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Resumen: El proceso de digitalizacion de los
servicios publicos ha cambiado la relacién que
mantiene la ciudadania con las
administraciones publicas. Las personas
mayores, afectadas por la brecha digital,
carecen de competencias en el uso y manejo
de las nuevas tecnologias, lo que provoca que
se encuentren en una situacion de
vulnerabilidad y exclusion digital (y social). Este
trabajo estudia las dificultades que afrontan las
personas mayores en el acceso y uso de la
Administracion electronica, planteando
soluciones o medidas de actuacion. Para ello,
se ha empleado un modelo metodolégico
mixto (cuantitativo-cualitativo) basado en la
técnica Delphi y en el analisis estadistico
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Abstract: The digitisation process of public
services has led to an important change in the
relationship between citizens and public
administrations. The elderly, affected by the
digital divide, lack skills in the use or
management of TIC, which causes them to find
themselves in a situation of vulnerability and
digital (and social) exclusion. This work studies
the difficulties that elderly face to access and use
the E-Administration, proposing solutions. For
this, a mixed methodological model
(quantitative-qualitative) based on the Delphi
technique, and descriptive statistical analysis has
been used. The results point to a set of
organisational and technological actions aimed
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descriptivo. Los resultados apuntan a una serie at a better adaptation of digitized public services
de actuaciones de caracter organizativo vy to the needs of older people.

tecnoldgico dirigidas a una mejor adaptacion

de los servicios publicos digitalizados a las Keywords:  e-Administration;  technology;
necesidades de las personas mayores. elderly; ageism; digital divide.

Palabras clave: Administracion electrdnica;
tecnologia; personas mayores; edadismo;
brecha digital.

1. INTRODUCCION.

La tecnologia debe ser considerada como un factor transformador de las
sociedades (Perriam y Carter, 2021) al crear nuevas formas de produccion y gestion
empresarial, de comunicacion, de participacion politica y, sobre todo, de relaciones
sociales. La tecnologia es crucial en el progreso y cambio social, al haber desarrollado
un papel importante en la sucesion de las sociedades o formas societales habidas
(Diéguez, 2005; Frey, 2019; Toftler, 1993).

El actual proceso de digitalizacion de las sociedades y el cambio que el mismo
esta provocando tiene caracteristicas diferenciadoras con respecto a aquellos que
tuvieron lugar en tiempos pasados. La rapidez y la intensidad, junto con el avance
exponencial son algunas de ellas (Pérez, 2020). El uso y aplicacion de una serie de
tecnologias diferentes y cada vez mas complementarias (Bianchi, 2018) se ha
extendido a todos y cada uno de los ambitos de la vida cotidiana de la ciudadania:
desde lo econdémico y lo productivo, pasando por la participacion ciudadana y la
educacion, hasta lo social con el surgimiento de nuevos espacios sociales de caracter
virtual (Polo, 2020) y nuevas formas de sociabilidad (Caceres et al., 2015; Vallespin,
2009).

El desarrollo de la sociedad informacional (Castells, 1997), tecnoldgica o
digital (Uriarte y Acevedo, 2018) trae consigo tanto nuevas oportunidades como
riesgos inéditos en forma de desigualdades entre personas o grupos sociales que
deben ser abordados. La aproximacion que se realice del papel de la tecnologia en el
cambio social puede condicionar notablemente las transformaciones sociales que ya
se estan produciendo y aquellas que se vislumbran, siendo clave para entender la
estructura y dinamicas sociales presentes y futuras. Asi, derivado del hecho de que el
proceso de digitalizacion de las sociedades no se centre en las personas y sus
necesidades especificas, puede darse una vulneracion de los principios democraticos
de igualdad y no discriminacion (Ministerio de Asuntos Econdmicos y
Transformacion Digital, 2021), asi como de los derechos de colectivos que pueden
estar adentrandose en un escenario de vulnerabilidad (Vifaras-Abad, Abad-Alcala,
Llorente-Barroso, Sanchez-Valle y Pretel-Jiménez, 2017). En este sentido, el Comité
Europeo de las Regiones (2020) advierte la necesidad de fomentar la participacion y
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el empoderamiento de la ciudadania para que las soluciones digitales sean creadas
conjuntamente: “en lugar de desarrollar productos de base tecnologica, deberia
prestarse atencion al desarrollo de técnicas, servicios y productos antropocéntricos,
como el disefio centrado en el usuario, la creacion conjunta y el ensayo rapido”
(Comité Europeo de las Regiones, 2020, p. 7).

En este contexto se inserta el proceso de implantacion de la Administracion
electronica en las administraciones publicas, habiendo cambiado la relacion que
mantienen estas con la ciudadania. Determinados colectivos como el de las personas
mayores, que tienen cada vez mayor peso poblacional, estan experimentando las
ventajas (Del-Prete, Gisbert-Cervera y Camacho-Marti, 2013), aunque también
ciertos problemas en el acceso y uso de los servicios publicos digitalizados (Abad-
Alcala, Llorente-Barroso, Sanchez-Valle, Vifaras-Abad y Pretel-Jiménez, 2017),
derivados de su afectacion por la brecha digital (Llorente-Barroso, Pretel-Jiménez,
Abad-Alcala, Sanchez-Valle y Vinaras-Abad, 2018).

Este trabajo se estructura en cinco apartados. En primer lugar, se exponen los
conceptos vinculados con el proceso de implantacion de la Administracion
electronica, con el envejecimiento de la poblacion y la brecha digital. Seguidamente,
se aborda el planteamiento metodologico disefiado para llevar a cabo la investigacion.
A continuacion, se afronta el analisis del papel de la tecnologia en los servicios
publicos digitalizados, las necesidades de mejora de la Administracion electronica en
su adaptacion a las personas mayores y soluciones o recomendaciones de actuaciones
relacionadas con las necesidades de cambio detectadas por los expertos consultados
del ambito tecnologico y digitalizacion de la sociedad. Posteriormente, se realiza una
discusion entre los resultados obtenidos y la revision bibliografica realizada.
Finalmente, se realiza la exposicion de las conclusiones del estudio.

2. DIMENSIONES CONCEPTUALES DEL ANALISIS: BRECHA DIGITAL REFLEJADA
EN EL ACCESO Y USO DE LA ADMINISTRACION ELECTRONICA POR PERSONAS
MAYORES

Desde un punto de vista tedrico, los conceptos de mayor importancia para la
comprension de la realidad social que se aborda en este trabajo son, por un lado, la
implantacion de la Administracion electronica gracias al desarrollo tecnologico en el
contexto de la sociedad digital; y por otro lado, el proceso de envejecimiento de la
poblacion y aparicion de la brecha digital que se refleja en el acceso y uso de la
Administracion electronica por personas mayores.

