

-Evitar imágenes de fondo. 

(Mead, 2009; 

Lunn et al., 

2009; 

Shneiderman, 

1998) 

Navegación 

confusa 

Mantener consistentes, explícitos y predecibles los elementos de 

navegación: 

-Proporcionar señales obvias y coherentes. 

-Usar los mismos símbolos e íconos a través de la página web. 

-Usar los mismos botones de navegación y en el mismo lugar. 

-Poner título a la página en el mismo lugar. 

-Evitar distracciones irrelevantes como botones desplegables. 

-Incorporar un botón para regresar al inicio. 

-Utilice menús fáciles de usar. 

-Usar verbos y cambio de color en las ligas que necesiten tomar 

acciones. 

-Evitar estructuras jerárquicas profundas. 

-Proporcione pistas de orientación. 

-Evitar abrir nuevas ventanas. 

-Limitar el número de ligas por página. 

-Resaltar la liga o control cuando el apuntador se posicione 

encima. 

-Ofrecer más de una forma de localizar una página dentro de la 

web. 

(Mead, 2009; 

Lunn et al., 

2009; 

Shneiderman, 

1998) 

Botones 

confusos 

-Los íconos y botones deben ser fáciles de localizar, buen tamaño, 

colores brillantes y con un contraste superior a 4.5. 

-Usar botones grandes que no requieran movimientos para activar. 

-Usar colores que sobresalgan de los elementos alrededor. 

-Utilizar botones que sean seleccionables de manera clara. 

-Asegúrese que las ligas estén claramente etiquetadas en formato 

de verbos. 

-Incluir el indicador de foco de alta visibilidad para mostrar el 

componente en la página que se encuentra seleccionado. 

(Mead, 2009; 

Lunn et al., 

2009; W3C, 

2010; 

Shneiderman, 

1998) 
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Psicológicas 

Autoconfianza 

Proporcionar instrucciones claras y mensajes de ayuda reducen la 

incertidumbre y fortalece la confianza de las personas mayores, 

por lo que se recomienda: 

-Comunique claramente el estado actual del sistema a los 

usuarios. 

-Muestre retroalimentación a los usuarios tan pronto como sea 

posible. 

-Proporcione opciones para deshacer y rehacer. 

-Muestre de manera clara como salir de la acción actual. 

-Prevenir los errores graves. 

-Ofrecer soluciones rápidas para corregir errores. 

-Mantener el contenido y diseño visual en lo esencial. 

(Nielsen, 

2020; Mead, 

2009; Lunn et 

al., 2009; 

Shneiderman, 

1998) 

Actitud 

La actitud de las personas mayores hacia una aplicación web 

puede ser influenciada en gran medida por el diseño de la interfaz 

considerando los siguientes aspectos: 

-Mantener la estética de la interfaz y un diseño minimalista. 

-Utilice colores que coincidan con la actitud que desea transmitir. 

-Si es necesario incluir imágenes sea cuidadoso en seleccionar las 

que transmitan la idea deseada. 

-Utilizar un leguaje conversacional y positivo. 

-Utilizar transiciones suaves y elementos interactivos atractivos. 

-Proporcionar soluciones claras y efectivas. 

-Diseñar la interfaz para diferentes tipos de usuarios. 

(Mead, 2009; 

Lunn et al., 

2009; W3C, 

2010; 

Nielsen, 

2020; 

Shneiderman, 

1998) 

Ansiedad 

Para disminuir la ansiedad en las personas mayores y crear una 

experiencia más cómoda y positiva se debe considerar: 

-Realizar pruebas con usuarios para identificar posibles fuentes de 

ansiedad y realizar ajustes según la retroalimentación recibida. 

-Ofrecer seguridad y transparencia en el uso de datos personales. 

-Ofrecer opciones de deshacer y revertir. 

-Ofrecer ayuda y orientación oportuna. 

-Evitar distractores. 

-Brindar retroalimentación positiva y alentadora al completar 

alguna acción para reforzar la sensación de logro. 

(Mead, 2009; 

Lunn et al., 

2009; W3C, 

2010; 

Nielsen, 

2020; 

Shneiderman, 

1998) 

Vergüenza 

Se puede mitigar la vergüenza asociada a cometer errores o dañar 

el equipo, creando un entorno comprensivo al incluir: 

-Utilizar un lenguaje amigable y positivo. 

-Instrucciones claras para deshacer y revertir errores. 

-Retroalimentación instantánea y constructiva. 

-Evitar o minimizar la posibilidad de errores. 

-Incluir recordatorios de seguridad. 

-Reconocer los logros con mensajes positivos. 

(Mead, 2009; 

Lunn et al., 

2009; W3C, 

2010; 

Nielsen, 

2020; 

Shneiderman, 

1998) 

Sentirse 

demasiado 

mayor 

Adoptar algunas estrategias puede generar una interfaz amigable, 

accesible y acogedora, reduciendo la sensación de sentirse 

demasiado mayor para ello se recomienda: 

-Un diseño claro y simple. 

-Asegurar un buen contraste y legibilidad del texto. 

-Mantener una navegación intuitiva. 

-Ofrecer retroalimentación clara. 

-Evitar el lenguaje técnico. 

-Utilizar colores adecuados para la visión de personas mayores. 

-Realizar pruebas con personas mayores para obtener 

retroalimentación específica y hacer ajustes en el diseño. 

(Mead, 2009; 

Lunn et al., 

2009; W3C, 

2010; 

Nielsen, 

2020; 

Shneiderman, 

1998) 
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Cognitivas 

Aprendizaje 

Para algunas personas mayores resulta difícil entender los 

requisitos de los formularios y las transacciones, por lo que se 

debe considerar: 

-Incorporar texto descriptivo en formato de verbos en los 

hipervínculos puede ser de gran ayuda.  

-Los trámites jurídicos o financieros son reversibles y pueden 

comprobarse y corregirse. 

-Genere mensajes de error fáciles de entender y distinguir. 

-Incluya mecanismos que eviten los errores. 

(Lunn et al., 

2009; W3C, 

2010; 

Nielsen, 

2020; 

Shneiderman, 

1998) 

Memoria de 

corto plazo 

La exploración de páginas web depende de la memoria de corto 

plazo, encontrar contenido que esté enterrado dentro de jerarquías 

profundas puede ser un desafío para las personas mayores. 

-Asegúrese que los pasos necesarios para encontrar la 

información sean lógicos y claros. 

-Evitar abrir múltiples páginas. 

-Asignar suficiente tiempo para realizar las tareas. 

(Lunn et al., 

2009; 

Nielsen, 

2020; 

Shneiderman, 

1998) 

Experiencia y 

uso 

-El declive asociado a la capacidad cognitiva se suele asociar a las 

partes de la memoria que proporciona la capacidad de realizar 

tareas que no se han experimentado antes. Los sitios web con un 

diseño y navegación incoherentes pueden ser todo un reto para 

las personas mayores ya que no pueden utilizar experiencias 

previas para realizar las tareas. 

-Las personas mayores dependen de la inteligencia cristalizada y 

se benefician de las páginas web que no cambian con frecuencia y 

tengan una interfaz estable y conocida. 

(Lunn et al., 

2009; 

Shneiderman, 

1998) 

Físicas 

Visión 

La visión cambia con la edad y se dificulta leer desde la 

computadora porque los ojos disminuyen su sensibilidad y 

capacidad de detectar la luz, color y los detalles. Mantener estas 

características en mente: 

-Permitir suficiente espacio entre los elementos de la página. 

-Utilizar un tipo de letra sin remates (Sans Serif) y no condensada. 

-Tamaño de letra de 12 a 14 puntos. 

-Usar tipo de letra remarcado y colores para encabezados. 

-Poner el texto en mayúsculas y minúsculas. 

-Evite usar texto cursivo. 

-Utilizar justificación izquierda. 

-Usar un ratio mínimo de 4.5 de contraste entre texto y fondo. 

-Usar colores complementarios. 

-Incluir texto alternativo en las imágenes. 

-Evitar el uso de contenido con animación que pueda distraer. 

-Evitar contenido que parpadeen. 

(Mead, 2009; 

Zhao, 2001; 

Lunn et al., 

2009; W3C, 

2010) 

Control motriz 

fino 

-Diseñar la interfaz minimizando las exigencias de las funciones de 

la capacidad motora. 

-Utilizar acciones de un solo clic con el ratón. 

-Evitar a toda costa las acciones de doble clic con el ratón. 

-No utilizar despliegue de texto automático. 

-Evitar páginas con despliegue horizontal. 

-Minimizar el despliegue vertical. 

-Evitar barras, reglas y otras características horizontales. 

-Evitar elementos diminutos para seleccionar con el ratón, se 

recomienda 180 x 22 pixeles o mayor. 

-Dejar un espacio considerable entre los elementos a seleccionar 

para evitar errores. 

(Mead, 2009; 

Zhao, 2001; 

Lunn et al., 

2009; W3C, 

2010) 
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-Evitar el uso de menús en cascada. 

-Utilice los manejadores de eventos lógicos orientados al ratón. 

-El indicador de foco debe estar visible. 

-El contenido debe ser operable a través del teclado. 

Audición 

-Proporcionar una función de voz que permita a los usuarios 

escuchar la lectura de un texto. 

-Utilizar tonos de menor frecuencia (500-1000). 

-La voz grabada debe utilizar altavoces con voces graves. 

-Incluir formatos de audio y video con subtítulos. 

-Usar etiquetas de texto para los controles. 

(Mead, 2009; 

Zhao, 2001; 

W3C, 2010) 

Sociocultural Terminología 

Para evitar estos problemas, se recomienda recopilar comentarios 

de los usuarios y asegurar que la terminología utilizada sea 

comprensible y se alinea con los conocimientos de los usuarios y 

tomar en cuenta: 

-Asegúrese de que los usuarios puedan entender el significado sin 

tener que buscar la definición. 

-Usar una terminología familiar para los usuarios. 

-Simplificar las estructuras de las oraciones. 

-Evitar conceptos técnicos. 

(Nielsen, 

2020; W3C, 

2010; Lunn et 

al., 2009; 

Mead, 2009) 

Nota. elaboración con datos obtenidos de las guías de diseño (Mead, 2009; Lunn et al., 2009; 

W3C, 2010; Nielsen, 2020; Shneiderman, 1998; Zhao, 2001). 

La incorporación de las estrategias desde las etapas tempranas del diseño es 

fundamental para mejorar la experiencia del usuario, el rendimiento general de las aplicaciones, 

un diseño limpio y coherente, mayor accesibilidad y seguridad para los usuarios. Sin embargo, 

para lograr una mayor satisfacción y accesibilidad de las personas mayores, es necesaria una 

interacción basada en sus comentarios y realizar pruebas de calidad para identificar y corregir 

errores, logrando una mejor interacción con la interfaz del usuario.  

