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RESUMEN ABSTRACT

El objetivo de este estudio es presentar y discutir la
importancia del disefio de servicios en la investigacién
y el desarrollo de la Tecnologia de Asistencia para las
personas mayores. Por medio de la revision
bibliografica, se observa que el disefio de servicio sitGa
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INTRODUCCION

Las personas mayores no son una poblacién homogénea, y el uso
de dispositivos de asistencia varia con un amplio nimero de
factores: independencia funcional, intereses, motivaciones,
salud, apoyos sociales, educacién, edad y renta. Muchas
personas mayores, asi como las personas mas jovenes que tienen
problemas fisicos o cognitivos, descubren que un dispositivo de
asistencia puede ser (til para completar una tarea que debido a
su situacién de edad avanzada o por deterioro en su salud no
podia realizar (Royo, 2014).

Los disefios en nuevas tecnologias de asistencia evolucionany lo
hacen con el objetivo de ofrecer una mejora en la calidad de vida
de las personas que envejecen. Estos nuevos disefios estan
ayudando a facilitar y garantizar una mayor independencia para
las personas mayores que presentan, generalmente, limitaciones
fisicas o cognitivas, pero que gracias a los nuevos desarrollos
tecnoldgicos pueden superar sus dificultades (Buehler et al.,
2015)

Es preciso destacar que, a pesar de la gran potencialidad de estas
tecnologias, existen ciertas barreras que es necesario pasar para
que su uso pueda ser beneficioso para cualquier persona que la
esté utilizando. Estas barreras se agrupan en dos grupos: el
primero deriva del escaso contacto que las personas mayores han
tenido con las tecnologias de asistencia, dado el novedoso
desarrollo de estas tecnologias; y, por lo tanto, es necesario
sensibilizar a las personas mayores para evitar su rechazo y
formarlas para que puedan hacer y uso de ellas de una manera
correcta. El sequndo grupo de barreras tiene que ver con el hecho
de que en la mayoria de las ocasiones estas tecnologias no estan
disefladas a los usos concretos que necesitan las personas
mayores, ni estan adaptadas para que puedan utilizarlas; por lo
tanto, es necesario la utilizacién de un tipo de disefio que
proporcione una mejor adaptabilidad y adecuacion de las
tecnologias de asistencia a las personas mayores (Bharucha et
al., 20009).

El diseno de servicios tiene en la actualidad un papel de enorme
relevancia para la investigacién y el desarrollo de nuevas
tecnologias de asistencia, ya que se basa en un estudio empatico
de los usuarios para asi poder comprender sus necesidades y
comportamientos con respecto a la utilizacién de una tecnologia
de asistencia (Blomkvist et al., 2010).

Queda patente la importancia del disefio de las tecnologias de
asistencia para las personas mayores desde este momento,
proponiéndonos destacar el uso del disefio de servicios para la
investigacion y el desarrollo de dichas tecnologias, ya que las
empresas les beneficia saber cudles son las demandas de las
personas mayoresy las carencias que actualmente presentan las
tecnologias de asistencia que se encuentran en el mercado.

PERSONAS MAYORES Y TECNOLOGIAS DE ASISTENCIA

Antes de proceder al andlisis de la relacion de las personas
mayores con las tecnologias deasistencia o, como las tecnologias
de asistencia pueden mejorarla calidad de vida de los mayores, es
fundamental contextualizar la sociedad actual.

La informacién que nos facilita la Organizacion Mundial de la
Salud (OMS) a través de su informe mundial sobre el
envejecimiento, se destaca que la poblacion mundial esta
envejeciendo a pasos aceleradosy entre los aios 2000 y 2050, la
proporcién de los habitantes de planeta mayores de 60 afos se
duplicara pasando del 1% al 22%. En ndmeros absolutos, este
grupo de edad pasara de 605 millones a 2000 millones en el
transcurso de medio siglo. El hecho de que se pueda envejecer
bien depende de muchos factores. La capacidad funcional de una
persona aumenta en los primeros anos de la vida, alcanza la
clspide al comienzo de la edad adulta y naturalmente, a partir de
entonces empieza a declinar. El ritmo del descenso esta
determinado, al menos en parte, por nuestro comportamientoy
las cosas a las que nos exponemosalolargodelavida (OMS, 2015)

Paralelamente al proceso de envejecimiento que acabamos de
analizar, esta teniendo lugar otro fenémeno de trascendencia
histérica y que ha irrumpido de forma acelerada: el avance
tecnolégico. Por lo general, cuando se habla de tecnologia es
asociada a las personas jovenes y rara vez se identifica con
personas mayores, a pesar de que la tecnologia ofrece nuevas
oportunidades para dar respuesta a ciertas necesidades y
limitaciones a los que se enfrentan este grupo de poblacién
(Mannetal., 1994).

