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RESUMEN

El mundo es cada vez mas digital, pero ¢todos estan aprovechando los recursos
tecnolégicos de la misma manera? Envejecer sin saber utilizar el teléfono movil, las
aplicaciones o la tecnologia en general puede significar sentirse excluido de la
sociedad, ver comprometidos ciertos derechos, tener dificultades para acceder a
servicios esenciales y perder vinculos sociales. Desafortunadamente, el avance de
las tecnologias ha traido barreras cotidianas que muchas personas mayores

enfrentan, impidiéndoles participar plenamente en el mundo digital.

Esta investigacion nace del deseo de comprender, desde una perspectiva critica,
reflexiva y humana, como viven las personas que no nacieron en una época

marcada por la presencia de pantallas, internet o teléfonos moviles.

Con un enfoque metodolégico de investigacion cualitativa, este estudio reune
experiencias, desafios y testimonios de personas mayores que viven en la provincia
de Segovia, en Espaina. Para ello, se analizaron los proyectos existentes de Cruz
Roja que responden a la necesidad de alfabetizacion digital y acompafamiento

tecnoldgico dirigido a este publico especifico.

A través del analisis de buenas practicas, de acciones intergeneracionales y de
campainas de comunicacion a nivel local e internacional, fue posible identificar
caminos replicables para promover una inclusién mas justa en Segovia. Lejos de
centrarse unicamente en la problematica de la brecha digital, este trabajo también
propone un plan de comunicacion con propaosito social, capaz de empoderar a las
personas mayores y sensibilizar a la sociedad sobre un tema tan relevante en la

actualidad.

Palabras clave: personas mayores, brecha digital, alfabetizacién digital, inclusién

social, estrategias de comunicacion, intergeneracionalidad, Cruz Roja



RESUMO

O mundo esta cada vez mais digital, mas sera que todos estdo aproveitando os
recursos tecnoldgicos da mesma forma? Envelhecer sem saber utilizar o celular, os
aplicativos ou a tecnologia em geral pode significar sentir-se excluido da sociedade,
ter direitos comprometidos, enfrentar dificuldades para acessar servigos essenciais
e perder vinculos sociais. Infelizmente, o avango das tecnologias trouxe barreiras
cotidianas que muitos idosos enfrentam, impedindo-os de participar plenamente do

mundo digital.

Esta pesquisa nasce do desejo de compreender, a partir de uma perspectiva critica,
reflexiva e humana, como vivem as pessoas que ndo nasceram em uma era

marcada pela presenca de telas, internet ou celulares.

Com enfoque em uma metodologia investigativa qualitativa, este estudo reune
experiéncias, desafios e relatos de idosos que vivem na provincia de Segdvia, na
Espanha. Para isso, foram analisados os projetos existentes da Cruz Vermelha que
respondem a necessidade de alfabetizacdo digital e acompanhamento tecnolégico

voltados a esse publico especifico.

Por meio da analise de boas praticas, de a¢des intergeracionais e de campanhas de
comunicagado em nivel local e internacional, foi possivel identificar caminhos
replicaveis para promover uma inclusdo mais justa em Segdvia. Longe de se limitar
a problematica da brecha digital, este trabalho também propée um plano de
comunicagao com proposito social, capaz de empoderar os idosos e sensibilizar a

sociedade sobre um tema tao importante na atualidade.

Palavras-chave: idosos, exclusédo digital, alfabetizagao digital, inclusdo social,

estratégias de comunicagao, conexao entre geragoes, Cruz Vermelha



ABSTRACT

The world is becoming increasingly digital, but is everyone benefiting equally from
technological resources? Growing older without knowing how to use mobile phones,
apps, or technology in general can mean feeling excluded from society, facing
compromised rights, difficulties in accessing essential services, and losing social
connections. Unfortunately, technological advancements have introduced everyday
barriers that many older adults face, preventing them from fully participating in the

digital world.

This research stems from the desire to understand, from a critical, reflective, and
human perspective, how people live who were not born in an era marked by the

presence of screens, the internet, or mobile phones.

With a qualitative research methodology, this study gathers experiences, challenges,
and testimonies from older adults living in the province of Segovia, Spain. To this
end, existing projects from the Red Cross that address the need for digital literacy

and technological support for this specific population were analyzed.

Through the analysis of best practices, intergenerational actions, and communication
campaigns at both local and international levels, it was possible to identify replicable
paths toward promoting a fairer model of inclusion in Segovia. Far from focusing
solely on the issue of the digital divide, this work also proposes a communication
plan with a social purpose, one that empowers older adults and raises awareness

across society about this increasingly relevant issue.

Keywords: older adults, digital divide, digital literacy, social inclusion,

communication strategies, intergenerationality, Red Cross
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GLOSARIO DE TERMINOS

Accesibilidad. Se define como tener acceso igualitario a oportunidades, alcance y

también comprensién de herramientas, utilizando de manera auténoma y segura.

Acompainamiento digital. Apoyo continuo a personas mayores durante su proceso
de aprendizaje tecnoldgico, generalmente ofrecido por sus familiares o voluntarios

de instituciones como Cruz Roja.

Alfabetizacién digital. Proceso de aprendizaje para adquirir competencias basicas

para el uso autobnomo de medios digitales y herramientas tecnoldgicas.

Alfabetizacion mediatica. Proceso de aprendizaje en que las personas mayores
comprenden y utilizan de manera autonoma los medios de comunicacion y

contenidos digitales.

Autoeficacia digital. El sentimiento de capacidad que una persona tiene al

aprender a utilizar herramientas tecnoldgicas de forma auténoma.

Autoestima tecnolégica. Grado de confianza y seguridad emocional que una

persona experimenta al interactuar con tecnologias.

Brecha de acceso. Limitacion o carencia material que impide acceder a dispositivos

0 a una conexion estable a internet.

Brecha de motivacion. Falta de interés o percepcion de utilidad que impide a las

personas involucrarse con las tecnologias digitales.

Brecha de uso. Dificultad para utilizar de manera eficaz las tecnologias digitales,

incluso cuando se tiene acceso a ellas.

Brecha digital. Exclusion digital provocada por desigualdades, como en el acceso,
uso o aprovechamiento de las tecnologias, a menudo relacionadas a factores

socioeconomicos, culturales, generacionales o geograficos.

Brecha digital gris. Forma de exclusion digital que afecta especialmente a

personas mayores, caracterizada por un uso limitado o inseguro de las tecnologias.
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Ciudadania digital. Capacidad de participar plena y responsablemente en la

sociedad digital, ejerciendo derechos y deberes a través de las tecnologias.

Control parental inverso. Adaptacién de dispositivos digitales para simplificar su

uso por parte de personas mayores, lo opuesto al control parental tradicional.

Disefo centrado en el usuario. Desarrollo de estrategias que priorizan las

necesidades, expectativas y capacidades del usuario final.

Diseno inclusivo. Desarrollo de productos o servicios que consideran las
necesidades de las personas, incluidas aquellas con limitaciones fisicas, cognitivas

0 sociales.

Empoderamiento digital. Proceso por el cual las personas adquieren confianza,

habilidades y autonomia para utilizar la tecnologia en beneficio de su bienestar.

Exclusion digital multiple. Limitacion acumulada en el acceso y uso de
tecnologias digitales, causada por factores como edad avanzada, aislamiento

geografico y baja densidad poblacional.

Interfaz intuitiva. Aplicaciones y herramientas tecnolégicas con disefio digital facil
de comprender y utilizar, pensado para usuarios con poca experiencia en el manejo

de la tecnologia.

Intergeneracional. Son las relaciones entre dos 0 mas generaciones, basadas en el

intercambio de conocimientos y la generacion de aprendizajes mutuos.

Lenguaje simbdlico digital. Conjunto de iconos, emojis y sefiales visuales
presentes en entornos digitales que pueden no ser evidentes para personas

mayores.

Pedagogia del error. Enfoque educativo que valora el error como parte natural del

proceso de aprendizaje, generando un ambiente sin juicio.

Red de apoyo. Conjunto de personas o instituciones que colaboran en la inclusién

digital de personas mayores.
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Sensibilizacion familiar. Estrategias para concienciar a familiares sobre su papel

clave en el aprendizaje digital de las personas mayores.

Taller de mévil. Espacio formativo orientado a ensefar a personas mayores a

utilizar teléfonos moviles y aplicaciones basicas.

Tecnologia asistiva. Conjunto de herramientas tecnoldgicas disefiadas para
compensar o mejorar las capacidades funcionales de personas con alguna

limitacion o dependencia.

Tecnologia significativa. Utilizar la tecnologia motivado por intereses personales

que generan beneficios, como facilitar el contacto con la familia.

TIC. Sigla de Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion, utilizada para
referirse al conjunto de herramientas y programas tecnolégicos, como

computadoras, internet, teléfonos moviles y plataformas digitales.

Usabilidad. Facilidad con la que un producto digital puede ser utilizado por

personas para alcanzar sus objetivos de forma eficiente y satisfactoria.

Zonas blancas. Areas geograficas sin cobertura de internet o servicios digitales

basicos.

Zonas grises. Areas en que la cobertura de internet es limitada, inestable o de baja
calidad, presentando condiciones que afectan la inclusion digital, especialmente en

poblaciones rurales.
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CAPITULO T

INTRODUCCION

“No sée utilizar internet y

me cobran por gestionarlo en la ventanilla.”

Antena 3, 2025
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Estamos viviendo en una era de constante transformacion digital, en la que la
tecnologia cambia profundamente nuestra vida cotidiana. Todos los dias surge una
nueva aplicacion, herramienta, actualizacion o tramite que solo pueden realizarse en
linea. Hoy existen aplicaciones de transporte, banca digital, tiendas en linea, redes
sociales y, sobre todo, plataformas de gestion de salud. Mientras que las
generaciones jovenes se adaptan con facilidad a estos avances, para las personas

mayores este proceso es mas desafiante.

Actualmente enfrentamos una forma de exclusién social que puede pasar
desapercibida, pero que constituye una de las formas mas preocupantes: la brecha
digital. Esta desigualdad se manifiesta en el acceso limitado de cobertura, el uso
restringido de aparatos tecnolégicos o la falta de competencias digitales. Pensando
en el colectivo de las personas mayores, la tecnologia representa un gran desafio,
ya que su uso resulta cada vez mas complejo, especialmente porque la inteligencia

adaptativa tiende a disminuir con la edad.

En Espafia, el envejecimiento demografico alcanzé en 2024 su nivel mas alto
registrado, con un indice nacional del 142,3%. La comunidad de Castilla y Le6n esta
entre las tres regiones mas envejecidas del pais, con un indice del 223,8%, dentro
de esta comunidad, Segovia presenta un indice de envejecimiento de 178% (El
Espaniol, 2025). Por tanto, se trata de una regidon que presenta un escenario de
envejecimiento demografico, ademas de contar con zonas de baja cobertura de

internet, lo que agrava la exclusion digital entre las personas mayores.

A pesar de los avances en conectividad e innovacion tecnoldgica, una parte
importante de la poblacién envejecida sigue encontrando barreras para incorporarse
plenamente a la vida digital, lo que repercute en su participacion ciudadana, su

acceso a derechos y su calidad de vida.

Es importante comprender con mayor profundidad el acceso y el uso de la
tecnologia por parte del publico de interés de esta investigacion, especialmente al

analizar los datos comparativos entre Espafa y la comunidad de Castilla y Ledn.

En el Grafico 1 se presentan los porcentajes de uso de distintas herramientas
digitales entre personas de 75 afios 0 mas (Observatorio Nacional de Tecnologia y
Sociedad, 2023).
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Grafico 1: El uso de tecnologias digitales en personas mayores de 75 afios o0 mas en Espana
y Castilla y Leon (2022).
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Fuente: Elaboracion propia de acuerdo con los datos del Observatorio Nacional de Tecnologia y
Sociedad (ONTSI, 2023). El uso de las tecnologias en personas mayores - 2022.

Por tanto, esta investigacion se llevara a cabo en la provincia de Segovia, que,
segun datos del Instituto Nacional de Estadistica (2025), al 1 de abril de 2025,
contaba con una poblacidon de 158.227 habitantes. De ese total, aproximadamente
el 19,67% corresponde a personas entre 65 y 85 anos, colectivo que constituye el
objeto de estudio de este trabajo. El analisis se centra en comprender como este
grupo se relaciona con las tecnologias de la informacion, prestando especial
atencion a su integracion en la vida diaria, a partir de un enfoque cualitativo que

permita captar su experiencia en este contexto especifico.
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La exclusion se manifiesta en situaciones cotidianas de las personas mayores, por
ejemplo, Angela es una mujer de 78 afios, que resume con claridad su situacién al
afirmar: “No sé utilizar internet y me cobran por gestionarlo en la ventanilla” (Antena
3, 2025). A través de su sinceridad, vemos cémo la digitalizacién obligatoria de
ciertos servicios puede resultar en una exclusion practica, donde quienes no
manejan las herramientas digitales deben asumir costes econdmicos o renunciar a
su autonomia. Esta realidad refuerza la necesidad de politicas que garanticen una

transicion digital verdaderamente inclusiva para toda la sociedad.

Como hija conviviente con padres mayores en Brasil, de 71 y 75 afios, acompané de
cerca como la tecnologia puede, por un lado, facilitar la rutina diaria, pero también
generar sentimientos de incapacidad, exclusion y, en ocasiones, complicar la vida
cotidiana de quienes no crecieron con ella. Vi a mi padre, taxista, adaptarse primero
al uso de datafonos y, mas tarde, a las aplicaciones moviles de transporte. En el
caso de mi madre, en multiples ocasiones tuve que ayudarla a realizar gestiones
bancarias o relacionadas con la salud a través de internet. Fueron esas escenas
cotidianas, tan intimas y tan reales, las que despertaron en mi un profundo interés
por analizar cdmo envejecen las personas en un mundo cada vez mas digital, desde

una perspectiva critica y humana.

Lo mas interesante ha sido comprobar, durante estos meses de investigacién en
Espafa, que las personas mayores aqui atraviesan desafios muy similares.
Nuestros paises estan separados por un océano y miles de kilémetros (ver Figura
1), pero comparten problemas estructurales casi idénticos cuando se trata de
acceso y uso de las tecnologias por parte de este colectivo. Esta cercania, a pesar
de la distancia, refuerza la necesidad de abordar el envejecimiento digital como un

fendmeno global, que interpela a distintas sociedades.

Ante esta realidad, resulta urgente analizar no solo los factores estructurales y
culturales que configuran esta exclusion, sino también las estrategias que se estan
desarrollando para revertirla. Organizaciones como Cruz Roja Segovia desempefan
un papel clave en este proceso, mediante programas de alfabetizacion digital,
acompanamiento personalizado y distribucion de tecnologias accesibles,

contribuyendo a reducir brechas y fortalecer la autonomia del colectivo mayor.
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Figura 1: Representacion visual del trayecto simbdlico entre Brasil y Espana.

Fuente: Elaboracion propia de acuerdo con el Mapa Mundial.

Con la mirada puesta en el futuro, espero poder contribuir mas activamente con este
colectivo, que a menudo se siente olvidado por la sociedad. Me gustaria aplicar lo
aprendido en este trabajo al contexto brasilefio, colaborando, quizas, en el
fortalecimiento de los programas existentes en la Cruz Roja Brasilefa, en mi ciudad,
Sao Paulo, y acompanar a otras familias como la mia en este proceso de

aprendizaje compartido y transformador.

En coherencia con lo anterior, el objetivo principal de esta investigacion es
explorar las barreras que enfrentan las personas mayores al incorporar
tecnologias digitales en su vida cotidiana, asi como analizar las iniciativas
implementadas por Cruz Roja en Segovia para promover una inclusion digital

mas equitativa.
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Para ello, se adopta un enfoque metodoldgico cualitativo que incluye observacion
participante en un taller, seguimiento telefénico de un programa de asistentes de voz
y entrevistas con profesionales y personas mayores. Este trabajo de campo permitié
aproximarse de manera integral a las percepciones, practicas y barreras que

configuran la relacion de este colectivo con las tecnologias de la informacion.

En definitiva, este trabajo no solo responde a una inquietud personal, sino que
también representa una oportunidad para consolidar los aprendizajes adquiridos en
el Master en Comunicacion con Fines Sociales, aplicando de manera practica los
conocimientos impartidos en asignaturas clave como planificacion estratégica de
campafas, comunicacion para el cambio social, estudio de procesos psicosociales
vinculados a la adaptacién tecnoldgica, asi como la comprension de los estilos de

vida y los movimientos sociales que inciden en las personas mayores.

Asimismo, se llevo a cabo el analisis de buenas practicas (tanto nacionales como
internacionales) con el objetivo de identificar elementos replicables y proponer
recomendaciones que favorezcan un envejecimiento mas activo, conectado y

equitativo.

La colaboracién directa con Cruz Roja en Segovia, que impulsa programas de
alfabetizacion digital dirigidos a este grupo poblacional, reforzé el enfoque practico,
participativo y comunitario del proyecto, permitiendo el desarrollo de estrategias

comunicativas coherentes, sensibles y orientadas a la transformacion social.

Tal y como se desarrollara en los capitulos siguientes, el estudio parte de un marco
tedrico que aborda las distintas dimensiones de la brecha digital (acceso, uso e
impacto), y se articula en torno a tres ejes fundamentales: la comprension de los
desafios del colectivo, el analisis de estrategias institucionales y comunicativas, y el
disefio de propuestas que promuevan la alfabetizacién digital y el empoderamiento

tecnologico.

A lo largo del trabajo, se busca no solo aportar conocimiento académico, sino
también contribuir a una reflexién critica sobre las politicas y proponer acciones

necesarias para garantizar una transformacion digital verdaderamente inclusiva.
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CAPITULO 2

MARCO TEORICO

“Los mayores no rechazan la tecnologia,

rechazan sentirse indtiles.”
Selwyn, 2004.
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2.1. Concepto de Brecha Digital

El concepto de brecha digital comenzé a definirse a finales de los afios noventa,
cuando Internet adquirié un papel fundamental en la vida cotidiana. Este cambio fue
impulsado por informes de la administracion estadounidense que alertaban sobre la
creciente desigualdad entre las personas “conectadas” y “desconectadas”, o que
generaba una exclusion dentro de la sociedad del conocimiento (Cabero Almenara
et al., 2000; Hoffman et al., 2001; Norris, 2001). Con el tiempo, esta perspectiva
inicial evoluciono6 hacia una visidon mas compleja, que trasciende el simple concepto

de acceso o falta de acceso a Internet.

La brecha digital no se limita inicamente al acceso a la tecnologia, dispositivos o
conectividad, sino que refleja la capacidad de las personas para utilizar las
tecnologias de forma efectiva y transformar ese uso en beneficios concretos, como

sefialan Van Deursen y Van Dijk (2019):

La desigualdad en el acceso a las tecnologias digitales no es simplemente una
cuestion de tener o no tener una conexion. Existen multiples capas en esta
brecha, que incluyen las motivaciones para usar la tecnologia, la posesion
material de dispositivos, las habilidades necesarias para operarlos y la forma en
que se utilizan para obtener beneficios sociales, culturales y econémicos. Las
personas con menos capital social, cultural o econémico no s6lo enfrentan
barreras para acceder a la tecnologia, sino que también tienden a obtener
menos ventajas de su uso, lo que perpetua las desigualdades existentes.

(p. 24)
Las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién (TIC) abarcan el conjunto
de herramientas, recursos y sistemas tecnolégicos que permiten la gestion,
procesamiento, almacenamiento y transmisién de informacion a través de medios
digitales. Este concepto fue acufiado por Simon Nora y Alain Minc (1978) en su
informe para el gobierno francés titulado L'informatisation de la société, donde
anticipaban el papel central que jugarian las tecnologias digitales en la
transformaciéon econémica y social del mundo contemporaneo. En su vision pionera,

afirmaban:

Las tecnologias de la informacién no son simplemente un conjunto de
herramientas, sino una estructura de organizacién de la sociedad misma.
Constituyen la base de una nueva economia y de nuevas relaciones sociales,

centradas en el intercambio de datos y el acceso al conocimiento. (p. 14)
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Desde entonces, las TIC han evolucionado para incluir computadoras, redes,
internet, teléfonos méviles, plataformas digitales y aplicaciones que transforman la
comunicacién interpersonal, los servicios publicos, la educacién y la participacion
ciudadana. A pesar de la expansion global de las TIC, la pregunta clave persiste:

¢ por qué la brecha digital sigue siendo un problema?

La respuesta reside en el hecho de que el acceso, por si solo, no garantiza la
inclusion. Disponer de dispositivos o conexion no equivale a saber utilizarlos ni
mucho menos a beneficiarse plenamente de sus posibilidades. Como destacan
DiMaggio y Hargittai (2001), es necesario distinguir entre acceso fisico, habilidades
digitales y usos significativos de las TIC, dando paso a una nocion mas amplia: la

desigualdad digital.

Para abordar esta problematica con mayor profundidad, es util considerar que la
brecha digital puede analizarse desde tres dimensiones complementarias. En este
sentido, autores como Van Deursen y Van Dijk (2019), Helsper (2012) y Selwyn

(2004) senalan la existencia de:

e La brecha de acceso se refiere a la desigualdad en la calidad de los

dispositivos tecnologicos y de las conexiones a internet.

e La brecha de uso se refiere a las dificultades que pueden enfrentar incluso
quienes tienen acceso a la tecnologia para utilizarla de manera efectiva,

especialmente debido a la falta de competencias digitales.

e La brecha de impacto aborda la capacidad desigual de los usuarios para
traducir el uso de las TIC en beneficios concretos, como el acceso a servicios

publicos, atencién médica, participacion ciudadana o el bienestar personal.
Estas tres dimensiones se presentan de manera esquematica en la Figura 2, que

resume visualmente los distintos niveles de la brecha digital y su relacién con

factores estructurales y sociales.
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Figura 2: Tipos de brecha digital: acceso, uso e impacto.

3 barreras que enfrentan los mayores
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smartphone moderno o un mensaje o realizar servicios de salud online
una red wifi confiable. tramites digitales. o actividades ciudadanas.

Fuente: Elaboracion propia a partir de los conceptos de Van Dijk (2019), Helsper (2012) y
Selwyn (2004).

Esta triple perspectiva permite comprender la complejidad del problema y enfatiza la
importancia de una transformacién social que se base en la sensibilidad
intergeneracional, la accesibilidad, la alfabetizacion digital y el compromiso

institucional.

Diversos estudios indican que ciertos grupos sociales, como las personas mayores,
los residentes en zonas rurales, aquellos con bajo nivel educativo o en situacién
socioecondémica vulnerable, enfrentan barreras especificas que dificultan su plena
participacion en la sociedad digital. En el caso espaiol, investigaciones recientes
han demostrado que la posesion de dispositivos tecnoldgicos adecuados y una
conexion de calidad esta fuertemente condicionada por variables como el modelo de
hogar, la formacién de la persona de referencia y los ingresos mensuales del
domicilio. Sin embargo, incluso con acceso material a las TIC, no siempre estan

garantizadas las competencias necesarias para un uso significativo y autonomo,
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especialmente entre la poblacién mayor (Sanchez Galan y Carrasco Campos,
2022).

Este enfoque mas amplio cobra especial relevancia en el marco de la Declaracion
Europea sobre los Derechos y Principios Digitales para la Década Digital, que
establece que “La tecnologia debe utilizarse para unir a las personas, no para
dividirlas. La transformacion digital deberia contribuir a una sociedad y una
economia equitativas e inclusivas en la UE” (Union Europea, 2023, p. 4). Esta
afirmacion refuerza la idea de que la digitalizacion debe orientarse hacia el bienestar

colectivo y no hacia la reproduccion de desigualdades preexistentes.

Por lo tanto, al analizar qué grupos se encuentran mas excluidos del entorno digital,
es imprescindible considerar sus perfiles sociodemograficos. Numerosos estudios
han demostrado que factores como el género, el nivel educativo, el lugar de
residencia, la ocupacion y, especialmente, la edad, influyen de forma decisiva en las
desigualdades de acceso, uso y aprovechamiento de las tecnologias digitales
(Robinson et al., 2015; Helsper, 2012; Friemel, 2016). Estas variables actuan de
manera interrelacionada y configuran diferentes grados de vulnerabilidad digital,
especialmente entre personas mayores, mujeres con baja escolarizacion,
poblaciones rurales o grupos con ingresos limitados. Tal como sefiala Helsper
(2012), la exclusion digital tiende a reproducir las formas tradicionales de exclusion
social, reforzando dinamicas estructurales de desigualdad. En este sentido, estos
elementos seran claves para el estudio del publico objetivo de esta investigacion,
que busca promover una inclusion tecnolégica mas equitativa, interseccional y

significativa.
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2.2. Brecha Digital en personas mayores

A pesar del avance acelerado de la digitalizacion en todos los ambitos de la vida, las
personas mayores siguen siendo uno de los grupos mas afectados por la exclusion
tecnolégica. En una sociedad donde cada vez mas servicios y formas de interaccion
migran hacia lo digital, la falta de competencias digitales se ha convertido en una

barrera significativa para su plena participacion. Como destaca Tomas Lopez (2023):

La digitalizacién, en lugar de romper barreras, ha afiadido obstaculos para el
acceso a distintos servicios tanto del ambito publico como privado
incrementando la vulnerabilidad de las personas mayores, a tenor de los
informes que atestiguan que son el colectivo social mas afectado por
ciberataques y ciberestafas en sus relaciones con el mercado. (p. 99)
Este fendmeno, conocido como brecha digital gris, representa una manifestacion
especifica de desigualdad digital que limita el acceso de las personas mayores a
derechos, servicios y oportunidades en la sociedad digital. Diversos estudios
explican sobre la grey digital divide, por ejemplo, Mubarak y Suomi (2022) y Yang
(2024) destacan que es una extension de la brecha digital clasica aplicada al grupo
etario envejecido y sefalan que, si bien existen investigaciones que abordan esta
problematica, todavia no se ha alcanzado una definicion cientifica consolidada ni
una comprension sistematica de sus dimensiones. Los autores enfatizan que
persiste una laguna teorica respecto a como se desarrolla esta forma de exclusion

digital y qué estrategias serian mas adecuadas para reducirla de manera efectiva.

La principal expresion de esta exclusion se manifiesta en la brecha de uso, es
decir, en la dificultad que muchas personas mayores encuentran al intentar utilizar
tecnologias digitales de manera auténoma y efectiva. Como explica Van Dijk (2005),
"la brecha digital de uso se refiere a las desigualdades en las habilidades y en las
oportunidades para aprovechar efectivamente las tecnologias digitales, incluso
cuando se ha superado la barrera del acceso" (p. 21). A diferencia de otras
poblaciones, los adultos mayores suelen requerir formacion personalizada,
acompafnamiento constante y mas tiempo para familiarizarse con entornos digitales
que cambian con rapidez. Las dificultades técnicas, la baja alfabetizacion digital y el
miedo a equivocarse son obstaculos frecuentes que generan inseguridad y

resistencia frente al uso de la tecnologia.
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Esta situacion también se refleja en el uso limitado de redes sociales por parte de
las personas mayores. Segun Quinde et al. (2020), en un estudio realizado en
Ecuador, la opcién “nunca” predominé en todas las redes sociales evaluadas, como
Facebook, Twitter e Instagram, entre las personas mayores de 65 anos, siendo
Facebook la unica que registr6é un uso ocasional, aunque en porcentajes muy bajos.
Estos datos evidencian como la falta de habilidades digitales basicas y la ausencia
de acompafiamiento adecuado limitan la participacion de este grupo etario en

espacios virtuales de interaccion y socializacion.

Ademas, como destaca De Marco (2022), los usuarios con mayores recursos
materiales, educativos y digitales no solo tienen mas probabilidades de incorporar
usos avanzados de Internet en su vida diaria, sino que también presentan una
mayor capacidad para evitar los problemas asociados a estos usos, mientras que
los grupos con menos recursos, como las personas mayores, enfrentan mayores

dificultades y riesgos al interactuar en entornos digitales (p. 12).

Esta situacién se ve agravada por factores estructurales como los bajos ingresos o
niveles educativos, que dificultan no sdlo la adquisicién de dispositivos adecuados y
conexiones de calidad, sino también el acceso a formacion digital adaptada. Segun
la Agencia de los Derechos Fundamentales de la Union Europea (FRA, 2023), a
pesar del aumento generalizado del uso de Internet, las personas mayores siguen
siendo el grupo con menor nivel de conectividad. Muchos no cuentan con
dispositivos propios ni con el conocimiento necesario para acceder a servicios

publicos digitales, plataformas de salud o canales de comunicacion en linea.

Durante la pandemia de COVID-19, la exclusion digital tuvo consecuencias
especialmente graves para este grupo. La imposibilidad de gestionar citas médicas
en linea o de comunicarse virtualmente con familiares intensificé el aislamiento y
puso en evidencia la fragilidad de los mayores frente a un entorno digitalizado.
Como senalan Mubarak y Suomi (2022), “la brecha digital gris constituye un gran

desafio para que los mayores participen y se beneficien de la revolucion digital” .

Estudios como el de Lopez de Coca et al. (2022) confirman que factores como la
edad, el nivel educativo y el lugar de residencia influyen directamente en el acceso y

uso de tecnologias digitales aplicadas a la salud. El estudio sehala que, en Espania,
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por ejemplo, un 18,1% de los pacientes mayores necesita ayuda farmacéutica para

solicitar citas médicas, y un 60% de los farmacéuticos indica haber asistido a
personas mayores en la descarga de certificados de vacunacion. Estos datos
ilustran con claridad las barreras cotidianas que enfrentan los adultos mayores en

contextos cada vez mas digitalizados.

Ademas de limitar el acceso a servicios esenciales, la brecha de uso también
repercute en el bienestar emocional y en la calidad de vida de las personas
mayores. La falta de habilidades digitales contribuye al aislamiento social, a la
pérdida de autonomia y, en muchos casos, al deterioro de la salud mental. Sin
embargo, una vez superadas las barreras tecnoldgicas, los beneficios pueden ser
significativos: mayor independencia, mejor acceso a la informacion, y mas

oportunidades de conexion social y participacion activa.

Reducir la brecha digital gris requiere una accion conjunta y sostenida. Es
imprescindible impulsar programas de alfabetizacion digital disefiados
especificamente para las personas mayores, garantizar el acompafiamiento
intergeneracional, y promover tecnologias accesibles, con interfaces simples,
lenguaje claro y disefio ergondmico. En esta linea, un analisis reciente de Plaza
Osorio (2024) sobre las iniciativas desarrolladas en Espafia entre 2022 y 2023
evidencia que el 66% de los programas se orientan prioritariamente a eliminar las
desigualdades digitales, con un fuerte énfasis en la formacién en habilidades
digitales basicas y en la mejora de la accesibilidad, especialmente en colectivos
vulnerables como las personas mayores. Solo asi sera posible construir una
sociedad digital verdaderamente inclusiva, donde todas las generaciones puedan
participar y beneficiarse por igual del entorno tecnolégico, evitando que este

colectivo quede relegado en un contexto cada vez mas digitalizado.
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2.3. Envejecimiento y brecha digital en Espaiia, Castillay

Ledn y Segovia

Espana se enfrenta actualmente a un proceso de envejecimiento poblacional sin
precedentes. En 2024, el pais registré el mayor incremento historico en su indice de
envejecimiento, con un aumento de cinco puntos porcentuales respecto al afio
anterior. Segun El Mirén de Soria (2025), ya hay 142 personas mayores de 64 afnos
por cada 100 menores de 16, lo que refleja una transformacion profunda de la

estructura demogréfica del pais.