4.2 Etapa 2. Describir el Modelo de Estrategias de Diseño 

Esta etapa contempla realizar un análisis sistemático de las estrategias con el software 

Atlas.ti 24 para Windows, con el objetivo de ponderar las que impacten de manera significativa 

en la experiencia del usuario y finalmente elaborar una descripción detallada de las estrategias 

propuestas. Esta descripción incluye la especificación clara de cada estrategia, sus objetivos, 

barreras que atiende y los métodos de implementación. Esta descripción detallada proporciona 

un marco para la ejecución efectiva de las estrategias de diseño. 
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4.2.1 Herramienta de Análisis Atlas.ti 24 para Windows 

Para el análisis sistemático de las estrategias se utilizó Atlas.ti versión 24 para sistema 

operativo Windows. Este software ofrece “herramientas para gestionar, extraer, comparar, 

explorar y reensamblar piezas significativas a partir de grandes cantidades de datos de forma 

creativa, flexible y a la vez sistemática” (ATLAS.ti, 2024, p. 8). En la Figura 20 se muestra uno 

de los análisis de coocurrencia realizado entre barreras y las estrategias con siete o más 

apariciones en las guías de diseño que se tomaron en cuenta como marco de referencia de 

este proyecto. 

Figura 20 

Análisis de coocurrencia entre barreras y estrategias 

Figura 20 Análisis de coocurrencia entre barreras y estrategias 

 

Nota. generada en Atlas.ti 24. 

 

Para la alimentación de la información de este proyecto en el sofware Atlas.ti se 

realizaron los siguientes pasos: 

1. Se cargaron los archivos en formato PDF de cada una de las seis guías de diseño 

que fueron el marco de referencia de este proyecto. 



66 

 

2. Para cada uno de los documentos se realizó de manera manual la delimitación de 

las citas que mencionaran ya sea las barreras o las estrategias previamente 

identificadas. 

3. Una vez codificados todos los documentos se realizaron diferentes reportes y 

análisis que permitieron encontrar relaciones y patrones entre los documentos de las 

guías, las barreras y las estrategias. 

4.2.2 Ponderación de Estrategias 

En el Atlas.ti se cargaron los seis archivos en formato PDF con las guías de diseño de 

interfaces que se tomaron como marco de referencia y que se mencionan anteriormente. Se 

realizó de manera manual para cada uno de los textos, el proceso de delimitación de citas y 

asignación de códigos de barreras y de estrategias. En dicho proceso se asignó color negro 

para los códigos de barreas y rojo para las estrategias. Una vez codificados los seis 

documentos, se procedió al análisis de la información iniciando con el proceso de ordenar de 

mayor a menor el número de citas (apariciones en los documentos) obtenidas para cada uno 

de los códigos de estrategias identificadas. La Figura 21 muestra la parte superior de la tabla 

que se exportó de Atlas.ti a Microsoft Excel para ordenar las estrategias con mayor número de 

apariciones en los documentos. 

Figura 21  

Estrategias ordenadas de mayor a menor número de citas 
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Figura 21 Estrategias ordenadas de mayor a menor número de citas 

 

Esta imagen (Figura 21) presenta una tabla con las estrategias ordenadas de mayor a 

menor según su frecuencia de aparición en los seis documentos analizados, los cuales 

sirvieron para identificar acciones orientadas a contrarrestar las barreras que enfrentan las 

personas mayores al utilizar aplicaciones web. Los documentos en las columnas representan 

cada una de las guías de diseño enfocadas a personas mayores. Posteriormente, se agregó 

una columna a la derecha para calcular el porcentaje acumulado, con el propósito de identificar 

el 20% superior de estrategias más recurrentes. 

Para este proceso de ponderación de estrategias se aplicó el Principio de Pareto 

también conocido como la regla 80/20, que establece que el 80% de los resultados provienen 

del 20% de las causas. Incorporar el principio de Pareto dentro del Diseño de Experiencia suele 

ofrecer muchas ventajas, tal y como lo menciona Evan Sunwall: 

Aprovechando el efecto de la escala del principio de Pareto, un equipo de UX 

puede obtener rápidamente muchas ventajas, como, por ejemplo: 

• Filtrar el volumen de datos analíticos. 

• Persuadir a las partes interesadas sobre el potencial de retorno de inversión.  
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• Reducir el alcance de la investigación y la implementación. 

• Lograr resultados impactantes de forma eficiente. (Sunwall, 2021)  

También Cris Busquets, advierte que este principio puede ayudar a optimizar recursos y 

maximizar la eficiencia. Pensar en la Ley de Pareto puede ayudarte a trabajar mejor, sin 

obsesionarte por alcanzar el 100% de perfección (que es imposible, dicho sea de paso) 

(Busquets, 2024). Una vez aplicado el principio de Pareto sobre el listado de 121 estrategias 

ordenadas de mayor a menor número de apariciones en las guías de diseño, del 20% 

resultaron 18 estrategias.   

Adicionalmente a la ponderación de las estrategias, se realizó un ejercicio de revisión 

del resto de ellas con menor número de aparición en los documentos, para identificar patrones 

entre estrategias seleccionadas y el resto de ellas. En la Figura 22 se muestra un ejemplo del 

trabajo realizado para el análisis de las estrategias de organización de contenido. 

Figura 22 

Análisis de estrategias de mayor ponderación y su relación con las demás estrategias  
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Figura 22  Análisis de estrategias de mayor ponderación y su relación con las demás estrategias 

 

Nota. generada en Atlas.ti 24. 

4.2.3 Descripción del Modelo de Estrategias 

Una vez realizada la ponderación las estrategias, se procedió a agruparlas en 

categorías temáticas que reflejan su función o propósito dentro del diseño centrado en las 

personas mayores. Esta categorización permitió una organización clara y coherente del 

conjunto de estrategias. Posteriormente, dichas categorías fueron ordenadas según el 

momento en que resultaría más pertinente su aplicación dentro del proceso de diseño.  En la 

Figura 23 se puede apreciar el modelo con las categorías de las estrategias propuestas y el 

orden de aplicación. 

Figura 23  

Modelo con las categorías de estrategias propuestas 
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Figura 23 Modelo con las categorías de estrategias propuestas 

 

 

4.2.3.1 Estrategias de Organización del Contenido 

Estas estrategias se centran en cómo se estructura y se presenta la información dentro 

del sitio web para que sea fácilmente comprensible y accesible para los usuarios. Esto implica 

decidir que contenidos se muestran, en que secciones o páginas, cómo se agrupa y categoriza, 

cómo se etiqueta y como se presenta visualmente. El objetivo de este grupo de estrategias es 

facilitar a los usuarios la localización de la información relevante y comprender la estructura 

general del sitio. 

Es fundamental conocer las barreras que se atienden al implementar estas estrategias, 

ya que esto nos permite comprender cómo llevarlas a cabo. En la Tabla 5, se muestran las 

categorías y las barreras que se atienden con este grupo de estrategias. 

Tabla 5 

Categorías y barreras para estrategias de organizar contenido 

Tabla 5 Categorías y barreras para estrategias de organizar contenido 

Categoría Barrera 
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Diseño Páginas saturadas 

Psicológicas Ansiedad 

Cognitivas Aprendizaje 

Físicas Visión y control motriz fino 

 

Para implementar estas estrategias es necesario primero conocer las necesidades de 

los usuarios, luego definir el objetivo del sitio y finalmente organizar jerárquicamente el 

contenido. A continuación, se mencionan las estrategias de organización de la información: 

1. Mantener consistencia al colocar los títulos de las páginas y tipo de botones en el 

mismo lugar. 

2. Utilizar botones grandes y suficiente espacio entre los objetivos. 

3. Evitar información irrelevante. 

4. Priorizar, ordenar y organizar la información de manera lógica y clara. 

5. Agrupar la información relacionada e incluir encabezados claros para cada sección. 

6. Diseño minimalista 

7. Interfaces simples. 

 

4.2.3.2 Estrategias de Navegación  

Estas estrategias se refieren a cómo los usuarios se desplazan por el sitio web y 

encuentran la información que están buscando. Incluyen elementos como menús de 

navegación, enlaces internos, botones de retorno, botones de acción y cualquier otro elemento 

interactivo que facilite la movilidad del usuario dentro del sitio. El objetivo principal es 

proporcionar una experiencia de usuarios fluida y fácil de usar, donde los usuarios puedan 

moverse de manera intuitiva y eficiente de una página a otra.  
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Las barreras que se atienden con estas estrategias son varias y se complementan con 

las demás estrategias, pero principalmente se contrarrestan las que se muestran en la Tabla 6 

en ella se incluye la categoría y las barreras que se atienden con este grupo de estrategias. 

Tabla 6 

Categorías y barreras para estrategias de navegación 

Tabla 6 Categorías y barreras para estrategias de navegación 

Categoría Barrera 

Diseño Navegación y botones confusos. 

Psicológicas Ansiedad 

Cognitivas Aprendizaje, memoria de corto plazo, Experiencia y uso. 

Socioculturales Lenguaje (Terminología) 

 

Las estrategias para este grupo son las siguientes: 

1. Etiquetar las ligas de forma clara y con verbos. 

2. Evitar las barras de desplazamiento horizontal y vertical. 

3. Evitar efectos que distraigan la atención. 

4. Evitar efecto de parpadeo.  

5. Usar navegación consistente con botones para navegar entre páginas, opciones 

para salir y buscar dentro del sitio. 

6. Dejar al usuario el control del producto. 

7. Disminuir el número de ligas evitando jerarquías profundas (muchas páginas).  

8. Ofrecer un mapa del sitio. 

9. Cambiar de color las ligas visitadas. 

10. Incluir atributo de foco. 

11. Ofrecer opciones para interactuar sin el ratón con caminos cortos del teclado.  
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4.2.3.3 Estrategias de Legibilidad del Contenido 

Estas estrategias se enfocan en presentar el contenido de manera clara, concisa y fácil 

de comprender para una audiencia amplia. Su propósito principal es mejorar la experiencia del 

usuario al garantizar que la información sea accesible, comprensible y atractiva, lo que 

contribuye a una mayor satisfacción, fidelización y efectividad en la comunicación del mensaje 

del sitio web. 

La aplicación de estas estrategias implica diseñar y estructurar el contenido de forma 

que resulte inclusivo y comprensible para públicos diversos, considerando distintos niveles de 

alfabetización, habilidades cognitivas y posibles discapacidades visuales. En la Tabla 7 se 

presentan las categorías y barreras que se abordan con este conjunto de estrategias. 