2.1. Tecnologia y proceso de implantacion de la Administracion electronica.
El proceso de digitalizacion de las sociedades ha tenido su reflejo en el proceso

de moderizacion o de digitalizacion de las administraciones publicas. Estas vieron
rapidamente las ventajas que se podian derivar de las nuevas tecnologias para hacer

SOCIOLOGIA Y TECNOCIENCIA, 12.2 (2022): 73-95
ISSN: 1989-8487



76 Salvador Manzanera-Roman y Francisco Eduardo Haz-Gémez

mas rapido, eficiente, eficaz y transparente el procedimiento administrativo (Cerrillo,
2006). Asi, las instituciones publicas lanzaron hace décadas el proceso de
implantacion de la Administracion electronica, entendida como un “modelo de
administraciéon publica, basado en el uso intensivo de las tecnologias de la
informacion y el conocimiento” (Cerrillo, 2006, p. 176) o segin el Ministerio de
Politica Territorial y Funcion Publica (2019), como el uso de las Tecnologias de la
Informacion y Comunicaciones en las Administraciones Publicas, combinado con
cambios organizativos y nuevas aptitudes. Todo ello con el fin tltimo de “mejora de
la eficiencia interna, las relaciones de la Administracion con los ciudadanos y las
relaciones interadministrativas” (Cerrillo: 2006, p. 176).

El proceso de desarrollo e implantacion de la Administracion Electronica
comenzod con la incorporacion de los primeros sistemas automatizados de
almacenamiento y transmision de datos en la década de los afios sesenta del siglo
XX. En paralelo al ritmo creciente de desarrollo de nuevas aplicaciones y dispositivos
informaticos, la implantacion de la Administracion electronica se acelero en los afios
noventa con el uso de sistemas informatizados y la creacion de los primeros 6rganos
y normas regulatorias (Araguas, 2012).

La normativa que ha regulado directa o indirectamente la implantacion de la
Administracion electronica ha sido miltiple en las ultimas décadas (Almonacid,
2020). Desde la década de los afios noventa se han sucedido las siguientes normas:
Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones
Publicas y del Procedimiento Administrativo Comtin; Ley 11/2007, de 22 de junio,
de acceso electronico de los ciudadanos a los Servicios Publicos; Ley 39/2015, de 1
de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones
Publicas; y Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico.
El avance hecho por todas ellas en el reconocimiento de los derechos de la ciudadania
en su relacion con las administraciones publicas ha sido significativo, aunque no ha
sido equivalente con el realizado en cuanto al grado de sensibilizacién y compromiso
con colectivos vulnerables como el de las personas mayores (Manzanera-Roman y
Haz, 2021).

El ordenamiento juridico relativo a la Administracion electronica esta siendo
acompaiado por distintos programas que pretenden la digitalizacion de las
administraciones publicas, ademas de la mejora en el acceso de la poblacion a las
nuevas tecnologias. Los planes o estrategias de caracter general que tienen vigencia
en la actualidad son, por un lado, el Plan Esparia Digital 2025 que contiene un eje
estratégico especifico sobre la Transformacion Digital del Sector Publico y, por otro
lado, el Plan de Recuperacion, Transformacion y Resiliencia (Espaiia Puede) que
incluye en su componente 11 la Modernizacion de las Administraciones publicas,
siendo el Plan de Digitalizacion de las Administraciones Publicas uno de sus
componentes principales. Es destacable el Plan Espafia Digital 2025, que busca
garantizar la inclusion digital de toda la ciudadania, lo que entronca directamente con
la intencion de dotar de competencias basicas al colectivo de personas mayores para
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fomentar una interaccion auténoma con las tecnologias de la comunicacion y la
informacion.

2.2. Envejecimiento y brecha digital.

El proceso de envejecimiento de las sociedades occidentales tiene en Espafia
un buen exponente. A fecha de 2020, la poblacion espaiiola de personas mayores de
65 afios represento el 19,6% del total de la poblacion, mientras que el indice de
sobreenvejecimiento (porcentaje de personas mayores de 80 y mas afos sobre la
poblacion de personas mayores de 65 afios) fue del 30,7%. Segliin proyecciones
realizadas por el propio INE, la poblacion mayor de 65 afios alcanzara un maximo
del 31,4% en torno a 2050. El tratamiento del colectivo de las personas mayores es
complejo, pues existen muchas diferencias en dicho colectivo (Abad-Alcala, 2018)
que lo hacen heterogéneo (Ratzenbdck, 2022). Ademas de la edad, hay otras variables
que pueden contribuir a entender la diversidad en el seno del colectivo como la
situacion economica, la dependencia, el capital cultural y relacional (Abad-Alcala,
2016) o las competencias digitales.

Con el desarrollo cada vez mas veloz de la sociedad informacional, el cada vez
mas numeroso colectivo de las personas mayores se esta viendo amenazado por la
imposicion de medios digitales en la comunicacion con las administraciones
publicas. Sus dificultades provienen, entre otras cosas, de su falta de competencias
digitales (Gonzélez-Ofiate, Fanjul-Peyro y Cabezuelo-Lorenzo, 2015), de forma que
se ha originado una brecha digital (Torres, 2017) por razones de edad o generacional
(Abad-Alcala, 2016; Llorente-Barroso et al., 2018), entendida como la desigualdad
existente entre distintos grupos sociales, debido a motivos econoémicos y formativos,
fundamentalmente, en relacion con el acceso y uso de dispositivos digitales que, a su
vez, posibilitan el acceso a servicios digitales, oportunidades y derechos sociales
(Vinaras-Abad et al., 2017) y, por tanto, un proceso de envejecimiento activo
(Aalbers, Baars y Olde-Rikkert, 2011; Llorente-Barroso, Viiaras-Abad y Sanchez-
Valle, 2015; Slegers, Van-Boxtel, y Jolles, 2007). La brecha digital parece haberse
reducido en la Gltima década, ya que el grupo de edad de las personas mayores de 65
afios es el que mas ha avanzado en todos los indicadores de uso de Internet
(Hernandez y Maudos, 2021), de competencias o habilidades digitales, asi como de
interaccion con las administraciones publicas a través de Internet (Llorente-Barroso,
et al., 2018). Sin embargo, segin Hernandez y Maudos (2021), en los afios 2019 y
2021 la probabilidad de tener habilidades o competencias digitales avanzadas se ha
reforzado entre los grupos de edad mas jovenes y de edades maduras frente al
colectivo de personas mayores.