Castilla y Ledn se posiciona como la tercera region mas envejecida de Espaia, solo
por detras de Asturias y Galicia, superando incluso la media nacional. Segun datos
citados por Fernandez (2025) en el portal E/ Espariol, y que pueden observarse en
el Grafico 2, en 2024 el indice de envejecimiento en esta comunidad alcanzo el
223,8%. Este dato evidencia una transformacion profunda en la estructura
demografica regional, generada por factores como el descenso sostenido de la
natalidad, el retraso en la edad media de maternidad (que ya alcanza los 32 afios) y

el aumento progresivo de la esperanza de vida.

Ademas, Castilla y Ledn lidera el sobreenvejecimiento, con un 9,1% de su poblacién
mayor de 80 afos, representando mas de un tercio del total de personas mayores
de 65 anos (Junta de Castilla y Ledn, 2025).
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Grafico 2: Indice de envejecimiento en Castilla y Leén (2000-2024).
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Fuente: Elaboracién del Observatorio Vulnerabilidad y el Empleo Fundacién Adecco, con base en
datos del Instituto Nacional de Estadistica (INE, 2024).

A este escenario se suman caracteristicas territoriales particulares, como la

despoblacion rural, que afecta de manera severa a provincias como Segovia,

profundizando el envejecimiento. Entre 2017 y 2022, la poblacién infantil y juvenil

disminuyd, mientras que los segmentos de mujeres mayores de 75 anos, crecieron

significativamente. Castilla y Ledn lidera también el sobreenvejecimiento: el 9,1% de

sus habitantes tiene 80 afios 0 mas, lo que representa mas de un tercio del total de

personas mayores de 65 afos (Junta de Castilla y Ledn, 2025).

Como es posible ver en la Figura 3, en zonas rurales pequefias, el acceso es aun

mas bajo debido a factores como la edad avanzada, la baja densidad poblacional, el

miedo y la falta de competencias digitales.

33



Figura 3: Comparacion del acceso semanal a Internet en personas mayores (65+)
en Espana y Castilla y Ledn.
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Fuente: Elaboracién propia con base en datos del Observatorio Nacional de Tecnologia y Sociedad
(ONTSI, 2023), Morales Romo (2016) y Sanchez-Galan y Carrasco-Campos (2022).

En este entorno, la brecha digital se presenta como un desafio especialmente
critico. A nivel nacional, aunque el 63% de las personas mayores de 65 afos utilizan
Internet, un 37% aun permanece desconectado (ONTSI, 2023). En Castilla y Leon,
la situacion es aun mas preocupante, ya que solo el 24,9% de las personas mayores
acceden a Internet semanalmente, muy por debajo de comunidades como Madrid o
Cataluna, donde el porcentaje supera el 40% (ONTSI, 2023). Esta brecha digital se
ve intensificada por una fuerte desigualdad territorial, particularmente en zonas

rurales pequefas y dispersas.

Como senala Morales Romo (2016), “la brecha digital es aun mas dificil de superar
para los mayores si, ademas, se le une la brecha geografica” (p. 175). Esta doble

exclusion impacta especialmente a quienes viven en municipios con menos de 500
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habitantes, donde a las dificultades materiales se suman barreras simbdlicas como

el miedo, la desmotivacién y la baja alfabetizacion digital.

A continuacion, se presenta en el Grafico 3 un comparativo del acceso semanal a
Internet en personas mayores de 65 afios en tres niveles territoriales: Espanfa,
Castilla y Ledn y la provincia de Segovia. Esta comparacion permite visualizar las
diferencias en el uso habitual de Internet entre mayores, poniendo en evidencia las

desigualdades digitales que persisten a nivel regional y local.

Grafico 3: Comparacion del acceso semanal a Internet en personas mayores (65+) en Espana,
Castilla y Leén y Segovia.’

COMPARACION DEL ACCESO SEMANAL A INTERNET
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Fuente: Elaboracién propia con base en datos del Observatorio Nacional de Tecnologia y Sociedad
(ONTSI, 2023), Morales Romo (2016), y Sanchez Galan y Carrasco Campos (2022).

' El dato para Segovia se presenta como una estimacion informada, basada en los datos regionales
de Castilla y Ledn (ONTSI, 2023) y en los analisis cualitativos sobre la profundizacion de la brecha
digital en zonas rurales despobladas (Morales Romo, 2016). Aunque no existen cifras oficiales
desagregadas para la provincia, las evidencias disponibles sugieren que el acceso de personas
mayores en Segovia se encuentra por debajo de la media regional, situandose potencialmente en
niveles inferiores al 20%.
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Asimismo, la brecha digital refleja de manera acentuada las desigualdades
generacionales y socioecondémicas, siendo las personas mayores uno de los
colectivos mas afectados. Plaza Osorio (2024) advierte que mas de 15 millones de
ciudadanos en Espaina carecen de competencias digitales o presentan niveles muy
bajos, situacion que limita no solo el acceso a servicios digitales, sino también la

capacidad de integracion plena en la sociedad actual.

En Castilla y Ledn, estos desafios se ven agravados por el envejecimiento extremo,
la baja densidad demografica y la dispersion geografica, generando escenarios de
exclusion digital multiple donde, como afirma Morales (2016), “las zonas plenamente
rurales necesitan atencion, pues pueden comunicarse peor, lo que les situa en una
clara desventaja digital y es donde hay mayor dificultad para romper la brecha
digital” (p. 176).

Por otro lado, la relacién entre envejecimiento y exclusion digital se hace aun mas
visible cuando se analizan las habilidades digitales necesarias para la vida diaria. La
llamada "segunda brecha digital" no solo afecta al acceso, sino también a la
capacidad de utilizar las tecnologias de forma efectiva y beneficiosa, especialmente
entre personas mayores y con bajos niveles educativos. Esta situacion refuerza las
desigualdades ya existentes en el aprovechamiento de servicios digitales avanzados
(De Marco, 2022, p. 4).

Estos datos refuerzan la necesidad de disefiar politicas publicas mas inclusivas,
adaptadas tanto al contexto rural como al perfil sociodemografico envejecido de
comunidades como Castilla y Ledn y Segovia, donde la brecha digital actua como
un factor que amplia la vulnerabilidad social y limita la autonomia de las personas
mayores (Plaza Osorio, 2024; Morales, 2016; De Marco, 2022).

En este sentido, Sanchez Galan y Carrasco Campos (2022) enfatizan que el analisis
territorial de la brecha digital debe considerar no solo la infraestructura, sino también
las caracteristicas sociales y culturales de las poblaciones rurales, dado que “es
posible pensar en un perfil de los hogares en zonas rurales mas envejecido, con
menos jovenes, menor dinamismo economico, cultural, etc., que inciden en un uso

menor de internet mas que en carencias de infraestructura propiamente” (p. 14).
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Finalmente, es imprescindible destacar que la brecha digital presenta un claro
componente generacional, siendo mas acentuada entre las personas mayores de
edad avanzada, quienes muestran niveles de participacion digital
considerablemente inferiores en comparacién con otros grupos etarios (Abad Alcala,
2016). Esta desigualdad pone en evidencia la necesidad urgente de fomentar
procesos de alfabetizacion digital inclusivos, adaptados a las necesidades del
colectivo, que les permitan integrarse en la Sociedad de la Informacién y aprovechar

sus multiples beneficios.

Sin embargo, la brecha de uso sigue siendo una barrera critica para este colectivo.
Muchos mayores no se sienten capacitados para utilizar herramientas digitales, lo
que genera una fuerte dependencia de terceros y alimenta su sensacion de
exclusion. Segun el Centro de Investigaciones Sociologicas (2024), el 77,3% de las
personas mayores de 65 afos considera que tiene poco 0 ningun conocimiento
sobre seguridad y proteccion de datos personales en la red, y un 63,7% expresa
preocupacion por los riesgos del uso de Internet. Ademas, solo el 11,6% ha
realizado compras en linea alguna vez, y los usos mas comunes se restringen a la
mensajeria instantanea (31,2%), llamadas o videollamadas (21,8%) y la lectura de
noticias (21,3%).

Por otro lado, segun el informe del Pew Research Center citado por Faveiro (2022),
el 75% de los adultos mayores de 65 afios en Estados Unidos ya utiliza internet, una
mejora significativa frente al afio 2000. Ademas, el 61% de los mayores de 65 afos
posee un smartphone y el 45% utiliza redes sociales. El uso de YouTube también ha
crecido entre los mayores: del 38% en 2019 al 49% en 2021. Estos datos refuerzan
la idea de que, aunque persisten barreras, los mayores estan cada vez mas

presentes en los entornos digitales.

Vea en la Figura 4 los principales tipos de usos de Internet entre el publico de

personas mayores:
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Figura 4: Actividades digitales mas comunes entre personas mayores de 65 arfios en Espana.
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Fuente: Elaboracion propia con base en datos del Centro de Investigaciones Sociolégicas
(CIS, 2024).

Asimismo, organismos como la Plataforma de Mayores y Pensionistas (PMP) y la
Agencia Espanola de Proteccion de Datos (AEPD, 2023) han advertido sobre los
riesgos de una digitalizacion que no contemple alternativas presenciales. Insisten en
que obligar a los mayores a adaptarse sin apoyo adecuado puede constituir una
forma de discriminacion, vulnerando sus derechos fundamentales y su dignidad. La
transformacion digital no debe excluir a quienes mas apoyo necesitan, sino incluirlos
activamente mediante soluciones accesibles, interfaces amigables y programas de

acompafamiento intergeneracional.

En suma, Castilla y Leon, y en particular provincias como Segovia, representan un
escenario paradigmatico donde envejecimiento poblacional, desequilibrio territorial y
brecha digital se entrecruzan de forma critica. Superar estos desafios requerira no
solo infraestructuras y planes estratégicos, sino también una vision social centrada
en la equidad digital y el reconocimiento del valor de las personas mayores como

ciudadanos plenos en la era tecnoldgica.
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2.4. Infraestructura y cobertura de internet en Espana y

Castillay Leén

En los ultimos afios, ha habido un avance significativo en la expansién de la
cobertura de internet en Espafia. Aun asi, algunas zonas siguen enfrentando
desafios en el acceso a una conexién de calidad, como ocurre en las areas rurales,
especialmente en la provincia de Segovia. Esta situacion se analiza a través de la

identificacion de las llamadas zonas blancas y zonas grises (ver Fig. 5).

Las zonas blancas corresponden a areas geograficas mas desfavorecidas en
términos de servicios digitales basicos, con una cobertura inferior a 30 Mbps y sin
prevision de implementacion de mejoras en los proximos tres afos. Las zonas
grises, por su parte, disponen de cobertura de internet, pero proporcionada por un
solo operador, con una velocidad inferior a 100 Mbps (Ministerio de Asuntos

Econdmicos y Transformacion Digital, 2021).

El mapa a continuacion facilita el analisis del panorama de cobertura 5G en Espania,
ya que la intensidad de los colores representa el nivel de velocidad y cobertura de
internet en cada region. En destaque, marcada en rojo, se encuentra la comunidad
de Castilla y Ledn, donde se observa una concentracién de areas con niveles bajos
de cobertura o incluso sin acceso a la red 5G. Como era de esperar, las zonas mas
perjudicadas son las areas rurales, que se identifican por los tonos mas claros,
correspondientes a coberturas inexistentes o inferiores al 29%. Esta distribucién
evidencia la existencia de una brecha digital territorial, que afecta directamente a
comunidades como Segovia, limitando el acceso equitativo a una conexién de alta
velocidad y agravando aun mas la exclusion digital de las personas mayores que

residen en estas zonas.
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Figura 5: Cobertura 5G agregada (NSA + SA) en Espafia en 2024, con destaque para
Castilla y Ledn.

COBERTURA 5G (NSA+SA) (2024)

Castillay Leén

Porcentaje Cobertura (%)

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos del Informe de Cobertura de Banda Ancha en
Esparia 2024 (Secretaria de Estado de Telecomunicaciones e Infraestructuras Digitales, 2025, p. 29).

Al observar los territorios rurales, se nota que la cobertura de banda ancha con una
velocidad de 100 Mbps o superior esta presente en el 80,31 % de las viviendas, lo
cual representa un avance significativo en relacion con el afio anterior. Sin embargo,
aun persiste una brecha digital de 12,69 puntos porcentuales si se compara con la
cobertura nacional, que es del 93 % (Europa Press, 2024a). En cuanto al acceso a
la tecnologia de fibra 6ptica en estas regiones, alcanza el 86,52 %, frente a una
media nacional del 94,79 %, lo que evidencia una diferencia estructural superior a
ocho puntos porcentuales (Secretaria de Estado de Telecomunicaciones e
Infraestructuras Digitales, 2025).

Entre junio de 2021 y junio de 2024, fue posible analizar la evolucion de la cobertura

de las redes moviles 5G, comparando las zonas rurales con el conjunto del territorio
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espanol (véase Grafico 4). A partir de este analisis, se observa una reduccién
progresiva de la brecha digital en términos de conectividad a lo largo de este

periodo de tres anos.

Grafico 4: Evolucion de la cobertura de las redes moviles 5G entre junio de 2021 y junio de 2024,
en zonas rurales y a nivel nacional.
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Fuente: Informe de la Secretaria de Estado de Telecomunicaciones e Infraestructuras Digitales
(2025, p. 32).

La cobertura moévil 5G ha registrado un crecimiento significativo en las zonas
rurales, alcanzando el 80 % del territorio en 2024, lo que representa una triplicacion
respecto al 26 % registrado en 2021 (Cinco Dias, 2025). Sin embargo, el acceso
sigue siendo desigual, ya que la cobertura en la banda prioritaria de 3,5 GHz,
esencial para garantizar una conexion de alta calidad, continua siendo limitada en

estas areas.

La brecha digital sobre todo implica ese desigual acceso, pero también la calidad del
acceso, porque no solo basta con asegurar un acceso a la red, sino que ese acceso
sea de calidad en términos cuantitativos, es decir, que podamos acceder con unas
velocidades determinadas, con los dispositivos adecuados y con la parte de calidad
hablar del aprovechamiento de las TIC, es decir, de la manera en la cual tenemos de
incorporar esas tecnologias de manera provechosa, de manera efectiva y, yo diria
mas, de manera transformadora. (Carrasco Campos, 2025, 00:47:10)
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Esta vision refuerza la necesidad de politicas publicas que no solo garanticen
infraestructura, sino también condiciones de uso significativo para los sectores
sociales, especialmente en zonas rurales y envejecidas como la provincia de

Segovia.

Para reducir estas desigualdades, el Gobierno de Castilla y Ledn ha creado el Bono
Digital, una ayuda anual de 240 euros (20 € al mes) destinada a facilitar la
contratacién o el mantenimiento de servicios de banda ancha con una velocidad
minima de 30 Mbps. Las personas mayores estan entre los principales beneficiarios
de esta iniciativa, ya que el publico objetivo incluye a mayores de 65 afios que
residen en municipios de hasta 20.000 habitantes (Europa Press, 2024b). El
programa tiene como objetivo reducir la brecha digital en las zonas rurales y
garantizar un acceso equitativo a servicios digitales esenciales como la sanidad, la

educacion y la administracién electronica.

2.5. La Teoria de la Difusidn de Innovaciones aplicada al

uso de tecnologias digitales en personas mayores

Este trabajo se fundamenta en la Teoria de la Difusiéon de Innovaciones (Rogers,
1995), la cual analiza como se difunden las nuevas tecnologias dentro de una
sociedad. Por ello, esta resulta adecuada para comprender los factores que influyen
en la adopcion o el rechazo de las tecnologias digitales por parte de las personas

mayores.

La adopcion de la tecnologia en la sociedad esta condicionada por factores como el
contexto social y cultural, asi como por los beneficios que las personas perciben.
Sobre este punto, Rogers (1995) sefala: “Las innovaciones que son percibidas por
las personas como que poseen una mayor ventaja relativa, compatibilidad,
posibilidad de prueba, observabilidad y menor complejidad seran adoptadas mas

rapidamente que otras innovaciones.”
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En el caso especifico de las personas mayores, estos factores cobran una
importancia aun mayor, ya que suelen enfrentar barreras fisicas, cognitivas y

emocionales que dificultan el proceso de adopcion tecnolégica.

La eleccion de esta teoria se justifica por su capacidad explicativa en contextos
donde la innovacion convive con desigualdades estructurales, como la brecha digital
intergeneracional. Rogers clasifica a los individuos en cinco categorias segun su

disposicion a adoptar innovaciones:

Innovadores
Adoptantes tempranos
Mayoria temprana

Mayoria tardia

o K& 0N =

Rezagados.

Las personas mayores, debido a factores como la falta de formacién digital, el miedo
al cambio o la percepcion de que la tecnologia no aporta valor a su vida cotidiana,

suelen ubicarse mayoritariamente en los grupos de "mayoria tardia" y "rezagados".

La aceptacién de la tecnologia, segun la teoria, también se ve influenciada por los
lideres de opinion y las redes sociales. En el contexto de las personas mayores,
estos lideres son los familiares, voluntarios, profesionales de la salud o incluso
figuras publicas. Su influencia puede ser determinante para aumentar la confianza,

reducir la resistencia al cambio y fomentar la experimentacion tecnoldgica.

Otro elemento central es la compatibilidad entre la innovacion y los valores, habitos
y necesidades del usuario final. En este sentido, resulta esencial disefiar tecnologias
que respondan a criterios de accesibilidad, usabilidad e inclusién. Por ejemplo,
aplicaciones con interfaz intuitiva, tipografia ampliada, navegacion simplificada y
guias interactivas contribuyen significativamente a reducir las barreras de entrada

para los mayores.

Por ultimo, para ilustrar la aplicabilidad de la Teoria de la Difusion de Innovaciones
al analisis del uso de tecnologias digitales por parte de personas mayores, se toma
como referencia el estudio titulado “Technology Acceptance Among Older Adults:
Extending the UTAUT Model” realizado en Eslovenia (Pucer et al., 2025). Esta
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investigacion se centrd en el uso de teléfonos inteligentes entre personas mayores y
busco identificar los factores que influyen en su intencion de adopcion, combinando

modelos tecnoldgicos clasicos con variables propias del envejecimiento.

Los autores encuestaron a 535 personas mayores y concluyeron que variables
como la utilidad percibida, el miedo a cometer errores, la ansiedad tecnoldgica y las
normas sociales desempefan un papel clave en la disposicidn a utilizar tecnologias
digitales. En el estudio de Pucer et al. (2025), los mayores que consideraban que la
tecnologia era demasiado compleja o no les ofrecia beneficios reales mostraban

una menor disposicién a adoptarla.

En la teoria, Rogers plantea que la adopcion de una innovacion depende, entre
otros aspectos, de su simplicidad percibida. Por eso, el atributo de “complejidad” es
una barrera directa para su adopcion. Asimismo, aquellos que tenian un entorno
favorable, por ejemplo, familiares o amigos que ya usaban smartphones,
presentaban mayor intencidn de uso, reflejando la influencia que ejercen los lideres

de opinidn para el uso de la tecnologia.

En resumen, las decisiones de las personas mayores no dependen solo de aspectos
técnicos, sino también de factores sociales, emocionales y del entorno en el que
viven. El estudio citado demuestra que la Teoria de la Difusion de Innovaciones es
util para entender mejor estas decisiones, ya que ayuda a identificar qué barreras
enfrentan, qué les motiva y cdmo adoptan la tecnologia. Ademas, esta teoria sirve
como guia para proponer soluciones mas efectivas que fomenten la inclusién digital

de las personas mayores, tanto en zonas urbanas como rurales.
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CAPITULO 3:

OBJETIVOS Y
MARCO METODOLOGICO

“‘Ponerse metas es el primer paso
para convertir lo invisible en visible.”

Tony Robbins
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Frente a los desafios identificados en torno a la brecha digital en personas mayores,
resulta necesario desarrollar una estrategia inclusiva que tenga en cuenta sus
necesidades especificas. Como sefalan Bogoslov et al. (2024), los bajos niveles de
alfabetizacion digital entre las personas mayores en Europa aumentan
significativamente el riesgo de exclusion social y econémica, especialmente en un
contexto en el que los servicios esenciales, como la salud, la banca o la

administracion, dependen cada vez mas de plataformas digitales.

En este sentido, la tecnologia puede desempefiar un papel clave en la mejora de la
calidad de vida de las personas mayores, siempre que su uso esté acompanado de
condiciones que favorezcan la confianza, la seguridad y la autonomia. Garantizar
que las personas mayores se sientan comodas y empoderadas en el entorno digital
no solo contribuye a reducir la brecha digital, sino que también promueve un

envejecimiento mas activo, conectado y participativo.

Con base en estos principios, se definen a continuacion los objetivos especificos de

este estudio y el enfoque metodoldgico adoptado para su desarrollo.

3.1. Objetivos y preguntas de investigacion

El objetivo principal de esta investigacion es explorar las dificultades que
enfrentan las personas mayores al incorporar tecnologias digitales en su vida
diaria. En un mundo cada vez mas digitalizado, donde actividades esenciales como
la comunicacion, el acceso a servicios de salud y las gestiones bancarias dependen
del uso de dispositivos tecnoldgicos, este grupo poblacional sigue enfrentando
barreras significativas que limitan su integracion plena en la sociedad digital.
Comprender estas dificultades es fundamental para desarrollar soluciones que

promuevan un envejecimiento activo, conectado y empoderado.

A continuacion, en la Eigura 6, se presenta una sintesis ilustrada del objetivo

general y de los objetivos especificos de esta investigacion:
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Figura 6: Objetivos de la investigacion sobre brecha digital en personas mayores.

Explorar las dificultades
que enfrentan las
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digitales en su vida diaria.
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Fuente: Elaboracién propia a partir del planteamiento metodolégico de la investigacion.

3.1.1. Objetivos especificos

Comprender los
desafios del uso
de la tecnologia
por los mayores.

Identificar cémo
las marcas facilitan
la inclusion digital
de los mayores.

Crear campahas y
materiales para
promover la
inclusion digital.

1. Comprender los desafios relacionados con el uso de la tecnologia por

parte de las personas mayores.

Esto implica identificar no solo las barreras técnicas, como la falta de habilidades

digitales, sino también los factores emocionales, culturales y sociales que influyen

en la adopcion tecnoldgica. Por ejemplo, la percepcion de que la tecnologia es

compleja o irrelevante para sus vidas, asi como el temor al cambio o la falta de

confianza en su capacidad para aprender nuevas herramientas, son aspectos

criticos a analizar.
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Preguntas de investigacion (PI):

e Pl 1.1: ;Cuales son las principales barreras que enfrentan las personas
mayores para utilizar tecnologias digitales?

e Pl 1.2: ;Las personas mayores se sienten empoderadas o excluidas en el
uso de estas tecnologias?

e PI1.3: ;Qué herramientas digitales utilizan las personas mayores en su vida
cotidiana?

e Pl 1.4: ;Qué herramientas digitales les gustaria aprender a las personas

mayores, considerando las dificultades que aun enfrentan?

2. Identificar las estrategias que las marcas estan adoptando para facilitar

la inclusidn digital de las personas mayores.

Esto incluye analizar campanfas publicitarias, iniciativas corporativas y programas
educativos disefiados especificamente para este grupo. La investigacion explorara
si estas estrategias responden a las necesidades reales de las personas mayores y
quée tan efectivas han sido en reducir la brecha digital. También se evaluara como
estas marcas pueden desempefiar un papel mas activo en el empoderamiento de
las personas mayores mediante el disefio de tecnologias accesibles y campafas

educativas.
Preguntas de investigacion (PI):

e Pl 2.1: ;Qué estrategias estan adoptando las marcas y ONGs para promover
la inclusién digital de este publico?

e Pl 2.2: ;Cuales son los obstaculos para implementar acciones de
alfabetizacién digital para las personas mayores?

e PIl2.3: ;Como impactan las tecnologias digitales (aplicaciones, redes
sociales, plataformas de servicios) en la vida diaria de las personas mayores?

e Pl 2.4: ;Qué iniciativas locales se estan implementando para reducir la

exclusion digital entre las personas mayores?
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3. Desarrollar campanas y materiales que promuevan la inclusion digital,

basados en las necesidades identificadas durante la investigacion.

Estas campanas estaran orientadas a crear narrativas inclusivas, que no solo
eduquen sobre el uso de las tecnologias, sino que también combatan los
estereotipos que asocian a las personas mayores con la resistencia o incapacidad
para adaptarse al mundo digital. Ademas, se buscara involucrar a los nucleos
familiares y a voluntarios jovenes como aliados clave en este proceso, fomentando

redes de apoyo intergeneracional que faciliten el aprendizaje continuo y sostenible.
Preguntas de investigacion (PI):

e Pl 3.1: ;De qué manera el storytelling puede utilizarse como una herramienta
para construir narrativas inclusivas que desafien los estereotipos sobre el
envejecimiento y la relacion de las personas mayores con la tecnologia?

e PI3.2: ;Como afecta la exclusién digital a la calidad de vida y al acceso a
servicios esenciales de las personas mayores?

e PI13.3: ;Como involucrar a familiares y voluntarios jovenes como aliados en

el proceso de alfabetizacion digital?

3.2. Posibles hipotesis

Se plantean tres hipotesis que buscan explicar como diferentes factores afectan la
relacion de las personas mayores con las tecnologias digitales y su impacto en la
vida cotidiana. Estas hipotesis no solo ofrecen un marco analitico para interpretar
los datos recopilados, sino que también proporcionan una base para el disefio de
estrategias que promuevan la inclusion digital y el empoderamiento de este grupo

poblacional.

e La primera hipétesis (H1)

Plantea que las personas mayores que reciben apoyo intergeneracional tienen

mas probabilidades de utilizar herramientas digitales en su vida diaria. Este
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enfoque se basa en la idea de que el aprendizaje en un entorno familiar o de
confianza, mediado por familiares o voluntarios jévenes, puede facilitar la adopcion
tecnolégica. Estudios previos han sefialado que el apoyo intergeneracional no solo
mejora la adquisicion de habilidades digitales, sino que también genera un entorno
emocional positivo que reduce la ansiedad asociada al uso de tecnologias
(Charness y Boot, 2016).

e La segunda hipétesis (H2)

Sugiere que las personas mayores que se sienten excluidas digitalmente
presentan mayores niveles de aislamiento social. La exclusion digital no solo
limita el acceso a servicios esenciales, como la telemedicina o las gestiones
bancarias, sino que también afecta la capacidad de las personas mayores para
mantenerse conectadas con familiares y amigos. Segun datos del Observatorio
Nacional de Tecnologia y Sociedad (ONTSI, 2023), solo el 41,7% de las personas
mayores de 75 afios ha utilizado internet alguna vez, lo que agrava la sensacion de
desconexion social y cultural en un mundo cada vez mas digitalizado. Esta exclusion
no solo amplifica la soledad y el aislamiento, sino que también perpetua la

percepcion de que la tecnologia no esta disefiada para ellos.

e La tercera hipétesis (H3)

Plantea que la adaptaciéon de aplicaciones y servicios digitales a las
necesidades especificas de las personas mayores aumenta su uso y confianza
en estas herramientas. Aqui se destaca la importancia del disefio inclusivo y
accesible como factor clave para cerrar la brecha digital. Aplicaciones con interfaces
intuitivas, tipografias grandes, navegacion simplificada y funciones especificas para
personas mayores pueden transformar la percepcién de la tecnologia como un
obstaculo y convertirla en una herramienta facilitadora. Ademas, las estrategias de
educacion digital complementan este proceso al ofrecer capacitacion enfocada en
las necesidades reales de este grupo. Segun Bogoslov et al. (2024), los servicios
digitales disefiados teniendo en cuenta las limitaciones fisicas y cognitivas de las
personas mayores no solo mejoran su accesibilidad, sino que también fortalecen su
confianza y autonomia. Al validar o refutar estas hipétesis, se espera no solo

obtener un diagnostico preciso de las barreras existentes, sino también proponer
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soluciones efectivas que permitan a las personas mayores aprovechar los beneficios

de la era digital.

A continuacion, se presenta en la Tabla 1 una sintesis que organiza de manera clara

y estructurada los tres objetivos especificos de la investigacion, junto con las

respectivas preguntas formuladas para cada uno y sus hipétesis asociadas. Esta

estructura permite visualizar como cada elemento del proceso investigativo esta

interconectado, facilitando la comprension de la l6gica de la investigacion y

orientando la recopilacion y el analisis de datos segun los propdsitos definidos en el

marco teorico.

Tabla 1: Relacion entre objetivos especificos, preguntas de investigacion e hipdtesis.

Objetivo especifico

Perguntas de investigagao

Hipoteses associadas

Objetivo especifico 1.
Comprender los desafios
relacionados con el uso de
la tecnologia por parte de
las personas mayores.

Objetivo especifico 2.
Identificar las estrategias
que las marcas estan
adoptando para facilitar la
inclusioén digital de las
personas mayores.

Pl 1.1: ;Cuales son las principales barreras
que enfrentan las personas mayores para
utilizar tecnologias digitales?

Pl 1.2: ;Las personas mayores se sienten
empoderadas o excluidas en el uso de
estas tecnologias?

Pl 1.3: ; Qué herramientas digitales utilizan
las personas mayores en su vida cotidiana?
Pl 1.4: ; Qué herramientas digitales les
gustaria aprender a las personas mayores,
considerando las dificultades que aun
enfrentan?

Pl 2.1: ; Qué estrategias estan adoptando
las marcas y ONGs para promover la
inclusion digital de este publico?

Pl 2.2: ; Cuales son los obstéculos para
implementar acciones de alfabetizacién
digital para las personas mayores?

Pl 2.3: ; Cémo impactan las tecnologias
digitales (aplicaciones, redes sociales,
plataformas de servicios) en la vida diaria
de las personas mayores?

Pl 2.4: ; Qué iniciativas locales se estan
implementando para reducir la exclusion
digital entre las personas mayores?

H1: El apoyo intergeneracional
aumenta el uso de
herramientas digitales.

H2: La exclusién digital esta
asociada al aislamiento social.

H3: La adaptacion de los
servicios digitales a las
necesidades de las personas
mayores aumenta el uso y la
confianza.
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Pl 3.1: ;De qué manera el storytelling
puede utilizarse como una herramienta
para construir narrativas inclusivas que
desafien los estereotipos sobre el
envejecimiento y la relacion de las
personas mayores con la tecnologia?

Pl 3.2: ; Como afecta la exclusion digital a
la calidad de vida y al acceso a servicios
esenciales de las personas mayores?

Pl 3.3: ; Como involucrar a familiares y
voluntarios jévenes como aliados en el
proceso de alfabetizacion digital?

Objetivo especifico 3.
Desarrollar campafias y
materiales que promuevan
la inclusién digital, basados
en las necesidades
identificadas durante la
investigacion.

H2: La exclusioén digital esta
asociada al aislamiento social.

H3: La adaptacion de los
servicios digitales a las
necesidades de las personas
mayores aumenta el uso y la
confianza.

Fuente: Elaboracién propia a partir del marco teérico y comentarios de los tutores (2025).

3.3. Poblacion objeto de estudio

Esta investigacion se llevara a cabo en la provincia de Segovia, que, segun datos
del Instituto Nacional de Estadistica (2025), contaba con 158.227 habitantes a 1 de

abril de 2025. De esta poblacién, aproximadamente el 19,67% tiene entre 65y 85

afnos, lo que equivale a cerca de 31.124 personas. Esta proporcion sitia a Segovia

entre las provincias espafolas con mayor porcentaje de personas mayores en

relacién con su poblacion total, lo que hace que los desafios relacionados con la

inclusion digital sean particularmente relevantes en esta region.