La Tecnologia de Asistencia (TA) es cualquier producto,
dispositivo o equipo, ya sea adquirido comercialmente,
modificado o personalizado, que se utiliza para mantener,
aumentar o mejorar las capacidades funcionales de las personas
mayoresy las personas con discapacidad (Cowan et al., 1999)

A pesar de que las tecnologias de asistencia pueden contribuir en
gran medida a mejorar la autonomia de las personas mayores e
incrementar su independencia en la sociedad, existe una clara
reticencia entre las personas mayores a utilizar tecnologias
desconocidas, que se aprecian como complejas y dificiles de
manejar. Ante esta situaciéon, la mejor forma de garantizar la
aceptacion de estas tecnologias por parte de los mayores
consiste en ofrecerles el servicio, y no el disefio de la tecnologia.
Por tanto, la utilizacién del disefio de servicios resultara exitosa
durante el desarrollo de la tecnologia y servira para cubrir la
mayor parte de necesidades en la persona mayor (Edwards, 1998).

DISENO DE SERVICIO Y TECNOLOGIA DE
ASISTENCIA

El disefio de servicios es la actividad de planificar y organizar
personas, infraestructuras y productos que componen un
servicio, para mejorar su calidad, la interaccion entre el
proveedor y las personas usuarias y la experiencia de estas. El
diseno de servicios permite disefar experiencias memorables
para las personas usuarias creando nuevos vinculos entre los
diferentes agentes del proceso, potenciando sus capacidades de
acciéon einteraccion (Ward et al., 2014).

El disefio de servicios se esta usando cada dia mas, tanto en el
sector privado como en el sector publico para realizar una
transformacioén de la experiencia del servicio acorde con los
requerimientos y necesidades de las personas usuarias (Ward et
al., 2015)
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El disefio de servicio tiene que ver con el desarrollo de un producto
y que cumpla con las necesidades del usuario. Se utiliza para
mejorar un servicio o producto existente o0 para crear uno nuevo
(Ward etal., 2014).

Los factores principales en el disefio de servicios para tecnologias
de asistencia son (Ward et al., 2014):

e  Cualquierproducto que noagregue valor parael cliente debe
eliminarse o minimizarse.

e Losproductosdeben disefiarse enfunciénde las necesidades
del cliente en lugar de las necesidades internas del negocio.

. El diseno de los productos debe reflejar las necesidades del
cliente y muchas versiones de un proceso son aceptables si
los clientes tienen necesidades diferentes.

e  Los productos deben disefiarse basandose en la creacion de
valor para los usuarios y clientes y para que sean lo mas
eficientes posible.

e la tecnologia siempre debe utilizarse para habilitar un
servicio; No debe ser el conductor de un servicio.

e la tecnologia debe integrarse en un disefio de servicio en
lugar de integrarse en él.

e Eldisefiodelatecnologiadebe serlosuficientemente flexible
y lo suficientemente agil como para permitir una
modificacién rapida frente a los cambios en los requisitos del
cliente

Los principios del disefio de servicio respaldan el desarrollo de
servicios que brindan experiencias de alta calidad a los usuarios y
clientes. Muchos de estos principios son similares a los principios
ya empleados en el disefio de Experiencia de Usuario (UX) (Ward
etal., 2015).

DESARROLLO EN TECNOLOGIA DE ASISTENCIA
PARA PERSONAS MAYORES

La tecnologia de asistencia tiene el potencial de reducir la barrera
que hay entre la limitacién de la persona y su entorno. Esta
barrera puede reducirse, dependiendo del disefio de |a tecnologia
y de la disposicién de las personas mayores a utilizar el producto.

Muchas personas mayores sienten que el uso de la tecnologia de
asistencia destruye su sentido de identidad personal ya que el
diseno del producto no es significativo para ellos (Kellaher et al.,
2001).

El avance tecnoldgico y la presién del mercado han provocado el
desarrollo de productosy sistemas cada vez mas complejosy con
numerosas funcionalidades. Al mismo tiempo, debido a la
demanday a la reduccién del coste de la tecnologia, productos y
servicios para los que incluso se solia recibir formacion, ahora
estan disponibles de forma generalizada para todo el mundo, por
lo que los usuarios son cada vez menos expertos en tecnologia
(Bryantetal., 20m).

