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Resumen

La Investigacion Social en el campo de la Interaccion-Hombre computadora o Human Computer Interaction,
provee una nueva disciplina que permite comprender el fenédmeno contemporaneo de la mediatizacién de la
vida a través de las tecnologias de informacién. El andlisis de lo que se da en llamar "experiencia de los
usuarios" constituye una fuente de informacidon valiosa sobre la inclusién socio-digital. Las pautas de
accesibilidad y los criterios de usabilidad analizados en la interaccidn con los individuos, son los que habilitan o
deshabilitan la inclusién digital. Pautas de accesibilidad y los criterios usabilidad que pueden ser simplemente
entendidos como la calidad de las interfaces, las caracteristicas del software y del hardware mensuradas por la
eficacia, la eficiencia y la satisfaccion de los usuarios. Los Adultos Mayores como usuarios de Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacion proveen informacion muy valiosa con respecto a cuan accesible y usable es una
interfaz. Lo que provoca el no tener en cuenta a las personas, a los factores humanos se manifiesta en sitios
web inaccesibles, en aplicaciones inusables, en cansancio y desinterés por la sobre informacién existente en la
web. Basaremos esta exposicion en un Andlisis de proyectos afines, en un Estado del Arte que constituyen las
bases de estudio del entramado entre disefio, cognicién y emocidn que se da en la interaccién de los Adultos
Mayores.
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Abuelos Tecnolégicos: Laboratorio Viviente de Alfabetizacién Digital

El proyecto de investigacion-accion Abuelos Tecnoldgicos: Laboratorio Viviente de Alfabetizacidn
Digital tiene caracter multiple: es un proyecto de alfabetizacién digital e inclusién socio digital y a su
vez se conforma en consecuencia como un espacio entrenamiento neurocognitivo para adultos
mayores. Se desarrolla como un proyecto de etnografia aulica, se provoca un espacio andlisis y
aprendizaje centrado en proyectos reales de usuarios en la interaccién con computadoras, mdviles y
tablets. Previamente contamos con una casuistica propia al contar con los casos empiricos que ha
desarrollado este equipo de investigacidn a lo largo de nueve afios de trabajo, y el aporte del Portal
de Salud del Hospital Italianos. Estos constituyen a su vez, hipdtesis a confirmar en el actual Proyecto
de Investigacion “Abuelos Tecnoldgicos: Laboratorio Viviente de Alfabetizacion Digital” que aqui se
presenta es de tipo cualitativo y cuantitativo y se desarrollara desde una perspectiva etnografica, a
través de la combinacidn de técnicas de analisis como la observacidon participante, el registro
audiovisual en campo, los testeos de usabilidad y aplicacidon de cuestionarios en diferentes etapas y
entrevistas en profundidad a participantes de manera de realizar triangulacion de los datos vy
sistematizar la experiencia. Por todos esos motivos, lo consideramos como un Laboratorio Viviente.

El concepto de laboratorio viviente (Living Labs, LL, por sus siglas en inglés) tiene su origen en
Media Lab del Massachussets Institute of Technology (MIT, por sus siglas en inglés) y fue
desarrollado por Bill Mitchell. Un LL se presenta como una metodologia de investigacién-accion para
probar, validar, realizar prototipos y refinar soluciones complejas en entornos reales en constante
evolucién. El proyecto de propiciar un Laboratorio viviente de investigacion y analisis de los usos y
habilidades neurocognitivas de los adultos mayores en su interaccion con las TIC, tiene su
antecedente en estos proyectos. Ademas de que existen actualmente en el mundo diversas
iniciativas y programas gubernamentales que propician la inclusidon socio-digital de los adultos
mayores. En el Laboratorio Viviente “AbuelosTEC” nos proponemos hacer Investigacién y Desarrollo
(I+D) a través de tres objetivos escalonados i) motivar la literalidad digital de adultos mayores, ii)
recoger insumos cientificos para medir calidad y particularidad de la interacciéon de los adultos
mayores con las TIC iii) producir el desarrollo una plataforma para adultos mayores usable y
accesible.

El proyecto tiene en su primera etapa puesto el foco en obtener datos empiricos e i) identificar
las herramientas tecnoldgicas y las pedagdgicas que contribuyen a una apropiacion significativa de
las TIC y a su uso funcional por parte de adultos mayores y ii) desarrollar una plataforma interactiva
usable y accesible para los adultos mayores en un contexto de aula aumentada. Para lograrlo, nos

propusimos desarrollar un instrumento de evaluacién de las conductas de afrontamiento de la
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frustracidon y promover un entorno de superacién para poder co-disenar futuras interacciones a

medida de particularidades, necesidades e intereses.