La poblacién objeto de estudio estara compuesta por personas mayores entre 65 y

85 afios, residentes en Segovia, que enfrentan dificultades para realizar tareas

rutinarias con tecnologias digitales, tales como acceder a servicios de salud en

linea, realizar gestiones bancarias o comunicarse mediante aplicaciones moviles.

3.4. Diseno metodolégico

Con el objetivo de comprender de forma integral los factores que influyen en la

relacion de las personas mayores con las tecnologias digitales, esta investigacion

adopta un enfoque metodoldgico cualitativo. En concreto, se triangulan técnicas de
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observacion participante, entrevistas individuales y entrevistas grupales,
complementadas con una intervencion practica en formato de taller. Esta estrategia
permite obtener una visibn mas completa del tema, articulando distintas fuentes de

informacion.

A continuacion, se presentan en las Tablas 2 y 3 un resumen de forma visual las

técnicas de investigacion empleadas en cada una de las fases de esta investigacion.

La Tabla 2 recoge las estrategias aplicadas durante la fase inicial de observacion y

participacion en los talleres de Cruz Roja y seguimiento telefénico.

Tabla 2: Fase 1 - Resumen metodoldgico de las técnicas aplicadas en la investigacion.

Técnica 01: Técnica 02:

Observacion participante presencial Seguimiento telefénico

Participantes: personas mayores entre 65 y 84 Personas mayores de entre 65 y 85 afios,
afnos participantes del programa Alexa
Fechas: del 29 de enero al 3 de junio de 2025 Fechas: del 29 de enero al 19 de mayo de 2025

Observacion de los talleres de movil en Cruz Roja Se realizaron llamadas para comprender los tipos de
Segovia, que se llevan a cabo los martes de 17ha = uso de Alexa y aclarar dudas sobre la funcionalidad
18h del dispositivo.

Notas cualitativas sobre la dificultad y facilidad del uso
de Alexa, ademas de registrar las funcionalidades
utilizadas en el dispositivo

Diario de campo con notas sobre barreras, nivel de
participacion y comentarios de las participantes

Fuente: Elaboracion propia a partir del disefio metodolégico de la investigaciéon en Cruz Roja
Segovia (2025).
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Mientras que la Tabla 3 detalla las técnicas utilizadas en la fase cualitativa de

entrevistas individuales y grupales. Esta organizacidén permite identificar de manera

clara los instrumentos, participantes y procesos vinculados a cada técnica.

Tabla 3: Fase 2 - Resumen metodoldgico de las técnicas aplicadas en la investigacion.

Técnica 03:

Entrevistas individuales

Técnica 04:
Entrevistas Grupales

Entrevistas con profesionales de Cruz Roja:
psicologa, coordinadora y directora social

Fechas: 20 y 28 de mayo de 2025

Se grabaron y transcribieron las entrevistas
(excepto la de la psicologa) y se realizé un analisis
cualitativo de las respuestas.

Guidn semiestructurado y flexible con preguntas
dirigidas a identificar percepciones institucionales,
obstaculos y propuestas.

Entrevistas con 2 grupos que suman un total de 14
mujeres mayores entre 65 y 84 afios

Fechas: 20 y 27 de mayo de 2025

Se grabaron y transcribieron las entrevistas: grupo 1
con participantes del taller y grupo 2 con menor
familiaridad con la tecnologia.

Guién semiestructurado y flexible con preguntas
dirigidas a identificar barreras, uso, apoyo familiar, etc.

Fuente: Elaboracion propia a partir del disefio metodolégico de la investigaciéon en Cruz Roja
Segovia (2025).

3.4.1. Observacioén directa participante de los programas

La primera fase del estudio corresponde a una observacion directa, presencial y

participativa de los talleres formativos dirigidos a personas mayores, promovidos por

Cruz Roja en Segovia. La actividad observada fueron los talleres de alfabetizacion

digital centrados en el uso del teléfono mavil, realizados los martes de 17h a 18h.

Esta observacion tuvo como finalidad registrar de manera sistematica el grado de

participacion, las metodologias empleadas, las interacciones entre las personas

mayores y el personal técnico, asi como las barreras y oportunidades detectadas

durante el proceso de ensefanza-aprendizaje.
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La observacién se desarrollo entre el 29 de enero y el 3 de junio de 2025, en un total
de ocho sesiones presenciales. En la mayoria de los encuentros, la investigadora
participaba activamente en el taller, colaborando con el voluntario en el desarrollo
del tema propuesto. También se encargaba de aclarar dudas de las participantes y
de orientarlas en la aplicacion practica de la teoria en sus teléfonos moviles. En
algunos casos, registraba en su cuaderno los puntos principales observados durante

el dia.

El instrumento principal utilizado fue un diario de campo, en el que se registraron
notas sobre la dinamica de la clase en algunos talleres. Para ello, se estructuraron
algunas categorias de observacion que permitieron sistematizar las percepciones y

captar ciertos aspectos del proceso de ensefianza-aprendizaje.

e Tema del taller trabajado en cada sesion.

e Perfil de las personas mayores participantes (nivel de familiaridad con la

tecnologia, actitud ante el aprendizaje, etc.).

e Interacciones entre el voluntario y las participantes, destacando los

meétodos de ensefianza y los momentos de acompafiamiento.

e Expresiones verbales y no verbales de dificultad, entusiasmo, frustracion,

interés o desmotivacion.

e Historias personales y ejemplos compartidos durante las sesiones que

ilustran la relacién cotidiana con la tecnologia.

o Frases literales significativas pronunciadas por las participantes,

percepcion de utilidad o barreras percibidas.

El acceso a los talleres fue gestionado con la colaboracion de la coordinadora del
area de personas mayores de la organizacion. La poblacién observada estaba
compuesta por mujeres mayores de entre 65 y 84 ainos que participaban
regularmente en los talleres organizados por Cruz Roja en su sede de Segovia. La
participacion exclusivamente femenina no fue un criterio preestablecido por esta
investigacion, sino un reflejo del contexto observado, en el cual no se registro la

presencia de hombres durante el periodo de trabajo de campo. Esta ausencia
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podria estar relacionada con una menor disposicién de los hombres mayores a
participar en actividades grupales de formacion digital, asi como con el hecho de
gue muchas mujeres mayores son viudas y buscan involucrarse en programas para

no sentirse solas en casa.

Ademas, esta sobrerrepresentacion femenina guarda relacion con las desigualdades

estructurales de género en el uso y dominio de las tecnologias.

Segun el Observatorio Nacional de Tecnologia y Sociedad (2022), si bien la brecha
de acceso a Internet se ha reducido en Espafia, persisten diferencias significativas
en las competencias digitales mas avanzadas, donde las mujeres mayores
presentan mayores niveles de vulnerabilidad. De hecho, entre la poblacién mayor de
75 afios, las mujeres tienen una menor frecuencia de uso semanal de Internet (26%)
en comparacion con los hombres (30%), lo cual muestra una brecha persistente en

este grupo de edad.

Estas cifras refuerzan la pertinencia del hecho de que las mujeres enfrentan
mayores dificultades en el uso de la tecnologia, y que, por ello, la demanda de
talleres de alfabetizacion digital por parte de ellas sea mas elevada. Como se puede

ver en el Grafico 5:
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Grafico 5: Mayores segun frecuencia de uso de Internet (2021). Porcentaje sobre el total de mayores
de 75 afios.

MAYORES SEGUN FRECUENCIA DE USO DE INTERNET
(2021)

@ Hombres @ Mujeres

375
316
29,6
30
| 25,7

Han utilizado Internet alguna vez Han utilizado internet semanalmente
(al menos una vez a la semana)

-

B

Fuente: Observatorio Nacional de Tecnologia y Sociedad (2022, p. 13), a partir de datos de la
Encuesta sobre equipamiento y uso de tecnologias de informacién y comunicacion en los hogares
(INE).

Asimismo, todas las observaciones se realizaron con conocimiento y autorizacion
del equipo, y se obtuvo consentimiento verbal informado por parte de las personas

participantes.

El analisis de los registros se llevo a cabo mediante una lectura comprensiva del
cuaderno de campo, seguida de una categorizacion tematica que permitio
identificar: patrones comunes, obstaculos recurrentes y buenas practicas en el

proceso de inclusion digital de las personas mayores.
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3.4.2. Seguimiento telefonico en el programa de las Alexas

Ademas de la observacion presencial en los talleres de alfabetizacion digital, se
incorporé una técnica complementaria de seguimiento telefénico cualitativo, aplicada
en el marco del programa de asistencia tecnoldgica con dispositivos Alexa:
asistentes de voz distribuidos por Cruz Roja para fomentar la autonomia y la
conexién digital de personas mayores (para mas informacién sobre este programa,

véase la seccién 5.2).

Esta estrategia tuvo como objetivo comprender el grado de apropiacién tecnoldgica
por parte de las personas mayores beneficiarias, identificar dudas frecuentes y

evaluar el impacto cotidiano del dispositivo.

Las llamadas telefénicas fueron realizadas por la investigadora, en coordinacion con
el equipo técnico de Cruz Roja Segovia. La participacion de los usuarios fue
voluntaria y autorizada verbalmente, conforme a lo acordado previamente. En total,
se realizaron 47 llamadas breves a personas mayores usuarias del dispositivo

Alexa. Se utilizé un guion de caracter abierto (véase el Anexo 1), estructurado a

partir de tres ejes principales definidos previamente:
e Frecuencia de uso del dispositivo
e Funcionalidades mas utiles o utilizadas
e Nivel de satisfaccion y grado de autonomia en el uso de la herramienta

La seleccion de los participantes se basé en usuarios registrados en el programa, y
los contactos se realizaron en dias y horarios previamente establecidos con el

equipo de Cruz Roja Segovia.

La utilizacién de un guién permitié obtener respuestas mas espontaneas y
contextualizadas, favoreciendo la escucha activa. Las respuestas fueron registradas

mediante anotaciones en una tabla de registro (véase la Tabla 9), complementada

por notas de campo elaboradas al finalizar algunos contactos.

El anadlisis de la informacién recolectada permitié construir categorias sobre los usos

reales de Alexa por parte de las personas mayores del programa, dando voz a los
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usuarios en su entorno cotidiano, fuera del espacio grupal de los talleres. Las

categorias principales identificadas fueron:

e Usos cotidianos del dispositivo (recordatorios, musica, consultas breves, etc.)

e Barreras encontradas (miedo a utilizar el dispositivo, falta de familiaridad con

su funcionamiento y dificultades en el uso de las aplicaciones.)

e Percepciones y valoraciones (nivel de satisfaccion, utilidad percibida,

sensacion de compaifiia, etc.)

3.4.3. Entrevistas individuales semiestructuradas a profesionales

En la segunda fase, se realizaron entrevistas individuales semiestructuradas a
tres profesionales de Cruz Roja Segovia, con el objetivo de comprender las
percepciones, desafios y oportunidades que identifican en los programas dirigidos a

personas mayores, particularmente en el ambito de inclusion tecnoldgica.

Respecto a la poblacion y muestra, las entrevistas se dirigieron a profesionales

con cargos estratégicos dentro de la Cruz Roja de Segovia:

e Entrevistada 1 (E1): la psicologa del area de personas mayores y cuidadores
e Entrevistada 2 (E2): la coordinadora del equipo profesional de mayores

e Entrevistada 3 (E3): la directora del area de inclusién social

La seleccion fue intencional, en funcion de su experiencia directa en el disefio y

ejecucion de actividades formativas con personas mayores usuarias.

La técnica utilizada, como anticipamos, fue la entrevista cualitativa individual, de
caracter semiestructurado y flexible, lo que permitié adaptar las preguntas a cada
participante, sin perder de vista los ejes comunes que estructuraron el guion, a

saber:

e La percepcion de la brecha digital entre personas mayores

e Los retos institucionales en la implementacién de programas
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e El papel de la motivacion, la accesibilidad y el acompafiamiento

e Propuestas para mejorar la inclusion digital de este colectivo

El guion (véase el Anexo 2) sirvié como guia orientativa, permitiendo introducir

preguntas segun el desarrollo de cada entrevista, que fueron realizadas en espacios
cedidos por Cruz Roja Segovia. Dos de ellas fueron grabadas en audio (previo

consentimiento informado verbal), transcritas (véase el Anexo 3) y posteriormente

anonimizadas para su analisis cualitativo. En el caso de la entrevista con la
psicologa, no se realizd grabacion a solicitud expresa de la participante, por lo que

se tomaron notas durante la conversacion.

En cuanto al proceso, las entrevistas con la psicéloga y la coordinadora se llevaron
a cabo el 20 de mayo de 2025, mientras que la entrevista con la directora fue
realizada el 28 de mayo de 2025, en espacios organizados por la propia Cruz Roja.
Estas conversaciones permitieron comprender no solo los avances y oportunidades
que ofrece la alfabetizacion digital, sino también las principales barreras observadas
en el acompafnamiento de este colectivo, los desafios técnicos y humanos
enfrentados por el personal, y las necesidades emergentes que surgen en el

contexto local.

El analisis de los datos se realiz6 mediante una lectura comprensiva de las
transcripciones, seguida de una codificacion tematica alineada con los objetivos
especificos de la investigacion. Los resultados fueron organizados en torno a

categorias para una mejor comprension de los hallazgos.

3.4.4. Entrevistas grupales con personas mayores

Finalmente, se llevaron a cabo dos entrevistas grupales con personas mayores
participantes de los programas de talleres de Cruz Roja en Segovia, con el fin de
explorar sus percepciones, barreras, motivaciones y experiencias personales en
relacion con el uso de tecnologias digitales. Las sesiones se realizaron los dias 20 y

27 de mayo de 2025, en espacios cedidos por la institucion.
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La primera sesion fue realizada con mujeres participantes del taller de

alfabetizacion digital con moéviles, personas que ya tenian una aproximacién con

la tecnologia y mostraban mayor interés en mejorar sus competencias digitales.
Estuvieron presentes 8 mujeres mayores, un voluntario hombre y la investigadora.

Los perfiles? de las participantes son:

e Participante 1: entre 75y 79 afos, estudios primarios completos
e Participante 2: entre 65 y 69 afos, estudios primarios completos
e Participante 3: entre 70 y 74 afos, estudios primarios completos
e Participante 4: entre 65 y 69 afos, estudios primarios completos
e Participante 5: entre 80 y 84 afos, estudios primarios completos
e Participante 6: entre 65 y 69 afos, estudios primarios incompletos

e Participante 7: entre 65 y 69 anos, estudios secundarios incompletos

e Participante 8: entre 70 y 74 afos, estudios superiores o universitarios

La Figura 7 ofrece una panoramica del grupo participante correspondiente a la

Entrevista Grupal 01.

2 Para preservar el anonimato de las participantes y garantizar la confidencialidad de la informacion

recogida, se han utilizado rangos de edad aproximados en lugar de edades exactas. Esta decision
busca proteger la identidad de las personas involucradas, especialmente en un grupo reducido,
donde la combinacion de edad y nivel educativo podria facilitar su identificacion.
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Figura 7: Grupo 01 - Distribucién porcentual por edad y nivel educativo (Segovia, mayo de 2025).

ENTREVISTA GRUPAL O1*

Distribucion porcentual por edad y nivel educativo

50% 62 5%

con edades entre tiene estudlos
65y 69 ainos primarios completos

*La primera sesién conté con la participacion de 8 mujeres mayores.

Fuente: Elaboracién propia a partir de los datos recogidos durante los grupos focales realizados con
personas mayores usuarias de Cruz Roja Segovia (2025).

La segunda sesion se llevo a cabo con 6 mujeres mayores que participan del
taller de ejercicios de memoria, un grupo caracterizado por tener edades mas
avanzadas y menor familiaridad con la tecnologia. Este grupo mostroé inicialmente
menos motivacién hacia el uso digital, lo cual aporté una perspectiva contrastante y
muy valiosa al estudio. Estuvieron acompanadas por 2 voluntarias mujeres de Cruz

Roja y la investigadora. Los perfiles® de las participantes son:

3 Para preservar el anonimato de las participantes y garantizar la confidencialidad de la informacion
recogida, se han utilizado rangos de edad aproximados en lugar de edades exactas. Esta decision
busca proteger la identidad de las personas involucradas, especialmente en un grupo reducido,
donde la combinacion de edad y nivel educativo podria facilitar su identificacion.
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e Participante 1: entre 75 y 79 anos, estudios secundarios incompletos
e Participante 2: entre 75 y 79 afos, estudios primarios completos

e Participante 3: entre 80 y 84 afos, estudios primarios completos

e Participante 4: entre 85 afos o mas, estudios primarios completos

e Participante 5: entre 70 y 74 afos, estudios primarios incompletos

e Participante 6: entre 75 y 79 afos, estudios primarios incompletos

La Figura 8 ofrece una panoramica del grupo participante correspondiente a la
Entrevista Grupal 02.

Figura 8: Grupo 02 - Distribucioén porcentual por edad y nivel educativo (Segovia, mayo de 2025).

ENTREVISTA GRUPAL 02*

Distribucion porcentual por edad y nivel educativo

50% 50%

con edades entre tiene estudios
75y 79 ainos primarios completos

*La segunda sesion contd con la participacion de 6 mujeres mayores.

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos recogidos durante los grupos focales realizados con
personas mayores usuarias de Cruz Roja Segovia (2025).
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Cabe destacar que no participaron hombres mayores en las entrevistas grupales.
Segun lo observado en los talleres y confirmado por el equipo técnico, la

participacion en actividades digitales de Cruz Roja es mayoritariamente femenina.

Como se destaco anteriormente (seccion 3.5.1), la ausencia de hombres mayores
en las entrevistas grupales no se debe a una decision metodoldgica preestablecida
en esta investigacion, sino que responde al contexto observado en los talleres,
donde la participacion fue exclusivamente femenina. Esta tendencia podria estar
relacionada tanto con patrones socioculturales, como una menor disposicion de los
hombres mayores a participar en actividades grupales de aprendizaje, y a factores
demograficos, como la mayor esperanza de vida de las mujeres y la viudez entre

ellas, lo que las motiva a buscar espacios de socializacion.

Ambas sesiones fueron utilizados un guiéon semiestructurado (véase el Anexo 4),

disefiado en torno a los siguientes ejes tematicos:

Barreras percibidas en el uso de la tecnologia
e Percepcién de utilidad

e Experiencias de aprendizaje

e Apoyo familiar

e Confianza digital

Estos fueron los ejes que orientaron el desarrollo de las entrevistas grupales,
asegurando que los temas de interés de esta investigacion fueran abordados de
manera sistematica. Al mismo tiempo, el instrumento ofrecia la flexibilidad necesaria
para adaptarse al flujo conversacional y permitir la exploracion de temas

emergentes.

Las entrevistas fueron grabadas en audio con consentimiento informado verbal

(véase el Anexo 5), transcritas y anonimizadas, y posteriormente analizadas de

forma cualitativa con base en categorias tematicas derivadas de los objetivos de

investigacion.
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Este disefio metodolégico diversificado permitira una comprension profunda,
contextualizada y practica del tema investigado, fortaleciendo la validez de los
resultados y generando aportes significativos para el desarrollo de futuras politicas

publicas y programas de inclusion digital dirigidos a personas mayores.
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CAPITULO 4:

MARCOS REGULATORIOS,
POLITICAS PUBLICAS Y
BUENAS PRACTICAS

“Soy mayor, no idiota.”
Carlos San Juan
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En un contexto de envejecimiento acelerado de la poblacién y de transformacién
digital de la vida cotidiana, es crucial identificar los marcos normativos y las politicas
publicas que inciden en los derechos de las personas mayores. Este apartado
aborda los marcos regulatorios y politicas desde una perspectiva internacional,
estatal y regional/local, con especial atencion al acceso a los servicios digitales y la

inclusion tecnoldgica de las personas mayores.

4.1. Marcos y politicas de alcance internacional

A nivel internacional, la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU) ha
desempenado un papel fundamental en el reconocimiento de los derechos de las
personas mayores. La Resolucién 46/91 de la Asamblea General establece cinco
principios fundamentales para el trato digno de las personas mayores:

independencia, participacion, cuidados, autorrealizacion y dignidad (ONU, 1991).

Cuando las personas mayores no tienen acceso a la tecnologia o carecen de las
habilidades necesarias para utilizarla, se vulneran multiples derechos, afectando su
calidad de vida e integracion social. Las barreras mas frecuentes incluyen la falta de
recursos economicos, la escasa alfabetizacion digital y el disefio poco inclusivo de
muchas plataformas tecnologicas (Organizacién Panamericana de la Salud, 2024).
Un ejemplo de esta problematica se encuentra en el ambito sanitario, donde la
digitalizacién de servicios ha facilitado el acceso a consultas en linea y al monitoreo
de enfermedades croénicas; sin embargo, millones de personas mayores aun no
poseen las competencias digitales necesarias para beneficiarse de estas
herramientas. En Estados Unidos, por ejemplo, 13 millones de personas mayores
tienen dificultades para usar plataformas digitales de salud (Lam et al., 2020). Este

fendmeno se replica también en Europa, incluida Espana.

La exclusion digital compromete ademas el acceso a la informacion, la participacion
civica y la educacién a lo largo de la vida. Las personas mayores que no dominan
entornos digitales enfrentan dificultades para informarse, realizar tramites publicos y
participar en debates sociales, lo que las sitla en clara desventaja frente a

generaciones mas conectadas. Segun Rosales y Fernandez-Ardéevol (2019), la
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alfabetizacion digital en mayores no solo mejora su autonomia, sino que reduce la

exclusion social que enfrentan en un mundo crecientemente digitalizado.

Otro aspecto critico es la participacion social: quienes no utilizan herramientas como
WhatsApp o redes sociales corren mayor riesgo de aislamiento, lo que puede
derivar en soledad, depresion y pérdida de vinculos significativos. Ademas, la falta
de competencias digitales impacta en la autonomia diaria, ya que muchas tareas
basicas como hacer compras en linea o gestionar finanzas se vuelven inaccesibles.
Esto puede generar dependencia de terceros, vulnerabilidad emocional y riesgos de
seguridad digital, como fraudes o estafas online, especialmente en contextos donde

la formacion en ciberseguridad es escasa (AEPD, 2024).

El informe de HelpAge International reconoce el impacto de la exclusién digital en
las personas mayores, la cual profundiza las desigualdades e impide su acceso a
los derechos y su participacion plena en la sociedad (HelpAge International, 2024, p.
17). En este marco, la inclusién digital aparece como una herramienta clave para

garantizar estos principios en sociedades cada vez mas digitalizadas.

Ademas, los Objetivos de Desarrollo Sostenible (Programa de las Naciones
Unidas para el Desarrollo, s.f.), en particular los que se detallan a continuacion,
subrayan la necesidad de empoderar digitalmente a las personas mayores,
promoviendo su acceso equitativo a servicios de salud, oportunidades educativas y

participacion plena en la sociedad.

A continuacion, en la Figura 9, se presentan los Objetivos de Desarrollo Sostenible
que mantienen una estrecha relacion con la necesidad de garantizar la inclusion
digital de las personas mayores, especialmente en entornos rurales como la

provincia de Segovia.
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Figura 9: Representacion visual de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) n.° 3, 4y 10,
vinculados al acceso equitativo a la salud, a la educacion de calidad y a la reduccion de las
desigualdades.

RELACION ENTRE LOS ODS

y la inclusién digital de las personas mayores

Inclusion digital y

Objetivo clave
personas mayores

0 . . Acceso a telemedicina,
V= ODS 3: Garantizar una vida sanay i o
= Salud romover el bienestar en recordatorios de medicacion,
=“ ? udy Eodas las edades redes sociales y herramientas que
Bienestar ’ fomentan el bienestar emocional.
. . Programas de alfabetizacion
E ODS 4: Garantizar una educacién . g
. . digital que fortalecen la
Educacion de calidad y promover ) i
i oportunidades de aprendizaje autonomia, autoestimay
de Calidad P P Je. adaptacion tecnoldgica.
ODS 10: Garantizar la igualdad de La alfabetizacion digital combate
o= * oportunidadesy reducir las la exclusién, empodera a los
‘Q’ ‘ Reduccion de desigualdades sociales, mayores y ayuda a romper
!‘ desigualdades econdémicas y digitales. estereotipos asociados a la edad.

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos de Naciones Unidas (2024). Objetivos de Desarrollo
Sostenible.

El ODS 3: Salud y Bienestar resalta la importancia de mantener el bienestar fisico,
mental y emocional en todas las etapas de la vida. La tecnologia puede ser una
herramienta esencial para mejorar la calidad de vida de las personas mayores, al
facilitar el acceso a servicios de telemedicina, recordatorios de medicacion y
monitoreo de la salud. Asimismo, el uso de tecnologias como las redes sociales y
las aplicaciones de mensajeria fortalece los vinculos humanos, reduciendo el
aislamiento social y promoviendo un envejecimiento emocionalmente saludable. Las
relaciones cercanas, potenciadas por herramientas digitales, contribuyen

significativamente al bienestar integral de este grupo etario.

En cuanto al ODS 4: Educacion de Calidad, este promueve el aprendizaje a lo
largo de la vida como una via para el empoderamiento y la inclusion. Ofrecer

programas de alfabetizacion digital adaptados a las necesidades de las personas
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mayores no solo les proporciona las habilidades necesarias para desenvolverse en
un mundo digital, sino que también refuerza su autonomia y autoestima. Garantizar
el acceso a una educacion continua mejora su capacidad de adaptacién frente a los
cambios tecnoldgicos, favoreciendo su desarrollo personal y su participacion activa

en la sociedad.

Por su parte, el ODS 10: Reduccion de las Desigualdades reconoce que la
inclusion digital permite a las personas mayores participar plenamente en la
sociedad digital, eliminando barreras que dificultan su acceso a servicios basicos y
oportunidades econdmicas. Este objetivo busca empoderar a los colectivos mas
vulnerables, y garantizar que las personas mayores no queden rezagadas en un
mundo digitalizado es fundamental para combatir los prejuicios etarios. La
alfabetizacion digital no solo reduce la brecha tecnoldgica, sino que también otorga
a este grupo un papel mas activo y reconocido en la sociedad, ayudando a

desmontar estereotipos que limitan su contribucién.

En esta misma linea, entre 2020 y 2022 se llevé a cabo un proyecto de investigacion
internacional promovido por el Instituto de la UNESCO para el Aprendizaje a lo
Largo de Toda la Vida (Katiyar, 2023). Este estudio tuvo como objetivo identificar los
principales retos que enfrentan las personas mayores para acceder a oportunidades
educativas continuas, asi como formular recomendaciones de politica publica que
favorezcan el aprendizaje a lo largo de toda la vida. Se identificé que este tipo de
aprendizaje aumenta la autonomia, promueve un envejecimiento saludable y activo,

y enriquece la calidad de vida de las personas mayores.

El estudio también destaco la necesidad de disefar acciones educativas adaptadas
a contextos locales, como es el caso de Segovia, permitiendo compartir buenas
practicas entre regiones y garantizando que el aprendizaje permanente beneficie a
personas de todas las edades y origenes. Asi, la educacion a lo largo de la vida se
consolida como un derecho clave en sociedades longevas, contribuyendo

directamente a la inclusion digital, social y civica de las personas mayores.
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4.2. Marcos y politicas en la Uniéon Europea

En el contexto europeo, la inclusion digital de las personas mayores se ha
convertido en una prioridad estratégica. La Agenda de la Década Digital de
Europa (2020-2030), impulsada por la Comisién Europea, constituye uno de los
pilares clave para garantizar que todos los ciudadanos puedan ejercer sus derechos
fundamentales en el entorno digital. Esta agenda establece cuatro metas
principales: el desarrollo de competencias digitales, la digitalizacion de los servicios
publicos, la digitalizacion de las empresas y la infraestructura digital segura 'y
sostenible. Uno de sus objetivos concretos es que al menos el 80 % de las personas
entre 16 y 74 anos cuenten con competencias digitales basicas para 2030

(European Commission, 2021).

Sin embargo, los datos actuales muestran que tres de cada cuatro personas
mayores de 65 anos en la UE no alcanzan este nivel minimo, lo que representa un
riesgo significativo de exclusién digital para este grupo etario (European Union
Agency for Fundamental Rights, 2023). Esta brecha digital no solo limita el acceso a
servicios esenciales, sino que también pone en peligro el ejercicio pleno de
derechos como el acceso a la salud, a la informacién y a la participacion ciudadana.
Ademas, la agenda se propone que el 100 % de los servicios publicos esenciales
estén disponibles en linea, incluyendo el acceso universal a la historia clinica
electrénica, lo que implica desafios técnicos, educativos y de accesibilidad

particularmente sensibles para las personas mayores.

Para dar respuesta a estos desafios, la Union Europea ha adoptado diversos
instrumentos juridicos orientados a garantizar la accesibilidad digital. Arrufat Pérez
de Zafra y Alcain Martinez (2018) sefalan que la accesibilidad de los sitios web y
aplicaciones moviles del sector publico (Directiva UE 2016/2102) obliga a los
Estados miembros a asegurar que los sitios web y aplicaciones moviles de
organismos publicos cumplan con estandares técnicos de accesibilidad, como las
Pautas de Accesibilidad para el Contenido Web (WCAG). Esta directiva también
establece mecanismos de monitoreo y plazos concretos para la transposicién en la
legislacion nacional, reforzando la rendicién de cuentas por parte de las

administraciones publicas.
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Complementando esta normativa, también nos comenta Héctor Alvarez Garcia
(2025) sobre la Ley Europea de Accesibilidad (Directiva UE 2019/882) que busca
armonizar los requisitos de accesibilidad para productos y servicios digitales como
ordenadores, teléfonos inteligentes, cajeros automaticos, servicios bancarios en
linea, plataformas de comercio electrénico y libros electronicos. Esta legislacion es
especialmente relevante para las personas mayores, ya que garantiza que las
soluciones tecnoldgicas cotidianas se disefien de forma inclusiva, intuitiva y

adaptada a sus necesidades.

Ademas de estas herramientas legales, la Uniéon Europea adopta un enfoque
centrado en los derechos fundamentales, en linea con los tratados constitutivos y la
Carta de los Derechos Fundamentales de la Unién Europea (Diario Oficial de las
Comunidades Europeas, 2001), que reconoce expresamente derechos como el
acceso a la informacién, la inclusién social y la no discriminacion por razon de edad
(art. 21 y 25).