El edadismo estd en la raiz de esta brecha digital entre generaciones,
definiéndose como la discriminacion hacia las personas mayores por causa de su
edad. Los agentes sociales y politicos pueden ejercer un tipo de discriminacion
denominado edadismo institucional, al hacer que leyes, reglas, normas sociales,
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politicas y practicas de las instituciones restrinjan injustamente las oportunidades y
perjudiquen sistematicamente a las personas debido a su edad. De acuerdo con el
Informe Mundial sobre el Edadismo (WHO, 2021), la capacitacion digital de las
personas mayores es uno de los retos mas importantes que deben ser afrontados por
la sociedad en su conjunto. De no fomentarse la formacion, junto con otras medidas,
se pueden producir procesos de marginacion y estigmatizacion publica, invisibilidad
en la esfera social y alejamiento de la vida comunitaria que releguen a las personas
mayores a una posicion marginal y dependiente de los procesos de digitalizacion,
dado que estd comprobado que Internet favorece la autonomia y participacion de las
personas mayores (Aalbers et al., 2011; Llorente-Barroso et al., 2015; Slegers et al.,
2007; Vinaras-Abad et al., 2017).

2.3. Evolucion de los servicios publicos digitalizados y su uso por las personas
mayores.

El componente del Indice DESI que hace referencia al uso de los servicios
publicos digitales ha mejorado en Espaia durante los tltimos afios en relacion con el
resto de los paises de la Union Europea.

Teniendo en cuenta el nivel de interaccion online con las administraciones
publicas de la ciudadania se observa una tendencia creciente mas intensa en la ltima
década en el caso de Espafia que en el de la Union Europea (Tabla 1). Cabe destacar
el importante crecimiento observado en el afio 2020 (respecto de 2019) con motivo
de la pandemia provocada por la Covid-19, que llega a ser del 9,2%. Segin el
Observatorio Nacional de Tecnologia y Sociedad (ONTSI, 2021), el 68% de la
poblacion ha realizado gestiones telematicas con las administraciones publicas, al
menos en alguna ocasion.

Tabla 1. Personas que interactian online con las administraciones publicas, en
los ultimos doce meses, en Espaiia y la Union Europea (2011-2020). En

porcentaje.
Pais 2011 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | V.A.(2011-2020)
Unién Europea | 40,8 | 45,8 | 47,6 | 48,8 | 51,3 | 534 | 572 40,2%
Espafia 383 | 494 | 50,1 | 524 | 56,7 | 57,6 | 629 64.2%

Fuente: Elaboracion propia a partir de Digital Scoreboard, Eurostat.

La tendencia creciente en la interaccion online con las administraciones
publicas se observa de igual manera si se consideran los distintos grupos de edad. De
esta manera, todos los colectivos (jovenes, adultos maduros y mayores) han
experimentado una tendencia creciente que se muestra mucho mas intensa en el caso
de las personas mayores. Si en el afio 2011 hasta un 7,1% de los individuos de este
colectivo habian interactuado virtualmente con las administraciones publicas, en
2020 el porcentaje ascendia al 28,9%, lo que significa un incremento de hasta el
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307,0%. Aun asi, las personas mayores son las que, junto con los jovenes de entre 15
y 24 afios, menos uso hacen de los servicios publicos digitalizados (ONTSI, 2021).

Segun los datos ofrecidos por la Encuesta sobre equipamiento y uso de
tecnologias de informacion y comunicacion en los hogares acerca de las formas de
contacto o interaccion con las administraciones publicas a través de Internet (Tabla
2) se observa que el grupo de edad de las personas mayores de 65 afios son las que
interactian en menor medida con las administraciones publicas. Asi, en el afio 2020,
solo el 23,7% acudio a los sitios web de las administraciones publicas para obtener
informacion; por otro lado, solo el 16,9% descargd formularios oficiales para la
realizacion de tramites administrativos y unicamente el 21,3% envid algln tipo de
formulario oficial ya cumplimentado a través de Internet. Por tanto, se confirma que
la interaccion de las personas mayores con los sitios web de las administraciones
publicas en las diferentes formas consideradas es muy escaso.

Tabla 2. Formas de contacto o interaccién con las administraciones publicas a
través de Internet en los tltimos doce meses en Espaiia (2020), por grupos de
edad. En porcentaje.

Del6a | De25a | De35a | Ded5a | De55a | De65a
24 afios | 34 anos | 44 aios | 54 anos | 64 aios 74 ainos
Obtener informacion de
sitios web de las 50,7 69,5 66,1 60,4 44,8 23,7
administraciones publicas
Descargar formularios 416 55,9 534 46,6 33,6 16,9
oficiales
Enviar formularios 40,4 64,3 62,2 56,6 40,8 21,3
cumplimentados

Fuente: Elaboracion propia a partir de Encuesta TIC-H, INE.

Al tener en cuenta el indicador de personas que presentan formularios oficiales
a las administraciones publicas a través de Internet por grupos de edad, se comprueba
una tendencia creciente en todos los colectivos de edad considerados. El incremento
es mas significativo en el caso de las personas mayores de 65 afos, pues si en 2011
tan solo el 3,6% habia presentado formularios oficiales de manera online, en 2020 lo
habia hecho el 21,3%, lo que representa un crecimiento del 491,6%. Los tltimos tres
afios han sido clave para este hecho.

Tal y como se ha visto, las personas mayores de 65 afios son las que en menor
medida interactiian con las administraciones publicas a pesar de la existencia de una
tendencia creciente. Igualmente, se comprueba que es el colectivo que en mayor
proporcion (15,9%) declara no haber enviado ninglin formulario cumplimentado a
las administraciones publicas a través de Internet, teniendo la necesidad de presentar
tales documentos. Las dificultades observadas en estudios previos son diversas: falta
de conocimientos, sitios web con poca usabilidad por complejidad del disefio del
interfaz o por el lenguaje utilizado y, sobre todo, preocupacion por el robo de los
datos personales o temor a equivocarse, segun Abad-Alcala et al., Becker, Lara-
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Navarra y Martinez-Usero y Phang et al. (como se citd en Llorente-Barroso et al.,
2018). Segin ONTSI (2021), el 11% de la poblacion muestra una confianza baja en
relacion con los sistemas de identificacion digital, no habiendo sido utilizados por el
60% de las personas mayores; y hasta un 26% manifiesta su desconfianza con los
canales de atencion digital (asistentes virtuales y chatbots).