Tabla 7  

Categorías y barreras para estrategias de legibilidad de contenido 

Tabla 7 Categorías y barreras para estrategias de legibilidad de contenido 

Categoría Barrera 

Diseño Texto pequeño 

Psicológicas Ansiedad 

Cognitivas Aprendizaje, memoria de corto plazo, Experiencia y uso. 

Socioculturales Lenguaje (Terminología) 

Físicas Visión y audición 

 

Al abordar estas barreras, se mejora significativamente la experiencia del usuario, 

facilitando el acceso, comprensión y uso del contenido para una audiencia más amplia y 

diversa. Esto puede llevar a una mayor satisfacción, retención de usuarios y efectividad en la 

realización de las actividades del sitio. En la revisión realizada en las guías de diseño 

consultadas sobresalen un grupo de estrategias. A continuación, se enlistan las más 

sobresalientes: 

1. Utilizar frases o párrafos cortos escritos en voz activa y en positivo, evitar los errores 

de ortografía, con un interlineado de 1.5, evitar usar términos técnicos o defina los 
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términos poco familiares, evitar abreviaciones, alineación izquierda y utilizar altas y 

bajas.  

2. Utilizar un tamaño de letra de 12 puntos o superior, usar tipografía Sans Serif, evitar 

las itálicas, no utilizar diferentes tipos de letras y utilizar negritas para títulos y 

palabras claves. 

3. Incluir etiquetas en las imágenes. 

 

4.2.3.4 Estrategias de Uso del Color  

Las estrategias de color buscan crear una experiencia visual atractiva, funcional, 

accesible y alineada con los objetivos del sitio. El objetivo principal de este grupo de estrategias 

es mejorar la experiencia del usuario y la usabilidad del sitio. El uso efectivo del color puede 

ayudar a guiar la atención de los usuarios, transmitir mensajes y emociones, así como mejorar 

la legibilidad y accesibilidad del contenido. En la Tabla 8 se muestran las categorías y las 

estrategias que se atienden con este grupo de estrategias de color. 

Tabla 8 

Categorías y barreras para las estrategias de uso del color 

Tabla 8 Categorías y barreras para las estrategias de uso del color 

Categoría Barrera 

Diseño Texto pequeño y problemas de contraste 

Psicológicas Ansiedad 

Cognitivas Aprendizaje, memoria de corto plazo, Experiencia y uso. 

Físicas Visión 

 

A continuación, se describen las estrategias más sobresalientes en la revisión de las 

guías analizadas, las cuales pueden ayudar a los desarrolladores a crear páginas web 

accesibles e inclusivas para personas mayores, permitiéndoles aprovechar al máximo los 

beneficios de la tecnología. 

1. Maximizar el contraste 7.0 o superior. 
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2. No usar imágenes o texturas de fondo. 

3. Utilizar colores adecuados. 

4. Evitar colores fluorescentes. 

5. Utilice texto en rojo para errores. 

6. Usar colores complementarios. 

7. Evitar los colores en el rango de los azules y verdes. 

 

4.2.3.5 Estrategias de Soporte para el Usuario  

Estas estrategias de soporte para el usuario en el diseño web juegan un papel 

fundamental en la creación de experiencias positivas y fluidas de los usuarios. Su objetivo 

principal es brindar asistencia y orientación a los usuarios mientras navegan por el sitio web, 

ayudándoles a encontrar la información que buscan, completar las tareas y resolver problemas 

de manera eficiente. En la Tabla 9 se muestran las categorías y las barreras que se atienden 

con este grupo de estrategias.  

Tabla 9 

Categorías y barreras para las estrategias de soporte para el usuario 

Tabla 9 Categorías y barreras para las estrategias de soporte para el usuario 

Categoría Barrera 

Diseño Navegación y botones confusos 

Psicológicas Ansiedad, autoconfianza y vergüenza 

Cognitivas Aprendizaje, memoria de corto plazo, Experiencia y uso. 

Socioculturales Lenguaje (Terminología) 

Físicas Visión, control motriz fino y audición 

 

Las guías de diseño consultadas arrojan las siguientes estrategias: 

1. Ofrecer retroalimentación. 

2. Ofrecer opciones para escuchar el texto con voces graves en un rango de 500 a 

1000 hz. 

3. Ofrecer texto alternativo o subtítulos. 
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4. Instrucciones sencillas. 

5. Ofrecer pistas y ayuda en contexto. 

6. Usar íconos familiares. 

7. Evitar los errores. 

8. Ofrecer mensajes de confirmación para evitar errores. 

9. Mensajes de error fáciles de entender y que se puedan rehacer o deshacer cambios. 

10. Ofrecer tiempo razonable para completar las actividades. 

 

4.3 Aplicación del Modelo de Estrategias 

Todo el camino recorrido hasta esta etapa dio como resultado un modelo de estrategias 

de diseño, sin embargo, había que aplicarlas en un caso de estudio no solo para validar su 

efectividad y pertinencia, sino también evaluar su aplicación en un entorno real de diseño.  Para 

ello, fue necesario elegir el desarrollo de un prototipo de aplicación que fuera de utilidad para 

las personas mayores, debido a que “otra barrera percibida por los propios mayores es que no 

se sienten motivados para aprender a menos que puedan comprobar la utilidad y seguridad de 

los dispositivos” (Mohd Zaid et al., 2023, p. 13). 

4.3.1 Elección del Caso de Estudio 

Ya se ha mencionado la disminución en los procesos cognitivos debido al desarrollo 

natural del envejecimiento, por lo que se eligió un prototipo de aplicación tipo agenda digital 

como caso de estudio, que permita a las personas mayores gestionar sus actividades y eventos 

importantes a través de un prototipo que les ayude a programar y recibir recordatorios sobre 

sus compromisos sin depender de la memoria. Además, ofrecen una visualización clara y 

ayudan a reducir el estrés asociado a olvidar actividades importantes, fomentando una mayor 

independencia y confianza en el manejo de su rutina diaria. 
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El calendario de Google es una herramienta gratuita en la que se “pueden programar 

reuniones y eventos de manera rápida, recibir recordatorios sobre próximas actividades, y así 

estar siempre al tanto de lo que vendrá” (Google Calendar - Español | Google Cloud Skills 

Boost, 2023). Se identificaron algunas áreas de oportunidad en esta aplicación por lo que se 

decidió desarrollar un prototipo similar al calendario de Google, pero orientado en una agenda 

más que un calendario, ya que las agendas digitales están enfocadas en la gestión de las 

tareas diarias, lista de pendientes y detalles de las actividades programadas. En cambio, los 

calendarios, sirven para organizar y visualizar fechas a lo largo de los días, semanas o meses. 

Suele concentrarse en la planificación de actividades a nivel general, proporcionando una 

visión global del tiempo.   

4.3.2 Aplicación del Modelo de Estrategias al Caso de Estudio 

La implementación del modelo de estrategias que incluye la organización de contenido, 

la navegación, la legibilidad, el uso del color y el soporte para el usuario aplicadas al caso de 

estudio, fue un reto significativo que generó información valiosa al enfrentar los desafíos de su 

aplicación. Una de las principales dificultades fue la necesidad de balancear los requerimientos 

técnicos con las necesidades específicas de las personas mayores, la gran variedad de 

habilidades digitales de este grupo etario y sus preferencias. El tiempo para realizar las 

iteraciones de diseño y pruebas también representó un importante reto. A continuación, se 

describen cómo fueron aplicadas las distintas estrategias del modelo.  

4.3.2.1 Aplicación de Estrategias de Organización del Contenido  

Para implementar estas estrategias es necesario primero conocer las necesidades de 

los usuarios, luego definir el objetivo del sitio y finalmente organizar jerárquicamente el 

contenido. Se estableció como objetivo del sitio: “proporcionar una herramienta digital intuitiva y 

accesible que facilite la gestión y organización de sus actividades, eventos y rutinas más 

importantes, mejorando así su autonomía, calidad de vida y bienestar emocional. La aplicación 
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busca simplificar la planificación diaria, recordando de manera eficiente citas médicas, 

actividades sociales, tareas domésticas y otros compromisos relevantes, para que pueda 

disfrutar de una vida más ordenada y tranquila”.  

Una vez definido el objetivo, se jerarquizó el contenido de la página siguiendo el patrón 

de lectura en “F”, el cuál es el más común para sitios web, según los estudios de seguimiento 

ocular en el diseño UX. “Mide y analiza los movimientos oculares para revelar qué capta la 

atención visual. Comprender esto puede mejorar interfaces de usuario y el diseño de 

productos” (Seogaard, 2024). La Figura 24 muestra la plantilla que se utilizó para la 

organización del contenido.  

Figura 24 

Plantilla para organización de contenido 

Figura 24 Plantilla para organización de contenido 

 

 

Una vez definida la plantilla de organización de contenido, se aplicaron las estrategias 

recomendadas. En la Figura 25 se puede apreciar el resultado de aplicar las estrategias. 

Figura 25 

Aplicación de estrategias de organización de contenido 
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Figura 25 Aplicación de estrategias de organización de contenido 

 

 

4.3.2.2 Aplicación de Estrategias de Navegación  

Para aplicar este grupo de estrategias el punto de partida fue seguir la recomendación 

del Diseño Centrado en el Usuario de enfocar toda la atención en el usuario y contestar dos 

preguntas clave: ¿Qué buscan los usuarios? y ¿Cómo piensan? La primera permite identificar 

necesidades y objetivos principales de las personas mayores al utilizar una agenda digital. La 

segunda sirvió para organizar la información de acuerdo con los mapas mentales de este grupo 

poblacional. 

Se aplicaron la mayoría de las estrategias en el prototipo, solo quedaron fuera “Ofrecer 

un mapa del sitio” y “Cambiar de color las ligas visitadas”, esto debido a que no hay ligas para 

otras páginas y la estructura jerárquica es de solo dos niveles, por lo que no es necesario 

incorporar un mapa del sitio. En la Figura 26 se muestra la estructura jerárquica del prototipo. 

Figura 26 

Estructura del prototipo 
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Figura 26 Estructura del prototipo 

 

 

En el diseño del prototipo, se eliminaron efectos visuales que pudieran distraer al usuario. 

Asimismo, se decidió no incluir barras de desplazamiento, ya que representan una dificultad 

para las personas mayores. Además, los botones se etiquetaron con verbos en lugar de íconos, 

que pueden representar una barrera de comunicación, como se observa en la Figura 27. 

Figura 27 

Botones del prototipo 

Figura 27 Botones del prototipo 
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Todas las páginas del prototipo mantienen una misma estructura para ofrecer al usuario 

un entorno familiar, facilitar la navegación, reducir la carga cognitiva, aumentar la confianza, 

mejorar el aprendizaje y evitar la frustración y los errores.  