En palabras del Consejo de la Unién Europea (2020), que publicé en sus
Conclusiones sobre los derechos humanos, la participacion y el bienestar de las

personas mayores en la era digital, se destaca la siguiente reflexion:

La brecha digital intergeneracional es significativa y aumenta con la edad, lo que
exige mejorar las capacidades digitales y la accesibilidad de los servicios. Por ello,
se destaca la necesidad de apoyar la formacién continua, el desarrollo de
competencias tecnoldgicas y la configuracion de servicios digitales accesibles y
faciles de usar para las personas mayores, sin excluir alternativas no digitales.
También se recomienda fomentar la comunicacion digital inclusiva, el acceso a
recursos culturales y educativos en linea, y la participacion remota en actividades
sociales, politicas y cotidianas. (pp. 33—-34)

Estas iniciativas reflejan el compromiso de la Union Europea con una transformacién
digital justa e inclusiva. No obstante, su implementacion efectiva requiere una
coordinacion estrecha entre los niveles europeo, estatal y local, asi como politicas
publicas con enfoque interseccional, que reconozcan la diversidad de experiencias,
capacidades y necesidades dentro del grupo de personas mayores. En este sentido,
la digitalizacion no debe ser un factor de exclusién, sino una herramienta para

reforzar la justicia social, la equidad y el ejercicio pleno de los derechos humanos.
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4.3. Politicas publicas e iniciativas para reducir la brecha

digital en Espana

La brecha digital que afecta a las personas mayores en Espafia no es solo una
consecuencia del acelerado avance tecnoldgico, sino también de la falta de politicas
publicas suficientemente adaptadas a las necesidades de este colectivo. De hecho,
tal como senala el Centro de Investigaciones Socioldgicas (2025), solo el 33% de
los mayores de 75 afios considera que los poderes publicos estan priorizando

acciones para mejorar su calidad de vida y reducir la brecha digital.

Espafa enfrenta importantes desafios derivados del envejecimiento poblacional. Se
estima que, para el afio 2050, mas del 33 % de la poblacion espafiola tendra 65
anos o0 mas, lo que exige una adaptacion urgente de los servicios publicos y de las
politicas sociales a las necesidades de este grupo etario (Eurostat, 2025). Este
fendmeno demografico, acompafnado por un proceso de transformacion digital
acelerada, ha puesto en evidencia la necesidad de garantizar la inclusion digital de
las personas mayores como parte esencial del ejercicio de sus derechos

fundamentales.

Aunque existen estrategias a nivel estatal, como la Agenda Espafia Digital 2026
(Gobierno de Espafia, 2021), que contempla medidas especificas para fomentar la
capacitacién digital y mejorar la conectividad, diversos estudios sefalan que estas
acciones aun enfrentan desafios importantes en su implementacion, especialmente
en la transformacion de los objetivos en impactos concretos en la vida cotidiana de

las personas mayores (Plaza Osorio, 2024; Colom, 2020).

Ademas, segun Plaza Osorio (2024), existen grandes desigualdades territoriales.
Mientras que comunidades como Madrid y algunas provincias (Huesca, Valladolid,
Segovia) ofrecen iniciativas que abarcan los tres niveles de brecha, otras como
Cantabria, La Rioja y Melilla cuentan con acciones limitadas, centradas
principalmente en la segunda brecha digital. Es decir, aquellas dificultades
relacionadas con el uso de la tecnologia debido a la falta de habilidades digitales
basicas, lo que impide que muchos ciudadanos, especialmente los mayores,

aprovechen plenamente los recursos digitales disponibles en su vida cotidiana.
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La falta de estas competencias digitales limita su acceso a servicios esenciales
como la sanidad, la banca electrénica, la administracién publica digital y las redes
de comunicacion, comprometiendo su autonomia, su bienestar y su participacion
activa en la vida social. En este sentido, garantizar el acceso igualitario a las
tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) no debe considerarse un
privilegio, sino un componente indispensable del derecho a la igualdad y la no

discriminacion por razon de edad (FRA, 2023).

Un ejemplo destacado de esta problematica es la iniciativa liderada por Carlos San
Juan, un médico jubilado de 78 afios, quien en 2022 lanzé la campafa "Soy mayor,
no idiota" (Eig. 10) para denunciar la exclusion financiera que sufren las personas
mayores debido a la digitalizacién de los servicios bancarios. A través de una
peticion en Change.org, Carlos Juan recogi6 647.950 firmas, exigiendo un trato mas
humano en las sucursales bancarias y la preservacion de la atencion presencial
para aquellos que no pueden adaptarse a las nuevas tecnologias (Levante-EMV,
2022).

Esta campana logro visibilizar la problematica a nivel nacional y europeo, siendo
reconocida con el Premio Ciudadano Europeo 2022 y respaldada por declaraciones
del propio Carlos Juan, quien afirmé que “los mayores vulnerables han de quedar en

una burbuja analégica” (Europa Press, 2023).
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Figura 10: La campanra "Soy mayor, no idiota" visibiliza las dificultades que enfrentan las personas
mayores en el acceso a servicios digitales, promoviendo un trato mas inclusivo y accesible.

SOY
MAYOR,

NO IPIOTA ! e
MAS HUMANA

EN SUS SUCURSALES

Carlos San Juan es el impulsor de la campafa

Fuente: Elaboracién propia a partir de la imagen publicada en Expansién (2024). Imagen de archivo
de Carlos San Juan.

En el ambito de la salud, la digitalizacion representa una oportunidad, pero también
un desafio para la equidad. El estudio Bridging the Generational Digital Divide in the
Healthcare Environment de Lépez de Coca et al. (2022) investiga cdmo la exclusion
digital afecta al acceso a los servicios sanitarios, centrandose en diferencias
generacionales y socioecondmicas. La investigacidén combind una revision
sistematica con una encuesta transversal a 881 pacientes en farmacias
comunitarias y 168 farmacéuticos en Espafa. Los resultados muestran que la edad,
el nivel educativo y la ubicacion influyen significativamente en la capacidad para
utilizar tecnologias de salud digital. Las personas con menor escolarizacion
presentan mas dificultades para reservar citas médicas online, mientras que quienes
tienen estudios superiores y viven en areas urbanas son mas propensos a buscar
informacion sanitaria en Internet. Aproximadamente el 18,1 % de los pacientes
necesitaron ayuda farmaceéutica para agendar citas, y el 60 % de los farmacéuticos
reportaron haber asistido a pacientes para descargar certificados de vacunacion
contra la COVID-19. Ademas, solo el 43 % de los encuestados buscan tratamientos
nuevos en linea, y un 15,7 % reconoce no comprender las explicaciones médicas,

siendo este problema mas frecuente entre hombres, personas mayores y con menor
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nivel educativo. El estudio subraya la necesidad de desarrollar programas de
alfabetizacién digital en salud y mejorar la comunicacion médica con los mayores,
destacando el papel clave de los farmacéuticos como mediadores en la adopcion de

tecnologias digitales.

Aunque existen programas y estrategias impulsados por el gobierno central y las
comunidades autonomas para fomentar la alfabetizacion digital, estos esfuerzos
siguen siendo fragmentarios y de alcance limitado. Por su parte, Colom (2020)
enfatiza que no basta con garantizar el acceso técnico a la tecnologia; es necesario
adoptar enfoques transversales, colaborativos e inclusivos que combinen acceso,
formacion, concienciacion y el desarrollo de competencias criticas para un uso
auténomo y seguro de las tecnologias. Segun la autora, las iniciativas fragmentadas
o centradas unicamente en la alfabetizacion basica no son suficientes para eliminar
las multiples brechas digitales que afectan especialmente a los grupos vulnerables,

como las personas mayores, las mujeres y las poblaciones rurales.

4.4. Marcos y politicas en Castillay Leén

En el ambito regional, Castilla y Ledn enfrenta un notable reto demografico: es una
de las comunidades autonomas mas envejecidas de Espafia. Segun datos
recientes, el 26,5 % de la poblacion castellanoleonesa tiene 65 afios 0 mas,
superando con creces la media nacional del 20,1 %. Ademas, mas del 9 % tiene 80
anos o mas, lo que evidencia un grado de sobreenvejecimiento significativo (Junta
de Castilla y Ledn, 2025).

Ante este escenario, la Junta de Castilla y Ledn aprobd en 2025 la Estrategia de
cuidados de larga duracion y fomento del envejecimiento activo y saludable, que
contempla lineas especificas para la inclusion digital de las personas mayores,
especialmente en entornos rurales como la provincia de Segovia. Esta estrategia
reconoce que la digitalizacion puede ser una herramienta para reforzar la
autonomia, mejorar la atencion y facilitar la vida cotidiana de las personas mayores,
pero también advierte que la brecha digital constituye un factor de riesgo para la

exclusion social y la dependencia.
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Uno de los ejes estratégicos se centra en la innovacion tecnolégica aplicada a los
cuidados, apostando por el desarrollo de ecosistemas inteligentes en el hogar, el
uso de sensores no invasivos, dispositivos dométicos y soluciones digitales
personalizadas. El documento plantea que estas tecnologias deben disefarse
desde un enfoque centrado en la persona, promoviendo la accesibilidad universal, la

usabilidad y la capacitacion digital adaptada a los mayores (véase la Figura 11).

En el caso concreto de Segovia, el envejecimiento poblacional se acentua por el
contexto rural y disperso del territorio, lo que dificulta el acceso equitativo a servicios
presenciales y digitales. Esta situacion refuerza la necesidad de fortalecer la
alfabetizacion digital de las personas mayores como un derecho esencial, para que
puedan acceder a tramites en linea, consultar informacién sanitaria o utilizar
servicios como la teleasistencia avanzada, que forma parte del catalogo de

soluciones tecnoldgicas promovidas por la estrategia regional.

La estrategia contempla también el impulso de centros tecnoldgicos de innovacion
en servicios sociales, donde se testean herramientas digitales adaptadas a las
necesidades de la poblacion mayor. Estas soluciones incluyen el uso de asistentes
virtuales, tecnologias predictivas para la atenciéon domiciliaria y la incorporacion
progresiva de la inteligencia artificial en procesos de evaluacion y seguimiento de la

dependencia.
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Figura 11: Ejes de la Estrategia para el envejecimiento activo y saludable en Castilla y Leén (2025).

Estrategia para el envejecimiento activo en

OBJETIVO: Promover la autonomia, la atencién ENFOQUE CENTRADO

y la calidad de vida de las personas mayores EN LA PERSONA
a través de la digitalizacion. ADULTA MAYOR:
q : [ Accesibilidad universal

Tecnologias inteligentes en el

hogar para facilitar la vida cotidiana. & Usabilidad adaptad
Ssapbllidad adaptada

— Capacitacion digital
Monitoreo discreto de salud y v|= @ Cap 9

seguridad sin afectar la intimidad. .

Aplicaciones y herramientas

adaptadas a las necesidades. Junta de

Castillay Ledn

Fuente: Elaboracién propia con base en la Estrategia de cuidados de larga duracién y fomento del
envejecimiento activo y saludable en Castilla y Leén 2021-2025 (Junta de Castilla y Ledn, 2025).

Asimismo, se prevé una inversiéon publica de mas de 1.800 millones de euros para el
periodo 2025-2027, destinada a consolidar un modelo de cuidados que integre las
TIC de forma inclusiva, eficaz y ética. Esta orientacion se alinea con el marco
europeo de transformacion digital y con los principios del Pilar Europeo de Derechos
Sociales, que exige garantizar que nadie quede atras en la era digital,

especialmente las personas mayores y vulnerables.

Un ejemplo concreto de politica regional orientada a reducir la brecha digital es el
Programa CYL Digital, impulsado por la Junta de Castilla y Ledn. En la provincia de
Segovia, este programa ha alcanzado a mas de 3.500 usuarios desde su apertura
en 2013, y cuenta actualmente con 25 centros asociados en el medio rural, donde
se han desarrollado mas de 2.500 actividades formativas presenciales. Estos
espacios ofrecen formacion tecnolégica gratuita en competencias digitales, con el
objetivo de promover la igualdad de oportunidades independientemente del lugar de

residencia, lo cual resulta especialmente relevante en zonas rurales envejecidas
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como Segovia. La iniciativa esta especialmente dirigida a colectivos con mayores

dificultades de acceso a la Sociedad de la Informacion, como personas mayores,

ofreciendo desde nociones basicas como el uso de aplicaciones sanitarias hasta

contenidos mas avanzados como inteligencia artificial o ciberseguridad (El

Adelantado, 2024). A continuacion, vea en la Figura 12 una sintesis del programa

CYL Digital con la informacion principal:

Figura 12: Programa CYL Digital: formacién tecnolégica para la ciudadania en Castilla y Leon.

formacion tecnoldgica en Castillay Ledn

cQue es
CyL Digital?

Un programa publico de la
Junta de Castillay Ledn que
ofrece talleres gratuitos de
competencias digitales
para todos los publicos.

Desde 2013, en la provincia de Segovia, el
programa ha logrado:

W Junta de
Castillay Leén

+3.500

usuarios registrados

+2.500

actividades formativas
presenciales

@‘.} CvL digitol

Fuente: Elaboracién propia con base en informacion de la Junta de Castilla y Leén (2024).

Castilla y Ledn, por tanto, no solo reconoce la existencia de una brecha digital

vinculada a la edad, sino que propone politicas activas para superarla desde el

ambito regional, adaptando las innovaciones tecnoldgicas al contexto rural,

promoviendo la formacion digital y garantizando el acceso a herramientas que

pueden mejorar significativamente la calidad de vida de las personas mayores.
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4.5. Buenas practicas globales en comunicacion para la

inclusidén digital de personas mayores

Las campanias seleccionadas se basan en el tema de la brecha digital, con un
enfoque especial en aquellas dirigidas a las personas mayores. Estas campanas
fueron investigadas principalmente a través de busquedas en Google, y en la Tabla
4 se incluyen campanas de paises como Brasil, Estados Unidos, y en su mayoria,

de Espafa. Los criterios para elegirlas fueron:

1. Enfoque en la brecha digital: Campafas que abordan la falta de acceso y el

desconocimiento de las tecnologias digitales por parte de la poblacion mayor.

2. Ruptura de estereotipos: Algunas de las campafias también se centran en
desafiar los estereotipos asociados a las personas mayores, mostrando su

capacidad para adaptarse y utilizar nuevas tecnologias.

3. Variedad de formatos y enfoques: Se incluyeron campanas en diferentes
formatos, como videos, talleres educativos, acciones comunitarias y

campafas publicitarias.

Las cinco campafias seleccionadas reflejan una serie de buenas practicas tanto en
términos de gestidn como en comunicacion. Cada una de ellas aborda, desde
distintas perspectivas, los desafios de la inclusion digital en las personas mayores y
ofrece aportes significativos en términos de comunicacién, gestion, creatividad y
resultados, convirtiéndose en referencias valiosas para la propuesta de campafa
que desarrollaré en mi proyecto para solucionar la cuestion de la brecha digital en

las personas mayores en Segovia, a través de Cruz Roja.

En cuanto a la gestion, se observa que muchas de las iniciativas se centran en
garantizar la inclusién y la accesibilidad. Por ejemplo, se hace uso de plataformas
digitales conocidas o se ofrece soporte personalizado, como lineas telefénicas de
ayuda técnica o canales de WhatsApp, facilitando la participacién de las personas
mayores. Ademas, algunas de estas campafias ofrecen formacion continua, ya sea
a través de talleres presenciales o recursos en linea, permitiendo que los

participantes desarrollen habilidades digitales a su propio ritmo. Un aspecto
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relevante de la gestion de estas campanas es la creacidon de espacios
intergeneracionales, como en el caso de varias iniciativas que promueven el
intercambio entre jévenes y mayores, favoreciendo tanto la empatia como el

aprendizaje mutuo.

En términos de comunicacion, las buenas practicas son evidentes en el uso de un
lenguaje accesible y visualmente atractivo. Muchas de las campanas, se destacan
por utilizar recursos multimedia, como videos y graficos, que facilitan la comprension
de los mensajes por parte de la audiencia mayor. Este enfoque visual y simplificado

es clave para hacer que la informacion llegue de forma efectiva a este publico.

A continuacion, se analizan cinco campafas seleccionadas por su relevancia en
relacion con los objetivos y las hipotesis de esta investigacion. Estas iniciativas
abordan de forma efectiva la brecha digital, la promocién del aprendizaje tecnolégico
entre personas mayores y la ruptura de estereotipos asociados al envejecimiento.
Ademas, presentan buenas practicas de comunicacion y gestion que contribuyen al

empoderamiento digital y a la inclusion social de este grupo.
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Nombre de la

campaia

Tabla 4: Analisis comparativo de camparias y acciones internacionales de inclusion digital para personas mayores.

Descriptivo de la
estrategia

Grado de eficiencia

Coherencia entre
problemay
comunicacion

Sofiar mi
propia vida
Fundacién
Pilares

g

“Hemos vivido toda
nuestra vida sin
necesidad de utilizar la
tecnologia, hasta que,
de la noche ala
mafiana, empezamos a
tener dificultades para
hacer cosas tan basicas
como acceder a nuestro
propio dinero. Ahora,
todos los tramites
oficiales se hacen por
internet.

Yo soy de una
generacién en la que
internet ni siquiera era
un suefio. Y ahora me
pregunto: éitengo
derecho a sofiar mi
propia vida?”

El video utiliza un
Unico plano,
grabado en una
sala donde los
jévenes son
entrevistados
individualmente.
Después, se les
entregan
audifonos para
que escuchen la
voz en off de una
mujer mayor
compartiendo su
testimonio.

El video muestra a
jovenes hablando sobre
su uso cotidiano de la
tecnologia. Al ser
preguntados por la
brecha digital, no saben
gué es. Luego escuchan
el testimonio en off de
una mujer mayor que
relata sus dificultades
con la tecnologia,
generando un contraste
reflexivo.

Reflexivo y
emocional

Alto. La campafia
logra que los jévenes
comprendan las
dificultades reales
que enfrentan las
personas mayores en
el entorno digital,
generando empatia al
vincular esas
experiencias con las
de sus propios
abuelos.

Muy coherente. Ya que
sensibiliza a los jévenes
sobre la brecha digital en
personas mayores y
fomenta el voluntariado
en alfabetizacion digital.
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https://www.youtube.com/watch?v=-9SuQxg8vHI

iPlantale cara

“Tenemos que seguir

Se muestra el dia
adiadeuna
mujer mayor

La campafia busca
transmitir que es posible
para las personas

Alto. La campafia es
efectiva porque habla

& [ e avanzando y abrazar la utilizando mayores incorporar la

digital! vida desde una tecnologia en tecnologia en su vida directamente al

e pantalla, con letras distintas cotidiana y convertirla Emocional y publico objetivo con

s Aqui | Peduefasy palabras situaciones: con en una aliada. A Vides esperanzador | Una narrativa cercana
extrafias. Palabras que el ordenador diferencia de otras y motivadora.
ahora hacemos portatil, el iniciativas dirigidas a Representa de forma

7
nuestras y que ya nos teléfono movil y publicos mas jévenes, positiva la capacidad
suenan familiares; yano | on un cajero esta campafia habla de adaptacion de las
son obstaculos, sino el automatico directamente a las personas mayores,
’

reflejo de pequefias mientras suena la | Personas mayores, reforzando la idea de | Muy coherente. Ya que
batallas que vamos narracién en off reforzando su gue cada pequeno también quiere romper
ganando. Las nuevas con el texto autoestima digital e avance con la estereotipos mostrando
tecnologias pueden ser principal. invitandolas a superar el tecnologia es una la autonomia tecnoldgica
tus aliadas.” miedo a lo nuevo. conquista. de las personas mayores.
“La brecha generacional | Combina escenas | Se dirige tanto a Alto. El video es

Trail nunca ha sido mas del programa en personas mayores como claro, emocional y

railer
. amplia. Esta es una accién con a jévenes. Por un lado, . divertido, logrando

Voluntariado o ] . Inspirador,
historia sobre intentar entrevistas a muestra que las , o captar tanto la

y Mayores R o Videoy | divertidoy »

. | cerrarla. participantes, en personas mayores atencion de los
Cyber Seniors | Aqui taller cercano

El video presenta
didlogos espontaneos
entre personas mayores
y jovenes voluntarios
durante las sesiones.

un tono divertido
y dinamico.
También
aparecen frases
claves escritas en

pueden aprender
cuando cuentan con
apoyo. Por otro, motiva
a los jévenes a participar
como voluntarios, con

jévenes como el
interés de los
mayores. Incentiva la
accion voluntaria de
forma eficaz, al

Muy coherente. Ya que
refuerza el aprendizaje
intergeneracional como
via para cerrar la brecha
digital.
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https://www.youtube.com/watch?v=9xyDJq-th00
https://youtu.be/e_RU79Mgd9M?si=ukAAnnce8kfwjESL

Frases como “éHas oido
hablar de YouTube?
—Si, pero no tengo idea
de qué es”.

la pantalla con
sonido de
teclado.

mensajes como “Nunca
eres demasiado joven
para marcar la
diferencia.”

mismo tiempo que
muestra resultados
reales y positivos del
programa.

Diversos
Tutoriales
Generations
on Line

El lenguaje es accesible
y cercano, con textos
gue conversan
directamente con el
lector. La redaccion esta
pensada para
simplificar los
contenidos sin
subestimar al publico,
facilitando la
comprension sin
generar frustracion.

Se utilizan iconos
ilustrativos,
colores
contrastantes y
tipografias
grandes. El disefio
es funcional y
accesible, lo que
permite una
navegacion
intuitiva, incluso
para quienes
tienen menos
familiaridad con
la tecnologia.

La plataforma ofrece
tutoriales simples,
visuales y dindmicos
sobre distintos temas
digitales relevantes para
personas mayores.
Incluye quizzes
interactivos,
explicaciones claras y
contenidos disefiados
para ser comprensibles
sin asistencia,
favoreciendo el
aprendizaje auténomo.

Sitio
Web

Claro, cercano
y didactico

Medio. Aunque la
plataforma estd muy
bien disefiada para el
publico mayor, su
impacto depende de
que alguien la
recomiende o ensefie
a acceder a los
contenidos. Sin esa
mediacidn inicial,
muchos usuarios
podrian no llegar a
aprovechar el recurso
por completo.

Coherente. A través de
un contenido pensado
especialmente para este
publico, la propuesta
esta alineada con el
problema.
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https://golhelp.org/

Consejos de
Abuela
Banco Itau
Brasil

> >
<.

EEE

Una conversacion ligera
entre dos amigas
mayores y sus invitados
jévenes. Frases como
“Tengan mucha
paciencia para
ensefiarle a su abuela a
usar el celular. Porque
la abuela aprende... iy
luego se le olvidal”
muestran el tono
cercano.

El programa se
graba en un
ambiente
acogedor, en una
sala de estar,
simulando una
charla entre
amigas.

En algunos episodios, se
invitaron a influencers
jovenes a compartir una
charla con las
protagonistas. Durante
el encuentro, ensefian
expresiones actuales,
explican cémo
funcionan las redes
sociales y aplicaciones
digitales, y dialogan
sobre sus diferencias
generacionales, de
manera divertida y
espontanea.

Video

Amigable,
divertidoy
calido

Alto. Genera
identificacion,
conecta generaciones
y transmite un
mensaje positivo
sobre el aprendizaje
digital. Ademas,
alcanza gran difusion
e impacto emocional
en las redes sociales.

Muy coherente. Ya que
rompe estereotipos de
forma eficaz, mostrando
gue las personas
mayores pueden
aprender con humor, y
gue los jovenes pueden
ser aliados en este
proceso.

Fuente: Elaboracién propia a partir de materiales institucionales de diversas organizaciones internacionales (2016—-2022), como Fundacion Pilares, Cyber
Seniors, Generations on Line y Banco ltau.
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https://youtu.be/Zbz7M0a6wxg?si=4w5OVdTXrQvU9eUL
https://www.facebook.com/oliverlatinamerica/videos/conselhos-de-v%C3%B3-ita%C3%BA/706615223230145/
https://www.facebook.com/itau/videos/desafio-digital-ita%C3%BA/1027792420603756/
https://www.facebook.com/itau/videos/conselhosdev%C3%B3-com-lilia-e-neuza/1072301472819517/

4.5.1. Campana: Sonar mi propia vida — Fundacion Pilares

La campana “Sofiar mi propia vida”, impulsada por la Fundacién Pilares, constituye
un ejemplo significativo de comunicacién social centrada en la sensibilizacion
intergeneracional sobre la brecha digital. A través de una estrategia audiovisual
simple pero potente (Fig. 13), la campana invita a jovenes a reflexionar sobre las
desigualdades tecnolégicas que enfrentan las personas mayores, utilizando como

eje narrativo el testimonio en primera persona de una mujer mayor.

Figura 13: Camparia “Sofiar mi propia vida”, impulsada por la Fundacion Pilares, que sensibiliza a
Jjovenes sobre la brecha digital.

Fuente: Imagenes del video de la campana “Sofiar mi propia vida”, publicado en diciembre de 2022.
Disponible en: @ SONAR MI PROPIA VIDA

El video se desarrolla en un unico plano, en el que jovenes son entrevistados
individualmente y se les pregunta sobre su relacion cotidiana con la tecnologia.
Cuando se les interroga acerca de la brecha digital, muchos de ellos desconocen el

término. Posteriormente, se les entregan audifonos a través de los cuales escuchan
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https://youtu.be/-9SuQxg8vHI?si=W4qVcu_87TuXjxYg

la voz en off de una mujer mayor que relata con emocion sus dificultades para
adaptarse a un mundo digitalizado: “Yo soy de una generacion en la que internet ni
siquiera era un suefo. Y ahora me pregunto: ;tengo derecho a sofiar mi propia
vida?” (Fundacién Pilares, 2022b, 02:30). Este contraste narrativo genera un efecto
reflexivo profundo, al vincular el testimonio ajeno con las experiencias personales de

los jovenes y de sus propios abuelos.

El tono emocional y pausado del mensaje, junto con la escenografia sobria del
video, refuerza la autenticidad del relato. La campafia demuestra el poder del
testimonio personal como recurso comunicativo capaz de generar empatia y
conciencia social en audiencias jovenes. En lugar de centrarse unicamente en datos
o diagndsticos técnicos, apela a las emociones y a la conexion humana para

construir una narrativa mas cercana e inclusiva.

Desde el punto de vista estratégico, esta campana resulta altamente coherente con
los objetivos de alfabetizacién digital, al posicionar a los jovenes como posibles
agentes de cambio social. Su propuesta esta alineada con la hipotesis planteada en
este estudio, que considera que la participacion activa de la juventud en iniciativas
solidarias puede ser clave para reducir la brecha digital intergeneracional. “Sofar mi
propia vida” no solo visibiliza una problematica real, sino que ofrece una via

concreta de implicacion social basada en el entendimiento y el acompafiamiento.

4.5.2. Campana: “jPlantale cara a la brecha digital!” — Fundacion

Pilares

La campafia “jPlantale cara a la brecha digital!”, lanzada por la Fundacion Pilares,
constituye un ejemplo poderoso de comunicacion directa y motivadora dirigida a
personas mayores. A diferencia de otras iniciativas centradas en el publico joven o
en el entorno familiar, esta propuesta interpela de forma explicita a las personas
mayores, invitandolas a superar el miedo a lo desconocido y a integrar la tecnologia

en su vida cotidiana como una herramienta de autonomia y empoderamiento.

El video, de tono emocional y esperanzador, muestra a una mujer mayor utilizando

diferentes dispositivos digitales, como ordenador, teléfono maovil, cajero automatico
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(Fig. 14), mientras una voz en off narra un texto que reconoce los desafios de la
digitalizacién, pero al mismo tiempo celebra los pequerios logros alcanzados:
“Palabras que ahora hacemos nuestras y que ya nos suenan familiares; ya no son
obstaculos, sino el reflejo de pequefias batallas que vamos ganando” (Fundacién
Pilares, 2022a, 00:33). Esta narrativa transforma la dificultad en conquista,

reforzando la autoestima digital del publico destinatario.

Figura 14: Campana “jPlantale cara a la brecha digital!”, de Fundacion Pilares, que muestra el uso
cotidiano de la tecnologia por una mujer mayor.

Fuente: Imagenes del video de la campafa “{Plantale cara a la brecha digital!”, publicado en
noviembre de 2022. Disponible en: @ jPLANTALE CARA A LA BRECHA DIGITAL!

La campafia destaca por romper estereotipos de forma efectiva. En lugar de retratar
a las personas mayores como dependientes o desconectadas, las presenta como
activas, competentes y capaces de adaptarse al entorno digital. El mensaje se
construye con autenticidad y sin condescendencia, lo que potencia su credibilidad y

cercania.
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https://youtu.be/9xyDJq-th00?si=h_6r315LZddwbSqF

Desde una perspectiva comunicativa, esta estrategia es altamente coherente con
los objetivos de alfabetizacion digital y puede servir de base para diseiar mensajes
empoderadores en propuestas futuras, como las planteadas en este trabajo. Al
representar positivamente la capacidad de aprendizaje de las personas mayores, la
campana contribuye a un cambio de narrativa que no solo visibiliza, sino que

dignifica su rol en la sociedad digital en la que vivimos.

4.5.3. Campana: Trailer Voluntariado y Mayores — Cyber Seniors

La campafa Cyber-Seniors, presentada a través de un video promocional dinamico
y emocional, constituye un modelo ejemplar de aprendizaje intergeneracional con
enfoque comunitario. Su narrativa gira en torno a la idea de que la brecha digital
puede reducirse eficazmente cuando jovenes y mayores se encuentran en un

espacio comun de aprendizaje y apoyo mutuo.

La propuesta combina humor, espontaneidad y testimonios reales para crear un
contenido atractivo que visibiliza los beneficios del acompafiamiento voluntario entre
generaciones. El video incluye escenas espontaneas de interaccion entre jévenes
voluntarios y personas mayores, alternadas con entrevistas breves (Fig.15). Los
dialogos son divertidos y reflejan dudas reales y cotidianas de las personas mayores
frente al mundo digital, lo que contribuye a la autenticidad del relato: “; Usted podria
hablar un poco de ese Face... Facebook para encontrar amigos?” (Cyber-Seniors,
2019, 00:04), o “; Ha oido hablar de YouTube? - Si, pero no tengo idea de qué es
eso” (Cyber-Seniors, 2019, 00:20). A través de este enfoque, la campana consigue
hablar simultaneamente a ambos publicos: por un lado, muestra que las personas
mayores pueden aprender nuevas tecnologias si cuentan con apoyo cercano; por
otro, motiva a los jévenes a participar activamente como voluntarios tecnoldgicos,

transmitiendo un mensaje de responsabilidad social y protagonismo juvenil.
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Ademas, el video utiliza frases destacadas en pantalla que funcionan como
mensajes motivacionales tanto para jévenes como para mayores, como “Nunca eres
demasiado joven para marcar la diferencia” o “Todos sabemos lo dificil que es
aprender algo nuevo, pero realmente sentimos que esto puede cambiar tu vida”
(Cyber-Seniors, 2019, 01:47).

Figura 15: Camparia “Cyber Seniors Trailer”, de Cyber-Seniors, que muestra el aprendizaje digital
compartido entre jovenes voluntarios y personas mayores.

Fuente: Imagenes del video de la campafa “Cyber Seniors Trailer”, publicado en noviembre de 2019.
Disponible en: https://youtu.be/e  RU79Mqgd9M?si=36mD5yf97jKMSabS

El tono general del material es inspirador, divertido y cercano, lo cual lo convierte en
una herramienta eficaz tanto para la sensibilizacién como para la acciéon. A
diferencia de campafas mas institucionales, Cyber-Seniors se basa en el testimonio
cotidiano, en la risa compartida, en el proceso de descubrimiento conjunto entre

generaciones, mostrando resultados positivos y reales.
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https://youtu.be/e_RU79Mgd9M?si=36mD5yf97jKMSabS

Esta iniciativa respalda de manera directa la hipétesis de este estudio, que plantea
que el voluntariado intergeneracional puede ser una via clave para el
empoderamiento digital de las personas mayores. Ademas, representa una idea de
proyecto perfectamente adaptable al contexto de Cruz Roja Espanola,
particularmente a través del programa Cruz Roja Juventud. A partir de su
experiencia territorial y su red de voluntariado, seria posible implementar acciones
similares como visitas a domicilio o mentorias tecnolégicas personalizadas,
abarcando no solo el uso del teléfono mdévil, sino también otras tareas digitales del

hogar.