Los datos de la Encuesta sobre equipamiento y uso de tecnologias de
informacion y comunicacion en los hogares demuestran, efectivamente, que la falta
de conocimientos o de habilidades digitales es el principal motivo para no enviar
formularios cumplimentados a las administraciones publicas a través de Internet
(Tabla 3), pues casi la mitad de las personas mayores de 65 afios (44,9%) asi lo
afirma. Otra dificultad importante es no disponer de firma o certificado electronico o
tener problemas con estos (23,3%). La preocupacion por la seguridad y privacidad
de los datos personales no parece ser una razon tan significativa para no enviar los
formularios cumplimentados a través de Internet a las administraciones publicas, lo
que puede deberse al hecho de la importancia de que alguien (gestor, asesor fiscal,
familiar o conocido) haya podido hacer el tramite administrativo en su nombre, lo
que afiade confianza y seguridad al colectivo de personas mayores. Ademas, este
hecho demuestra que el citado colectivo dispone de una red socio-familiar de apoyo
que le permite poder salvar las dificultades asociadas tanto a factores o caracteristicas
personales como a factores externos o estructurales y que se presentan en la
realizacion del tramite administrativo a través de Internet.

Por ultimo, la razén menos importante aducida por dicho grupo de edad es la
inexistencia de servicio disponible via sitio web de las administraciones publicas, lo
que es indicativo de que hay una parte importante de los servicios publicos que ya se
encuentran digitalizados y, ademas, de que la conexion a Internet es bastante estable,
permitiendo su uso sin ningun tipo de problema.

Tabla 3. Razones para no enviar formularios cumplimentados a las
administraciones publicas a través de Internet por motivos particulares en los
ultimos doce meses, teniendo necesidad de presentar tales documentos en
Espaiia (2020), por grupos de edad. En porcentaje.

Del6a | De25a De35a | Ded5a De55a | De65a
24 afios | 34 anos | 44 aios 54 ainos 64 afios | 74 aios

No disponibilidad de 23,0 143 12,8 12,0 5.8 6,7
servicio via sitio web

Falta de habilidades o 27,9 16,9 26,5 37,0 486 44,9
conocimientos

Preocupacion por la

proteccion y seguridad de 17,6 19,6 16,3 23,0 21,9 14,7

los datos personales

No disposicion de firma o
certificado electronico o 46,1 29,8 29,0 30,1 324 23,3
problemas con estos
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Tramitacion via Internet
por otra persona en su
nombre (gestor, asesor
fiscal, familiar o conocido)

45,6 60,2 63,2 67,8 62,1 69,7

Otras razones 28,8 20,8 27,2 25,7 26,0 18,3

Fuente: Elaboracion propia a partir de Encuesta TIC-H, INE.

A modo de sintesis, teniendo en cuenta los servicios publicos digitalizados de
las administraciones publicas y la interaccion mantenida por la ciudadania con estas,
se puede decir que la espaiiola es de las mejores de la Union Europea. Ahora bien, en
el caso del colectivo de las personas mayores de 65 afios existen mejoras notables a
pesar de la evolucion positiva experimentada, especialmente, en los ultimos afios. La
situacion de pandemia por la Covid-19 parece haber dado un impulso notable al uso
de la Administracion Electronica por parte de las personas mayores.

Las formas de interaccion con las administraciones publicas a través de
Internet de las personas mayores de 65 afios se centran, sobre todo, en la obtencion
de informacion de los sitios web de las administraciones publicas y, en menor
importancia, en la descarga de formularios oficiales y su envio ya cumplimentados,
lo que contrasta con el resto de los grupos de edad considerados, pues interactiian en
mayor medida. Por tanto, se comprueba que la interaccion de las personas mayores
con los sitios web de las administraciones publicas en las diferentes formas
consideradas es limitado. En el caso del envio de formularios ya cumplimentados a
través de Internet, el escaso uso por parte de las personas mayores se debe,
principalmente, a la falta de conocimientos o habilidades digitales para poder realizar
el tramite administrativo junto con la no tenencia de firma o certificado electronico o
haber tenido problemas con estos. No obstante, es destacable que las personas
mayores de 65 afios puedan disponer de una red socio-familiar de apoyo en la
realizacion de los tramites administrativos a través de Internet.

Tal y como se ha observado, el proceso de modernizacion o digitalizacion de
las administraciones publicas o de implantacion de la Administracion electronica ha
hecho que la brecha digital por razones de edad encuentre otro plano en el que
reflejarse que, ademas, puede estar haciendo que se intensifique.

No se puede obviar, por tanto, la existencia de importantes dificultades y
riesgos significativos. Los estudios publicados apuestan por la mejora de los disefios
de los sitios web y las competencias digitales de las personas mayores. Llorente-
Barroso et al. (2018) consideran la necesidad de abordar “cambios en el disefio de los
interfaces para una mayor transparencia de las aplicaciones” (p. 94), y de los portales
de las administraciones publicas, de manera que se potencie su uso por parte de las
personas mayores. Por otro lado, Abad-Alcald (2016) apuesta por adaptaciones
pedagogicas en la alfabetizacion digital de las personas mayores para favorecer su
inclusion digital. Siguiendo esta linea, los estudios de Xie y Bugg (2009), Van Fleet
y Antell (2002) consideran la conveniencia de que en las bibliotecas publicas se
puedan realizar programas de formacion especificos para favorecer la mejora de las
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competencias digitales de las personas mayores. Manzanera-Roman y Haz-Gomez
(2022) consideran que tanto los servicios sociales de atencion primaria como la red
de bibliotecas publicas municipales deben prestar asistencia a las personas mayores
en la tramitacion de los procedimientos administrativos digitalizados. Igualmente,
consideran la necesidad, entre otras medidas, de aprovechar la experiencia de las
personas mayores usuarias en el disefio de aplicaciones informaticas.

3. PLANTEAMIENTO METODOLOGICO

El trabajo de investigacion fue guiado por el objetivo general que se concreta
en el analisis de la situacion de las personas mayores ante la digitalizacion de los
servicios publicos. Este objetivo general comprendio cuatro objetivos especificos. En
primer lugar, el analisis del proceso de implantacion de la Administracion electronica
en Espafia; en segundo lugar, el estudio de la evolucion del uso de los servicios
publicos digitalizados por parte de las personas mayores; en tercer lugar, el examen
de las dificultades que experimentan dichas personas en el acceso y uso de la
Administracion electronica; y finalmente, el establecimiento de posibles medidas de
actuacion que favorezcan el acceso y uso de los servicios publicos digitalizados por
las personas mayores.