Indagar apropiacién de las TIC y frustracion con las TIC

Se parte de una perspectiva que considera que la dimensidn tecnoldgica de una propuesta
pedagdgica no radica en la mera utilizacidon de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién
(TIC), sino en que éstas sean vehiculizadoras de un conocimiento significativo de las herramientas
tecnolégicas en funcién de la vida cotidiana. En este sentido, la cualidad innovadora de las TIC
deberia vincularse con su apropiacidén y uso, mas que con el artefacto tecnoldgico en si. A fin de
hacer comprender nuestra linea de trabajo, realizamos aclaraciones conceptuales de términos que
utilizamos para responder los objetivos de la investigacion. Un primer concepto es el de
“apropiacion” de John Thompson (THOMPSON, 1998, p. 446-447) quien describe “apropiacion” como
un proceso que consiste en: “hacer propiedad de uno algo que es nuevo, ajeno o extrafio. Debe
entenderse en relacidn con individuos particulares que, en curso de sus vidas diarias, reciben los
mensajes mediados, hablan acerca de ellos con los demas y que a través de un proceso continuo de
elaboracidn discursiva los integra a sus vidas cotidiana”. “Apropiacién” entonces es el conjunto de
procesos socio-culturales que intervienen en el uso, la socializacién y la significacién de las TIC en
diversos grupos socio-culturales. Y se define el término como “un proceso social intencionado en el
gue de manera reflexiva actores situados diversos se articulan para intercambiar, combinar, negociar
y/o poner en didlogo conocimientos; esto motivado por sus necesidades e intereses de usar, aplicar,
enriquecer, entre otros, dichos saberes en sus contextos y realidades concretas. Comprendemos que
este proceso social intencionado sucede a través de mediaciones de reconocimiento, informacion,
ensefianza-aprendizaje, circulacion, transferencia, transformacién y/o produccién de conocimiento,
entre otras, de las que la ciencia y la tecnologia son su principal objeto” (THOMPSON, 1998, p. 447-
448). Cuando nosotros hablamos de apropiacién nos referimos a cuando los usuarios finales de una
plataforma acceden a ella, interiorizan sus funciones principales, la pueden usar para resolver tareas
y pueden encontrar nuevas maneras de resolver problemas de forma auténoma.

Basados también en el trabajo de Winocur (WINOCUR, 2004, pags. 35-52) se ha partido del
concepto de que el uso de Internet y de las TIC en general toma lugar en las rutinas y en los espacios
gue habitan y frecuentan los habitantes dentro y fuera del hogar. Por lo tanto, se analizaran las
formas caracteristicas en que se navega, qué paginas web se visitan, como y para qué se chatea, qué
informacidn se busca, entre otros multiples contenidos y variedad en las actividades que se realizan
en linea. Se parte de la base de que la seleccién de los modos tipicos de apropiacion por parte de los

individuos no es fortuita, sino que esta relacionada con otros factores como la naturaleza de los
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medios técnicos de transmisidén, la disponibilidad de las habilidades, capacidades y recursos
necesarios para decodificar los mensajes transmitidos por medios particulares y con las reglas,
convenciones y exigencias prdacticas asociadas con la decodificacidn.

A su vez, y discutiendo la apropiacidén un eje importante en nuestro abordaje metodoldgico sera
la “teoria de afrontamiento”. Esta perspectiva nos permitira conocer como las personas afrontan sus
dificultades. Investigar el afrontamiento de las frustraciones en las interacciones con las interfaces
que realizan los adultos mayores (AM) nos posibilitara dar cuenta del proceso de aprendizaje y de
desarrollo del individuo, asi como también de su calidad de vida. Los AM ante el desafio del manejo
de las nuevas tecnologias enfrentan una situacion de estrés. Los autores Lazarus y Folkman (
LAZARUS, FOLKMAN, 1993, 234-247) definieron el concepto de estrés como las interrelaciones que
una persona puede establecer con su medio o contexto. Los AM presentan pensamiento de tipo
negativo anticipatorios donde evallan lo que enfrentan como algo que supera los recursos propios,
poniendo en peligro su equilibrio personal y su bienestar. Los autores plantean que ante estas
situaciones de estrés el sujeto va a desplegar “esfuerzos cognitivos y conductuales cambiantes que se
desarrollan para manejar las demandas especificas externas y/o internas que son evaluadas como
excedentes o desbordantes de los recursos del individuo”. Las estrategias de afrontamiento son
utilizadas para manejar y poner bajo control el problema en si, en este caso la apropiacién de
conocimientos necesarios para acercarse a las TIC son primordiales para regular las respuestas

emocionales, en particular las de frustracién que llevan al abandono del esfuerzo.