Este modelo no solo contribuye a la alfabetizacion tecnoldgica, sino que también
combate la soledad no deseada, promoviendo un acompafnamiento mas humano y
cercano. En suma, Cyber-Seniors es una campafa coherente, efectiva y replicable,
que demuestra como la creatividad comunicativa puede ser puesta al servicio de

una causa social de alto impacto.

4.5.4. Iniciativa “Generations on Line” — Tutoriales digitales para

mayores

La plataforma Generations on Line ofrece una propuesta didactica y accesible que
se presenta como una referencia directa para el disefio de materiales formativos
dirigidos a personas mayores. Su enfoque se centra en facilitar el aprendizaje digital
auténomo a través de tutoriales simples, visuales e interactivos. La interfaz esta
cuidadosamente adaptada a las necesidades de este grupo etario: utiliza tipografia
de gran tamafio, colores contrastantes, iconos ilustrativos y un lenguaje claro,

cercano y respetuoso.

Uno de los aspectos mas destacados de la plataforma es su capacidad de traducir
lo complejo en comprensible sin subestimar al publico. Los textos conversan
directamente con el lector, guiando paso a paso en el uso de herramientas digitales
como correo electronico, navegadores web o aplicaciones moviles. Ademas, la
incorporacion de quizzes y ejercicios interactivos permite reforzar el contenido de

forma ludica, promoviendo el aprendizaje activo.
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Esta iniciativa representa un modelo valioso para Cruz Roja, tanto como recurso de
apoyo a talleres presenciales y consultas domiciliarias, como también para la
elaboracion de materiales que acomparien a los procesos de inclusion digital a largo
plazo. Aunque su impacto depende, en muchos casos, de una mediacion inicial por
parte de un voluntario o familiar que oriente al usuario hasta la plataforma, una vez
superado ese primer paso, Generations on Line proporciona un entorno seguro y

motivador que fomenta la independencia tecnoldgica de las personas mayores.

Desde la perspectiva de este estudio, esta propuesta con su coherencia
comunicativa y funcionalidad pedagogica demuestran que es posible construir
experiencias de aprendizaje que respeten el ritmo, los intereses y las capacidades

del publico mayor, facilitando su participacion activa en la sociedad digital.

4.5.5. Campana: “Conselhos de V6” — Banco Itau Brasil

i

La campana “Conselhos de V6”, desarrollada por el Banco Itau en formato de canal
de YouTube, representa una propuesta innovadora y afectiva que contribuye a la
inclusion digital de las personas mayores desde una perspectiva positiva y empatica
(Fig. 16). A través de episodios grabados en un ambiente hogarefo y calido, dos
mujeres mayores conversan con jovenes, incluyendo a influencers, sobre
tecnologia, redes sociales y lenguaje digital, en un formato relajado que simula una

charla entre amigas.

Uno de los mayores aciertos de la campana es su capacidad de romper estereotipos
sin recurrir a discursos convencionales. En lugar de representar a las personas
mayores como pasivas o desconectadas, las muestra como curiosas, activas y con
sentido del humor. Frases como “Tengan mucha paciencia para ensefarle a su
abuela a usar el celular. Porque la abuela aprende... jy luego se le olvida!” (Itau,
2016, 00:16) reflejan una actitud abierta hacia el aprendizaje, al mismo tiempo que

generan cercania e identificacion.

El tono del contenido es amigable, divertido y calido. La campafia logra una fuerte
conexion emocional con publicos de diferentes edades, promoviendo una vision

optimista del proceso de aprendizaje digital. Al dirigirse simultaneamente a personas
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mayores y jovenes, refuerza la idea de que la tecnologia puede ser un puente entre
generaciones, no una barrera. En este sentido, funciona también como una
herramienta de sensibilizacidén social, mostrando que los mayores pueden aprender

cuando cuentan con acompafiamiento afectivo y paciente.

Figura 16: Camparia “#ConselhosDeV¢”, del Banco Itat, que muestra un momento de conversacion
intergeneracional entre mujeres mayores y jovenes.

Fuente: Imagenes del video de la camparia “#ConselhosDeVé”, publicado en julio de 2016.
Disponible en: https://www.facebook.com/itau/videos/

Desde una perspectiva estratégica, Conselhos de V6 puede servir de inspiracion
para proyectos de comunicacion en Cruz Roja que busquen promover el
voluntariado intergeneracional o difundir contenidos educativos de forma accesible.
Su combinacién de humor, afectividad y representacion positiva es clave para
construir narrativas transformadoras y empoderadoras, alineadas con los principios

de comunicacion inclusiva propuestos en este estudio.
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CAPITULO 5&:

CASO DE ESTUDIO:
CRUZ ROJA

"‘Aprender en |la vejez no es un privilegio,
es un derecho fundamental.”
Abad Alcala
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5.1. Quién es Cruz Roja y su impacto social

La Fundacién Cruz Roja Espafiola es una organizacion humanitaria, privada, sin
animo de lucro y de caracter voluntario, tutelada por el Protectorado de Fundaciones
de competencia estatal y presente en mas de 190 paises. Su mision es impulsar los
principios humanitarios en la sociedad y sumar “aliados” que lideren e influyan
positivamente en las transformaciones necesarias para que todas las personas
tengan acceso al bienestar social con dignidad y oportunidades de desarrollo. En
coherencia con ello, su propdsito institucional es fomentar un “Pensamiento
Humanitario” que contribuya a cambiar mentalidades y a promover transformaciones

siempre en beneficio de las personas.

Su vision es convertirse en un referente nacional e internacional, creando un
espacio de encuentro para la reflexion colaborativa sobre los desafios sociales
presentes y futuros, y promoviendo el bienestar humano dentro del marco del
respeto a los valores y principios humanitarios. Todo ello se articula bajo los siete
principios fundamentales del Movimiento Internacional de la Cruz Roja y de la Media
Luna Roja: humanidad, imparcialidad, neutralidad, independencia, voluntariado,

unidad y universalidad (Fundacion Cruz Roja Espafiola, s.f.).

En Espana, Cruz Roja desarrolla una amplia gama de programas relacionados con
la intervencion social, la salud, la educacion, el empleo, el medio ambiente y el
socorro, atendiendo cada afno a millones de personas en situacién de vulnerabilidad.
Uno de sus publicos prioritarios son las personas mayores, con quienes trabaja
activamente para fomentar el envejecimiento activo, la autonomia personal y la
inclusién social y digital. Su accion institucional refleja un fuerte compromiso con
una sociedad mas justa, inclusiva e igualitaria, promoviendo la participacion

ciudadana y la transformacién social desde una perspectiva comunitaria.

En la comunidad auténoma de Castilla y Ledn, y particularmente en la provincia de
Segovia, Cruz Roja mantiene una actuacion destacada con la poblacion mayor. En
el ano 2023, la organizacién atendioé a 3.547 personas mayores y cuidadoras a
través de distintos programas orientados a la promocidn del envejecimiento
saludable, la permanencia en el domicilio y el apoyo a redes de cuidado familiar (El

Dia de Segovia, 2024a). En 2024, el numero total de personas atendidas en la
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provincia aumenté a 9.004, lo que demuestra el crecimiento de su intervencién
territorial y el compromiso con los colectivos mas vulnerables, especialmente las

personas mayores (El Dia de Segovia, 2024b).

Gracias a su extensa red territorial, Cruz Roja en Segovia actua tanto en la capital
como en los entornos rurales, adaptando sus intervenciones a las realidades
locales. Su capacidad de movilizacién del voluntariado, su proximidad al territorio y
su enfoque centrado en la persona hacen de esta entidad un referente clave en la
reduccion de la brecha digital intergeneracional, especialmente entre la poblacion

mayor de 65 afos.

La experiencia acumulada y la capacidad de innovacion social de Cruz Roja la
posicionan como un referente en la atencion y formacion tecnoldgica de las

personas mayores.

5.2. Programas actuales de Cruz Roja dirigidos a mayores

en Segovia

Cruz Roja en Segovia cuenta con una serie de proyectos especificos dirigidos a
personas mayores, uno de los colectivos prioritarios dentro de su estrategia de
intervencion social. Entre estos programas, destacan aquellos enfocados en la
alfabetizacion digital y el acceso a las tecnologias, herramientas esenciales para

reducir la brecha digital que afecta a este grupo etario.

Uno de los proyectos mas relevantes en este ambito es la organizacion de talleres
de formacion en el uso del teléfono movil, donde se ensefa a las personas mayores
a manejar funciones basicas como realizar lamadas, enviar mensajes, configurar
alarmas, asi como el uso de aplicaciones practicas como WhatsApp, Google Maps,

servicios de banca electrénica y la herramienta sanitaria Sacy/ Conecta.

Ademas de la formacion presencial, Cruz Roja impulsa nuevas formas de acceso a
la tecnologia a través de asistentes de voz. Un ejemplo innovador es el proyecto
“Voces en Red”, una iniciativa que busca acercar dispositivos inteligentes como

Alexa a los hogares de personas mayores, favoreciendo la interaccion cotidiana con
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la tecnologia de forma sencilla y natural. Estos asistentes permiten a los usuarios
realizar preguntas, escuchar musica, programar recordatorios, hacer meditacion o,

simplemente, disfrutar de una compadia auditiva.

Estas acciones responden a un diagndstico claro: la tecnologia actual continua
representando un “laberinto” para muchas personas con dificultades cognitivas o
escasa experiencia digital, como subraya Eva Fernandez Rodriguez (2025),
Coordinadora autonémica de Cruz Roja en Castilla y Ledn. Las barreras no se
limitan unicamente al desconocimiento técnico, sino que también incluyen interfaces
poco intuitivas, lenguaje excesivamente técnico y procedimientos digitales

complejos.

En este sentido, Cruz Roja incorpora principios de accesibilidad cognitiva en sus
intervenciones con personas mayores, adaptando materiales a lectura facil,
utilizando lenguaje claro e integrando pictogramas como apoyo visual. Tal como
indica Fernandez Rodriguez (2025), estas herramientas “permiten a las personas
entender lo que encuentran, encontrar la informacién y realizar la accion que se les

requiere”.

Asimismo, la organizacion complementa estas iniciativas con acciones de
seguimiento personalizado, en las que voluntarios capacitados realizan visitas
domiciliarias o llamadas de apoyo para reforzar los contenidos aprendidos y resolver
dudas en tiempo real. Esta cercania favorece no solo el aprendizaje técnico, sino

también el fortalecimiento del vinculo humano en el proceso de inclusién digital.

Cabe destacar también los talleres de memoria, orientados a la estimulacion
cognitiva, que en algunas ocasiones integran el uso de recursos digitales como
gafas de realidad virtual. Estos dispositivos permiten recrear experiencias
inmersivas que contribuyen al trabajo con recuerdos, emociones y orientacion

espacial, aportando dinamismo e innovacion al enfoque terapéutico tradicional.

Todas estas actuaciones se enmarcan en una estrategia mas amplia de Cruz Roja
para garantizar el derecho a la informacion, a la comunicacién y al acceso a

servicios esenciales en un entorno cada vez mas digitalizado y tecnoldgico.
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En definitiva, los programas desarrollados por Cruz Roja en Segovia dirigidos a
personas mayores no solo permiten mejorar sus competencias digitales, sino que
también fortalecen su autonomia, autoestima y participacion activa en la sociedad.
Estas iniciativas estan plenamente alineadas con los objetivos de este estudio, al
constituir ejemplos concretos de buenas practicas en la lucha contra la exclusién

digital en la vejez.

5.3. Estrategias comunicativas de Cruz Roja

En esta seccién, se propone analizar las estrategias comunicativas que Cruz Roja
desarrolla en relacion con las personas mayores, en el marco de su compromiso
con la inclusién digital y la reduccion de la brecha tecnolégica en este colectivo. El
criterio de seleccion utilizado para el analisis consistio en identificar aquellas
iniciativas dirigidas directamente al publico mayor o que promovieran talleres

orientados a combatir la brecha digital.

Durante el proceso de busqueda, no se encontraron campanas especificas de Cruz
Roja Espafa que aborden de forma directa y estructurada la problematica de la
brecha digital en personas mayores. Las acciones existentes se enfocan
principalmente en otras tematicas relevantes para este grupo, como la soledad no

deseada, el maltrato o el envejecimiento saludable (véase la Figura 17). Aunque

estas tematicas son fundamentales, evidencian una oportunidad no explorada para
trabajar desde la comunicacion social en favor de la alfabetizacion digital de este

colectivo.
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Figura 17: Carteles informativos de Cruz Roja anunciando campafias dirigidas a personas mayores.

Somos de agarrarnos
a la vida y no soltarla.
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. . 4
S

y_
+ Cruz Roja

Cada vez mis cerca de las personas w

Fuente: Elaboracién propia que muestra dos ejemplos de carteles de Cruz Roja Espafriola, utilizados
en campafias de concienciacion (2024), disponibles en el portal de Cruz Roja.

En relacion con las iniciativas de formacion digital, se identificaron ejemplos de
piezas comunicativas utilizadas para divulgar talleres sobre el uso del teléfono mavil
que, si bien cumplen su funcion informativa, presentan un enfoque comunicativo
bastante basico. Se trata de disefos funcionales, pero carentes de elementos
creativos o emocionales que fortalezcan el vinculo con el publico o incentiven su

motivacion para participar, como podemos observar en la Figura 18:
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Figura 18: Carteles informativos de Cruz Roja anunciando talleres de uso del movil dirigidos a
personas mayores.

FORMACION PARA MAYO&S

TALLERES:
+ 16-17-18 DE OCTUBRE

EN EL AULA DEL PUNTO VUELA/GUADALINFO

DIGIALIZATE

Cruz Roja

Alfabetizacion digital para

Todo lo que necesitas
para estar al dia

Inférmate y apuntate en tu,
AYUNTAMIENTO O PUNTO

VUELA (GUADALINFO)

Fuente: Elaboracion propia que muestra dos ejemplos de carteles de Cruz Roja Espafiola, utilizados
en camparias de alfabetizacion digital para personas mayores (2024), disponibles en medios locales
como el Ayuntamiento de Torrenueva Costa.

5.3.1. Analisis de la comunicacién digital de Cruz Roja Segovia

sobre la brecha digital

Pese a que Cruz Roja Segovia cuenta con programas activos dirigidos a la
alfabetizacién digital de personas mayores, como los talleres de maévil o el proyecto
“Voces en Red”, que introduce asistentes de voz en los hogares, su presencia en

redes sociales no refleja de forma coherente ni constante estas iniciativas.

Para examinar este aspecto, se realizé una revisidén exploratoria de las
publicaciones del perfil oficial de Instagram de |la organizacion, en el periodo

comprendido entre el 26 de marzo de 2023 y el 15 de junio de 2025. Como los
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contenidos publicados en Instagram suelen replicarse en las cuentas de Facebook y
X, este perfil fue considerado representativo. La revisidon consistié en un recorrido
manual por el feed (scroll visual), sin uso de filtros ni busqueda por etiquetas o
palabras clave. Este analisis puso de manifiesto la escasa visibilidad digital de las

acciones orientadas a reducir la brecha digital entre las personas mayores.

Durante la revision del contenido publicado, solo se identificé una mencion
especifica al proyecto “Voces en Red” (Fig. 19), sin que existan publicaciones claras
que documenten los talleres de moviles que la organizacion realiza en la provincia.
La baja presencia digital limita la visibilidad de los resultados alcanzados y reduce el

potencial de expansion, dificultando la participacion de nuevos beneficiarios.

Figura 19: Publicacion en redes sociales sobre el proyecto “Voces en Red” de Cruz Roja Segovia.

+ cruzrojasegovia

Cruz Roja

+ cruzrojasegovia

Cruz Roja

El asistente de voz de la
@Fundacionamancioortega y
Cruz Roja nos acompanfian en el
dia a dia y nos ayudan, de
diferentes maneras, a estimular
las funciones cognitivas. Mientras
trabajamos en nuestros talleres,
escuchamos musica,
fundamental para mejorar los
procesos mentales que nos
permiten recibir e interiorizar la
informacién del dia a dia. Solo en
Segovia, gracias a esta
colaboracién, ya contamos con
142 dispositivos de voz y muy
pronto esperamos ampliarlo con
otros 159. #VocesEnRed

Fuente: Cruz Roja Espafiola Segovia. (2025). Publicacion en redes sociales sobre el proyecto
“Voces en Red”. Instagram. https.//www.instagram.com/cruzrojasegovia/

Por otro lado, las redes sociales de Cruz Roja Segovia incluyen algunos contenidos
relacionados con el colectivo de personas mayores, principalmente en el marco de

actividades de estimulacién cognitiva, talleres de memoria, encuentros
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intergeneracionales y acciones comunitarias. También se observan campanas que
promocionan el servicio de teleasistencia: boton rojo (Fig. 20); sin embargo, ninguna
de estas iniciativas establece un vinculo explicito con la inclusion digital o la

superacion de barreras tecnoldgicas.

Figura 20: Publicaciones en redes sociales dirigidas al publico de personas mayores en
Cruz Roja Segovia.

'l' cruzrojasegovia 'I' cruzrojasegovia

Cruz Roja Cruz Roja

+ czria Teleasistencia
en las mejores
manos

Elige Cruz Roja

Fuente: Cruz Roja Espafiola Segovia. (2024 y 2025). Publicacién en redes sociales dirigidas al
publico de personas mayores. Instagram. https://www.instagram.com/cruzrojasegovia/

Este desfase entre la accidn institucional y su comunicacién publica sugiere una
oportunidad de mejora estratégica. En una sociedad crecientemente digitalizada,
resulta fundamental visibilizar de forma proactiva las practicas que contribuyen al
empoderamiento tecnoldgico de los mayores. Publicaciones que documenten los
talleres, testimonios de participantes, datos de impacto, y contenidos breves con
consejos digitales, podrian no solo ampliar el alcance de los programas, sino
también reforzar la imagen institucional de Cruz Roja como agente activo en la lucha

contra la exclusion digital.
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Desde la perspectiva de este estudio, es crucial reconocer que la brecha digital no
se combate unicamente con formacion técnica, sino también con narrativas
inclusivas que normalicen el acceso a la tecnologia en todas las edades. Asi, se
recomienda a Cruz Roja Segovia adoptar una linea de comunicaciéon mas enfocada
en la sensibilizacion digital, mediante campafas tematicas sostenidas en redes
sociales, aprovechando su experiencia territorial y su red de voluntariado como
activos diferenciadores en la promocion de una ciudadania digital mas justa e

inclusiva.

5.3.2. Acciones comunicativas de alcance mundial: estudio de dos

campanas de Cruz Roja

Pensando en las campafas comunicativas de Cruz Roja a nivel internacional que
buscan movilizar a la ciudadania, sensibilizar sobre problematicas sociales y captar
voluntariado para sus programas, seleccioné dos ejemplos relevantes. A
continuacion, analizo acciones que pueden inspirar la propuesta de campafnas
orientadas a la inclusion digital de las personas mayores y a la visibilizacion de sus

necesidades.

La primera campafa, promovida por Cruz Roja Portuguesa (2022), lleva por titulo
“Agente de Incluséo Digital — Toma ja o teu lugar” (Agente de Inclusion Digital —
iToma ya tu lugar!) y tiene como objetivo principal captar personas voluntarias para
acompanar a personas mayores en su proceso de alfabetizacion digital. La iniciativa
propone un modelo de mentoria directa y personalizada, en el que jovenes u otros
perfiles con competencias tecnologicas ensefian a las personas mayores el uso
basico de herramientas digitales, contribuyendo asi a la reduccion de la brecha

generacional.

La campafia se presenta mediante una pagina web institucional que utiliza un
lenguaje claro y directo. Sin embargo, la estrategia de difusion parece estar limitada
exclusivamente a este canal digital, lo que restringe su alcance a un publico mas

amplio. No se identificaron materiales complementarios, como carteles, videos
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promocionales o publicaciones en redes sociales, que contribuyan a fortalecer su

visibilidad. La unica pieza identificada es el banner ilustrado en la Figura 21.

A pesar de estas limitaciones, la claridad del mensaje y el enfoque en el
voluntariado juvenil como motor de cambio social constituyen elementos positivos y
replicables. Esta propuesta puede servir como inspiracion para campafnas que

busquen movilizar a la ciudadania en favor de una inclusion digital efectiva.

Figura 21: Banner de la campana “Agente de Inclusion Digital — Toma ja o teu lugar”, lanzada por la
Cruz Roja Portuguesa.

OPORTUNIDADE

Voluntariado
Agente de Inclusao Digital

Objetivos:

Fuente: Cruz Vermelha Portuguesa (2022). Camparia “Agente de Inclusao Digital — Toma ja o teu

lugar”. Disponible en: https.//www.cruzvermelha.pt

La segunda campafia, desarrollada por la Cruz Roja de Singapur en 2022 bajo el
lema “Lend a Hand for Humanity” (Dale una mano a la humanidad), se centra en
visibilizar a personas que suelen ser ignoradas por la sociedad, incluyendo adultos
mayores en situacién de soledad. A través de un video difundido en redes sociales,

pagina web y medios institucionales, se transmite un mensaje emocional que resalta
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el poder transformador de los pequenos gestos solidarios. La campana visibiliza los
programas de acompafamiento a personas mayores impulsados por Cruz Roja y
apela al compromiso comunitario mediante un recurso visual atractivo: un collage
que combina imagenes de voluntariado con escenas de la vida cotidiana (Fig. 22).
Esta eleccion estética resulta creativa y llamativa, y contribuye a humanizar la
causa, reforzar la conexion emocional con la audiencia y posicionar a la
organizacion como un agente activo en la construccién de una sociedad mas

inclusiva.

Figura 22: Visual principal de la camparia “Lend a Hand for Humanity”, de Cruz Roja de Singapur,
con enfoque emocional en el acompafiamiento a personas mayores.

Lend a Hand
for Humanity

Lend a Hand
for Humanity

inteer,
When you donate or volul 3
you send help and hope.

#TogetherForHuman

redcross.sg/humanity

When you donate or volunteer,
you send help and hope-

#TogetherForHumanity

SINGAPORE
SINGAPORE

Fuente: Singapore Red Cross (2022). Campafia “Lend a Hand for Humanity”. Disponible en:
https://redcross.sq

Ambas campafias, aunque diferentes en estilo y formato, comparten una misma
l6gica: la movilizacion del voluntariado como herramienta clave para la inclusion
social de las personas mayores. Sin embargo, se observa que la dimensién digital

de estas acciones, en particular los talleres de alfabetizacién tecnoldgica, podria
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beneficiarse de una mayor visibilidad y continuidad comunicativa. Este analisis

refuerza la importancia de contar con estrategias de comunicacion sélidas y bien

difundidas para maximizar el impacto social de los programas desarrollados por

Cruz Roja.

5.4. Analisis DAFO de Cruz Roja Espanola frente a la

brecha digital en personas mayores

El analisis DAFO (ver Tabla 5) permite identificar las fortalezas, debilidades,

oportunidades y amenazas que enfrenta Cruz Roja Espafola en relacién con sus

acciones para reducir la brecha digital entre las personas mayores. A partir de la

informacion presentada en las secciones anteriores de este capitulo, fue posible

observar que la organizacion cuenta con una solida estructura territorial, una fuerte

presencia de marca, experiencia acumulada en programas de intervencion social y

una amplia red de voluntariado. Estos factores representan activos clave para

impulsar procesos de alfabetizacion digital y adaptado a las realidades locales,

favoreciendo asi la aceptacion de la comunidad hacia estos programas.

Tabla 5: Analisis DAFO de Cruz Roja Espafiola en relacion con la inclusion digital de
personas mayores.

Fortalezas

Amplia red territorial a nivel nacional y presencia en
zonas rurales, como los pueblos de Segovia.

Experiencia acumulada en la intervencion con
personas mayores, en proyectos como talleres,
asistencia y otros.

Facilidad para captar voluntariado comprometido,
gracias al reconocimiento de la organizacion a nivel
nacional.

Presencia de Cruz Roja Juventud como aliado
estratégico para proyectos de aprendizaje
intergeneracional.

Debilidades

Baja visibilidad en redes sociales de los proyectos de
inclusion digital, reduce su alcance y limita la
participacion.

La ausencia de campafas especificas sobre la
brecha digital a nivel nacional reduce la
sensibilizacion sobre ese tema.

Limitacion en el alcance de los talleres presenciales
debido a la movilidad reducida de algunas personas
mayores.

Falta actual de voluntariado para sostener los
talleres de alfabetizacion digital; hoy en dia solo se
cuenta con una persona voluntaria.
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Capacidad logistica para realizar visitas domiciliarias
a personas mayores, mediante el uso de furgonetas.

Alta aceptacién social de los proyectos, respaldada
por el reconocimiento de la organizacion como una
entidad confiable.

Oportunidades

El interés por el envejecimiento activo impulsa la
autonomia y la participacion de las personas
mayores en iniciativas y programas.

Crear un programa de talleres a domicilio sobre el
uso del movil, dirigido a personas mayores con
dificultades para asistir presencialmente.

Fondos europeos en el marco de la Agenda Digital
2030, orientados a impulsar la inclusion tecnolégica
y reducir la brecha digital.

Fomentar la participacién ciudadana para reducir la
brecha digital e involucrar a los jovenes en la
ensefianza tecnolégica.

El potencial de colaboracion con juventudes en
programas intergeneracionales fortalece el
intercambio de conocimientos.

La incorporacion de asistentes de voz e |A
adaptadas facilita tareas diarias para mayores,
mejorando su autonomia y acceso digital.

Baja participacion de hombres mayores en
programas digitales, lo que limita su alcance e
inclusién equitativa.

Falta de patrocinadores para expandir en zonas con
baja conectividad, lo que dificulta implementar
programas en estos territorios.

Amenazas

La falta de adaptacion de los voluntarios a los ritmos
de aprendizaje puede reducir la motivacion de los
mayores.

La resistencia inicial de las personas mayores ante
herramientas digitales desconocidas puede dificultar
su adopcion a los programas.

La desigualdad territorial en conectividad y acceso a
dispositivos limita la eficacia de los programas y
reduce su impacto.

Bajo interés general de la juventud por iniciativas
intergeneracionales o voluntariado con personas
mayores.

La fatiga digital, el miedo o la frustracién dificultan la
participacion de mayores en programas tecnoldgicos.

Desconfianza al recibir desconocidos en casa,
especialmente entre mayores que viven solos.

Fuente: Elaboracién propia a partir del analisis del caso de estudio de Cruz Roja (2025).

Sin embargo, también se evidencian ciertos desafios. Entre ellos, destaca la escasa

visibilidad de las acciones comunicativas, especialmente de los programas de

inclusion digital, al analizarse a nivel local como en el caso de Segovia. Otro aspecto

observado es la ausencia de campanfas especificas sobre la problematica de la

brecha digital. En las redes sociales tampoco se encuentran contenidos

relacionados con los talleres de tecnologia; podrian difundirse fotos y videos de
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estas actividades. La falta de este tipo de comunicacion limita el alcance y la
eficacia de las acciones. Ademas, el acceso desigual a recursos tecnolégicos en
zonas rurales, asi como la resistencia inicial de algunas personas mayores al uso de
herramientas digitales, son factores que deben considerarse en el disefo de futuras

estrategias.

Al mismo tiempo, el contexto actual ofrece oportunidades significativas. Existe una
creciente preocupacion institucional y social por la exclusion digital, asi como un
marco normativo favorable que promueve el envejecimiento activo y la inclusion
tecnologica. Asimismo, las tendencias en accesibilidad digital y disefio centrado en
el usuario abren camino a nuevas metodologias y materiales adaptados a las

necesidades del publico mayor.

Ahora, al considerar las hipétesis planteadas en este trabajo, el analisis DAFO
permite establecer conexiones directas (ver Tabla 6). Por ejemplo, las fortalezas
institucionales de Cruz Roja, como su capilaridad territorial, experiencia con
personas mayores y red de voluntariado, respaldan la hipétesis 1, que plantea que
el acompafiamiento personalizado o intergeneracional, especialmente a través del
voluntariado joven, puede potenciar el aprendizaje digital de los mayores. Asimismo,
la hipotesis 3, que enfatiza la adaptacion de aplicaciones a las necesidades de este
grupo y el uso de materiales accesibles e inclusivos, se relaciona directamente con
las oportunidades identificadas en el entorno, como los talleres a domicilio, la
incorporacion de asistentes de voz e |A adaptadas a sus necesidades diarias y la

ensefanza ajustada a su ritmo de aprendizaje.

Tabla 6: Relacion entre el analisis DAFQO y las hipotesis de esta investigacion.

DAFO Elemento clave Conexion con hipoétesis
- Experiencia acumulada en la
intervencién con personas mayores, en
proyectos como talleres, asistencia y H1: Las personas mayores que reciben
otros. apoyo intergeneracional tienen mas
Fortalezas hoy g

probabilidades de utilizar herramientas
- Presencia de Cruz Roja Juventud como  digitales en su vida diaria.
aliado estratégico para proyectos de
aprendizaje intergeneracional.
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Oportunidades

Debilidades

Amenazas

- Crear un programa de talleres a
domicilio sobre el uso del maovil, dirigido a
personas mayores con dificultades para
asistir presencialmente.

- Fondos europeos en el marco de la
Agenda Digital 2030, orientados a
impulsar la inclusion tecnolégica y reducir
la brecha digital.

- Falta actual de voluntariado para
sostener los talleres de alfabetizacion
digital; hoy en dia solo se cuenta con una
persona voluntaria.

- Limitacion en el alcance de los talleres
presenciales debido a la movilidad
reducida de algunas personas mayores.

- La resistencia inicial de las personas
mayores ante herramientas digitales
desconocidas puede dificultar su
adopcién a los programas.

- La fatiga digital, el miedo o la frustracion
dificultan la participaciéon de mayores en
programas tecnoldgicos.

H3: La adaptacion de aplicaciones y

servicios digitales a las necesidades
especificas de las personas mayores
aumenta su uso y confianza en estas
herramientas.

H1: Las personas mayores que reciben
apoyo intergeneracional tienen mas
probabilidades de utilizar herramientas
digitales en su vida diaria.

H2: Las personas mayores que se sienten
excluidas digitalmente presentan mayores
niveles de aislamiento social.

Fuente: Elaboracién propia a partir del analisis DAFO y las hipétesis del estudio (2025).

Por otro lado, las debilidades y amenazas detectadas refuerzan que, sin un entorno

seguro, las personas mayores no se sentiran comodas para participar en los

programas ni para aprender a usar la tecnologia, lo que podria llevarlas a una

sensacion de exclusion social, respaldando asi la hipotesis 2. La baja visibilidad de

los programas en redes sociales y la ausencia de campanas especificas sobre la

brecha digital limitan el alcance y la efectividad de las iniciativas existentes,

evidenciando la necesidad de una comunicacién estratégica mas sélida y sostenida.

Ademas, la aceleracion de la digitalizacidn y las barreras estructurales en el acceso

a la tecnologia representan desafios concretos, lo que refuerza la importancia de

contar con herramientas y metodologias adaptadas a las necesidades de las

personas mayores, punto clave de la hipétesis 3.
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CAPITULO 6:

ANALISIS Y RESULTADOS
DE LA INVESTIGACION

“‘Nosotros no somos tontos,

lo que pasa es que no hemos crecido con estas cosas.”