Para la consecucion de tal objetivo, se disefid una metodologia que combin6
tanto herramientas cuantitativas como cualitativas (mixtas). En primer lugar, se
exploraron datos extraidos de fuentes secundarias de informacion estadistica tales
como la Digital Scoreboard con la que la Comision Europea publica el indice DESI
(Digital Economy and Social Index) y la Encuesta sobre equipamiento y uso de
tecnologias de informacion y comunicacion en los hogares del Instituto Nacional de
Estadistica (INE). Esta ultima recoge informacion del equipamiento de los hogares
en tecnologias de la informacion y la comunicacion, asi como del uso y los nuevos
habitos de la poblacion espafiola respecto a Internet. Para ambas fuentes el ambito
temporal se ha limitado a la ultima década. Sin embargo, en algunos indicadores se
han tomado referencias temporales diferentes como el ultimo lustro o afio, debido a
carencias de datos para el periodo de tiempo propuesto inicialmente.

En segundo lugar, para la produccion de datos primarios se utilizé una
modalidad de Técnica Delphi, cuyo principal proposito era conocer la valoracion y
opinion de diversos expertos en los &mbitos tecnologico y de la digitalizacion de la
sociedad sobre cuestiones relacionadas con el acceso y uso de la Administracion
electronica por personas mayores en Espafia y sus implicaciones sobre la
digitalizacion de la sociedad. La aplicacion de técnica tuvo lugar entre los meses de
junio y agosto de 2020. Cabe sefialar que, tanto el muestreo como el seguimiento
fueron realizados de manera directa por los investigadores. Por otra parte, el disefo,
envio y recogida de los datos fueron gestionados mediante cuestionario digital.
Finalmente, el tratamiento estadistico de las respuestas se llevo a cabo con el paquete
estadistico SPSS de IBM.
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Para la elaboracion del cuestionario se realizd previamente una serie de
entrevistas en profundidad a expertos del ambito tecnologico y digitalizacion de la
sociedad. De estas entrevistas se obtuvieron las preguntas que formaron parte de los
diferentes bloques tematicos, amén de otras que los directores de este proyecto
consideraron oportunas introducir para conseguir un mayor ajuste con los objetivos
de la investigacion. El Delphi aplicado tuvo un caracter mixto, pues ademas de la
valoracion de los expertos consultados sobre su acuerdo o desacuerdo con las
preguntas propuestas, mediante el uso de una escala Likert que iba del 0 al 10,
aportaban una explicacion razonada de su consenso o disenso asemejando la técnica
a la entrevista en profundidad.

El cuestionario del panel de expertos del ambito tecnoldgico y digitalizacion
de la sociedad se compuso de un bloque de preguntas de caracter general sobre la
Administracion electronica y su proceso de implantacion tecnologica. Otro segundo
bloque con cuestiones concernientes a la vulnerabilidad social generada por la brecha
digital y la aplicacion de la tecnologia en los procesos administrativos en colectivos
vulnerables como es el caso de las personas mayores y, finalmente, un tltimo bloque
con interrogantes relacionados con las consecuencias de la tecnologia en el desarrollo
de la sociedad informacional.

Este panel se compuso de 13 expertos con distintos perfiles y pertenecientes a
diferentes areas (académica, profesional e institucional del &mbito autonémico, local
y otros), tal como se muestra en la Tabla 4.

Tabla 4. Perfiles profesionales del Panel de expertos del ambito tecnologico y
digitalizacion de la sociedad

N° Perfil profesional Area/Esfera
P1 Profesor Titular de Universidad Académica
P2 Profesor Titular de Universidad Académica
P3 Profesor Titular de Universidad Académica
P4 Profesor Titular de Universidad Académica
P5 Profesor de Universidad Académica
P6 Direccion General de Administracion Digital (Autonomia) Institucional
P7 Jefatura de Seccién de Coordinacion Informéatica (Autonomia) Institucional
Jefatura de Servicio de Modernizacion Administrativa y TIC o
P8 ) . Institucional
(Diputacion)
Técnico adscrito a Direccion General de Transformacion Digital o
P9 , Institucional
(Autonomia)
P10 Secretaria de Comisién de Modernizacién administrativa (FEMP) Institucional
P11 Consultor privado Profesional
P12 Consultor privado Profesional
P13 Consultor privado Profesional

Fuente: Elaboracion propia.

El panel de expertos del ambito tecnologico y digitalizacion de la sociedad fue
sometido a tres rondas sucesivas de preguntas. En ellas, solo aquellas con un valor
superior al 75% (nivel de consenso minimo) eran seleccionadas para la siguiente fase.
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Viendo que en la tercera ronda se obtuvo un nivel de saturacion en todas las
preguntas, se decidid no proseguir. Terminadas las entrevistas Delphi se procedio,
por un lado, al analisis estadistico de los resultados a través de medidas de tendencia
central (medias y porcentajes de convergencia) y de estadisticos de dispersion y
variabilidad (rango y desviacion tipica); y, por otro lado, al analisis del discurso de
los expertos consultados.

4. SITUACION DE LAS PERSONAS MAYORES ANTE LA DIGITALIZACION DE LOS
SERVICIOS PUBLICOS.

El analisis de la situacion de las personas mayores ante el proceso de
implantacion de la Administracion electronica en el contexto de la sociedad digital o
informacional implica la consideracion del papel de la tecnologia en dicho proceso
asi como la descripcion del conjunto de problemas que la Administracion electronica
presenta a dicho colectivo, asi como posibles soluciones.

4.1. Importancia de la tecnologia en la implantaciéon de la Administracion
electrénica.

La tecnologia se ha convertido en un factor clave para explicar el proceso de
implantacion de la Administracion electronica. La mayoria de los expertos
consultados consideran que la tecnologia se ha situado como el instrumento central a
la hora de tratar con las instituciones publicas. Esta cuestion obtuvo un nivel de
acuerdo del 81,5% y una desviacion tipica de 1,63 puntos.

Las ventajas de la aplicacion de la tecnologia en la comunicacion de la
ciudadania con las administraciones publicas son multiples. Entre ellas, la mejora de
la accesibilidad al producirse un ahorro en los desplazamientos y en los tiempos de
realizacion de los tramites administrativos; también existen ventajas relacionadas con
las propias administraciones publicas que indirectamente benefician a la ciudadania,
como es el caso de la racionalizacion de los recursos humanos y econémicos
empleados por las mismas, la mejora de la gestion de los datos que puede convertir a
los servicios publicos en mas proactivos y personalizados, y finalmente, la
potenciacion de la transparencia en la gestion administrativa.