El disefo de servicio es clave para luchar contra el
desconocimiento de la tecnologia de asistencia y su uso.
Destacando que las necesidades, deseos y limitaciones de los
usuarios finales de un producto o servicio se tienen en cuenta en
el proceso de disefio. En el desarrollo de una tecnologia de
asistencia, el disefio de servicios es un proceso de resolucién de
problemas en multiples etapas en el que no solo se requiere la

intervencién de disefadores para analizar y prever como es
probable que los usuarios utilicen un producto, sino que ellos
mismos intervienen también para poner a prueba la validez de las
suposiciones con respecto a su conductay se realizan pruebas en
el mundo real con usuarios (Bryantetal., 201m).

DISENO DE SERVICIOS Y INVESTIGACION

Diferentes investigadores concuerdan que el Disefio de Servicios
se distingue de otras disciplinas por poseer una serie de principios
particulares durante la investigacién. Existen cinco pilares
fundamentalesy transversales a todo el proceso de investigacién
del Diseno de Servicios. Tales principios permiten a los equipos de
trabajo aproximarse a esta metodologia para la generacion
efectiva de valor, tanto para los usuarios como para las empresas
(Curardale, 2013). Los principios son segln Curardale (2013):

e lainvestigacion es Centrada en el usuario: Al igual que en
gran parte de las metodologias de Disefio, el Disefio de
Servicios tiene al usuario como su principal foco de interés.
Esto implica entender aspectos de su identidad,
considerando su contexto cultural y social, sus habitosy sus
motivaciones. La particularidad del Disefio de Servicios es
que se considera como usuarios tanto a quienes usan un
servicio como a quienes lo proveen. Para ello se debe tener
una comprensién dual, pero integrada, de ambas partes.

e Narrativo: El Disefio de Servicios genera procesos dinamicos
que ocurren en un cierto periodo de tiempo y en un
determinado espacio, es decir, son una suerte de pelicula
que posee dos niveles: lo que el espectador ve y lo que hay
detras. Ambos deben ser desarrollados y disefiados.
Paralelamente, los procesos del servicio deben estar
conectados a una estrategia o al posicionamiento de la
organizacion que los acoge, orquestando sus componentes
desde una légica conceptual que haga sentido tanto a la
organizacién como a sus clientes.

e  Visualizable: Aunque los servicios son intangibles, se deben
ofrecer visualizaciones y/o materializaciones de su
existencia y avance. Estas evidencias fisicas permiten
generar asociaciones y vinculos con los usuarios. Ademas de
poner en evidencia al servicio, los “puntos de contacto” son
explicativos, pudiendo materializarse de infinitas formas:
espacios, sefialética, guiones, interfaces digitales, cuentas,
correos electronicos, carteles, soportes, suvenires u otros
productos.

e Interdisciplinario: Dada la complejidad de los servicios, las
experiencias humanas expresadas en ellos y el amplio
espectro en que ocurren |os eventos, es necesario convocar
a distintas areas del conocimiento para darle una solucién
integral y holistica a los desafios de los servicios. Disefiar los
procesos, los sistemas, las interfaces digitales y las piezas
graficas, audiovisuales o textiles, asi como los espacios u
otros objetos, demanda la integracién activa de diversas
areas del sabery la conjugacién de diferentes experticiasalo
largo del proceso creativo. A su vez, desde su aproximacién
metodolégica, el Disefio de Servicios transita desde el
profundo entendimiento delas personas hasta eldominio de
los procesos.

e  Participativo: El Disefio de Servicios es intrinsecamente
participativo, puesintegra activamente en su metodologiay
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en sus resultados a los actores involucrados en el contexto
interno (organizacién) y el contexto externo (usuario final)
del servicio que se creard o mejorara.

CONCLUSION

Cada vez es mas dificil dibujar una linea entre el disefio de
servicios y la tecnologia de asistencia. A lo largo de este articulo
se han expuesto algunos conceptos fundamentales para el
disefio de servicios orientados a la tecnologia de asistencia para
las personas mayores.

Se destaca que el uso del disefio de servicios proporciona un
producto centrado en el usuario y en las necesidades y
limitaciones que presenta. Usando este tipo de disefio se
consigue que la tecnologia de asistencia no sea un
desconocimiento por parte de las personas mayores y las
empresas consigan mejores resultados para la venta de estos
productos.

Para posibles investigaciones sobre desarrollo en tecnologia de
asistencia se aconseja el uso del disefio del servicio ya que se
necesita de mas evidencia cientifica para demostrar la efectividad
de este tipo de disefo.
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