Participante de las entrevistas, mayo 2025
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A partir de los hallazgos obtenidos en el trabajo de campo, se desarrollé una
estructura de analisis de los resultados basada en la division tematica abordada en

las técnicas cualitativas empleadas en esta investigacion.

Segun se indicé en el apartado metodolégico, se analizaron las barreras,
experiencias, motivaciones y usos de la tecnologia por parte de las personas
mayores a través de una combinacion de métodos: observacion participativa
presencial, seguimiento telefonico, taller experimental, entrevistas individuales y

entrevistas grupales.

A lo largo de este apartado, se presentan los analisis, acompafiados de citas
textuales y reflexiones que permiten visibilizar tanto los puntos en comun como las

diferencias entre los perfiles participantes.

6.1. Analisis de las entrevistas grupales con personas

mayores

Los datos obtenidos en las entrevistas fueron codificados y agrupados en temas y
subtemas, ilustrados con citas directas de las participantes, con el objetivo de
comprender mejor sus puntos de vista en relacion con temas claves sobre el uso de
la tecnologia. Finalmente, se compararon los dos grupos entrevistados: el Grupo 01,
conformado por personas mayores de 65 anos participantes del taller de moévil, con
mayor familiaridad con el uso del teléfono celular; y el Grupo 02, integrado por
personas mayores de 75 afos participantes del taller de memoria, con menor

experiencia en el uso de tecnologias digitales.

6.1.1. Relaciéon emocional con la tecnologia

Es posible identificar una mezcla de admiracion, utilidad practica, nostalgia y, en
algunos casos, frustracion o rechazo. Al comparar los dos grupos entrevistados, se

observa que tanto el Grupo 1 (taller de movil) como el Grupo 2 (taller de memoria)
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reconocen el impacto de la tecnologia en sus vidas, aunque expresan esta relaciéon

de maneras diferentes.

En el Grupo 1, las participantes muestran una percepcion mas positiva y practica de
la tecnologia, especialmente del teléfono moévil. Existe un reconocimiento claro de
que "la vida ha cambiado con el mévil", como afirma una de las entrevistadas,
reforzando que el celular ha cambiado significativamente la vida cotidiana. No
obstante, no se trata de una dependencia absoluta. Una de las participantes

reflexiona:

“Habra gente que no [pueda vivir sin el movil], pero... nosotras, que hemos

vivido sin él, yo creo que si podriamos vivir.” [GO1]

A pesar de ello, se reconoce el valor de los avances tecnoldgicos y la importancia
de la tecnologia en nuestra vida, adoptando una actitud mas abierta a la aceptacion,
siempre que existan formas accesibles de aprender a utilizarla. Esto se refleja en el

siguiente comentario:

"La verdad es que todos los adelantos que hay son buenos. Lo que pasa es

que tenemos que saber como utilizarlos.” [G01]

Por otro lado, el Grupo 2 expresa una relacion mas cargada emocionalmente y, en
muchos casos, negativa con la tecnologia. Las participantes situan los avances

tecnolégicos dentro de un fuerte contraste historico, como ejemplifica este recuerdo:

"Yo cuando era pequenfia iba en carreta con un burrito... Pero ha sido muy

corriendo, muy corriendo todo. Demasiado deprisa los cambios." [G02]

Ademas, la evaluacion de los efectos sociales de la tecnologia tiende a ser mas
critica. Se sefiala la pérdida de interacciones presenciales y la automatizacién de

procesos cotidianos como algo perjudicial:

"Antes se reunia, hablaba, se comunicaba... ahora no." [G02]

"Para las personas mayores todo eso es nulo." [G02]

Sin embargo, incluso entre criticas, emergen momentos de reconocimiento positivo,

como cuando una participante senala que "la tecnologia también une a la gente”, lo
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que indica que la relacion no es puramente de rechazo, sino que esta influenciada

por las condiciones de uso, contexto de uso y aprendizaje.

Finalmente, mientras el Grupo 1 muestra mayor autonomia y una resignacion
positiva ante los cambios, el Grupo 2 expresa un sentimiento mas agudo de

exclusion generacional. Esto se refleja en el siguiente comentario:

"La gente joven sabe mucho ahora y nosotros... tenemos que aprender sino..."

"A la fuerza tienes que adaptarse.” [G02]

Este comentario revela una brecha generacional, pero también cierta sensacion de
inferioridad o frustracion ante la rapidez con la que los mas jovenes se adaptan a la
tecnologia digital. Asimismo, refuerza la percepcidon de que deben aprender para no

quedarse atras.

6.1.2. Uso de la tecnologia en la comunicacion

La tecnologia digital ha transformado profundamente la forma en que las personas

se comunican, y esto también se refleja en la vida de las personas mayores.

En el Grupo 1, las participantes muestran un uso mas variado del teléfono mévil con
fines comunicativos. Algunas se quejan del tiempo que el celular "les roba", pero
reconocen su utilidad para coordinar actividades y mantenerse en contacto con

otras personas.

“Si yo me pongo por la mafiana a mirar el movil, a mi se me va una hora asi...
tengo que mandar un mensaje; ponerme de acuerdo con otra persona o lo que

sea; enterarme de algo.” [GO1]

Al preguntar sobre las videollamadas, algunas participantes mencionan que no
saben realizarlas, pero recuerdan que durante la pandemia las llamadas de video se

convirtieron en una necesidad para mantener el contacto con sus familiares:
"Si o si teniamos que comunicarnos por llamadas."” [G01]

A pesar de cierta inseguridad técnica, existe un claro deseo de seguir conectadas:
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"Ademas, me gusta mucho saber como esta la gente, sequir hablando..." [G01]

En el Grupo 2, el uso de la tecnologia para la comunicacién es mas limitado. Hubo
participantes que usan el teléfono mévil solo para hacer llamadas o enviar notas de

voz, y ni siquiera tienen un smartphone con WhatsApp:

“No, este es un teléfono normal, corriente... Solo para hacer llamadas...
nada mas. Yo no tengo nada. Quiero vivir lo que me quede de vida... yo

quiero es vivir tranquila.” [G02]

Aun asi, hay excepciones. Algunas utilizan WhatsApp para leer y enviar mensajes

simples, e incluso emplean la funcion de notas de voz.
“Puedes enviar un mensaje escrito o pulsas en el micréfono...” [G02]

También hay casos en los que los familiares facilitan el uso de recursos como las

videollamadas:

“Yo hago videollamadas con mis nietos que estan en la universidad en

Canada... eso hace mi hijo, que me pone en la videollamada.” [G02]

La diferencia fundamental entre los grupos radica en la autonomia y el protagonismo
en el uso de estos medios. Mientras que en el Grupo 1 existe una relacion mas
activa con WhatsApp y sus funciones, en el Grupo 2 predomina la mediacion de
terceros y una postura mas pasiva, ya que no estan acostumbrados a la tecnologia,

sea por falta de interés o por temor a cometer errores.

6.1.3. Adaptacion y aprendizaje tecnolégico

Este proceso esta fuertemente influenciado por la experiencia previa con la
tecnologia, la disposicion personal y el apoyo del entorno. El analisis comparativo de
los dos grupos revela distintos niveles de interés, autonomia y frustracion ante los

desafios.
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En el Grupo 1, las participantes muestran curiosidad y disposicion para aprender.
Una de ellas compara el aprendizaje tecnoldgico con la adaptacion a otros

dispositivos modernos del dia a dia, como la vitroceramica, de manera humoristica:

“Yo lo aplico mucho a las vitroceramicas... jOjo al dato, eh! Anda, pero

hay que estudiar para encender la vitroceramica ahora, ;eh?”[G01]

Esta analogia refleja que el aprendizaje es percibido como un proceso natural con el
tiempo, aunque al principio pueda parecer complicado. La actitud predominante es
de aceptacion ante la necesidad de adaptarse, con reconocimiento de las
dificultades, pero sin un rechazo directo. Ademas, al ser preguntadas sobre los
efectos del taller de movil, todas las participantes afirmaron que les ayudo a sentirse

mas seguras en el uso del teléfono movil.

Por otro lado, el Grupo 2 muestra una postura mas dividida. Algunas participantes
expresan interés en aprender: ";Les gusta aprender sobre como utilizar el movil o

no?"— "Si si, si." Pero otras rechazan la idea: "A mi no."

Lo que se observa con mas fuerza en este grupo son las dificultades cognitivas y
emocionales asociadas al aprendizaje, frecuentemente vinculadas a la impaciencia

de los familiares y a la falta de explicaciones claras:

“Es que a veces no pongo atencion... es que no me explicas bien.”

“No tienen paciencia, te lo explican como si fuera tonto.” [G02]

Ademas de la falta de paciencia, existe la sensacion de que el aprendizaje debe

construirse con practica constante y no solo con demostraciones ocasionales:

“Lo tienes que manejar tu misma... Porque, a lo mejor, viene tu hijo y te
dice: ‘Mira, tienes que hacer asi’. Pero se va... Y tu, con tu teléfono, ya

no sabes manejarlo.”

Estos testimonios revelan que el proceso de aprendizaje depende tanto de la
disposicion individual como de las condiciones pedagogicas y emocionales. En
sintesis, el Grupo 1 muestra una trayectoria de adaptacion mas positiva y gradual,

favorecida por un entorno de formacion adecuado (taller de mévil), mientras que el
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Grupo 2, con participantes de mayor edad y con menor exposicion a la tecnologia,

enfrenta mayores dificultades para aprender a utilizar los dispositivos.

6.1.4. Desafios y barreras en la adopcién del uso movil

Las entrevistas con ambos grupos revelan una serie de barreras, como el miedo, la

inseguridad y la confusion sobre las funcionalidades.

En el Grupo 1, a pesar de tener mayor familiaridad con el dispositivo, muchos
participantes también expresaron sentimientos de temor al inicio del proceso de

aprendizaje. El miedo a "hacer algo mal” era una preocupacion recurrente.

“A mi me daba miedo tocar cualquier cosa en el movil... Yo tenia miedo
de todo.” [GO1]

Ademas, incluso después de adquirir cierta confianza en el uso, la sensacién de
vulnerabilidad persistia frente a las amenazas digitales, como fraudes o estafas a

través de aplicaciones.

“Para los mayores, todos los dias estan diciendo: ‘No le hagas caso a
esto porque te cogen la cuenta.” [GO1]

“Miré el WhatsApp y dije: ‘iMadre de Dios, la pensiéon me ha volado!””
[GO1]

Esta tensidn entre la seguridad percibida y el riesgo constante genera una relacion
ambigua con el dispositivo: si bien el teléfono movil brinda conexién y autonomia,

también representa un potencial peligro dificil de controlar.

En el Grupo 2, los desafios son aun mas notorios, y muchos participantes expresan
una negativa directa o incluso renuncian ante las dificultades. Un ejemplo claro de

esto se refleja en la siguiente declaracion

“Yo si tengo Whatsapp, pero no me quiero meterme mas... porque la lié

una vez.” [G02]
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El miedo a equivocarse, a menudo reforzado por la impaciencia de los familiares,
termina limitando el uso o incluso llevando a la eliminacién de ciertas funciones,

como WhatsApp, tras un envio incorrecto.

“En vez de mandar la foto del gatito a mi hija se lo mandé al médico... y

mi hija me quité el WhatsApp.” [G02]

Las barreras fisicas y visuales también son evidentes. Las pantallas pequefas, los

botones sensibles y los textos con fuentes reducidas dificultan la navegacion.

“Tengo que pedir a mi hija que me lo ponga mas grande.” [G02]

“Tengo el dedo grande y las cosas son muy pequenas.” [G02]

Ademas, existe confusion con las contrasefias, las notificaciones y la gran cantidad

de aplicaciones instaladas:

“Estamos rodeados de numeros, de codigos, de pines, de contrasefas...
Yo no sé el teléfono de mis hijos...” [G02]

“En mi movil hay monton de aplicaciones que yo no las utilizo...
jDemasiado!” [G02]

Muchas veces, el uso del teléfono movil ocurre de manera involuntaria o
descontrolada: la persona mayor pulsa algo sin darse cuenta, cambia
configuraciones por accidente o publica contenido sin intencidén. Esto genera

ansiedad y, en algunos casos, conflictos familiares entre padres e hijos.

En sintesis, los desafios en el uso del teléfono maovil entre personas mayores van
mucho mas alla de la falta de instruccién técnica. Involucran factores afectivos
(miedo, verguenza, frustracion), fisicos (vision, coordinacion motora), relacionales
(presion e impaciencia de los familiares) y estructurales (disefio poco intuitivo y

exceso de opciones).

Mientras que el Grupo 1 muestra signos de superacion parcial de estas barreras con
apoyo educativo (taller de mévil), el Grupo 2 se encuentra mas atrapado en un ciclo

de inseguridad y autoexclusién tecnoldgica.
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6.1.5. Apoyo familiar y soporte intergeneracional

El apoyo familiar desempefia un papel crucial en el proceso de inclusion digital de
las personas mayores. Sin embargo, este respaldo no siempre es constante ni
ofrecido con empatia. Mientras que en el Grupo 1 predominan acciones de estimulo,

en el Grupo 2 aparecen mas relatos de impaciencia, control y frustracion mutua.

En el Grupo 1, varias participantes comparten experiencias en las que sus hijos e
hijas intentan fomentar el aprendizaje. Una de las participantes cuenta que su hija le

propuso un desafio:

“Ahora me voy a mi casa, y cuando llegue quiero que me hayas

mandado un mensaje.” [GO1]
El gesto tuvo impacto:
“Bueno, pero al final me animé y se lo envié.” [G01]
A pesar del logro, la sensacién de insuficiencia persistia:
“Para eso soy muy torpe.” [G01]
Pero su hija le responde de manera motivadora:

“.Qué dices? No eres torpe... Tienes que intentarlo, ir leyendo, y no

tener tanto miedo.” [G0O1]

Este tipo de apoyo, aunque no esta exento de presion, tiene un tono afectuoso y

constructivo, lo que ayuda a fortalecer la confianza de las personas mayores.

Sin embargo, otras participantes del GO1 no cuentan con este tipo de red familiar y
deben recurrir a vecinos o amigos. Este apoyo comunitario surge como un sustituto
funcional ante la falta de respaldo familiar directo, reforzando la importancia de los

lazos sociales cercanos:
“Si necesito ayuda, yo tengo que llamar a mi vecina...” [G01]

En el Grupo 2, la relacion con los hijos parece estar mas marcada por el control, la

reprimenda y la escasa autonomia concedida. Un ejemplo emblematico es el
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testimonio de una mujer mayor que recibié un teléfono mévil con Facebook de su

hijo, pero sin acceso a la contrasena:

“Tiene Facebook y le gusta el Facebook, pero no le han dado la

contrasefa.” [G02]
La explicacion proporcionada por otra participante es reveladora:

“Creo que él no quiere que tengas Facebook por miedo a que subas

alguna cosa.” [G02]

Este tipo de actitud refleja una sobreproteccion, frecuentemente vinculada a la falta
de confianza en la capacidad de las madres para usar correctamente las
aplicaciones. Ademas, existe un patron recurrente de impaciencia y reprimendas por

parte de los hijos, lo que genera ansiedad y desmotivacion.

“Tu hablas y todos contamos las mismas cosas. jLes echan cada bronca!

‘¢cDénde me he metido? ;Para qué he hecho esto?”” [G02]
Un voluntario reconoce esta actitud como contradictoria:

“Queremos que ellos (los mayores) usen el movil, pero luego les

regafiamos si se equivocan.” [G02]

En resumen, el Grupo 1 muestra una experiencia mas positiva de apoyo
intergeneracional, basada en el estimulo y pequefias metas practicas. En contraste,
el Grupo 2 evidencia relaciones de dependencia marcadas por control y falta de
paciencia. Esto indica que la calidad del apoyo intergeneracional es importante, pero
debe ser brindada con empatia, respeto y confianza en la capacidad de aprendizaje

de la persona mayor.

6.1.6. Tecnologia en el ambito de la salud

Esta es una de las areas mas sensibles para las personas mayores, ya que esta

directamente relacionada con el bienestar fisico. Las entrevistas con los grupos G1
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y G2 revelan distintos niveles de familiaridad y adaptacion al uso de herramientas

digitales en este ambito, ademas de diversas percepciones sobre los sistemas.

En el Grupo 1, se observa una coexistencia entre practicas tradicionales (llamadas

telefonicas):

“Yo llamo y hablo con la sefiorita que me atiende.” [G01]

“Llamo cuando lo necesito, y ya esta.” [G01]

Sin embargo, hay participantes que ya han probado el uso de aplicaciones de

programacion, especialmente por necesidad, como en el contexto de la pandemia:

“Yo si, la pido en la aplicacion. Ademas, el movil me recuerda la cita.”
“Yo tengo la aplicacion, pero no la uso. Pues, con el COVID tenias que

descargarla por la vacunacion...” [G0O1]

Estas declaraciones muestran que, incluso entre quienes no utilizan las aplicaciones
de manera regular, existe una conciencia de su existencia y cierto grado de
familiaridad con ellas. El uso se percibe como una opcion viable, aunque no siempre

como la preferida.

En el Grupo 2, las participantes expresan una frustracion generalizada con la
atencion automatizada por teléfono y con los sistemas digitales de programacion. El

lenguaje utilizado es revelador:

“Es un rollazo.” [G02]

“Al final le digo: ‘es que voy a colgar, guapa...” [G02]

“Para las personas mayores no, ahora para la gente joven esta muy
bien...” [G02]

Las mayores dificultades mencionadas estan relacionadas con las llamadas
automatizadas que incluyen multiples instrucciones o menus interactivos, lo que

genera confusion y ansiedad.

“Si usted no esta enterada, se pierde... Entonces te manda una lista de
cosas... y muchas veces no sabemos.” [G02]

“Te quedas alli con una musica que te da suefio...” [G02]
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Aunque algunas participantes han mencionado el uso del teléfono para confirmar o
recibir respuestas sobre citas, el proceso suele percibirse como ineficiente y

estresante:

“Y hay otras veces que he llamado y me dicen: ‘Marque el asterisco...” y

colgué porque nada de la operadora.” [G02]

En resumen, el analisis revela que el Grupo 1 esta mas expuesto y, en cierta
medida, adaptado al uso de herramientas digitales en el ambito de la salud, aunque

sigue prefiriendo el contacto humano.

Por otro lado, el Grupo 2 enfrenta mas barreras, tanto técnicas como cognitivas, y
percibe los sistemas automatizados como excluyentes y poco amigables, lo que
refuerza su resistencia y la sensacién de abandono por parte de las instituciones de

salud.

6.1.7. Operaciones bancarias y exclusién digital

El sector bancario es uno de los ambitos donde la exclusién digital de las personas

mayores se manifiesta de manera mas evidente.

Los cambios en los modelos de atencion, con la sustitucidn de interacciones
humanas por servicios automatizados, han generado sentimientos de inseguridad,

frustracion y abandono.

En el Grupo 1, algunas participantes han relatado experiencias practicas con
cajeros automaticos y tarjetas, aunque siempre marcadas por dudas e incidentes. El
aprendizaje se da, muchas veces, por ensayo y error, como muestra el testimonio

de una de las participantes.

“Les dije: ‘Es que no me han ensefiado bien. Tu enséfiame. Si me

ensenas bien, no volveré a cometer otro error’.” [G01]

A pesar del esfuerzo de adaptacion, persiste un sentimiento de nostalgia por la

atencion personalizada que ofrecian los bancos antes de la digitalizacion:
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“Antes ibamos al banco y hablabamos con una persona... Era mas
cercana, tenia una relacion de amistad.” [G01]
“Ahora vas al banco... si no es algo del cajero, te mandan sentarte... hay

que pedir cita.” [GO1]

Ademas de la dificultad técnica, surgen preocupaciones sobre |la seguridad fisica,

como el temor a ser observado al utilizar el cajero automatico:

“Tenemos que tener cuidado. Y a los cajeros igual, a las personas

mayores nos vigilan.” [G01]

En el Grupo 2, los testimonios reflejan una percepcion aun mas critica y vulnerable
frente a la digitalizacion bancaria. Las voluntarias denuncian la falta de atencion

humana y la imposicion del uso de las maquinas:

“Las personas mayores tienen que salir a las maquinas... no hay nadie
que los atienda personalmente.” [G02]

“Lo que hacen es que te acomparian fuera a la maquina... pero no tiene
sentido.” [G02]

Las instrucciones rapidas e impersonales se experimentan con confusion y

ansiedad:

“Y nos dicen: Usted pulsa aqui, hace eso, marca su clave... Y tu te

quedas asi: ;eh?, ;qué?”[G02]

Ademas, hay casos de pérdidas financieras debido a la falta de comprension de las

opciones mostradas en la pantalla.
“Elegi una y otra... y luego me cobraron 20 euros.” [G02]

El miedo y la inseguridad llevan a muchas a evitar el uso de los cajeros automaticos

por si solas, dependiendo de terceros para realizar tareas basicas.

“No debes ir al cajero tu sola... siempre llevo a alguien conmigo.” [G02]

“Quien soluciona es mi hija y ya saca y me lo da.” [G02]
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Incluso cuando reciben ayuda, a veces de personas externas que no son empleados
del banco, la sensacion de alivio se mezcla con el reconocimiento de su propia

limitacion:

“En el cajero no soy capaz de hacerlo... vino y me ayudo... y gracias a

Dios no me han quitado el dinero, que tampoco tengo mucho.” [G02]

En resumen, mientras el Grupo 1 aun intenta mantener cierta autonomia con apoyo
puntual y aprendizaje practico, el Grupo 2 muestra una mayor dependencia de

terceros, con una fuerte critica a la deshumanizacién de los servicios bancarios.

Ambos los grupos expresan nostalgia por un modelo mas cercano y accesible, y
refuerzan la idea de que la digitalizacidon bancaria, sin medidas de inclusion y apoyo

adaptado, lleva a la exclusion de las personas mayores.

6.1.8. Usos mas comunes del teléfono movil

El analisis de ambos grupos revela que, a pesar de las limitaciones, ambos utilizan

el teléfono movil para buscar informacion y, en algunos casos, entretenimiento.

En el Grupo 1, se observa una exploracién mas variada y confiada de los recursos
del teléfono mévil. El uso de Google como asistente por voz es comun para realizar

busquedas practicas del dia a dia:

“Mira, si pincho aqui (me mostro el micréfono en la busqueda de Google)
y le pregunto cualquier cosa, me sale todo... Si quiero un plato de... no

Sé, de patatas... o una tarta, me sale todo.” [G01]

Ademas, se relatan usos de redes sociales como Instagram y Facebook, a veces
con la mediacion del apoyo de los nietos. Una de las participantes cuenta como

recurre a su nieto menor para entender la interfaz:

“Hace afios le dije a mi nieto: ‘Hijo, en Instagram, ;coémo hago para dar
que me gusta...?’ [...] Agarra el movil, pumba, me lo pone en Instagram y

me dice: ‘Abuela, ;ves ese corazén? Ahi le das’.” [G01]
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Estas interacciones ilustran una relacion de aprendizaje continuo y una cierta
curiosidad activa frente a las posibilidades del dispositivo. Aun asi, se reconoce una
distancia generacional y, en ocasiones, un sentimiento de frustracion por no haber

nacido en una época mas digital:

“Me da coraje. Digo: ‘; Qué cofio pintaba yo en este mundo en el 563?

Tendria que haber nacido en el 70°.” [G01]

En el Grupo 2, los usos mas mencionados también incluyen YouTube, Instagram y
Google, pero de forma mas especifica y con un enfoque utilitario. Las participantes
relatan que buscan videos para entretenerse y obtener informacion util, como el

prondstico del tiempo:

“En YouTube, yo ahi veo... jqué videos!” [G02]
“Yo pregunto por Google... por ejemplo, yo pulso en el telefonito y le

pregunto: ‘; Qué temperatura hace en Segovia?’” [G02]

Estas practicas demuestran que, a pesar de las dificultades, el teléfono moévil se
percibe como una herramienta funcional, capaz de ofrecer respuestas inmediatas a

las necesidades cotidianas.

Ambos grupos comparten el reconocimiento de que el celular facilita la vida diaria y
proporciona cierto grado de independencia. La familiaridad con el dispositivo,
cuando cuenta con el apoyo de familiares o se desarrolla con paciencia, se
convierte en un recurso valioso para mantenerse informado, conectado y

entretenido.

6.1.9. Propuestas y recomendaciones de las personas mayores

Tanto el Grupo 1 como el Grupo 2 compartieron criticas constructivas y sugerencias

para mejorar la relacién entre las personas mayores y el mundo digital.

En el Grupo 1, las participantes expresan la necesidad de que la tecnologia sea

pensada para todos, y no solo para los jovenes o los “entendidos”

124



“Que sean mensajes para todos, no solo para los mas listos e

inteligentes en las redes sociales.” [G01]

Esta afirmacién refleja un deseo de inclusion y representatividad, al mismo tiempo

que cuestiona los criterios de disefio y lenguaje adoptados en los medios digitales.

Otra participante refuerza que la exclusién de las personas mayores no se debe a

una falta de inteligencia, sino al hecho de que no crecieron en ese entorno:

“Nosotros es que no somos tontos, es que no hemos vivido en este
mundo... un nifio pequerio ahora ya sabe como recibir y mandar

mensajes.” [GO1]

Esta comparacion generacional no solo transmite frustracion, sino también una
critica social: las tecnologias estan disefiadas para quienes ya nacieron inmersos en
ellas, ignorando el proceso de aprendizaje necesario para quienes llegaron

después.

En el Grupo 2, el tono es mas desilusionado y quejoso, con una clara percepciéon de
que las personas mayores estan siendo dejadas de lado por las transformaciones

digitales. Una de las participantes resume este sentimiento de abandono:
“Nosotros, mayores... Ya no se acuerdan de nosotras.” [G02]

También se reconoce que la velocidad del avance tecnologico contribuye a esta

exclusion:

“Yan muy, muy, muy, muy por detras de la juventud, y a nosotros todo
€S0 no nos suena...” [G02]
“Que piense en las personas mayores... porque hay cosas que no las

podemos usar.” [G02]

En este caso, las recomendaciones parten de un deseo de reconocimiento: que los
desarrolladores de tecnologia tengan en cuenta las limitaciones, necesidades y

ritmos de aprendizaje de la poblacién mayor.

En resumen, ambos grupos piden lo mismo: tecnologia mas accesible, lenguaje

sencillo, inclusion generacional y respeto por el proceso de aprendizaje.
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6.1.10. Discusion e interpretacion de los resultados

El andlisis de las entrevistas grupales con personas mayores permitio identificar

distintos patrones de uso de la tecnologia, asi como las emociones, actitudes y

condiciones contextuales que influyen en su relacién con el entorno digital. A partir

de estos hallazgos, es posible establecer conexiones significativas con los

conceptos presentados en el marco tedrico, especialmente en lo que respecta a la

brecha digital (de acceso y de uso), la adopcion tecnoldgica y las competencias

digitales.

Para facilitar la comprension de los hallazgos obtenidos a partir de las entrevistas

grupales con personas mayores, se presenta a continuacién en la Tabla 7, las

sintesis que organizan los principales resultados en relacion con las hipotesis

planteadas, los objetivos especificos de la investigaciéon y los conceptos clave del

marco teorico. Esta sistematizacion permite visualizar como las experiencias

narradas por las participantes se vinculan directamente con las dimensiones de la

brecha digital, la adopcién tecnolégica y los factores emocionales y sociales que

influyen en el proceso de inclusion digital.

Tabla 7: Sintesis de resultados de entrevistas grupales: relacion con hipotesis, objetivos y

Resultado observado

conceptos clave.

Objetivo especifico vinculado

Hipétesis / Concepto

Mayor disposicion al

aprendizaje entre participantes

del taller de movil

Baja familiaridad y rechazo
tecnolégico en el grupo del
taller de memoria

Uso limitado de méviles
antiguos o heredados

Temor a cometer errores,
desmotivacion, falta de
confianza

Dependencia de familiares
para tareas tecnoldgicas
basicas

OE1: Comprender los desafios
tecnoloégicos por parte de las
personas mayores

OE1 / OE3: Explorar barreras
emocionales y promover
narrativas inclusivas

OE1: Identificar dificultades
técnicas y de equipamiento

OE3: Disefiar materiales y
estrategias adaptadas emocional
y cognitivamente

OE2: Reconocer el papel de las
redes familiares en la
alfabetizacion digital

H1: Apoyo intergeneracional favorece
el uso de tecnologias

H2: Exclusion digital aumenta el
aislamiento y la desconexion cultural

Brecha de acceso
(Van Dijk, 2019)

Brecha de uso (Helsper, 2012)

Falta de autonomia; relaciones
intergeneracionales ambivalentes
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Valoracion positiva del taller
grupal como espacio de
aprendizaje y socializacion

OE2: Reforzar programas locales | Adopcién tecnolégica (Selwyn, 2004);
efectivos e inclusivos Aprendizaje colaborativo

. . OE3: Disefar soluciones L .
Necesidad de apoyo continuo . H3: Disefio adaptado mejora
accesibles centradas en el

y materiales mas accesibles ) confianza y uso
usuario mayor

Fuente: Elaboracion propia a partir del anéalisis cualitativo de las entrevistas grupales realizadas
en Cruz Roja Segovia (2025).

En relacion con el primer objetivo especifico, que busca comprender los desafios
que enfrentan las personas mayores en el uso de la tecnologia, se evidencian
barreras técnicas concretas. Estas barreras estan relacionadas con la falta de
adaptabilidad de los dispositivos y aplicaciones digitales a las necesidades
especificas del colectivo. Las participantes sefalaron dificultades con el disefio de
interfaces: botones pequefos, tipografias reducidas, lenguaje técnico. Por ello, se
reafirma la hipoétesis H3, que destaca el valor de un disefio tecnolégico adaptado y
amigable para aumentar el uso y la confianza de las personas mayores en el
entorno digital. Y también refuerza la brecha de uso (Helsper, 2012), entendida
como la incapacidad para utilizar de forma efectiva los recursos tecnoldgicos pese a
tener acceso. A ello se suma la falta de formaciéon adecuada, el escaso
acompafnamiento adaptado y la inseguridad percibida a la hora de realizar tareas

tecnoldgicas cotidianas.

Estas limitaciones fueron mas evidentes en el grupo de mujeres participantes del
taller de memoria, cuyas edades eran mas avanzadas y quienes mostraban menor
experiencia previa con tecnologia. En cambio, las participantes del taller de movil,
mas familiarizadas con el uso de herramientas como WhatsApp o YouTube,
mostraron mayor autonomia, interés y disposicion al aprendizaje, o que apoya la
hipétesis H1, segun la cual el apoyo intergeneracional favorece el uso y la
confianza en las tecnologias digitales. Ademas, se evidencié que muchas veces lo
que buscan, en primera instancia, son usos muy especificos y concretos, como
enviar mensajes a familiares o ver fotos, buscar informacién del clima, lo cual
condiciona su motivacion inicial y la forma en que se relacionan con los dispositivos

digitales.
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En cuanto a la brecha de acceso (Van Deursen y Van Dijk, 2019), si bien todas las
personas entrevistadas poseian un teléfono mévil, muchos de estos dispositivos
eran obsoletos o heredados de sus hijos, lo que restringia el uso de las
funcionalidades disponibles. Este hallazgo refuerza la idea de que el acceso
material no garantiza la inclusién digital plena si no va acompafnado de

equipamiento adecuado y formacion pertinente.