El mundo ya es digital y sus servicios también. Aportan mucho valor como
disponibilidad 24x7, ubicuidad, tramitacion sin colas ni esperas, tramitaciones
masivas y ante las recientes situaciones de confinamiento son la unica via
posible para no paralizar las administraciones publicas (P12-PT, Consultoria
privada).

En pocos afios se ha pasado de la existencia de unas administraciones publicas
en las que la tramitacion debia ser presencial obligatoriamente a la situacion actual
en la que la atencion es mediada por la tecnologia. Aunque el cambio es relevante y
notable, hay un grupo importante de expertos consultados que no se alinean con el
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determinismo tecnologico, pues consideran que la tecnologia no debe ser el unico
factor que deba tenerse en cuenta en el impulso a la implantacion de la
Administracion electronica.
Se trata de un elemento necesario, pero no central. Ademdas, el componente
principal es diseniar los procedimientos pensando en digital. Por tanto, la
tecnologia es una palanca aceleradora y de soporte para poner estos
procedimientos al servicio de la ciudadania (P6-PT, Direccion General de
Administracion Digital).

Ligada a esta idea del no determinismo tecnologico, se encuentra la
consideracion de que la tecnologia en la relacion entre ciudadania y administraciones
publicas atin no es un elemento central sino necesario, maxime cuando aun debe
convivir con la atencion de tipo presencial o mas tradicional.

No estoy totalmente de acuerdo en que sea el instrumento central, pues todavia
persiste un uso amplio de la administracion analogica. De hecho, durante el
estado de alarma algunos de los tramites y actuaciones con las
administraciones publicas han tenido que ser paralizados total o parcialmente
por falta de recursos y/o formacion adecuada para que el funcionariado
pudiera teletrabajar (P2-PT, Profesor Titular de Universidad).

No diria central, especialmente en niveles de complejidad media o alta donde
modelos presenciales tienen mas importancia (P11-PT, Consultoria privada).

Por tanto, en opinion de los expertos consultados, la tecnologia debe ser
considerada como un elemento necesario mas que central, es decir, ha de ser tenida
en cuenta como un instrumento que, unido a otros como un 6ptimo disefio de los
procedimientos administrativos, puede facilitar la mejora de las relaciones entre la
ciudadania y las distintas administraciones publicas.

4.2. La necesidad de mejora de la Administracion electrénica en su adaptacion
a las personas mayores: una constante en el discurso de los expertos.

El proceso de implantacion de la Administracion electronica precisa de un
conjunto importante de mejoras a juicio de los expertos del panel del ambito
tecnologico y digitalizacion de la sociedad. A pesar de la buena situacion de Espana
en relacion con el proceso de implantacion de la Administracion electronica, seglin
la opinion de los expertos consultados, existen diversos problemas tanto a nivel
tecnologico como a nivel organizativo a los que debe hacer frente la Administracion
electronica.

A nivel tecnologico, parecen significativas las referencias hechas en cuanto a
la necesidad de solucionar las dificultades existentes con la seguridad y privacidad
de los usuarios en la realizacion de los tramites administrativos. A pesar de que la
firma digital y los certificados electronicos parecen estar ya bien desarrollados, atin
se detectan problemas en su uso debido a la imposibilidad de utilizarlos en todos los
sistemas operativos y dispositivos de manera universal. Esto es debido, entre otras
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cosas, a los problemas técnicos que presentan, asi como a las extremas exigencias de
autentificacion que se requieren.
Un problema importante es el relacionado con los sistemas tan poco utiles de
autentificacion o firma reconocida, sin apenas implantacion de los sistemas
biométricos o la notificacion sin comprobacion presencial (P7-PT, Jefatura de
Seccion de Coordinacion Informatica).

Estas dificultades observadas derivan en desconfianza e inseguridad por parte
de la ciudadania y de las personas mayores, en particular.

Hay una notable percepcion de inseguridad de la ciudadania ante los tramites
administrativos a realizar de forma telematica (P1-PT, Profesor Titular de
Universidad).

Por otro lado, también se ha identificado la dificultad relacionada con la
accesibilidad, asi como la limitada usabilidad debido a la complejidad de los
procedimientos administrativos o de los instrumentos técnico-informaticos que son
necesarios.

El andlisis de la accesibilidad nos muestra que los entornos digitales de las
webs institucionales presentan graves carencias. En ocasiones, no hay audios
de ayuda, la letra es pequeria, hay demasiada informacion, la redaccion de los
escritos es incomprensible, las vias de acceso a determinados lugares son
complejas, etc. (P1-PT, Profesor Titular de Universidad).

Existe una falta importante de accesibilidad y usabilidad, pues el entorno es
muy poco didactico y muy complejo. Ademas, la tecnologia de seguridad
mediante certificados es muy poco robusta y muy dificil de usar (P12-PT,
Consultoria privada).

Expertos de los d&mbitos académico y privado o consultoria mencionaron la
simplificacion del lenguaje empleado para la mejora de la usabilidad de las
aplicaciones. Igualmente, fue mencionada la necesidad de simplificacion de los
tramites administrativos.

Las interfaces son muy densas, altamente incomprensibles por el usuario. Se
mezclan jerga informdtica y jerga técnico-administrativa (P3-PT, Profesor
Titular de Universidad).

La jerga utilizada en las sedes electronicas hace que su comprension sea tarea
de expertos en tecnologias, practicamente (P12-PT, Consultoria privada).

A nivel organizativo de las distintas administraciones publicas o diferentes
niveles de estas, se observan varios problemas o dificultades. En primer lugar, la
necesidad de coordinacion de las actuaciones dirigidas a la digitalizacion de las
administraciones publicas para que los esfuerzos se unifiquen vy, asi, evitar las
actuaciones individuales que después requieren de adaptaciones para integrarlas en
un modelo estratégico compartido.

En determinados casos, se han realizado inversiones aisladas que,
posteriormente, requieren de integraciones y adecuaciones costosas para dar
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una respuesta global e integradora propia de una administracion digital (P6-
PT, Direccion General de Administracion Digital).

Se debe avanzar en la uniformidad de los protocolos (P5-PT, Profesor de
Universidad).