 

4.3.2.3 Aplicación de Estrategias de Legibilidad del Contenido  

En esta etapa del proyecto se estableció la tipografía Arial de 24, 20, 18, 16, 14 y 12 

puntos para H1, H2, H3, H4, H5 y H6 respectivamente, para utilizarse en todo el prototipo y se 

aplicaron las recomendaciones de alineación izquierda y un interlineado de 1.5 para el manejo 

de párrafos y lograr una buena legibilidad del contenido como se muestra en la Figura 28.  

Figura 28 

Estrategias de legibilidad de contenido aplicadas al prototipo 

Figura 28 Estrategias de legibilidad de contenido aplicadas al prototipo 

 

Al iniciar la aplicación lo primero que muestra es el objetivo de la aplicación, es el único 

párrafo de texto en el prototipo y se utilizó Arial de 18 puntos.  

 

4.3.2.4 Aplicación de Estrategias de Uso de Color  
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Aplicar las estrategias de color es un tema de suma importancia al diseñar la interfaz de 

una aplicación web que tiene como usuarios potenciales a las personas mayores, ya que el 

color impacta significativamente en la accesibilidad, la claridad y facilidad de uso de la 

aplicación. El contraste de color fue uno de los elementos que se tomó en cuenta debido a la 

notoria aparición en la mayoría de las guías de diseño. Para el prototipo se eligió un fondo 

obscuro en color azul marino (001133 RGB), el texto en color blanco, la mayoría de los botones 

en amarillo (FFFF66 RGB), se usa un efecto de cambio de color de los botones en color gris 

para indicar al usuario que se está posicionado sobre el botón y el botón para borrar una 

actividad en color coral (FF7F50 RGB), no se utilizó el rojo debido a que ofrece un contraste de 

5.25, el cual es aceptable pero se recomienda valores por encima de 7.0 según las Directrices 

de Accesibilidad de Contenido Web (W3C, 2010), en la Tabla 10 se muestran los valores de los 

contrastes. 

Tabla 10 

Contrastes de color 

Tabla 10 Contrastes de color 

Descripción Colores Contraste 

Fondo y Texto 

 

Fondo = 001133 

Texto = FFFFFF 
18.62 

Botón amarillo Fondo = FFFF00 

Texto = 000000 
19.56 

Boton gris  Fondo = CDCDCD 

Texto = 000000 
13.21 

Botón coral 

 

Fondo = FF7F50 

Texto = 000000 
8.4 

 

Los valores de los contrastes so obtuvieron de la página Contrast Finder, que tiene 

como objetivo el ayudar a encontrar los contestes adecuados de color para crear webs 

accesibles y utiliza los criterios de la WAC de éxito 1.4.3 (Contrast Finder, s.f.). El botón coral 

se usa para borrar actividades, en la Figura 29 se muestra la página que contiene este botón. 

Texto 

Texto 

Texto 

Texto 
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Figura 29 

Página para modificar o borrar actividades 

Figura 29 Página para modificar o borrar actividades 

 

4.3.2.5 Aplicación de Estrategias de Soporte para el Usuario 

La aplicación de estas estrategias tiene como objetivo facilitar el uso autónomo, reducir 

la carga mental y la frustración, mejorar la experiencia de aprendizaje y fomentar la confianza 

en el entorno digital. Para el desarrollo del prototipo se incorporaron en los botones ayuda de 

contexto para guiar a los usuarios de una manera sencilla sobre el uso de cada uno de los 

botones. En la Figura 30 se puede apreciar una de las ayudas al posicionar el apuntador del 

ratón sobre el botón. 

Figura 30 

Ayudas de contexto 
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Figura 30 Ayudas de contexto 

 

 

4.4 Evaluar el Objetivo 

Una vez aplicadas las estrategias de diseño al prototipo, fue necesario evaluar la 

efectividad de las estrategias en mejorar la experiencia del usuario para asegurar que la 

interfaz sea accesible, cómoda y fácil de usar para las personas mayores. Una buena 

experiencia de usuario en personas mayores no solo facilita el uso de la tecnología, sino que 

también fortalece su confianza, autonomía y sentido de inclusión en un mundo cada vez más 

digitalizado. 

4.4.1 Pruebas de Usabilidad para Mejorar el Prototipo 

Previo a evaluar experiencia de usuario se decidió realizar pruebas de usabilidad para 

mejorar el prototipo utilizando el método RITE (por sus siglas en inglés de Rapid Iterative 

Testing and Evaluation), Este método fue propuesto por un grupo de desarrolladores del área 

de videojuegos de Microsoft en el 2002 y difiere de las pruebas tradicionales de usabilidad al 

hacer hincapié en cambios extremadamente rápidos y en la verificación de la eficacia de estos 

cambios (Medlock et al., 2002, p. 2).  

Siguiendo el método RITE, se realizaron cinco pruebas de usabilidad con participantes 

del curso de Computación para Personas Mayores. Cada prueba se realizó en un espacio 
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acondicionado para hacer observación directa y aplicar el cuestionario que se menciona en el 

Manual de Pruebas de Usabilidad el cual se encuentra en el Anexo 3. En la Figura 31 se 

muestra el espacio que se acondicionó para dichas pruebas. 

Figura 31 

Espacio para pruebas de usabilidad 

Figura 31 Espacio para pruebas de usabilidad 

 

Las pruebas se hicieron de manera individual y a cada uno de los participantes se le 

mostró el formato de consentimiento informado autorizado por el Comité de Ética de 

Investigación bajo el folio de resolución CEI-2023-2-1063, con fecha del 19 de octubre del 

2023.  

 
4.4.2 Evaluación de Experiencia de Usuario 

Después de mejorar el prototipo, se decidió evaluar experiencia de usuario en personas 

mayores al realizar dos actividades seleccionadas. Cada una de ellas en la aplicación del 

Calendario de Google y el prototipo que incorpora las estrategias de diseño propuestas en este 

proyecto. Para realizar esta medición se contó con la participación de un grupo de personas 

mayores que asisten regularmente lunes, miércoles y viernes a la Facultad de Deportes de la 

Universidad Autónoma de Baja California en el Campus Ensenada. El lunes 28 de octubre se 



86 

 

les informó del proyecto de investigación y se les invitó a participar voluntariamente al ejercicio 

de medición de experiencia de usuario.  

Se contó con la participación de 39 voluntarios que decidieron acudir al ejercicio el 30 

de octubre a la sala F de las instalaciones del centro de cómputo del campus. Para evitar 

sesgos en el ejercicio y obtener datos más confiables, se decidió aplicar la evaluación en 

grupos contrabalanceados. Debido a las distintas actividades y horarios de los participantes se 

conformó un primer grupo con 25 usuarios y el segundo con 14. En cada una de las sesiones 

se les explicó el objetivo de medir experiencia de usuario. 

En el primer grupo se inició con la aplicación del Calendario de Google y luego con el 

prototipo, en el segundo grupo se cambió el orden de las aplicaciones, primero con el prototipo 

y luego con el Calendario de Google. Las actividades seleccionadas para realizar en ambas 

aplicaciones fueron: agregar una cita médica a las 10 a.m. y la segunda modificar la cita para 

las 5 p.m., después de explicar cada una de las actividades se les asignó un tiempo de 5 

minutos para realizar la actividad, con apoyo de personal de servicio social se registró el tiempo 

que les tomó realizar la tarea, así como registrar si fueron capaces de realizar la actividad y si 

requirieron ayuda o cualquier otro detalle detectado. De las 39 personas que participaron solo 

29 instrumentos fueron tomados en cuenta debido a que algunos participantes no terminaron 

todo el ejercicio o no supieron como llenar el formato.  

Este mismo ejercicio se replicó en Ciudad Juárez en un grupo de personas mayores que 

asisten a un Curso de Computación para Personas Mayores los sábados de 8 a 10 a.m., este 

curso forma parte del programa de vinculación que tiene la Universidad Autónoma de Ciudad 

Juárez denominado Artes y Oficios. Participaron 25 personas y en este ejercicio se inició con la 

evaluación del prototipo y luego con el Calendario de Google, con la intención de 

contrabalancear el número de participantes en las pruebas. Cabe hacer mención, que se 

descartaron algunos datos recabados ya que algunos participantes abandonaron la sesión 
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antes de terminar el ejercicio o no contestaron los formatos completamente. También para 

evitar sesgos en los datos, no fueron tomados en cuenta los participantes en las pruebas de 

usabilidad con el método RITE, ya que en dichas pruebas conocieron el prototipo que incorpora 

las estrategias de diseño propuestas en este proyecto.  

En la evaluación se tomaron en cuenta un total de 54 cuestionarios debidamente 

llenados, los cuales el 17% fueron hombres y el 83% mujeres. Esta distribución refleja una 

mayor presencia femenina dentro del grupo de participantes, lo cual es relevante para tomarse 

en cuenta ya que fue notorio en los diversos cursos de computación, así como en el ejercicio 

realizado en la ciudad de Ensenada, de una mayor presencia de mujeres que hombres, donde 

tal vez las mujeres muestran una mayor disposición a buscar ayuda, hacer preguntas y 

participar en actividades, ya que experimentan menos vergüenza al reconocer que necesitan 

ayuda. En la Figura 32 se muestra la representación por género de los participantes en la 

evaluación. 

 

Figura 32 

Genero de los participantes de la evaluación de Experiencia de Usuario 
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Figura 32 Genero de los participantes de la evaluación de Experiencia de Usuario 

 

Actualmente existen una gran variedad de instrumentos para evaluar la Experiencia de 

Usuario, Apraiz y Lasa realizaron un estudio de mapeo sistemático para entender los 

cuestionarios existentes de UX y usabilidad, así como su evolución. Para realizarlo 

consideraron tres factores principales: usabilidad, emociones y apariencia, en su trabajo 

identificaron 32 cuestionarios estandarizados para estudiar su naturaleza, así como su 

desarrollo, incorporación y aplicación (Apraiz-Iriarte and Lasa-erle, 2020, p. 1). También, Díaz-

Oreiro y colegas realizaron una revisión sistemática de literatura sobre los tres cuestionarios 

estandarizados más reconocidos en la evaluación de UX: AttrakDiff, UEQ y meCue. Donde 

obtuvieron diferentes características de uso, qué cuestionario se utiliza más, contexto 

geográfico y tamaño de la muestra utilizada en cada estudio, entre otras cosas (Díaz-Oreiro et 

al., 2021, p. 1). 

Además, la Sociedad de Investigación de la experiencia ofrece un listado de numerosos 

y diferentes métodos de evaluación que se enfocan en descubrir cómo se sienten los usuarios 

acerca del diseño que se desea evaluar. Se pueden encontrar más de 80 métodos de 

evaluación de UX y ofrece filtros que se pueden utilizar para seleccionar: tipo de estudio, fase 

17%

83%

Genero de los participantes en la 

evaluación de Experiencia de Usuario

Hombres Mujeres
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de desarrollo, periodo estudiado de experiencia, tipo de datos (cuantitativos o cualitativos), 

entre otros (Resources, s.f.). 