Casos, la casuistica propia: Talleres de alfabetizacidn digital

Durante los diversos talleres de AbuelosTEC que imparten los integrantes de la Asociacion Civil
sin fines de lucro “Laboratorio de Ideas Cooperativas” en alianzas con universidades, centros de
formacion profesionales, ong, etc, hemos encontrado muchas coincidencias y por ello hemos
validado muchas de las hipdtesis de trabajo. Puntualmente, durante la ultima experiencia durante
2015 en las aulas de la UFLO, pudimos observar que la mayoria de los AM concurre a las primeras

clases con muchisima verglienza, temor y ansiedad.

Portal Personal de Salud del Hospital Italiano

Analizando las entrevistas y encuestas realizadas con usuarios del Portal Personal de Salud del
Hospital Italiano realizadas por el especialista en usabilidad Enrique Stanziola, se comprobd que los
AM se conectan muy frecuentemente (de 1 a 5 veces al mes), lo cual configura un patrén de uso muy
diferente a los de los adultos y jovenes sanos, que en promedio se conectan 1 a 2 veces por afio. Esta

investigacion lleva a considerar que los AM son principales usuarios, y aunque no fueran la mayoria

Paginad | 6



del padrén de usuarios, son los que acumulan la mayor parte de los accesos a la aplicacion. Esta
estrategia implica que en todas las etapas del disefio se tomen decisiones teniendo en cuenta los
requerimientos para accesibilidad de AM (tipografia, tamafios de botones, profundidad de ments,
etc.). De todos modos, el disefio accesible y usable no es suficiente cuando el AM sufre stress ante
algo nuevo, y aun muchos pacientes del HIBA dependen de sus hijos o asistentes para acceder a los
sistemas informaticos del hospital. Es por ello que es necesario seguir investigando en profundidad el
entramado entre disefio, cognicidn y emocion que se da en la interaccién de AM.

En este marco tedrico es que cobra significacion la idea de “laboratorio viviente”, se trata de un
nuevo modelo en donde todos los actores (Estado, Sector Productivo, Academia, Sociedad Civil
organizada y la ciudadania) participan activamente, apropiandose de las TIC para co-crear y validar
soluciones propias en contextos de uso reales. Segun el especialista en disefio de interaccidon y
salud, Enrique Stanziola, “Un dmbito interesante para investigar estos fendmenos es el de la salud,
dado que, por una parte, desde hace una década aproximadamente, se vienen implementando
sistemas informaticos de salud que incorporan operaciones que antes se hacian telefénicamente o
en persona y con soporte de informacién en papel. Y por otra parte, los AM son usuarios intensivos
de los sistemas de salud. Estos nuevos sistemas prometen una gran oportunidad para que los AM se
independicen en muchas de sus tareas cotidianas, como conseguir turnos médicos, retirar estudios y
administrarse medicacién. Asi mismo, los nuevos sistemas también suponen un gran desafio, por los
motivos ya mencionados sobre las dificultades para afrontar y apropiar una nueva tecnologia. De
acuerdo a nuestra experiencia en el Hospital Italiano de Buenos Aires, los AM tienen una motivacion
muy grande para usar sistemas informatizados de salud. Reconocen en ellos un gran valor para
mejorar su calidad de vida, por la facilidad para hacer tramites y la capacidad de recibir asistencia
personalizada. Sin embargo, como ya hemos mencionado, la accesibilidad y la usabilidad de los

sistemas pueden ser un puente que facilite el uso o una barrera que lo dificulta.

Conclusiones

Consideramos que analisis de las "experiencia de los usuarios" (UX, por sus siglas en inglés)
constituyen una fuente de informacidn valiosa sobre la inclusidn socio-digital. Y puntualmente, en
este caso, los AM como usuarios de Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion (TIC) son tester
ideales ya que proveen informacién muy valiosa al respecto de cuan accesible y usable es una
interfaz. Nuestra investigacién busca obtener Informacidon mensurable sobre la manera determinada
en que cada sujeto pretende afrontar el estrés, reconocer los mecanismos de afrontamiento y

modificar creencias respecto de sus posibilidades con foco en el uso de las TIC y en usuarios AM.
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Creemos que trabajar sobre aspectos motivacionales favorece formatos de afrontamiento eficaces y
adquirir cogniciones de relativo control sobre el medio y los desafios que se les presenta

El testeo constante durante el proceso de ensefianza-aprendizaje de herramientas ofimaticas
con adultos mayores permite la apropiacion de las TIC, y arroja resultados del modo al que enfrentan
la frustracion. Estos resultados permiten redisefiar (plataformas, software, hardware, aplicaciones)
en base a sus necesidades e intereses y por eso les permite estar incluidos en la sociedad de la
informacién y el conocimiento. Es por ello que este equipo considera necesario seguir investigando
en profundidad el entramado entre disefio, cogniciéon y emocién que se da en la interaccion de los

AM.
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