Ademas, las entrevistas revelaron barreras emocionales profundas, como el miedo
a equivocarse, la baja autoestima tecnoldgica y la percepcion de que la tecnologia
“no es para ellas”. Estas emociones generan rechazo o desinterés y dificultan los
procesos de aprendizaje, reforzando asi la hipétesis H2: la exclusion digital tiende
a amplificar el aislamiento social y emocional. Esta resistencia fue mas marcada en
el grupo de mayor edad, donde se percibe una desconexidn con la cultura digital

actual.

Desde la perspectiva de la adopcién tecnolégica (Selwyn, 2004), es evidente que
la disposicion a incorporar tecnologias depende no solo del acceso, sino también de
la percepcién de utilidad y del entorno de aprendizaje. El Grupo 1, al estar integrado
en dinamicas formativas mas activas, presenta una actitud mas positiva hacia el uso
de herramientas digitales. El Grupo 2, en cambio, se encuentra en una situacion de
mayor vulnerabilidad digital, con actitudes de rechazo o apatia, reflejando asi la
necesidad de intervenciones adaptadas a los distintos niveles de autonomia

tecnologica.

Asimismo, la falta de competencias digitales basicas genera una fuerte
dependencia de terceros, habitualmente familiares, que puede ser ambivalente: por
un lado, constituye una red de apoyo, pero por otro, puede derivar en
sobreproteccién, impaciencia o control, afectando negativamente la autoestima y

motivacion de las personas mayores para aprender.

En conjunto, los resultados obtenidos no solo reflejan carencias técnicas, sino
también formas de exclusion simbdlica y emocional que se reproducen a través de

dinamicas familiares, institucionales y culturales.

En definitiva, los hallazgos apuntan a la necesidad urgente de politicas publicas de

inclusion digital que vayan mas alla de la infraestructura tecnologica. Estas deben
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contemplar estrategias pedagdgicas adaptadas, un acompanamiento
intergeneracional efectivo, el respeto al ritmo de aprendizaje de las personas
mayores y el reconocimiento pleno de su derecho a participar activamente en la

sociedad digital.

6.2. Observacion del taller de alfabetizacion digital

Como parte de las actividades desarrolladas por Cruz Roja en Segovia para
promover la inclusion digital de las personas mayores, se ofrecen semanalmente
talleres de alfabetizacion digital centrados en el uso del teléfono movil. Esta
actividad fue objeto de observacion directa como parte del trabajo de campo de este
estudio, en el marco de una metodologia cualitativa centrada en la comprension del

proceso de ensefianza-aprendizaje.

Los talleres se imparten los martes de 17:00 a 18:00 horas por un voluntario de la
organizacion, en un espacio adaptado para la ensefianza. Participan habitualmente
unas diez mujeres, con edades comprendidas entre 65 y 85 afios, muchas de las
cuales poseen teléfonos maoviles pero no saben cémo utilizarlos correctamente o

tienen miedo de cometer errores al hacerlo.

En la Figura 23 se pueden observar algunas fotografias del taller, que ilustran tanto

el ambiente del espacio como la participacion activa de las personas mayores.

Durante la observacion se identificaron diversas limitaciones metodologicas y
necesidades especificas del grupo. Desde la perspectiva de Selwyn (2004) sobre la
adopcion tecnologica, se evidencia que esta poblacidn tiende a experimentar
ansiedad y muestra una baja autonomia en el uso de dispositivos moviles,
recurriendo frecuentemente al apoyo de familiares o terceros para realizar tareas,

especialmente cuando no cuentan con un acompafamiento formativo continuo.

Uno de los principales retos observados es la dificultad del voluntario para atender a
todas las participantes de forma individual, ya que el grupo requiere un
acompafnamiento muy proximo y personalizado. La presencia de uno o dos

monitores adicionales podria facilitar el proceso de aprendizaje, permitiendo una
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atencion mas directa durante la ejecucion practica de las tareas, algo fundamental
en la ensefianza a personas mayores, que requieren mas tiempo y apoyo para
asimilar nuevas informaciones. Esto refuerza la hipétesis H1 sobre la importancia

del apoyo intergeneracional y del entorno relacional para la apropiacion tecnologica.

Figura 23: Taller de alfabetizacion digital para personas mayores en Cruz Roja Segovia (2025).

Fuente: Elaboracion propia. Fotografias tomadas durante el trabajo de campo en los talleres de
Cruz Roja Segovia, mayo-junio de 2025.

La dinamica del taller consiste en que el voluntario presenta un tema a trabajar y
proyecta en la television la pantalla de su propio mévil. Aunque esta estrategia
favorece la visualizacion del proceso, se evidencio la ausencia de material de apoyo
estructurado, como presentaciones con capturas de pantalla o guias impresas con
el paso a paso. En ocasiones, los materiales que se presentan estan en formato
Word y sin imagenes, lo que dificulta su comprensidn, ya que muchas participantes
tienen dificultades visuales o poca familiaridad con la tecnologia. Aqui se pone en
evidencia la brecha de uso (Helsper, 2012), en tanto que las participantes tienen
acceso al dispositivo pero enfrentan obstaculos para realizar tareas digitales de

forma auténoma debido a la ausencia de estrategias pedagodgicas adaptadas.
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Una de las frases mas reveladoras durante la observacién fue pronunciada por una
participante: “Me he enterado pero no sé hacer nada”, al referirse a una sesion
explicada en términos generales, sin una demostracion practica concreta. Esta
afirmacion puede analizarse a la luz de los distintos niveles de competencia digital
(Van Deursen y Van Dijk, 2019), evidenciando que la comprensién de los contenidos
no se traduce necesariamente en la capacidad practica para ejecutarlos. Este tipo
de comentario resulta clave para comprender la desconexion entre el aprendizaje

tedrico y la habilidad de llevar a cabo tareas tecnologicas.

Otro aspecto observado es que, cuando el voluntario se desvia del tema principal
para introducir ejemplos no planificados o mantener conversaciones paralelas, las
alumnas tienden a confundirse facilmente y pierden el hilo de la clase. Esto refleja la
importancia de mantener una secuencia clara y coherente, con énfasis en la
repeticion estructurada y la conexién logica entre temas. Como plantea De Marco
(2022), el entorno formativo debe facilitar la transferencia practica del conocimiento

y promover el aprendizaje significativo.

También se identificaron limitaciones tecnoldgicas relacionadas con los propios
dispositivos. Muchos de los teléfonos utilizados por las alumnas son heredados de
sus hijos o familiares, y por tanto presentan modelos antiguos, con escasa
capacidad de almacenamiento o incompatibilidad con ciertas aplicaciones, lo cual
dificulta la viabilidad de algunos aprendizajes propuestos. Este hallazgo refuerza la
brecha de acceso (Van Deursen y Van Dijk, 2019), en tanto que el acceso material a

la tecnologia no garantiza su funcionalidad ni utilidad en la practica cotidiana.

Un dato relevante es que varias de las participantes llevan mas de tres anos
asistiendo a estos talleres en Cruz Roja, lo que significa que muchos contenidos
basicos ya han sido trabajados. Recientemente, el voluntario intentd introducir
temas mas avanzados, como el uso de aplicaciones de edicidén de fotos o creacién
de videos. Sin embargo, la utilidad percibida de estos nuevos contenidos no siempre
es aceptada por las alumnas. Durante una clase sobre edicion de imagenes, dos de
ellas expresaron su desinterés con comentarios como “; Para qué tengo que
aprender a usar esto? jNo me sirve para nada!”, lo que evidencia la importancia de
adaptar los contenidos a los intereses reales del grupo. En este punto, se destaca

que muchas personas mayores buscan, en primera instancia, usos muy especificos
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y concretos de la tecnologia, lo cual condiciona su motivacioén inicial y su disposicion

al aprendizaje.

En resumen, la observacion del taller evidencia el valor de este tipo de iniciativas
para fomentar la alfabetizacion digital de las personas mayores, pero también revela
importantes areas de mejora, tanto en el aspecto metodolégico como en la
planificacion de contenidos y recursos. Una intervencion mas personalizada, el uso
de materiales adaptados y la consideracion de los intereses y capacidades reales
del grupo pueden contribuir significativamente a la mejora de la experiencia de

aprendizaje y al empoderamiento tecnologico de este colectivo.

6.2.1. Discusion e interpretacion de los hallazgos

Los resultados de esta observacion confirman varios de los planteamientos teéricos
presentados en este estudio, asi como las hipétesis formuladas. Se constata, por un
lado, la coexistencia de una brecha de acceso (por la baja calidad de los
dispositivos) y una brecha de uso (por la ausencia de estrategias didacticas
adecuadas y la escasa autonomia de las participantes). Ademas, las competencias
digitales basicas no parecen estar consolidadas, lo que se manifiesta en
afirmaciones como “no sé hacer nada” o en la ansiedad expresada durante el taller.
Esto se relaciona con el concepto de autoeficacia digital (DiMaggio y Hargittai,

2001), esencial para el desarrollo de una ciudadania digital activa.

A continuacion se presenta la Tabla 8 que sintetiza los principales hallazgos
obtenidos durante esta fase del trabajo de campo. Dicha tabla establece una
conexién explicita entre las situaciones observadas, los conceptos desarrollados en
el marco tedrico y los objetivos, hipotesis y preguntas de investigacion planteados.
El proposito de esta sintesis es permitir una lectura analitica que aporte una base

sélida para propuestas futuras.
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Tabla 8: Principales hallazgos de la observacion del taller, interpretados con los conceptos del

marco tedrico.

Participantes con
moviles antiguos o
heredados, con
funciones limitadas.

Dificultades para
seguir la clase sin
materiales visuales
ni guia practica.

Afirmaciones como
“me he enterado
pero no sé hacer
nada”.

Preferencia por
aprender tareas
simplesy
cotidianas (ej.
WhatsApp, fotos).

Limitaciones del
voluntario para

atender a todas
individualmente.

Actitud positiva
entre quienes
asisten con
frecuencia y tienen
acompafamiento
continuo.

Barreras
emocionales como
miedo, inseguridad,
percepcién de que
“la tecnologia no es
para mi”.

Confusion generada
por falta de
secuencia didactica
y ejemplos no
planificados.

Brecha de acceso
(Van Dijk, 2019)

Brecha de uso (Helsper,
2012); competencias
digitales (Van Dijk,
2019)

Habilidades digitales y
desigualdad digital
(Hargittai, 2001)

Adopcion tecnoldgica;
percepcién de utilidad
(Selwyn, 2004)

Ritmo de aprendizaje
de cada persona mayor
(Abad Alcalg, 2016)

Acompafiamiento
intergeneracional;

Grey Digital (Mubarak y
Suomi, 2022; Hueso et
al., 2022)

Exclusién social y
economica; autoestima
tecnoldgica (Bogoslov
et al., 2024)

Metodologia de
alfabetizacion digital
adaptada
(Carrasco-Campos,
2022)

OE1: Comprender los
desafios del uso
tecnoldgico.

OE1: Comprender los
desafios al momento de
aprender a utilizar las
herramientas.

OET1: Identificar barreras
técnicas y de habilidades
digitales.

OE3: Disefiar campafas y
materiales inclusivos.

OE2: Identificar estrategias
y obstaculos
institucionales.

OE3: Involucrar a los
nucleos familiares y a
voluntarios jovenes como
aliados clave en este
proceso.

OET: Analizar la
percepcién de que la
tecnologia es compleja o
irrelevante para sus vidas.

OE2: Identificar las
estrategias que las marcas
estan adoptando para
facilitar la inclusion digital.

H3: La adaptacidn a las
necesidades de las personas
mayores genera confianza en
el uso de la tecnologia.

H3: La adaptacion a las
necesidades de las personas
mayores genera confianza en
el uso de la tecnologia.

H2: Sentimiento de exclusion
por no saber usar bien la
tecnologia.

H3: La importancia del disefio
inclusivo y accesible como
factor clave para cerrar la
brecha digital.

H1: Falta de orientacion
personalizada durante el
aprendizaje.

H1: El acompafamiento
intergeneracional reduce el
miedo al error.

H2: La exclusién refuerza la
soledad y la idea de que la
tecnologia no es para ellos.

H3: La alfabetizacion digital
debe adaptarse al ritmo y
contexto de las personas
mayores.

Fuente: Elaboracion propia a partir de las observaciones del taller de alfabetizacién digital de

Cruz Roja Segovia (2025) y del marco tedrico.
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Por otro lado, la percepcion de utilidad, clave para la adopcion tecnolégica segun
Selwyn (2004), aparece como un factor determinante. Cuando las tecnologias
ofrecidas no responden a una necesidad concreta o inmediata, el interés decae. En
cambio, cuando las tareas se relacionan con acciones cotidianas como enviar un

mensaje o ver una foto, la receptividad es mayor.

Por lo tanto, se reafirma la hipotesis H3, al mostrar que los entornos, materiales y
aplicaciones adaptadas a las personas mayores pueden ampliar la aceptacion y el
uso de la tecnologia. Se confirma también la hipoétesis H1, al observarse que el
acompanamiento cercano —incluso entre pares dentro del taller— favorece la

comprension y el aprendizaje sostenido.

6.3. Observacion del programa de asistentes de voz

El programa de asistentes de voz desarrollado por Cruz Roja en colaboracion con la
Fundacién Amancio Ortega representa una propuesta innovadora para promover la
autonomia digital de las personas mayores en todo el territorio nacional. A través de
esta iniciativa, se han distribuido dispositivos Alexa en los hogares de personas
mayores, con el objetivo de facilitar su vida diaria, ofrecer compafia y fomentar su

inclusion tecnoldgica.

Estos dispositivos integran aplicaciones especificas adaptadas a personas mayores,
y su implementacién contempla también, cuando es necesario, la instalacion de
conexién a internet en los domicilios. Un componente clave del programa es el
seguimiento telefénico realizado por voluntariado de Cruz Roja, que se encarga de
acompanar, resolver dudas y ofrecer sugerencias utiles sobre el uso de la

herramienta en la vida cotidiana.

En la Figura 24 se puede observar el uso de los dispositivos Alexa para consultar el
estado del tiempo y realizar videollamadas, lo que ejemplifica su funcionalidad en

situaciones cotidianas.
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Figura 24: Programa Voces en Red con dispositivos de voz (Alexa), dirigido a personas mayores de
Cruz Roja Segovia (2025).

Fuente: Elaboracion propia. Fotografias tomadas durante el trabajo de campo en
Cruz Roja Segovia, mayo-junio de 2025.

Durante el periodo de observacion de este estudio, se realizaron 47 llamadas
teleféonicas a personas mayores participantes del programa en Segovia, en su
mayoria con formato de entrevista cualitativa breve. El objetivo fue conocer sus
percepciones del dispositivo, habitos de uso, barreras y oportunidades relacionadas
con esta herramienta. En consonancia con la propuesta de Plaza Osorio (2024), que
diferencia entre el acceso fisico, las habilidades digitales y los usos significativos de
las TIC, esta observacion evidencio que disponer del dispositivo no garantiza una

inclusion digital plena:

Contar con acceso a internet o con un dispositivo no se traduce automaticamente en
una inclusion digital efectiva. Existen otros factores, como las habilidades, la
motivacion o el acompafiamiento, que condicionan el uso real de la techologia en la

vida cotidiana.
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A continuacion, se presenta en la Tabla 9 una sintesis elaborada a partir de las 47
llamadas telefonicas. Con esta tabla es posible comprender mejor las formas de
apropiacion tecnoldgica, identificar patrones de uso y valorar el impacto que estos

dispositivos tienen en la vida cotidiana de las personas mayores.

Tabla 9: Usos, barreras y percepciones del dispositivo Alexa seguin personas mayores usuarias
del programa en Segovia (2025).

N° de

Uso reportado TS % sobre total Comentario destacado
Escuchar musica o radio 37 79% "Alexa, pone musica suave"
Consultar el tiempo / 97 579 “Le pregunto como va a estar el diay me
informacion ° contesta”
Hacer preguntas generales / o5 539 "Si quiero saber las noticias del dia, se le
noticias ° pregunto”
“A veces juego a adivinar palabras con
Jugar o entretenerse 6 13% Y
Alexa, como en pasapalabra
Relajarse o meditar 4 9%
Descubrir nuevas recetas 10 21% Si quiero hacer una tarta d'e [I)'atatas, le
pregunto a Alexa y me lo dice
Usar para recordatorios 7 15% R'ec.L.Je"rdame la fecha del cumpleafios de
mi hijo
Uso diario declarado 10 21% Eso dgsp:ues pruebo sola. Yo sé manejar
muy bien
.y . “No me hace falta, el mévil ya lo hace
Uso esporadico / casi no la usa 18 38% R y
todo
No la utiliza 9 19% "Tecnologia muy dura"
No encuentra utilidad en Alexa 6 13% No teng.o' tiempo p?ré u?arla, y tampoco
le veo utilidad en mi vida
Siente que Alexa le hace 11 939% “Alexa me hace compafiia” / “Me gusta
compafiia ° tenerla”
Otra persona la utiliza (no el .. .
mayopr) ( 6 13% Generalmente hijos o cuidadores
Miedo a usarla / temor a " . . "
B 1 2% No quiero tocarla por si la rompo
Desconocimiento de funciones 14 29% “No sabia que podia hacer llamadas”
Deseo de aprender mas 7 14% “Coémo puedo hablar con mi familia por
funciones ° ahi”

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos recogidos durante 47 llamadas telefénicas realizadas
de enero a mayo de 2025 a personas mayores usuarias del programa Alexa de Cruz Roja Segovia.
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Como complemento al analisis cualitativo, mediante observacion, se recopilaron
algunos datos porcentuales para comprender el uso de Alexa por parte de las
personas mayores participantes. Estos datos aportan una visién general sobre las

funciones mas empleadas en el cotidiano y las diferencias en la frecuencia de uso.

Los resultados muestran que la mayoria de los usuarios emplean Alexa para
actividades basicas como escuchar musica o la radio (79%), consultar el clima
(57%) o realizar preguntas generales o recibir noticias (53%). Funciones como
recordatorios (15%), recetas (21%) o meditacion (9%) también fueron
mencionadas, pero con menor frecuencia. Sin embargo, un dato relevante es que en
al menos 10 casos (21%), los usuarios declararon utilizar el dispositivo de forma

diaria, mientras que otro grupo importante (38%) lo usa de forma esporadica.

No obstante, al menos 19% de los participantes indic6é que no utiliza el
dispositivo, comentarios como “No tengo tiempo para usarla”, “No la hago caso” o
“No veo utilidad en el uso de la Alexa, porque puedo hacer las mismas cosas en mi
celular” evidencian la necesidad de reforzar el acompafiamiento pedagdgico e

introducir nuevas estrategias para mejorar el aprovechamiento del dispositivo.

Asimismo, se identificaron casos en los que el dispositivo es utilizado por otra
persona del hogar (13%), generalmente por hijo, nietos o cuidadores, y no
directamente por el beneficiario. Esta situacion sugiere una brecha de acceso
simbdlica, donde el recurso esta presente pero no se traduce en uso efectivo (Van
Deursen y Van Dijk, 2019).

Otro hallazgo relevante fue la relacién emocional que algunos usuarios desarrollan
con Alexa. Frases como “Alexa y yo nos llevamos bien”, “Ya sé manejar muy bien a
Alexa” o “Me gusta tenerla’ evidencian un vinculo afectivo con la herramienta,
aunque su funcionalidad sea limitada. Varios usuarios afirman sentirse
acompanados, una usuaria comenté: “Es una presencia que acompafia, aunque
esté en silencio”. Estas afirmaciones pueden interpretarse desde el concepto de
autonomia digital emocional, reforzando la hipétesis 3 sobre la importancia del

disefio adaptado y humanizado.

Por otro lado, el 15% de los participantes manifestaron conocimiento de

funciones mas avanzadas, como videollamadas, algunos mencionaron que esta
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funcién estaba restringida. La principal dificultad mencionada por las personas
participantes fue la imposibilidad de realizar videollamadas a familiares, ya que esta
funcién solo esta habilitada para contactar con otras personas del programa, lo que
genera frustracion. Esta limitacion reduce el impacto potencial del asistente como

herramienta de conexion afectiva, especialmente con familiares.

También fue evidente que las personas socialmente mas activas y con mas
experiencia tecnoldgica previa exploraban mas funciones del dispositivo, mientras
gue aquellas con menos contacto social mostraban menor uso y autonomia, lo que

respalda la hipotesis H2 sobre exclusién digital y aislamiento social.

En términos generales, el programa constituye una iniciativa valiosa para facilitar la
vida de las personas mayores, reducir barreras tecnolégicas y aportar compania
emocional, pero la observacion sugiere que su efectividad podria mejorar mediante
acciones complementarias, como talleres presenciales especificos para personas
mayores usuarias del programa, formacion sobre el uso de videollamadas y tareas
practicas, como realizar llamadas entre participantes durante la semana. Este tipo
de actividades no solo fortaleceria las competencias digitales, sino que también
podria reforzar vinculos sociales entre los propios usuarios y fomentar un uso mas

activo y significativo del asistente de voz.

6.3.1. Discusidn e interpretacion de los hallazgos

Los resultados de las llamadas analizadas permiten interpretar como las personas
mayores buscan inicialmente usos concretos y sencillos, como consultar el
clima o escuchar musica, lo cual debe ser considerado al disefiar estrategias de
alfabetizacién digital. Este comportamiento responde a la idea de que la adopcién
tecnoldgica en la vejez depende no solo del acceso fisico, sino también del

significado personal que los dispositivos adquieren en su vida cotidiana:

“Los dispositivos digitales, cuando se integran de manera cotidiana, no sélo cumplen
funciones instrumentales, sino que también adquieren una carga afectiva y simbdlica,
en tanto median vinculos, rutinas y la percepcién de autonomia de las personas

mayores” (De Marco, 2022, p. 4).
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Desde el marco tedrico, se evidencian multiples niveles de brecha digital. La

brecha de acceso se manifiesta cuando el dispositivo esta instalado pero no se

utiliza por falta de habilidades, mientras que la brecha de uso aparece cuando, aun

con acceso, las personas no saben o0 no se atreven a realizar tareas por miedo a

equivocarse (Helsper, 2012).

Para cerrar esta seccion, se presenta a continuacion la Tabla 10 que recoge los

principales hallazgos, permitiendo visualizar de forma estructurada como las

evidencias recogidas se conectan con los conceptos del marco teorico, los objetivos

especificos del estudio y las hipétesis formuladas.

Tabla 10: Sintesis de hallazgos de la observacion del programa de asistentes de voz (Alexa).

Hallazgo observado

Concepto tedrico
relacionado

Objetivo vinculado

Hipétesis vinculada

Uso centrado en
funciones bdésicas:
clima, musica, noticias,
recetas

Siente que Alexa le hace
compafia.

Valoracion positiva del
dispositivo cuando es
entendido y util para la
rutina.

Falta de motivacion en
personas con menor
contacto social.

Necesidad de
estrategias formativas
adaptadasy
presenciales

Competencias digitales
bésicas (Van Dijk, 2019)

Significado personal y
afectivo del uso
tecnoldgico.
(Bogoslov et al., 2024)

Adopcion tecnologica 'y
percepcién de utilidad.
(De Marco, 2022)

Exclusién simbdlica y
emocional.

(Mubarak y Suomi, 2022;
Plaza-Osorio, 2024)

Alfabetizacion digital
inclusiva y ritmos de
aprendizaje

(Plaza-Osorio, 2024)

OE1: La falta de
confianza en su
capacidad para aprender
nuevas herramientas.

OE1: Comprender los
factores emocionales que
condicionan el uso de la
tecnologia.

OE1: Comprender la
percepcién de utilidad de
la tecnologia.

OE2: Adoptar estrategias
que respondan a las
necesidades reales de
este publico mediante el
uso de Alexa.

OE3: Disefiar campanfias y
materiales para apoyar la
alfabetizacion digital.

H3: Aplicaciones
simplificadas y funciones
especificas para personas
mayores.

H2: El uso activo de la
tecnologia transforma la
exclusién en
empoderamiento y
conexion.

H3: Servicios digitales
inclusivos fortalecen la
autonomia y la confianza
de las personas mayores.

H2: La exclusidn digital
acentua el aislamiento
social en personas
mayores.

H1: El apoyo
intergeneracional impulsa
el uso digital en personas
mayores.

Fuente: Elaboracion propia a partir de la observacion del programa de asistentes de voz de
Cruz Roja (2025), en dialogo con el marco teérico del estudio.
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La hipétesis H1 también es confirmada parcialmente: los usuarios que recibieron
mayor seguimiento telefénico o ayuda de familiares mostraron mejor relacion con el
dispositivo y mayor exploracién de funciones. La H3, por su parte, se confirma al
identificar que la percepcién de utilidad y el disefio accesible influyen directamente
en el uso: cuando el dispositivo no responde a sus intereses, no es percibido como
valioso. Finalmente, la H2 se conecta con la desmotivacion y el aislamiento
observados en personas que no se sienten capaces de interactuar con la
tecnologia, reforzando la necesidad de acompafiamiento intergeneracional y

formacién continua.

6.4. Analisis de las entrevistas individuales con los

profesionales

En este apartado, se presentan los analisis cualitativos de las entrevistas realizadas
con profesionales que trabajan en Cruz Roja Segovia. Fueron entrevistadas: la
entrevistada 1 (E1): psicologa con formacion orientada a personas mayores; la
entrevistada 2 (E2): coordinadora del equipo profesional de atencion a personas
mayores; y la entrevistada 3 (E3): directora del departamento de inclusion social.
Estas entrevistas permiten profundizar en las perspectivas técnica, institucional y
humana que condicionan el uso de tecnologias como asistentes de voz o teléfonos

moviles por parte de este colectivo.

A continuacion, en la Tabla 11 se presenta un resumen de los principales hallazgos
abordados en las entrevistas, organizados tematicamente con el fin de validar las

hipdtesis planteadas en esta investigacion.

140



Tabla 11: Resumen de los principales hallazgos abordados en las entrevistas con profesionales de
Cruz Roja Segovia (2025).

Barreras Identificadas

Soluciones o Propuestas

Cita destacada

Temor al fraude,
Miedo y resistencia = desinformacion, reticencia
familiar

Falta de cobertura, baja
alfabetizacion, dificultad
motora/visual

Barreras
estructurales

Géneroy Baja participacion
participacion masculina

. Soledad, dependencia,
Impacto positivo . .
baja autoestima
Acompafamientoy | Falta de familiares,
apoyo sobrecarga del cuidador

Falta de recursos
humanos, financiacién,
formacion técnica

Limitaciones
institucionales

Campafas con personas
mayores, mas acompafiamiento

Dispositivos adaptados, SIM con
datos, formacion simplificada

Actividades mas diversas,
visibilidad de referentes
masculinos

Alexa, musica, recordatorios de
salud, talleres grupales,
conexion con la familia

Voluntariado, redes vecinales,
programas intergeneracionales

Formacién interna, alianzas
publico-privadas

E2 (2025)

E2 (2025)

E3 (2025), E2 (2025)

E2 (2025), E3 (2025)

E1(2025),
E2 (2025)

E3 (2025)

Fuente: Elaboracién propia a partir de las entrevistas con los profesionales de Cruz Roja Segovia
(2025), en dialogo con el marco tedrico del estudio.

Es posible identificar no solo los desafios estructurales, como la falta de

conectividad en zonas rurales o la escasez de personal técnico, sino también

aspectos mas sutiles relacionados con el uso de la tecnologia por parte del publico

investigado: los estereotipos, la participacion segun el género y la importancia del

acompanamiento personalizado.

6.4.1. Barreras técnicas y estructurales (zona rural, acceso, habilidades)

Las tres entrevistadas coinciden en que el acceso fisico al dispositivo no

garantiza su uso efectivo, lo cual refleja una dimensién clave de la brecha digital

de uso. Ana destaca limitaciones relacionadas con el manejo cotidiano de la

tecnologia:
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“Hay personas que tienen el dispositivo, pero no saben ni como activarlo

porque no tienen red o no recuerdan los comandos.”

La entrevistada 3 (E3) refuerza esta idea desde la perspectiva de gestidn técnica,
sefalando que la falta de personal especializado y fallos en la consola de Alexa

obstaculizan el uso continuado del dispositivo:

“A veces el problema es que la consola falla, y no tenemos suficiente

personal técnico para responder rapido.”

Ademas, el contexto geografico rural afade una capa estructural al problema. La
cobertura de red limitada en zonas alejadas impide incluso la instalacion inicial del
dispositivo Alexa, dejando a muchas personas mayores excluidas de estas

iniciativas. Como explica la entrevistada 2 (E2):

“En Segovia capital, en principio no hay problema de acceso, pero si que
hay en zonas rurales. No llegan las coberturas, entonces si no llegan las

coberturas no podemos poner Alexa.”

Este testimonio conecta directamente con lo desarrollado en el marco tedrico
(seccion 2.4), donde se expone que la provincia de Segovia presenta multiples
zonas blancas y grises, con cobertura deficiente o inexistente de redes de al
menos 30 Mbps, y con baja disponibilidad de conectividad movil en bandas de alta
capacidad como la 3,5 GHz (Ministerio de Asuntos Econdmicos, 2024; Secretaria de

Estado de Telecomunicaciones, 2025).

6.4.2. Limitaciones institucionales (recursos, voluntarios y formacion)

Mas alla de las barreras técnicas o falta de personal para los proyectos
direccionados a tecnologia, existen otras limitaciones institucionales que afectan la

sostenibilidad y el alcance de los programas dirigidos a personas mayores.

Uno de los obstaculos sefalados es la falta de financiacion estable, la alianza con
la Fundacion Amancio Ortega ha permitido un gran avance en la implementacién de

los dispositivos de voz Alexa. Como explica la entrevistada (E3):
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“Tenemos un problema de financiacion. O sea, a nosotros, la Fundacion
Amancio Ortega para implantar las nuevas tecnologias nos ha dado la
vida. Teniendo dinero encima de la mesa, pues claro, es muy diferente,

entonces la financiacion es muy importante.”

Por lo tanto, la ausencia de recursos econdémicos compromete el funcionamiento de
los programas, por ejemplo, el mantenimiento de tarjetas SIM, routers para hogares

sin conexion y la continuidad de las actividades:

“Nos vamos a encontrar con el handicap de como mantener aquellas
larjetas SIM de las personas que no tienen Wifi en su casa y que les

hemos tenido que instalar un router.”

Y, por supuesto, en el caso de instituciones como Cruz Roja, donde los recursos son
limitados, contar con ayuda financiera contribuye a mantener los programas activos
y a expandirlos. Sin embargo, existe la fragilidad de depender de estas
colaboraciones puntuales, lo que refuerza la necesidad de politicas publicas mas

estructurales y sostenibles, como propone Carrasco-Campos (2025).

La insuficiencia de personal y voluntariado cualificado es otro problema que afecta a
los programas, lo que genera una sobrecarga en los equipos técnicos. La

entrevistada 2 (E2) lo afirma con claridad:

‘Hombre, si existieran mas recursos humanos, es decir, gente que

pudiera impartirlo, pues seria estupendo.”

La entrevistada 3 (E3), por su parte, reconoce que el numero limitado de personas
disponibles para tareas clave como la instalacion de dispositivos, el seguimiento y la
programacion de actividades obliga al equipo técnico a desviar su atencion de sus

funciones principales:

‘“Las técnicas se podrian dedicar a lo que se tienen que dedicar en vez
de hacer las programaciones, porque no hay voluntariado suficiente para

ello.”
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Aunque ocasionalmente se incorporan voluntarios con formacion técnica, la escasez
de perfiles técnicos especificos entre el personal limita significativamente la
expansion del programa. Actualmente, el numero de voluntarios sigue siendo
insuficiente para hacer frente a la creciente demanda de personas interesadas en

contar con un dispositivo Alexa.