Los resultados presentados por Díaz-Oreiro y colegas demuestran que el AttrakDiff es el 

cuestionario que cuenta con más usos desde el 2006, cuando aparecieron los primeros 

estudios. Sin embargo, desde el 2017, el UEQ ha superado al AttrakDiff en usos por año. La 

contribución del meCUE se mantiene en un nivel mínimo. La media es 20 participantes por 

estudio, estos valores son similares para los tres cuestionarios. Europa es la región con el uso 

más amplio, seguido por Asia. Dentro de Europa, Alemania sobresale del resto de los países 

(Díaz-Oreiro et al., 2021).  

Al realizar la revisión de literatura sobre experiencia de usuario y métodos de evaluación 

en los últimos cinco años, de las 22 publicaciones seleccionadas en la revisión, 11 de ellas 

mencionan al cuestionario UEQ. lo que representa el 50% de las publicaciones, además, varias 

publicaciones coinciden en la combinación de métodos cuantitativos y cualitativos para una 

evaluación más completa de la experiencia y así poder medir más aspectos y tener un mejor 

entendimiento de la UX. En la Tabla 11 se puede apreciar el concentrado de las publicaciones 

seleccionadas en la revisión de literatura.  

Tabla 11 

Concentrado de artículos sobre experiencia de usuario y métodos de evaluación 

Tabla 11 Concentrado de artículos sobre experiencia de usuario y métodos de evaluación 

Año Título Referencia País Instrumentos de evaluación 

2020 A Systematic Literature 
Review: User 
Experience (UX) 
Elements in Digital 
Application for Virtual 
Museum 

(Ghani y Syadiah, 
2020) 

Malasia Ninguno 

2020 Conceptos, elementos y 
usos del diseño UX 

(López-Castañeda 
et al., 2020) 

México los artículos que usan el enfoque UX, el 44% no tiene 
un instrumento para medir UX, y el 56% hace 
mención del uso de algún instrumento de medición de 
UX, de los cuales únicamente hicieron referencia al 
momento en que utilizaron dicho instrumento el 45%, 
el 44% varía el momento en que lo utilizó y el 11% no 
lo utilizó. El 100% de los artículos revisados 
mencionan que es la evaluación UX. Pero ninguno 
explicó cómo analizar al usuario. 
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2020 Questionnaires For The 
Evaluation Of User 
Experience And 
Usability In Industrial 
Environments: A 
Bibliographic Review 

(Apraiz-Iriarte y 
Lasa-erle, 2020) 

España Esta revisión encontró 32 cuestionarios 
estandarizados de UX y Usabilidad para estudiar su 
naturaleza, así como su desarrollo, incorporación y 
aplicación. Los que aparecen en los tres 
componentes para UX son: AttrakDiff 2, UEQ, SUPR-
Q y SUPR-Qm. 

2020 User Experience 
Evaluation of a Physical 
versus Virtual Product: 
An Exploratory Study 
Using Immersive Virtual 
Reality 

(Gaggioli et al., 
2020) 

Italia Programa de Afectos Positivos y Negativos (PANAS) 
para evaluar la respuesta emocional de los 
participantes. 

2021 Mapeo sistemático de la 
literatura sobre 
experiencia de usuario 
en sistemas de 
recomendación 

(Ramírez et al., 
2021) 

Mexico Entrevistas, encuestas y observación. 

2021 Student Information 
System: Investigating 
User Experience (UX) 

(Al-Hunaiyyan et al., 
2021) 

Kuwait UEQ 

2021 Towards User 
Experience Evaluation 
of Digital Health 
Technology for Elderly 

(Farhanum et al., 
2021) 

Malasia Estudio de caso, grupo focal y entrevistas semi 
estructuradas. 

2021 UX Evaluation with 
Standardized 
Questionnaires in 
Ubiquitous 
Computing and Ambient 
Intelligence: A 
Systematic Literature 
Review 

(Díaz-Oreiro et al., 
2021) 

Costa 
Rica 

AttrakDiff, UEQ y meCUE 

2021 Examining User 
Experience of Moodle 
e-Learning System 

(Hasan, 2021) Malasia Entrevistas semiestructuras y cuestionarios.  

2021 Exploring user 
experience of 
learning management 
system 

(Maslov et al., 2021) Finlandia 
y Suecia 

Entrevistas semiestructuras y encuestas. 

2022 A Systematic Review on 
user Experience in 
Mobile Application 
Design Among Senior 
Citizens 

(Chen et al., 2022) Malasia Para evaluar el diseño de aplicaciones móviles, los 
análisis cuantitativos son más usados que los 
cualitativos. Además, entre los cuantitativos el SUS, 
QUIS y UEQ, el instrumento más utilizado es el SUS. 

2022 A Conceptual User 
Experience Evaluation 
Model on Online 
Systems 

(Yusof et al., 2022) Malasia Cuestionarios, AttrakDiff2, PANAS, experimentos y 
cuestionario de encuestas. 

2022 Evaluation of Lontar 
Prasi Bali Application 
based on Augmented 
Reality Using User 
Experience 
Questionnaire 

(Sudipa et al., 2022) Indonesia UEQs 

2022 Methods For The 
Evaluation Of Ux Over 
Time 

(Mkpojiogu et al., 
2022) 

Malasia, 
Nigeria y 
Sudáfrica 

Métodos cualitativos, cuantitativos y combinados. Se 
muestra AttrakDiff2, UEQ y PANAS. 

2023 Impact of Item Polarity 
on the Scales of the 
User Experience 
Questionnaire (UEQ)  

(Schrepp et al., 
2023) 

Alemania UEQ, UEQs y UEQ+ 

2023 Definition, Dimensions, 
and Research Methods 
of User Experience 

(Ding y Soikun, 
2023) 

Malasia Cuestionarios, entrevistas, revisión de expertos, 
Persona, encuesta, perfil de usuario, observación, 
prototipo, grupos focales, pensar en voz alta, reporte 
de experiencia, retroalimentación de usuarios y 
diarios. 

2023 A Framework to 
Measure User 

(Butkovic et al., 
2023) 

Irlanda UEQ y evaluaciones heurísticas  
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Experience of 
Geoportals 

2023 User Experience Design 
Sales Performance and 
Sales Person 
Productivity Application 
MTFSales Using 
Human Centered 
Design Method (Case 
Study: PT Mandiri 
Tunas Finance) 

(Eldi Romadhona 
et al., 2023) 

Indonesia SUPR-Q 

2024 Exploring Usability and 
User Experience 
Evaluation Methods: A 
Tertiary Study 

(Corrêa et al., 2024) Brazil Cuestionarios, pruebas de usabilidad, entrevistas, 
observación, evaluación heurística, pensar en voz 
alta, métricas de desempeño, grupos focales, 
prototipado, experimentos, evaluación de expertos, 
grabación de videos, SUS, diseño participativo. 

2024 Redesign User Interface 
(UI) and User 
Experience (UX) of Ikan 
Giling Segar Website 
with Design Thinking 
Method to Increase 
User Interest 

(Husniyah et al., 
2024) 

Indonesia UEQ Y Pruebas de usabilidad. 

2024 User Experience 
Investigation of 
Students System 

(Almseidein, 2024) Jordania UEQ 

2024 UX Audit: A 
Comprehensive Review 
of Methodologies and 
Best Practices for 
Evaluating User 
Experiences 

(Rana, 2024) India Recorrido cognitivo, análisis heurístico, análisis de la 
competencia y análisis de datos.  

 

La versión original del UEQ fue creada en Alemania en el 2005, su última actualización 

09 de diciembre de 2023. Para su construcción se utilizó un enfoque analítico de los datos para 

garantizar la relevancia práctica de las escalas construidas. Cada escala describe un aspecto 

distintivo de la calidad de un producto interactivo. Las escalas del cuestionario cubren una 

impresión comprensible de Experiencia de Usuario. Se miden tanto los aspectos clásicos de 

usabilidad (eficiente, comprensible y confiable) como los aspectos de Experiencia de Usuario 

(novedoso y estimulante)(Schrepp, 2023). En la Fig. 33, se puede apreciar las seis 

dimensiones del UEQ y sus preguntas por dimensión. 

 

Figura 33 

Dimensiones del UEQ 
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Figura 33 Dimensiones del UEQ 

 

Nota. Adaptado de “Estructura de la Escala del UEQ” (p. 3), Por M. Schrepp, 2023.  

Una de sus virtudes del UEQ, es que ofrece resultados para cada una de las escalas y 

un punto de referencia para distintos tipos de productos, en la Tabla 12 se describen los 

relacionados para los sitios web y servicios web. 

Tabla 12 

Puntos de referencia del UEQ para sitios web 

Tabla 12 Puntos de referencia del UEQ para sitios web 

Categoría Atractivo Comprensible Eficiente Confiable Estimulante Original 

Excelente 1.75 2.07 1.70 1.70 1.56 1.12 

Bueno 1.41 1.84 1.43 1.53 1.10 0.87 

Arriba del 

promedio 
0.96 1.14 0.98 1.19 0.69 0.49 

Debajo del 

promedio 
0.44 0.65 0.50 0.81 0.07 -0.22 

 

Nota. Tabla tomada del manual de usuario del UEQ (Schrepp, 2023).  
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Se revisó y se adaptó el cuestionario para utilizar una terminología adecuada para 

personas mayores tomando en cuenta los participantes de Ensenada como los de Ciudad 

Juárez, en Anexo 4 se encuentra el cuestionario que se aplicó para evaluar la Experiencia de 

Usuario. Además, en la página oficial del UEQ se encuentra una herramienta que es un archivo 

de Microsoft Excel, que sirve para vaciar y analizar los datos, también se ofrecen las 

instrucciones completas de su aplicación e interpretación de los resultados.  

4.5 Documentar Resultados 

En esta sección se describen los resultados del proyecto de investigación que permiten 

una retroalimentación del comportamiento de las variables del estudio y la relación que guarda 

con las hipótesis planteadas, lo que permite identificar posibles problemas metodológicos o 

técnicos para cambiar o corregir en futuras investigaciones. La interpretación de estos 

resultados permite el establecimiento de las conclusiones del proyecto. 

4.5.1 Resultados de las Pruebas de Usabilidad para Mejorar el Prototipo 

Las cinco intervenciones para probar usabilidad permitieron mejorar la funcionalidad del 

prototipo, se detectaron errores que fueron corregidos en su totalidad. En esta etapa del 

proyecto, se detectó un fenómeno recurrente en cuatro de los participantes al momento de 

preguntarles sobre los colores y tipografía utilizados, todos ellos evaluaron de muy adecuados 

y en general calificaron de muy bueno el prototipo. Lo anterior genera duda sobre el posible 

sesgo en este ejercicio, ya que, a pesar de haberles explicado que la evaluación se centra en el 

prototipo y no en sus conocimientos, existe la posibilidad de que sus comentarios se enfoque 

más en mantener una actitud de apoyo en lugar de ofrecer críticas objetivas. 