En segundo lugar, y ligada a la necesidad de un modelo estratégico comun de
implantacion de la Administracion electronica se encuentra la interoperabilidad, de
manera que se pueda compartir informacion entre administraciones publicas y sus
diferentes niveles para favorecer la agilidad y rapidez en la realizacion de los
procedimientos administrativos. En este punto, también cabria mencionar la
necesidad de simplificacion de los procedimientos administrativos.

En tercer lugar, los expertos consultados mencionaron el problema ligado a la
falta de recursos humanos o funcionariado que tenga capacidades y habilidades
tecnologicas para que se facilite que las nuevas tecnologias puedan ponerse a servicio
de las administraciones publicas. Del mismo modo, se mencion6 la carencia de
compromiso del cuerpo funcionarial a la hora de involucrarse en el liderazgo de las
adaptaciones necesarias para fomentar el uso de la Administracion electronica por
parte de la ciudadania.

Otro problema al que se enfrenta la Administracion electronica es la falta de
personal tecnico capacitado en nuevas tecnologias como robotica, inteligencia
artificial, analitica de datos, etc. (P9-PT, Técnico adscrito a Direccion General
de Transformacion Digital).

Y, finalmente, se coment6 la carencia de personal de atencion publica que
sirva de apoyo a colectivos como el de las personas mayores en la realizacion de
tramites administrativos de forma telematica.

4.3. Soluciones y estrategias de adaptacién de la Administracion electrénica a
las personas mayores.

A los problemas que presenta la Administracion electronica para colectivos
vulnerables afectados por la brecha digital, como es el caso de las personas mayores,
los expertos consultados han sefialado diferentes soluciones tanto de caracter
tecnologico como organizativo. Ante los problemas de accesibilidad que presentan
los servicios publicos digitalizados y, mas concretamente, ante la complejidad de los
tramites administrativos y del lenguaje utilizado, se propone ofrecer apoyo por parte
del funcionariado, estableciendo puntos de acceso a dispositivos informaticos,
tutoriales de uso muy intuitivo y, sobre todo, tramitacion asistida por via telefonica o
por videoconferencia.

La Administracion electronica no deberia eliminar otros canales de
comunicacion como el presencial o el telefonico. Las nuevas tecnologias
ayudan a realizar tareas repetitivas o que no aportan valor cognitivo, liberando
al funcionariado de tiempo para poder dedicarlo a labores de asistencia (P9-
PT, Técnico adscrito a Direccion General de Transformacion Digital).
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Se deberia hacer uso de la tramitacion asistida para dar el soporte necesario a
las personas mayores que mas dificultades pueden tener (P6-PT, Direccion
General de Administracion Digital).

Pueden crearse sistemas de guiado virtual y hacer posible la asistencia remota
con control por parte del asistente mediante delegacion del cumplimiento del
tramite haciendo preguntas por voz al interesado (P12-PT, Consultoria
privada).

Los expertos consultados no desdefiaron la posibilidad del apoyo presencial al
colectivo de personas mayores en la realizacion de trdmites administrativos
telematicos. En esta medida, el papel que pueden desarrollar los servicios sociales de
atencion primaria junto con la red de bibliotecas publicas municipales sera clave. Por
otra parte, se propone la creacion de la figura del tutor de gestion o tramitacion que
sirva de asistencia permanente en el uso de dispositivos digitales en su relacion con
las administraciones publicas, o la generacion de una red social de apoyo compuesta
por personas mayores ya capacitadas en competencias digitales.

A la par, debido a la falta de un cuerpo funcionarial bien dotado en numero y
en competencias digitales segun los expertos consultados, se propone que se ofrezca
apoyo mediante mecanismos o sistemas de Inteligencia Artificial adaptativos que
haran que los servicios publicos prestados por las distintas administraciones estén
mas centrados en las caracteristicas y necesidades de la ciudadania. Segun ONTSI
(2021), las personas mayores son las que muestran un nivel medio de confianza mas
alto en la utilidad de los canales digitales de atencion.

La asignatura pendiente es crear una Administracion electronica
personalizada, proactiva y conectada y que escuche las necesidades de la
ciudadania (P9-PT, Técnico adscrito a Direccion General de Transformacion
Digital).

Hacer que la Administracion electronica sea mas proactiva y personalizada
consiste en que, por un lado, las propias administraciones publicas puedan realizar
todas las acciones de las que dispongan informacion y so6lo requerir confirmacion a
las personas mayores y, por otro lado, situar a la ciudadania y a las personas mayores,
en particular, en el centro de las adaptaciones.

Diseriar el procedimiento pensando en las personas mayores, adecuando la
solucion tecnologica para que sea facil y accesible (P6-PT, Direccion General
de Administracion Digital).

Ante el problema de usabilidad de los dispositivos y las aplicaciones
informaticas, la propuesta de uno de los expertos del ambito institucional consiste en
hacer que sea el usuario quien defina sus propias necesidades y, con ello, los entornos
digitales a emplear en su relacion con las administraciones publicas.

Se esta poniendo el foco en el diseio de los servicios en digital, poniendo al
ciudadano en el centro, pero todavia queda mucho recorrido de mejora para
implantar y desplegar servicios digitales de facil acceso y uso (P6-PT,
Direccion General de Administracion Digital).
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Finalmente, aparte de la involucracion de la ciudadania en el disefio y
confeccion de los sitios web o aplicaciones que median para la realizacion de los
tramites administrativos, también es importante la promocion del software libre para
el desarrollo técnico de dichos sitios web o aplicaciones.

5. DISCUSION.

El progreso de las nuevas tecnologias y el desarrollo de la sociedad digital
deben estar comprometidos con la integracion de colectivos vulnerables, tal y como
es el caso de las personas mayores afectadas por la brecha digital (Abad-Alcala, 2016;
Llorente-Barroso et al., 2018) que muestran un nivel bajo de competencias digitales
(Gonzalez-Oniate et al., 2015). El uso de Internet y las nuevas tecnologias genera
ventajas. Entre otras, posibilita la autonomia de estas personas desarrollando un
envejecimiento activo (Aalbers et al., 2011; Llorente-Barroso et al., 2015; Slegers et
al., 2007) y, sobre todo, la posibilidad de hacer valer sus derechos (Llorente-Barroso
et al., 2018; Manzanera-Roman y Haz-Gémez, 2022; Vinaras-Abad et al., 2017).

El proceso de implantacion de la Administracion electronica ha avanzado en
Espafia, teniendo su reflejo en un desarrollo normativo centrado en la modernizacion
de las administraciones publicas. Sin embargo, el compromiso con colectivos
vulnerables no ha evolucionado de la misma manera (Manzanera-Roman y Haz,
2021).