Solo una de las personas que participó en las pruebas de usabilidad mencionó que los 

colores de los botones son muy intensos y pueden causar incomodidad visual, sin embargo, 

reconoció que esto permite fijar la atención en ellos y ofrecer al usuario una demanda de 
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atención en las acciones que los botones realizan sin necesidad de hacer una búsqueda por la 

interfaz del prototipo.  

4.5.2 Resultados de la Evaluación de Experiencia de Usuario 

Para obtener los resultados de la evaluación de experiencia de usuario se utilizó la 

herramienta de análisis que es un archivo de Microsoft Excel que se puede descargar del sitio 

oficial del UEQ https://www.ueq-online.org/. Se decidió utilizar la herramienta que permite 

comparar dos sitios web mediante una prueba estadística con la intención de tomar de 

referencia una aplicación real y con una amplia aceptación como lo es el calendario de Google. 

En la Figura 34 se presentan los resultados obtenidos de las 54 muestras realizadas.  

Figura 34 

Resultados de experiencia de usuario 

Figura 34 Resultados de experiencia de usuario 

 

 

https://www.ueq-online.org/
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Como ya se mencionó anteriormente, dentro de las virtudes del UEQ, es que ofrece un 

punto de referencia que se ha ajustado a lo largo del tiempo en los diferentes ejercicios en los 

que se ha utilizado el cuestionario. Además de que permite visualizar por cada una de las 

dimensiones una valoración que se debe cotejar con los puntos de referencia para conocer en 

qué nivel (excelente, bueno, por encima del promedio y por debajo del promedio) se encuentra 

cada una de las seis dimensiones que contempla el UEQ. En la Tabla 12 se muestra los puntos 

de referencia que se aplica para sitios web y servicios web. La herramienta de comparación y la 

tabla de puntos de referencia permite identificar fortalezas y debilidades del prototipo y hacer 

un comparativo rápido con el Calendario de Google. En la Figura 35 se muestran los resultados 

con sus respectivas etiquetas de evaluación por dimensión. 

Figura 35 

Resultados de experiencia de usuario con etiquetas por dimensión 

Figura 35 Resultados de experiencia de usuario con etiquetas por dimensión 

 

Otra de las virtudes del UEQ es la herramienta que ofrece para realizar un análisis de 

los datos tan fácil como sea posible. El archivo en Microsoft Excel permite hacer una 

comparación entre las dos evaluaciones por la pureba estadística de T de Student. En la Figura 

36 se muestran los resultados de la prueba T de Student de los datos recabados. 
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Figura 36 

Resultados de la prueba T de Student 

Figura 36 Resultados de la prueba T de Student 

 

 

Esta figura muestra una hoja de la prueba t Student para verificar si las medias de 

escala de dos productos medidos difieren significativamente. Considerando un nivel de alfa de 

0.05 que ayude a tener un buen nivel de precisión en las comparaciones pareadas. 

4.5.2.1 Análisis Estadístico para Datos No Paramétricos 

Como una forma de confirmar los resultados obtenidos de la herramienta del UEQ, se 

evaluó normalidad de los datos con el software IBM SPSS Statistics Versión 29.0.0.0. Para lo 

anterior se obtuvo la diferencia de los valores obtenidos en cada una de las dimensiones de la 

aplicación diseñada, menos los valores obtenidos del Calendario de Google, en ninguna de las 

dimensiones hubo normalidad. La Figura 37 muestra los resultados de cada diferencia.  

Figura 37 

Pruebas de normalidad de cada dimensión 

Figura 37 Pruebas de normalidad de cada dimensión 
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Una vez realizadas las pruebas de normalidad, se procedió a realizar el análisis 

estadístico Z en el test de rangos con signo de Wilcoxon para determinar si existen diferencias 

significativas entre dos condiciones relacionadas cuando no se cumplen los supuestos de 

normalidad. En la Figura 38 se muestran los resultados del estadístico Z. 

 Figura 38 

Resultados del Estadístico Z 

Figura 38 Resultados del Estadístico Z 

 

 

Los resultados de esta prueba coinciden con los mostrados en la herramienta 

proporcionada por el UEQ, Se encontraron diferencias estadísticamente significativas en: 

• Comprensión (COMPR) → p = 0.044 

• Eficiencia (EFICI) → p = 0.010 

Las demás variables no presentan diferencias significativas. La dimensión Estimulación 

(ESTIM) tiene un valor cercano al 0.05 (p = 0.062), lo cual podría considerarse para discusión 

como resultado tendencial o marginal, pero no concluyente.  

Adicionalmente, se realizó un análisis considerando la variable género con el propósito 

de identificar diferencias significativas en las evaluaciones otorgadas tanto al uso del 

Calendario de Google como a la aplicación diseñada bajo el modelo de estrategias propuesto. 

Este análisis permitió contrastar las valoraciones emitidas por hombres y mujeres para cada 

una de las herramienta, con el fin de explorar si las percepciones variaban en función de esta 
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características sociodemográfica. En la Tabla 13 se pueden apreciar los valores de p obtenidos 

para cada una de las dimensiones. 

Tabla 13 

Resultados estadísticos tomando el género de los participantes 

Tabla 13 Resultados estadísticos tomando el género de los participantes 

Dimensión Valor p 

Atractivo 0.169 

Comprensible 0.281 

Eficiente 0.152 

Confiable 0.080 

Estimulante 0.651 

Novedoso 0.458 

 

Como se puede apreciar en los valores de p de cada una de las dimensiones 

evaluadas, ninguna presenta diferencias estadísticamente significativas entre hombres y 

mujeres (p > 0.05). Esto sugiere que la percepción y valoración de ambas aplicaciones fue 

consistente entre los géneros, lo que respalda la idea de que las estrategias aplicadas al diseño 

resultaron inclusivas y neutrales respecto al género.  

Los resultados obtenidos en esta investigación evidencian una evaluación favorable del 

modelo de estrategias propuesto, al demostrar su efectividad en la mejora de la experiencia de 

usuario en las personas mayores en un contexto y plataforma seleccionados para esta etapa 

del estudio. Estos hallazgos constituyen una base sólida para avanzar hacia las 

consideraciones finales del trabajo, en las que se abordan tanto las implicaciones teóricas 

como prácticas del modelo. Asimismo, se destaca la necesidad de continuar con la validación 

en diversos entornos y plataformas tecnológicas, con el propósito de fortalecer el modelo y 

aplicabilidad en contextos más amplios.  
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Capítulo 5: Conclusiones 

A lo largo de esta investigación se plantearon objetivos orientados a comprender y 

atender las necesidades específicas de las personas mayores al utilizar aplicaciones web. En 

este capítulo de conclusiones, se presenta los hallazgos más relevantes derivados del proceso 

de diseño, validación y análisis del modelo de estrategias propuesto, los cuales evidencian 

avances en la mejora de la experiencia de usuario en las personas mayores al usar 

aplicaciones web. Los resultados obtenidos no solo permiten valorar la pertinencia y eficacia 

del modelo de estrategias desarrollado, sino que también aporta elementos clave para el 

diseño inclusivo y accesible, fortaleciendo el conocimiento académico y ofreciendo una guía 

práctica para diseñadores, desarrolladores y responsables de políticas digitales.  

5.1 Análisis de los Resultados Obtenidos 

Los resultados obtenidos permiten valorar la efectividad del modelo de estrategias 

propuesto, así como su impacto en la experiencia de usuario en las personas mayores. En esta 

sección se analizan los principales hallazgos, destacando cómo el modelo de estrategias ayudó 

a mejorar aspectos clave como la usabilidad, accesibilidad y satisfacción del usuario. 

5.1.1 Modelo de Estrategias Propuesto 

La revisión de literatura fue un punto de partida esencial para fundamentar teóricamente 

el modelo propuesto. Este proceso permitió identificar las principales barreras cognitivas, 

físicas y emocionales que enfrentan las personas mayores al utilizar las aplicaciones web, así 

como las estrategias propuestas en las guías de diseño que se tomaron en cuenta para atender 

estas dificultades. Además, brindó una visión amplia sobre los principios del diseño centrado en 

el usuario y el diseño inclusivo, aportando bases sólidas para estructurar un enfoque adaptado 

a las necesidades específicas de este grupo etario.  
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Posteriormente, la observación directa de las personas interactuando con aplicaciones 

web permitió contrastar los hallazgos teóricos con la realidad que viven los usuarios. Esta 

técnica fue clave para identificar comportamientos espontáneos, momentos de confusión, 

pausas prolongadas, así como conductas que no son evidentes. La observación posibilitó 

detectar elementos de las interfaces que resultan poco intuitivos o difíciles de comprender, 

como lo son los íconos (hamburguesa, caja de dulces, albóndigas, entre otros) utilizados en la 

mayoría de las aplicaciones, lo que enriqueció la comprensión contextual del problema y 

fortaleció la pertinencia de las estrategias que se integran en el modelo. 

Finalmente, las entrevistas ofrecieron una mirada más personal y detallada de las 

experiencias, percepciones y sobre todo emociones de las personas mayores frente al uso 

obligado de las tecnologías web. A través del relato de sus propias vivencias y con lágrimas en 

los ojos, fue posible reconocer aspectos que influyen en la relación con las interfaces digitales, 

como el miedo a equivocarse, la frustración de no comprender las instrucciones poco claras o 

la satisfacción de lograr una tarea por ellos mismos. Estos testimonios fueron importantes para 

incorporar el componente humano al modelo, asegurando que las estrategias respondan a 

necesidades tanto funcionales como emocionales. 

Gracias al trabajo realizado se pudo elaborar un modelo de estrategias de diseño web 

que no solo ofrece recomendaciones para crear aplicaciones web, sino que nace de la 

intención de lograr una mayor accesibilidad web sobre todo para las personas mayores. Dicho 

modelo puede ser una herramienta de utilidad para los diseñadores, desarrolladores o las 

personas responsables de crear aplicaciones web y como ya se mencionó anteriormente, el 

modelo sirvió para la construcción del prototipo de aplicación web, hace falta probar que tan 

práctico y fácil de implementar es para los desarrolladores. 

Gracias a la participación en foros, pláticas y conferencias, se ha iniciado la labor de 

difusión del modelo propuesto dentro de la comunidad académica y estudiantil. Además, 



101 

 

actualmente se encuentra en desarrollo un sitio web que permitirá ampliar su difusión y 

funcionará como un tutorial digital, facilitando la comprensión e implementación del modelo 

paso a paso. Este sitio incluirá ejemplos prácticos y material audiovisual que guiará a 

diseñadores y desarrolladores en la aplicación de cada estrategia dentro del proceso de 

creación de aplicaciones web pensando en las personas mayores.  