De acuerdo con Hernandez Maudos (2021) y el indice DESI, el colectivo de
las personas mayores ha hecho progresos en todos los indicadores de uso de Internet,
de competencias o habilidades digitales y de interaccion virtual con las
administraciones publicas. Este hecho confirma la necesidad de desechar la idea de
que este colectivo de personas sin distinciones carece de competencias digitales
(Wandke, Sengpiel y Sonksen, 2012).

En relacion con esto ultimo, y aunque el colectivo de personas mayores no
puede ser considerado de manera homogénea sin hacer distinciones (Ratzenbock,
2022), se ha observado la existencia de ciertas dificultades que se centran tanto en un
plano organizativo como tecnolégico (Tabla 5). En cuanto al primero, los expertos
consultados mencionan la escasa coordinacion e interoperabilidad, la falta de
funcionariado para la asistencia directa a las personas mayores y su bajo nivel de
competencias digitales que dificulta la realizacion de apoyo. En cuanto a los
segundos, la mayoria de los expertos consultados creen en la existencia de un margen
de mejora significativo para los servicios telematicos que ofrece la Administracion
electronica, centrandose en aspectos ligados, por un lado, a la usabilidad de
aplicaciones y sitios web y, por otro lado, a la falta de seguridad y privacidad, tal y
como también consideran Abad-Alcala et al., Becker, Lara-Navarra y Martinez-
Usero y Phang et al. (como se cit6 en Llorente-Barroso et al, 2018).

Estas dificultades pueden ser superadas por diferentes soluciones de caracter
organizativo y tecnoldgico. En relacion con las primeras, los expertos consultados
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mencionan la simplificacion de los tramites administrativos, el avance en la
interoperabilidad y la mejora de las competencias digitales del funcionariado y de las
personas mayores afectadas por la brecha digital y con un nivel competencial bajo,
tal y como consideran Abad-Alcala (2016), Manzanera-Roman y Haz-Gomez
(2022), Van Fleet y Antell (2002) y Xie y Bugg (2009). En cuanto a las soluciones
tecnologicas, los expertos consultados hablan, por un lado, del uso de instrumentos
como la firma digital y los certificados electronicos y su uso en cualquier sistema
operativo y dispositivo digital de manera universal; por otro lado, mencionan la
asistencia a las personas mayores de manera presencial a través de los servicios
sociales de atencion primaria o la red de bibliotecas publicas municipales, la
telefonica, la realizada con tutoriales o con Inteligencia Artificial; y, finalmente, la
generacion de dispositivos y aplicaciones definidas por las propias personas mayores
y sus necesidades, tal y como también consideran Llorente-Barroso et al. (2018).

Tabla S. Dificultades y medidas de actuacion en el ambito de implantacién de
la Administracién electrénica.

Dificultades Soluciones o medidas de actuacién

e Escasa o Simplificacion de los tramites
coordinacion administrativos

e Escasa e Mejora de la coordinacion e
interoperabilidad interoperabilidad

Oreanizati e Faltade e Capacitacion en competencias digitales del
rganizativas . . . .

funcionariado funcionariado y de las personas mayores

para asistencia
e Bajonivel de

competencias
digitales
e Uso de firma digital y certificados
electronicos en cualquier dispositivo y
sistema operativo
o Dispositivos y aplicaciones definidas por
las necesidades de las personas mayores
e Faltade e Creacion de puntos de acceso a dispositivos
seguridad y digitales
. privacidad e Asistencia presencial
Tecnolodgicas ., o
e Escasa o Tutor de gestion o tramitacion
accesibilidad y e Creacion de red social de apoyo con nivel
usabilidad medio-alto de capacitacion en competencias
digitales
o Asistencia telefonica o por
videoconferencia

e Asistencia con tutoriales
e Asistencia con Inteligencia Artificial

Fuente: Elaboracion propia.
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6. CONCLUSIONES.

El desarrollo de las nuevas tecnologias ha hecho que éstas se configuren como
una pieza necesaria e imprescindible en la relacion entre ciudadania y
administraciones publicas. Esta ha cambiado con la implantacion de la
Administracion electronica, que ha provocado un incremento de la interaccion virtual
con las administraciones. Se ha comprobado que el colectivo de las personas mayores
es el que hace uso de la los servicios publicos digitalizados en un menor grado,
aunque se han observado avances en los ultimos afos.

Esto es debido a la existencia de ciertas dificultades. Las primeras a considerar
son aquellas que se derivan de la organizacion de las administraciones publicas:
escasa coordinacion, interoperabilidad y falta de recursos humanos con competencias
digitales para poder asistir a las personas mayores en la tramitacion administrativa.
Las segundas tienen un caracter tecnoldgico al concentrarse, principalmente, en la
mejora de la accesibilidad y usabilidad de aplicaciones, sitios web e instrumentos
digitales empleados en la realizacion de trdmites administrativos telematicos, asi
como en la concienciacion sobre seguridad y privacidad en el uso de herramientas o
instrumentos como la firma o el certificado digital.

De acuerdo con el andlisis realizado, los planteamientos hechos en la
normativa y programas que ayudan a la implantacion de la Administracion
electronica no estan considerando las necesidades especificas de las personas
mayores. Asi, se comprueba la tendencia hacia la externalizacion por parte de las
administraciones publicas a la ciudadania y a las personas mayores, concretamente,
de los costes de adaptacion. Las estrategias para mejorar y hacer uso de la
Administracion electronica por parte de colectivos como el de las personas mayores
estan siendo asumidas en exclusiva por estas.

Las adaptaciones o soluciones consideradas en este andlisis estan definidas
con un doble objetivo. En primer lugar, atender la necesidad de que las
administraciones publicas sean lo mas proactivas y personalizadas posible. Y en
segundo lugar, favorecer el acceso y uso de la Administracion electronica por las
personas mayores con la mediacion de nuevas tecnologias y aplicaciones
informaticas que consideren como prioritarias y nucleares las necesidades de las
personas mayores. Es decir, se propone el uso de tecnologia centrada en las personas
para solucionar los problemas generados por el proceso de desarrollo e implantacion
de los servicios publicos digitalizados.

En definitiva, las medidas a desarrollar por los poderes publicos tienen la
intencion de evitar que las personas mayores, especialmente las afectadas por la
brecha digital, puedan hacer valer sus derechos y no se vean en situacion de
vulnerabilidad o exclusion digital (y social).
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