La incorporación al proyecto de técnicas cualitativas de recopilación de información 

(observación directa y entrevistas), resultó fundamental para la construcción del modelo de 

estrategias. Estas metodologías permitieron acceder a información valiosa y contextual sobre 

las necesidades, comportamientos y dificultades que enfrentan las personas mayores al 

interactuar con interfaces digitales. A través de la observación directa fue posible identificar 

barreras de uso como el manejo del ratón y los problemas de contraste de color, mientras que 

las entrevistas brindaron una comprensión profunda de sus emociones, preferencias y 

actitudes. Este enfoque centrado en el usuario aportó evidencia empírica clave que ayudó a 

definir estrategias más realistas, empáticas y efectivas dentro del modelo propuesto. 

5.1.2 Resultados del Cuestionario de Experiencia de Usuario  

En cinco de las seis categorías los resultados fueron clasificadas en el nivel de 

“excelentes”. Las calificaciones derivadas de la aplicación del cuestionario UEQ a 54 personas 

mayores permiten identificar aspectos positivos del prototipo desarrollado siguiendo el modelo 

de estrategias. La única categoría que obtuvo una valoración de “por encima del promedio” fue 

la de confianza, lo cual resulta especialmente significativo, ya que refleja una de las principales 

barreras que enfrentan las personas mayores al interactuar con las aplicaciones web: la 

desconfianza. Este hallazgo subraya la necesidad de seguir fortaleciendo esta dimensión en 

futuros desarrollos orientados a este grupo de usuarios. 

Los resultados favorables obtenidos en el proceso de evaluación del prototipo indicaron 

que no era necesario realizar una nueva iteración dentro del diseño metodológico propuesto, ya 
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que la mayoría de las dimensiones evaluadas superaron las expectativas planteadas. Sin 

embargo, se reconoce que el diseño centrado en personas mayores es un campo en constante 

evolución, por lo que el modelo de estrategias estará en constante revisión, con el fin de seguir 

mejorando la experiencia digital de este grupo fomentando una cultura de inclusión tecnológica 

amplia y efectiva.  

5.2 Conclusiones Sobre los Objetivos Planteados 

El análisis de los objetivos planteados en esta investigación permite reflexionar sobre el 

grado de cumplimiento de las metas que guiaron el desarrollo del modelo de estrategias de 

diseño web. En esta sección se examina cómo se abordó cada objetivo a lo largo del proyecto, 

evidenciando la coherencia entre el planteamiento inicial, la metodología empleada y los 

resultados alcanzados, lo que refuerza la validez y relevancia del trabajo realizado. 

5.2.1 Conclusiones Sobre el Objetivo General 

La definición de un modelo de estrategias enfocado al diseño de aplicaciones web para 

mejorar la experiencia de usuario en las personas mayores representa un paso fundamental 

hacia el desarrollo de entornos digitales accesibles, amigables y significativos para este grupo 

de la población. A partir del análisis de las barreras, sus necesidades, limitaciones tecnológicas 

y expectativas, se logró un conjunto de estrategias prácticas y contextualizadas que permiten 

guiar el proceso de diseño con un enfoque centrado en la persona mayor. El modelo propuesto 

no solo articula recomendaciones técnicas, sino que también promueve una comprensión 

empática del envejecimiento en el entorno digital. 

La validación del modelo, a través de la evaluación del prototipo con usuarios reales, 

demostraron un impacto positivo en casi todas las dimensiones de la experiencia de usuario 

que mide el instrumento. Esto confirma la pertinencia y aplicabilidad del modelo como una 

herramienta útil para diseñadores, desarrolladores e investigadores interesados en la inclusión 

digital para personas mayores. Aunque se puede hablar de avances importantes, se debe 
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seguir trabajando para perfeccionar el modelo y aplicación en diferentes contextos y 

plataformas, con el fin de reducir la brecha digital y la participación de las personas mayores en 

una sociedad cada vez más tecnológica.  

5.2.2 Conclusiones Sobre los Objetivos Específicos  

El cumplimiento de los objetivos específicos permitió estructurar y consolidar cada etapa 

del desarrollo del modelo de estrategias. Desde la identificación y análisis de las barreras que 

enfrenta este grupo al interactuar con las aplicaciones web, hasta la selección cuidadosa de 

aquellas que pueden ser abordadas desde el diseño de la interfaz, se sentaron las bases 

conceptuales y prácticas del modelo. Posteriormente, la aplicación de herramientas 

metodológicas facilitó la ponderación de las estrategias más relevantes, lo que permitió definir y 

describir un modelo claro, estructurado y sobre todo aplicable. Finalmente, la implementación 

del modelo en el diseño de un prototipo y su validación con usuarios reales demostraron su 

efectividad al mejorar la experiencia de usuario en las personas mayores, confirmando así la 

pertinencia de cada uno de los pasos seguidos para alcanzar el objetivo general del proyecto.  

5.2.3 Conclusiones sobre la Hipótesis  

A partir de la hipótesis que plantea que “a través de un modelo de estrategias de diseño 

para aplicaciones web, los desarrolladores lograrán mejorar la experiencia de usuario de las 

personas mayores”, se diseñó un estudio mixto basado en la aplicación de dicho modelo y la 

posterior evaluación mediante el cuestionario estandarizado UEQ. Para comprobar la hipótesis, 

se implementó un diseño cuasi-experimental con un grupo de 54 personas mayores, evaluando 

su experiencia al utilizar un prototipo desarrollado con base en el modelo propuesto. El análisis 

estadístico se realizó mediante la prueba de rangos con signo de Wilcoxon, adecuada para 

datos no paramétricos. Estos resultados respaldan la hipótesis al demostrar que el modelo 

aplicado al diseño del prototipo contribuyó a mejorar de forma significativa la experiencia de 

usuario en las personas mayores.  
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Estas mejoras sugieren que el modelo propuesto es efectivo para atender las 

necesidades específicas de las personas mayores, facilitando una interacción más atractiva, 

comprensible, eficiente y sencilla. Aunque se debe trabajar aún más en la dimensión de 

confianza, estos valores están estrechamente relacionados con una de las principales barreras 

identificadas en la literatura sobre la adopción de la tecnología en personas mayores: la 

desconfianza hacia el uso de la tecnología. Diversos estudios han señalado que este grupo 

poblacional tienden a mostrar reservas ante las aplicaciones web, ya sea por temor a cometer 

errores, por preocupaciones relacionadas con la seguridad de sus datos o por experiencias 

previas negativas.  

5.3 Consideraciones para Trabajos Futuros 

Como ya se mencionó, los resultados obtenidos en esta investigación demostraron un 

impacto favorable del modelo propuesto en la mejora de la experiencia de usuario en las 

personas mayores al utilizar aplicaciones web, es importante reconocer que aún existen retos 

por enfrentar. La brecha digital que afecta a este grupo de la población continúa siendo amplia 

y multifactorial, por lo que ningún esfuerzo aislado es suficiente para superarla por completo. 

En este sentido, es necesario seguir profundizando en estudios, adaptaciones tecnológicas y 

acciones colaborativas que permitan incrementar el alcance y la efectividad de los avances 

logrados. A continuación, se proponen algunas consideraciones que pueden orientar futuros 

trabajos en esta línea de investigación. 

Continuar implementando el modelo: Incluir personas mayores con distintos niveles de 

alfabetización digital, contextos socioculturales y condiciones cognitivas y físicas permitiría 

fortalecer la generalización del modelo y ajustarlo a distintos perfiles de usuarios. 

Ampliar el modelo en diferentes tipos de aplicaciones web: Evaluar la efectividad en 

diversos contextos (como correo electrónico, plataformas de salud, servicios o redes sociales) 

ayudaría a identificar ajustes específicos según la finalidad del sitio. 
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Incorporar tecnologías emergentes en el diseño inclusivo: Explorar cómo puede 

integrarse tecnologías como asistentes virtuales, accesibilidad por voz o inteligencia artificial 

adaptativa, siempre alineadas con las estrategias del modelo y centradas en las necesidades 

de las personas mayores.  

Diseñar lineamientos complementarios para dispositivos móviles: Considerando el 

aumento de teléfonos inteligentes entre las personas mayores, sería valioso adaptar y probar el 

modelo en el contexto de aplicaciones móviles, que presentan retos distintos. Además, las 

entrevistas arrojaron datos importantes sobre los dispositivos mayormente utilizados por las 

personas mayores. Estos datos sugieren que, para el diseño de interfaces y estrategias de 

capacitación tecnológica dirigidas a personas mayores, es fundamental priorizar la 

compatibilidad y facilidad de uso en teléfonos inteligentes y laptops, que son los dispositivos 

más utilizados por esta población. 

Desarrollar capacitaciones para diseñadores y desarrolladores: Crear materiales 

didácticos, talleres, cursos en línea que promuevan la adopción del modelo en la industria del 

diseño web, contribuyendo a una cultura de inclusión digital más sólida. 

Incorporar valoraciones fisiológicas como complemento a los instrumentos de 

evaluación de experiencia de usuario, con el fin de establecer correlaciones entre las variables 

experienciales y las respuestas del cuerpo. El registro de indicadores como la frecuencia 

cardiaca, la conductancia de la piel o la actividad ocular podría aportar datos sobre reacciones 

emocionales y el nivel de carga mental durante la interacción con las aplicaciones web.  

Profundizar en el análisis del impacto que el modelo puede tener sobre los procesos 

cognitivos de los usuarios, considerando que estos determinan en gran medida la eficacia y la 

calidad de la interacción con las aplicaciones web. Evaluar cómo las estrategias propuestas 

influyen en los aspectos como la atención, la memoria de trabajo, la comprensión y la toma de 

decisiones permitirá identificar mejoras que potencien la usabilidad y reduzca la carga mental. 
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Este enfoque no solo contribuirá a validar la efectividad del modelo en contextos diversos, sino 

que también facilitará su adaptación a las necesidades de grupos con características cognitivas 

específicas, como las personas mayores, favoreciendo así un diseño más inclusivo.  
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Anexos 

Anexo 1: Preguntas de la entrevista  

El objetivo de esta entrevista es escuchar sus pensamientos, sentimientos y emociones 

al interactuar con las aplicaciones web: qué le resulta fácil, qué le causa dificultades y cómo 

influyen en su vida diaria. Su participación nos ayudará a comprender mejor las necesidades de 

las personas mayores en el uso de la tecnología y a mejorar su accesibilidad y utilidad. 

Una aplicación web es un programa que se usa a través de internet sin necesidad de 

instalarlo en la computadora o el celular. Se accede desde un navegador como Chrome o Edge 

y permite realizar diversas tareas, como enviar correos, ver noticias, hacer videollamadas o 

gestionar documentos. Ejemplos de aplicaciones web son Gmail, YouTube y Google Drive. Su 

ventaja es que siempre están actualizadas y se pueden usar desde cualquier dispositivo con 

conexión a internet. 

Sección 1: Datos Sociodemográficos 

1. Edad: _____ años 

2. Género: ( ) Masculino ( ) Femenino ( ) Otro 

3. Nivel educativo: 

o ( ) Sin educación formal 

o ( ) Primaria 

o ( ) Secundaria 

o ( ) Preparatoria/Bachillerato 

o ( ) Universidad 

o ( ) Posgrado 

4. Situación laboral: 

o ( ) Trabaja actualmente 

o ( ) Jubilado/a 
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o ( ) No trabaja 

5. Zona de residencia: 

o ( ) Urbana 

o ( ) Semiurbana 

o ( ) Rural 

6. Nivel de experiencia con tecnología: 

o ( ) Ninguna 

o ( ) Básica (uso esporádico) 

o ( ) Intermedia (uso frecuente) 

o ( ) Avanzada (manejo fluido) 

7. ¿Cuáles dispositivos usa regularmente? (Marcar los que correspondan) 

o ( ) Computadora de escritorio 

o ( ) Laptop 

o ( ) Tableta 

o ( ) Teléfono inteligente 

o ( ) Otro: __________ 

8. ¿Cuando tiene un problema con las aplicaciones web de quién recibe ayuda? 

o ( ) Hijos 

o ( ) Pareja 

o ( ) Familiares 

o ( ) Vecinos 

o ( ) Amigos 

o ( ) Otra situación: __________ 

9. ¿Qué tipos de aplicaciones web utiliza con mayor frecuencia?  

1. ( ) Banca en línea 
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2. ( ) Redes sociales 

3. ( ) Videollamadas 

4. ( ) Compras 

5. ( ) Trámites 

6. ( ) Otros   

Especifique: 

 

¿Qué emociones experimenta cuando necesita usar una aplicación web por primera 

vez? ¿Se siente motivado, nervioso, confundido o de alguna otra manera? 

 

¿Cómo se siente cuando usa aplicaciones web sin ayuda? ¿Le resulta una experiencia 

solitaria, desafiante o enriquecedora? 

 

¿En qué aspectos cree que las aplicaciones web toman en cuenta o dejan fuera las 

necesidades de las personas de su edad? ¿Ha encontrado alguna aplicación que considere 

realmente accesible? 

 

¿Qué partes de las aplicaciones web le resultan más difíciles de entender o utilizar? 

¿Por qué cree que esto sucede y cómo lo ha manejado? 

 

¿Ha encontrado alguna aplicación web que realmente le haya facilitado la vida? ¿Cómo 

le ha ayudado y qué diferencia ha hecho en su día a día? 

 

¿Cómo ha sido su proceso de adaptación a la tecnología actual? ¿Qué ha sido lo más 

fácil y lo más difícil para usted? 



123 

 

 

¿De qué manera las aplicaciones web han influido en su comunicación con familiares y 

amigos? ¿Se ha sentido más conectado o ha enfrentado dificultades? 

 

Si pudiera hacer que las aplicaciones web fueran más fáciles de usar para usted, ¿qué 

cambios sugeriría? ¿Cómo cree que esas mejoras podrían ayudarle en su experiencia? 

 

Si alguien de su edad le dice que tiene miedo de usar aplicaciones web, ¿qué le 

contaría sobre su propia experiencia? ¿Qué consejo le daría para que se sienta más seguro? 

 

¿Cuál sería la mejor forma en la que le gustaría recibir apoyo o capacitación para 

aprender a usar aplicaciones web? ¿Qué tipo de ayuda le resultaría más útil y cómoda? 
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Anexo 2: Formato de observación  

 

Título del proyecto 

 

Propuesta para el diseño de interfases de aplicaciones 

web enfocada a mejorar la experiencia del adulto 

mayor 

Objetivo del proyecto 

 

Desarrollar una propuesta para el diseño de interfases 

de aplicaciones web enfocada a mejorar la experiencia 

del adulto mayor. 

Problema del proyecto 

 

Errores de diseño en la interfaz como lo son texto 

pequeño, contraste de color deficiente y objetivos 

diminutos irritan a los usuarios incluso los más jóvenes, 

esto genera una barrera sustancial para los adultos 

mayores. Otro tipo de errores de diseño son 

inconsistencia y poca claridad en la navegación del 

sitio, un mal diseño del contenido de la página y poco 

espacio entre las líneas de texto y los objetivos a 

seleccionar (Kane, 2019). Según estudios realizados los 

adultos mayores perciben un 43% más difíciles de usar 
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los sitios web que los usuarios jóvenes (Luna-García, 

Mendoza-González,&Álvarez-Rodríguez, 2015). 

Objetivo de la 

observación 

 

Observar el fenómeno de interacción entre los adultos 

mayores y una aplicación web. Para identificar las 

dificultades a las que se enfrentan este grupo de la 

población y con esa información buscar la manera de 

contrarrestar estas barreras mediante una propuesta de 

diseño que tome en cuenta a los adultos mayores. 

Planeación del ejercicio 

de observación 

En el grupo del Curso “Computación para 

Adultos Mayores”, dentro de los cursos de Artes y 

Oficios, se cuenta con un grupo de 13 personas con 60 

o más años y se pretende hacer la observación con ellos 

al realizar una actividad para practicar el dominio del 

ratón. Las sesiones del curso se realizan dentro de una 

sala de cómputo los sábados de 8 a 10 de la mañana. 

La observación será directa y se utilizará una lista de 

cotejo como instrumento para recopilar la información.  
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Fecha Sábado 29 de abril 2023 

Hora: 9:00 horas 

Lugar: Sala 106 del Centro de Cómputo del IIT de la UACJ 

Nombre del observador: René Noriega Armendáriz 

Categoría 1: Aspectos visuales 

¿Utiliza anteojos? Sí No 

¿Dirige constantemente la cabeza para localizar el ratón? Sí No 

¿Se acerca o se aleja de la pantalla? Sí No 

¿Se acomoda constantemente los lentes? Sí No 

¿Parpadea constantemente? Sí No 

¿La persona se le dificulta encontrar el señalador del 

ratón? 

Sí No 

¿La persona utilizar alguna configuración para localizar el 

ratón? 

Sí No 

Categoría 2: Aspectos cognitivos 

La persona presta atención a las instrucciones Sí No 

La persona retiene en su memoria los pasos de la 

actividad 

Sí No 

La persona repite las instrucciones de la actividad Sí No 

La persona evalúa los resultados obtenidos de la 

actividad 

Sí No 

Categoría 3: Aspectos ergonómicos 

La altura de la mesa de trabajo es adecuada Si  No 

La altura del monitor es la adecuada Si  No 
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La altura de la silla es la adecuada Sí No 

El diseño de la silla es adecuado a la persona Sí No 

Categoría 4: Aspectos emotivos 

Se manifiesta confianza al realizar la actividad Sí No 

Se manifiesta apatía en la realización de la actividad Sí No 

Se manifiesta alegría al realizar la actividad Sí No 

Se manifiesta frustración al realizar la actividad Sí No 
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Anexo 3: Cuestionario Utilizado en el Método RITE 

¡Gracias por participar en esta prueba de usabilidad! El objetivo de este cuestionario es 

conocer tu experiencia utilizando la aplicación “Mi Agenda Fácil”. Sus respuestas nos ayudarán 

a mejorar su diseño, funcionalidad y facilidad de uso. 

Por favor, responda con honestidad basándose en su experiencia personal. No hay 

respuestas correctas o incorrectas, simplemente queremos conocer su opinión. Este 

cuestionario no mide su rendimiento, sino cómo percibe el uso de la aplicación. 

Instrucciones: 

• Tómese su tiempo para leer cada pregunta cuidadosamente. 

• Si es necesario, proporcione detalles adicionales en las preguntas abiertas. 

• Seleccione la opción que mejor refleje su experiencia en las preguntas de opción 

múltiple o con escalas de valoración. 

• Si encuentra dificultades para responder alguna pregunta, responda lo mejor que 

puedas basándose en tu impresión general. 

• Sus comentarios son valiosos para ayudarnos a crear una mejor experiencia 

para futuros usuarios. ¡Gracias nuevamente por tu colaboración! 

Actividad 1: Registrarse y entrar a la aplicación. 

1. ¿Terminó latarea? Sí _ No _ 

2. ¿En general, esta tarea fue…?  

a) Extremadamente difícil 
b) Difícil 
c) Ni fácil ni difícil 
d) Fácil 
e) Extremadamente fácil.  

3. ¿Por qué? 

 

Actividad 2: Agregar una actividad en su agenda. 

4. ¿Terminó la tarea? Sí _ No _ 
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5. ¿En general, esta tarea fue…?  

a) Extremadamente difícil 
b) Difícil 
c) Ni fácil ni difícil 
d) Fácil 
e) Extremadamente fácil.  

6. ¿Por qué? 

 

Actividad 3: Modificar o borrar una actividad de su agenda. 

7. ¿Terminó la tarea? Sí _ No _ 

8. ¿En general, esta tarea fue…?  

a) Extremadamente difícil 
b) Difícil 
c) Ni fácil ni difícil 
d) Fácil 
e) Extremadamente fácil.  

9. ¿Por qué? 

 

Actividad 4: Buscar una actividad en la agenda. 

10. ¿Terminó la tarea? Sí _ No _ 

11. ¿En general, esta tarea fue…?  

a) Extremadamente difícil 
b) Difícil 
c) Ni fácil ni difícil 
d) Fácil 
e) Extremadamente fácil.  

12. ¿Por qué? 

 

Sección: Utilidad 

13. Acaba de probar nuestra aplicación de Mi Agenda Fácil. ¿Qué tan de acuerdo o 

en desacuerdo está con la siguiente afirmación? Mi Agenda Fácil tiene las funciones que 

necesito para organizar mis actividades diarias.  

a) Totalmente de acuerdo 
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b) De acuerdo 
c) Ni de acuerdo ni en desacuerdo 
d) En desacuerdo 
e) Totalmente en desacuerdo.  

14. ¿Por qué? 

 

Sección: Satisfacción 

15. ¿Cómo calificaría la calidad de esta experiencia?  

a) Extremadamente buena 
b) Buena 
c) Ni buena ni mala 
d) Mala 
e) Extremadamente mala.  

16. ¿Por qué? 
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Anexo 4: Cuestionario para Evaluar Experiencia de Usuario 

 

 