Otro aspecto critico sefialado por ambas profesionales es la falta de una formacién
inicial adecuada del propio personal de Cruz Roja en el uso y acompafiamiento de
tecnologias como Alexa. Esta carencia ha dificultado también la formacion de las
nuevas incorporaciones, ya que nadie recibié una preparacion formal y todo el

aprendizaje se ha dado sobre la marcha, a base de ensayo y error.
La E3 lo resume asi:

“No nos formaron como tal. Formacion como tal que digas, igual que por
ejemplo nos enserian la base de datos, no, no ha existido. [...] Pero,
claro, es que ponernos a formar a cada voluntario o a cada persona en
practicas es un mundo, porque ni siquiera estamos formadas para

formarnos.”

Mientras que la E2 sefiala que la formacion estuvo mas centrada en la gestion

que en el uso practico:

“No se enseriaba como usar Alexa, ya que se consideraba que los

voluntarios y trabajadores de CR ya entendian su funcionamiento.”

Por encima de todo, esta falta de formacion especifica retrasa el desarrollo general
del proyecto, obstaculizando tanto la implementacion oportuna de los dispositivos
como el acompafiamiento personalizado a las personas mayores. Ademas, limita el
impulso de iniciativas conjuntas con ellas, dificultando la construccion del uso real

de la tecnologia implementadas en sus casas.

En conjunto, estos hallazgos confirman la hipétesis H3 de este estudio: la falta de
adaptacioén y soporte institucional limita la apropiacién tecnolégica de las

personas mayores, incluso cuando ya cuentan con acceso fisico al dispositivo.
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También refuerzan lo planteado en el marco teodrico sobre la importancia del

contexto estructural y organizativo para garantizar una inclusion digital efectiva.

6.4.3. Impacto positivo de la tecnologia en la vida diaria

La tecnologia también puede tener un potencial transformador en la vida cotidiana
de las personas mayores. Por ejemplo, tanto los talleres de méviles como el uso de
asistentes de voz han generado beneficios concretos en términos de autonomia,

bienestar y socializacion.

Desde el punto de vista de la salud, la entrevistada 2 (E2) relata el caso de un
hombre mayor con diabetes que logré retomar el control de su tratamiento gracias a

los recordatorios programados en Alexa:

“Hay una persona mayor que es diabético. Y resulta que, quien llevaba el
tema de pincharse la insulina era su mujer, entonces la mujer fallecio, y
claro, él tenia que administrar la insulina y a veces se le olvidaba.
Entonces, a través de Alexa se han puesto unos avisos y ahora ya se

administra su insulina.”

Este caso real refuerza sobre la importancia de vincular el uso de la tecnologia con
la gestion de la salud. Herramientas como los asistentes de voz permiten recordar
citas meédicas y tomar la medicacion a tiempo, lo que contribuye a un envejecimiento

mas activo y saludable (Knapova, 2020; Mubarak & Suomi, 2022).

Otro de los ejemplos compartidos por las profesionales estan cargados de
significado afectivo y simbdlico. La entrevistada 2 (E2) cuenta como una usuaria
argentina recupero el habito de escuchar emisoras de su pais de origen para

sentirse mas cerca de sus raices:

“Tenemos una usuaria, que es de origen argentino, y la Alexa, o sea,
cada dia pone emisoras de Argentina. Entonces, se siente un poco mas

alli...”
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Estos testimonios muestran como la tecnologia puede funcionar como un
puente emocional, ayudando a sobrellevar la soledad o a reconectar con la

identidad cultural.

La entrevistada 3 (E3) comparte relatos sobre el impacto de los talleres de moviles
en la sociabilidad. Destaca a usuarias que, tras comenzar a participar en los talleres,
ampliaron su implicacién a otras actividades, como paseos o talleres de memoria, lo

que les brinddé mas oportunidades para socializar y establecer nuevos vinculos.

“Mi madre viene a los talleres de moviles, y yo sé que no lo hace por el
movil en si. Claro, le ensefian a hacer cosas y ella esta encantada, ;no?
Pero mas alla de lo que aprende sobre nuevas tecnologias, importa con

quién lo aprende...”

La tecnologia, por tanto, no solo facilita el acceso a herramientas digitales, sino que
también actua como catalizadora de nuevas relaciones sociales. Como sefialan
Lépez de Coca et al. (2022), al facilitar el contacto con familiares, la participacion en
actividades comunitarias y el acceso a redes de apoyo, la tecnologia contribuye a
una integracion social mas activa y significativa. La entrevistada 1 también refuerza

esta idea:

“La tecnologia puede ser un puente para mantenerlos conectados con su

entorno.”

En algunos casos, el impacto se observa también en el fortalecimiento del sentido
de pertenencia y autoestima. La E3 narra como su propia madre, al recibir una
Alexa para uso personal, se sinti6 mas empoderada por tener un dispositivo “propio”

y por ser capaz de utilizarlo de forma auténoma:

“Sentir que ella es capaz de tener algo suyo. [...] muchas veces llego a

su casa y ella esta escuchando los 40 Urban.”

Todos estos relatos coinciden en demostrar que, cuando bien acompanada y
adaptada, la tecnologia puede enriquecer profundamente la vida de las personas
mayores. Ademas, estos hallazgos apoyan directamente la hipotesis H2: la

tecnologia puede contribuir a mejorar el bienestar emocional y social de este
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colectivo, especialmente cuando responde a intereses personales, promueve la

autonomia y facilita el contacto con el entorno.

6.4.4. Importancia del acompainamiento y la red de apoyo

Uno de los factores mas determinantes en la inclusion digital es la existencia de una
red de apoyo, ya sea conformada por familiares, vecinos, personas voluntarias o
programas, por ejemplo los ofrecidos por Cruz Roja. Las entrevistas confirman que
el acompanamiento es clave para superar miedos y resolver dudas durante este
periodo de aprendizaje tecnoldgica. La entrevistada 1 nos muestra la realidad que

viven las personas mayores:

“Muchos mayores no tienen a nadie en casa que les ayude con la

tecnologia.”

En este contexto, el voluntariado y los programas de Cruz Roja adquieren una
importancia fundamental. Por otro lado, existen casos en los que el apoyo no
necesariamente proviene del entorno familiar, especialmente cuando la persona vive
sola. En estos casos, suele contar con una “red de apoyo invisibilizada”, como
vecinos o amistades del entorno. Sin embargo, la entrevistada 2 (E2) destaca que

hay aspectos culturales importantes que deben ser considerados:

“En Segovia existe la cultura del ‘no quiero molestar’; ‘No quiero causar
un problema’; ‘No quiero quitar tiempo’... Y en verdad, a lo mejor, lo que
estan es deseando poder ayudar. [...] los rasgos culturales también son

una barrera.”

Muchas personas mayores, especialmente en contextos rurales como Castilla 'y
Ledn, prefieren no pedir ayuda por miedo a ser una carga o molestar a los demas,

invisibilizando sus necesidades reales.
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La importancia del entorno también se evidencia en los casos donde la dinamica
familiar representa una dificultad. Una voluntaria que acompania talleres de

memoria compartio:

“Mi madre vive con mi hermano, mi hermano tiene mal caracter.
Entonces como mi madre siempre tiene problemas con el movil, mi

hermano cada vez que le dice algo se pone super enfadado.”

A partir de estos hallazgos, se refuerza la hipétesis H1 de esta investigacion: el
apoyo intergeneracional y comunitario influye directamente en el uso de
herramientas digitales por parte de las personas mayores. Fortalecer estas redes,
ya sean formales o informales, es tan fundamental como garantizar el acceso fisico

a los dispositivos.

6.4.5. Uso de la tecnologia segun los intereses personales

Uno de los aspectos mas relevantes mencionados por la entrevistada 2 (E2) en su
entrevista es que las personas mayores tienden a utilizar la tecnologia de acuerdo
con sus intereses personales y necesidades concretas, lo cual refuerza la

importancia de una aproximacion individualizada en los procesos de alfabetizaciéon

digital.

Segun su experiencia, WhatsApp y otras herramientas de comunicacién actuan
como facilitadores para mantenerse en contacto con otras personas, especialmente
en momentos de dificultad en los que se necesita ayuda. Responden a una

necesidad de sentirse acompafados:

“Una de las necesidades fundamentales que tienen es sentirse

acompanados y el WhatsApp, la verdad que ayuda mucho.”

Este uso afectivo de la tecnologia, vinculado al contacto social y la reduccion de la
soledad, ha sido destacado también en estudios como los de De Marco (2022) y
Lopez de Coca et al. (2022), que sefialan que el significado personal y emocional

del uso digital es un factor determinante para su adopcion. La E2 comenta:
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“Si quieren ejercitar la memoria, [...] van a hacer cosas. Para ello, vale

utilizar aplicaciones que en verdad les ayuden a ejercitar la memoria.”

La eleccidn de las herramientas tecnoldgicas que utilizan depende, en gran medida,

de sus gustos, intereses y objetivos personales:

113

Pues, me gusta la lectura’, pues van a buscar de qué manera la

tecnologia puede apoyar esa lectura.”

Estos hallazgos refuerzan la hipétesis H3 de esta investigacion, que plantea que la
adaptacion de los servicios digitales a los intereses reales de las personas mayores

favorece su uso y apropiacion.

6.4.6. Miedo, rechazo y desconfianza hacia la tecnologia

El miedo a lo desconocido y la desconfianza hacia lo digital son algunos de los
principales obstaculos emocionales en la adopcion tecnoldgica por parte de las
personas mayores. Y cuando se trata de dispositivos nuevos, como los asistentes
de voz, ese temor puede intensificarse aun mas. La E2 menciona que, en algunos
casos, las personas inicialmente interesadas en tener una Alexa rechazaron su

instalacion al sentir temor o inseguridad:

“Lo que nos ha pasado es de gente que nos ha dicho que si que
queria... Y hemos llamado: ‘Oye, ya tenemos a Alexa preparada, vamos

a ponerla...” Y no les interesa.”

Este comportamiento suele estar motivado por preocupaciones sobre la seguridad
de los datos y la privacidad, ya que para pedir una Alexa, el usuario tiene que
compartir copias de documentos y dar informacién personal, como la contrasefia del
modem. Otra cuestion es que muchas personas tienen miedo de danar el
dispositivo, como vimos en las entrevistas grupales. En las entrevistas con
profesionales, esto se percibe como una barrera real que debe abordarse con

paciencia y estrategias de familiarizacion progresiva.
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La entrevistada 3 (E3) amplia esta perspectiva al senalar que el miedo también
puede venir del entorno familiar, especialmente de los hijos, quienes temen que sus
padres puedan ser engafiados o hacer un mal uso de la tecnologia, aunque estos
riesgos estén técnicamente controlados, ya que la Alexa viene configurada con solo

algunas aplicaciones disponibles y muchas otras bloqueadas:

“Hay mucha reticencia por parte de los hijos por miedo a que les engafien a
sus padres [...] Porque de verdad es que si la Alexa esta capada, bueno,
aunque no este capada, no van a poder comprar nada porque no tienen una

cuenta de Apps.”

Estas observaciones se relacionan con el concepto de brecha motivacional, como
destacan DiMaggio y Hargittai (2001), segun el cual no basta con tener acceso a la
tecnologia, sino que es necesario superar las barreras emocionales y cognitivas que
dificultan su aceptacion. También refuerzan la hipétesis H3, que plantea que la
adaptacion del servicio y el apoyo constante pueden aumentar la confianza y

fomentar un uso significativo.

6.4.7. Predominio femenino en la participacién digital

Uno de los patrones observados de forma reiterada en las entrevistas es el claro
predominio de mujeres entre las personas mayores que participan en talleres

tecnoldgicos y en el programa de asistentes de voz (Alexa).

La entrevistada 3 (E3) indica que aproximadamente el 80 % de las personas que
participan en estos programas son mujeres, lo que evidencia una tendencia de

geénero en el acceso y apropiacion de la tecnologia.

La entrevistada 2 (E2) también destaca este patrén al sefalar que, en general, las
mujeres muestran un mayor interés por actividades colectivas, aprendizaje y
socializacion, mientras que los hombres tienden a ser mas reservados y menos

abiertos a participar.
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“Por lo general, quienes participan en las actividades son las mujeres en
todo. Los hombres son poco patrticipativos [...] estan mas cerrados, mas
de ir al hogar y jugar la partida con sus amigos, pero no se plantean una

actividad porque no la sienten como su espacio.”

Esta disparidad puede estar asociada a roles sociales consolidados a lo largo de la
vida, en los que las mujeres asumen con mayor frecuencia responsabilidades

relacionadas con el cuidado, la comunicacion y la vida comunitaria. También puede
estar relacionada con el hecho de que, al envejecer, las mujeres suelen buscar mas

estrategias para mantener la autonomia y la red social.

Este hallazgo es relevante porque muestra que la exclusion digital no es neutra en
términos de género. Al contrario, las acciones de inclusion deben considerar las
diferentes motivaciones, resistencias y formas de involucramiento de hombres y
mujeres con las tecnologias, un punto también abordado por autores como Lépez
de Coca et al. (2022), al destacar la importancia de disefar intervenciones

tecnolégicas con perspectiva de género.

6.4.8. Sugerencias para mejorar la inclusiéon digital

A lo largo de las entrevistas, se comentaron diversas propuestas y reflexiones sobre
coémo mejorar los programas de alfabetizacion digital y el uso de tecnologias por
parte de las personas mayores. Estas sugerencias reflejan no solo la experiencia
practica de las profesionales, sino también un conocimiento profundo del contexto

social y emocional de los usuarios.

Una de las ideas fue la necesidad de mas formacién adaptada y continuada,

tanto para usuarios como para el propio equipo técnico y voluntariado:

"Seria ideal que pudiéramos seguir con mas sesiones de familiarizacion
y resolver dudas técnicas en el momento." (E3, 2025)
"Mas que repartir tecnologia, necesitamos generar oportunidades de

aprendizaje y de conexion." (E1, 2025)
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Una sugerencia especialmente significativa surgié de una voluntaria que participa en
los talleres de memoria. Ella propuso la creacion de dispositivos moviles mas
sencillos, con funcionalidades limitadas y controles adaptados, como una

especie de “control parental inverso” pensado para personas mayores:

“Un mévil que les ayudase, como enfocados... igual que hay moéviles que
son para nifios, pues con control para ‘abuelas’. [...] Con menos cosas,

mas sencillo. Que hubiera tres o cuatro cosas y ya esta.”

La entrevistada 2 (E2) también propone una critica relevante al modelo actual de
disefio tecnoldgico, que no tiene en cuenta las condiciones reales de uso de las
personas mayores. Para ella, no basta con aumentar el tamafio de la letra o

simplificar menus; es necesario un enfoque inclusivo desde el origen:

“La tecnologia no esta disefiada pensando en ellas, aumentan el tamafio
de la letra y afirman que esta adaptada, pero no es suficiente. [...] Lo
ideal seria crear tecnologia con y para personas mayores, en lugar de

adaptarla después.”

Al involucrar a las personas mayores en el proceso de desarrollo, se podrian
comprender sus dificultades reales, miedos y expectativas, lo cual responde
directamente a los principios del disefio centrado en el usuario y del
envejecimiento activo y participativo. Esta idea se alinea con De Marco (2022),
quien defiende metodologias co-creativas y accesibles como clave para una

verdadera apropiacion tecnoldgica.

Un aspecto menos abordado, pero igualmente relevante en los procesos de
inclusion digital, es el lenguaje simbdlico de la tecnhologia: iconos, emojis,
abreviaciones o comandos visuales que son familiares para las generaciones mas

joévenes, pero que resultan incomprensibles para muchas personas mayores.

La entrevistada 2 (E2) ilustra esta barrera con una anécdota significativa sobre Luis,

un voluntario de 70 anos:
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“Estoy hasta las narices de que me mandes eso.” — “; Qué imagenes son
esas? Yo no entiendo.” — “Son unos munecos abrazandose, un abrazo.”

“{Anda, que es un abrazo!” (Luis, citado por E2, 2025)

Este caso revela que incluso personas con alta experiencia vital y profesional
pueden sentirse excluidas o frustradas por no reconocer el significado de imagenes

aparentemente simples. Como concluye la entrevistada 2 (E2):

“La tecnologia nacié en otra época. Hay que incluso cambiar ciertos

lenguajes de imagen.”

Estas barreras simbdlicas, si no son tenidas en cuenta, pueden obstaculizar la
apropiacion tecnoldgica, incluso cuando hay motivacion o acceso. Por ello, es clave
incorporar a las personas mayores en el proceso de disefio, no solo para definir
funciones, sino también para evaluar la comprension de los lenguajes visuales y

culturales que configuran la experiencia digital.

Estas propuestas fortalecen la hipétesis H3 de esta investigacion, que subraya la
importancia de adaptar los servicios digitales a las realidades y necesidades
concretas de los usuarios mayores. Ademas, muestran una comprension transversal

del fendmeno de la inclusion digital: técnica, humana, cultural y estructural.

6.4.9. Discusion e interpretacion de los resultados

A partir de las entrevistas individuales con profesionales de Cruz Roja en Segovia,
se pueden confirmar muchos de los hallazgos comentados anteriormente (ver Tabla
12) y validar las hipétesis planteadas en la investigacion. Ademas, se aporta un dato

importante relacionado con el contexto rural y el impacto de la tecnologia.

Tabla 12: Sintesis de hallazgos a partir de las entrevistas con profesionales de Cruz Roja Segovia.

Hallazgo observado Concepto relacionado Objetivo vinculado Hipétesis vinculada
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Falta de conectividad,
bajo conocimiento
técnico, dificultades
motrices/visuales.

Miedo, rechazo,
desconfianza hacia
Alexa y otros
dispositivos.

Baja participacion de
hombres en los
programas;
predominancia
femenina en talleres.

Tecnologia mejora la
autonomia, bienestar
y conexién con el
entorno

Apoyo familiar,
comunitarioy
voluntariado como
facilitadores
esenciales

Uso individualizado de
tecnologia segun
intereses personales
(WhatsApp, memoria,
lectura, etc.)

Falta de formacién
técnica del personal y
voluntariado

Tecnologia como
puente emocional,
cultural y simbélico
(radio argentina,
musica, emojis
incomprensibles)

Brecha de uso (Helsper,
2012); Desigualdad
territorial en acceso
(Fernandez-Ardevol,
2022).

Brecha motivacional
DiMaggio y Hargittai
(2001); Alfabetizacion
digital emocional
(Bogoslov et al., 2024)

Perspectiva de género
en inclusion digital.

Uso significativo de la
tecnologia Lépez de
Coca et al. (2022);
envejecimiento activo y
saludable Mubarak y
Suomi (2022)

Redes de apoyo;
acompafiamiento
intergeneracional
(Mubarak y Suomi, 2022)

Utilidad percibida

(De Marco, 2022); disefio
centrado en el usuario
(Lépez de Coca et al.
2022)

Capacitacion especifica;
pedagogia adaptada
(Abad Alcalg, 2016).

Lenguaje simbdlico
digital; conexion
identitaria (De Marco,
2022).

OE1: Analizar barreras
estructurales y técnicas
que impiden el uso
efectivo de la tecnologia.

OE1: Comprender barreras
emocionalesy
motivacionales en la
adopcidn de tecnologia

OE1: Evaluar como las
cuestiones de género
influyen en la participacion
en programas
tecnoldgicos.

OE3: Explorar impactos
positivos del uso de
asistentes de voz en la
vida cotidiana de personas
mayores

OE3: Investigar el papel
del entorno social en la
adopcién tecnoldgica

OE1: Entender cémo
adaptar la alfabetizacién
digital a los intereses
reales de las personas
mayores

OE2: Identificar
limitaciones
institucionales que
afectan el desarrollo de
los programas digitales

OE3: Desarrollar
campafas y materiales
que promuevan la
inclusion digital.

H3: Falta de soporte
institucional limita la
apropiacion tecnologica.

H2: La exclusidn refuerza
la soledad y la idea de que
la tecnologia no es para
ellos.

H3: La adaptacién de los
programas a las
necesidades de ambos
géneros genera mayor
interés en la participacion.

H3: La tecnologia
contribuye a mejorar el
bienestar emocional y
social de este colectivo.

H1: El acompafiamiento
influye directamente en el
uso de tecnologia

H3: La adaptacion de los
servicios digitales a los
intereses reales de las
personas mayores
favorece su usoy
apropiacion.

H3: Las estrategias de
educacién digital pueden
complementar la
capacitacion de este

grupo.

H3: La importancia de
adaptar los servicios
digitales a las realidades y
necesidades concretas.
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Sugerencia de
dispositivos
adaptados, interfaz
simplificada,
co-creacién con
mayores.

Cultura del “no
molestar” y miedo a
pedir ayuda

Disefio inclusivo; control
parental inverso;
co-creacioén con
usuarios (De Marco,
2022).

Barreras culturales
invisibles
(Selwyn, 2004).

OES3: Proponer estrategias
de mejora para la inclusién
tecnoldgica basada en
necesidades concretas.

OE1T: Reconocer
obstaculos
socioculturales que
afectan la participacion de
mayores en programas
digitales.

H3: La importancia de
adaptar los servicios
digitales a las realidades y
necesidades concretas.

H1: Las personas
mayores que reciben
apoyo tienen mas
probabilidades de utilizar
herramientas digitales.

Fuente: Elaboracién propia a partir de las entrevistas con profesionales de Cruz Roja Segovia

(2025), en dialogo con el marco teérico del estudio.

Una de las barreras senaladas fue la estructural, especialmente en las zonas rurales

de Segovia, donde la cobertura de internet sigue siendo un problema, lo que

imposibilita la implementacién de programas clave de la institucion. Esta situacion

refleja una clara brecha digital territorial, donde el lugar de residencia condiciona

las oportunidades de inclusion tecnologica.

No basta garantizar acceso a la red, como sostiene Carrasco-Campos (2025); es

fundamental asegurar condiciones de uso significativo, con calidad técnica,

dispositivos adecuados y acompafiamiento personalizado. Las entrevistas confirman

esta vision: la carencia de conectividad estable, de habilidades técnicas y de

recursos humanos limita gravemente el aprovechamiento real de tecnologias como

poner la Alexa en zonas rurales.

Ademas, existen limitaciones fisicas relacionadas con la baja visién, la disminucion

de la audicion, la coordinacion motora y el hecho de que los dedos pueden estar

hinchados o ser demasiado grandes para el teclado. También hay dificultades

relacionadas con la destreza digital, asi como una baja alfabetizacion digital y falta

de confianza en las tecnologias modernas, que se presentan como obstaculos

recurrentes, en linea con los planteamientos de Fernandez-Ardévol (2022).

Un punto en comun con los analisis anteriores (entrevistas grupales y observacion

del taller de mévil) es el uso especifico de la tecnologia por parte de las personas
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mayores, que esta vinculado a sus intereses. Es decir, no se acercan a la tecnologia
por curiosidad tecnoldgica, sino por necesidad practica o emocional. Por ejemplo,
usan WhatsApp para hablar con la familia, aprenden a pedir citas médicas por
obligacion y adoptan dispositivos como Alexa cuando perciben un beneficio directo.
Esto se relaciona con los conceptos de utilidad percibida y adopcion significativa
(Selwyn, 2004; Helsper, 2012), subrayando que la inclusion digital debe partir de

motivaciones concretas y cotidianas, y no de imposiciones técnicas o generalizadas.

Por otro lado, una vez mas se observa la importancia de contar con una red de
apoyo durante el uso cotidiano de la tecnologia por parte de las personas mayores,
especialmente en la fase de aprendizaje. Esta red puede estar conformada por
familiares, vecinos, amistades o entidades como Cruz Roja. En este sentido, el
aprendizaje no se produce solo por necesidad, sino que el entorno humano que
acompana el proceso tiene una gran influencia en esta etapa. Como sefalan
diversos estudios (Mubarak y Suomi, 2022; De Marco, 2022), la adopcién
tecnoldgica en la vejez se ve facilitada cuando existe un contexto de confianza,

paciencia y accesibilidad social.

Y al analizar el contexto actual de Cruz Roja Segovia, se nota una escasez en el
numero de voluntarios para acompafar a las personas mayores. Ademas, surge
otro tema delicado: la falta de formacién a estos voluntarios. Segun Abad Alcala
(2016), la ausencia de una capacitacién especifica del personal voluntario o técnico
que imparte talleres digitales puede limitar seriamente la eficacia del proceso de
ensefanza-aprendizaje con personas mayores, al no estar preparados para adaptar

los contenidos a sus ritmos, intereses y capacidades.

Se notd en la practica, durante las observaciones y las entrevistas grupales, que la
mayoria de las personas involucradas en los proyectos de Cruz Roja son mujeres.
Las entrevistadas E2 y E3 también confirmaron esta diferencia de participacion
entre hombres y mujeres. Esto indica que las mujeres mayores participan mas

activamente en espacios comunitarios, lo que favorece su aprendizaje digital.

Es posible concluir que la tecnologia tiene dos caras: por un lado, representa

frustracion, imposicion y miedo; por otro, puede tornarse una fuente de compainia,
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seguridad y autonomia. Seifert (2021) comenta esta dualidad y la necesidad de

intervenciones sensibles al ritmo y al contexto de cada persona mayor.

Después de todo, no basta con ofrecer recursos tecnolégicos y cobertura de
internet; es fundamental brindar un acompanamiento personalizado que se adapte
al ritmo y a los intereses de las personas mayores. Esto valida la hipotesis H1, que
sostiene que quienes reciben apoyo tienen mas posibilidades de aprender y utilizar
herramientas tecnoldgicas. Asimismo, se confirma la hipoétesis H2, ya que la
tecnologia contribuye a mejorar el bienestar emocional y social de este colectivo.
Finalmente, también se respalda la hipotesis H3, que resalta la necesidad de
adaptar las aplicaciones y los servicios existentes a un lenguaje familiar para las

personas mayores, asi como a sus necesidades especificas.

6.5. Balance general del proceso de analisis de la

investigacion

A partir del analisis cualitativo de las multiples técnicas empleadas en esta
investigacion, fue posible identificar una serie de ideas clave, experiencias, barreras
y oportunidades relacionadas tanto con los programas existentes de Cruz Roja

Segovia como con el uso de la tecnologia entre el publico de personas mayores.

Si bien las situaciones observadas son heterogéneas, emergen patrones comunes

que permiten esbozar algunas conclusiones relevantes.

La adopcion de la tecnologia por parte de las personas mayores esta vinculada a

tres factores:

1. Externos y estructurales, como la calidad de los dispositivos y la cobertura

de internet en la region.

2. Emocionales, como el temor a fraudes, la adaptacién forzada a los
mecanismos actuales y las motivaciones, ya sean personales o impuestas

por servicios como los bancos.
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3. Y, por ultimo, los factores sociales, que son fundamentales para que las
personas mayores se sientan seguras en el proceso de aprender y continuar

utilizando la tecnologia en su vida cotidiana.

A través de las entrevistas grupales, se pudo observar una diferencia significativa
entre los grupos, especialmente en cuanto al nivel de autonomia digital, la relacion
emocional con la tecnologia y la disposicion para aprender a utilizarla. Se

identificaron los siguientes patrones:

1. Quienes estan mas dispuestos a aprender suelen contar con una red de
apoyo sélida, compuesta por familiares, amistades o personas voluntarias,

que les brinda confianza y acompafamiento constante.

2. Quienes rechazan la tecnologia tienden a construir una barrera emocional
en torno a su uso, y solo acceden a utilizarla cuando se sienten obligados, ya

sea por presion familiar o por necesidad circunstancial.

3. La motivacion inicial esta estrechamente vinculada al significado
personal de la tecnologia, es decir, cuando el uso responde a una
necesidad concreta, como comunicarse con seres queridos o consultar
informacion util, la disposicion al aprendizaje tiende a aumentar, incluso entre

quienes inicialmente mostraban resistencia.

Se identificaron ejemplos reales que ilustran los conceptos de brecha digital de
acceso, uso y motivacion, los cuales incluso se manifestaron de manera

interrelacionada.
1. Brecha de acceso:

Algunas de las personas entrevistadas disponian de teléfonos moviles antiguos o
heredados, con funciones limitadas, lo que restringia considerablemente sus
posibilidades de interaccion digital. Ademas, el equipo de Cruz Roja confirmé que en
algunas regiones de Segovia no hay cobertura de internet, lo que dificulta la

implementacion de los programas.

2. Brecha de uso:
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Varias personas mayores expresaron dificultades para realizar tareas cotidianas con

sus teléfonos moviles, incluso después de haber asistido a talleres. Esto revela una

desconexion entre la comprension tedrica y la habilidad practica. También surgieron

obstaculos relacionados con interfaces poco intuitivas, como botones pequefios,

aspecto que ademas esta vinculado a limitaciones motrices y visuales.

3. Brecha de motivacion:

El rechazo inicial a la tecnologia también se relacion6 con la falta de interés o con la

percepcion de que no aporta utilidad a su vida cotidiana. Es decir, cuando no existe

un significado personal claro para el uso de la tecnologia, la motivacion para

aprender disminuye, incluso cuando se tiene acceso fisico al dispositivo. También es

importante mencionar la barrera cultural presente en Castilla y Leén, donde muchas

personas mayores tienden a evitar pedir ayuda por temor a incomodar a los demas.

Por ultimo, las entrevistas con profesionales refuerzan la necesidad de modelos de

intervencion inclusivos, con un disefo pedagodgico adaptado, estrategias de

sensibilizacion familiar y programas formativos para voluntarios centrados en los

intereses reales de las personas mayores.

Para visualizar de forma didactica todos los hallazgos, en la Tabla 13 se presentan

los principales puntos de analisis:

Tabla 13: Sintesis general del analisis cualitativo: hallazgos y factores clave en la apropiacion digital

Dimension de
analisis

de las personas mayores.

Hallazgos principales

Factores condicionantes

Implicaciones

Accesoy
equipamiento

Aprendizaje y uso

Apoyo
intergeneracional

Dispositivos antiguos,
heredados o limitados

Preferencia por tareas
cotidianas (mensajes,
clima, fotos)

Apoyo familiar
ambivalente: desde el
estimulo hasta la

Brecha de acceso
(Van Dijk, 2019)

Percepcion de utilidad
(Selwyn, 2004);
competencias basicas

Ritmo de aprendizaje
(Abad-Alcald, 2016);
relaciones familiares

Necesidad de renovar
aparatos y ampliar cobertura
de internet

Disefiar contenidos
formativos practicos y
personalizados

Promover redes empaticas y
formacién a
familiares/voluntarios
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Barreras
emocionales

Talleres de moviles

Uso de asistentes de
voz (Alexa)

Perspectiva
profesional

sobreproteccion

Miedo a equivocarse,
vergienza,
desmotivacion

Participacion activa pero
con dificultades
metodoldgicas

Alta valoracion afectiva;
uso funcional limitado

Déficit estructural y
formativo en programas
institucionales

Autoestima tecnoldgica
(Bogoslov et al., 2024)

Brecha de uso (Helsper,
2012); falta de recursos
didacticos

Brecha de motivacion;
disefio adaptado

Limitaciones técnicas y
culturales

Incorporar acompafiamiento
afectivo y pedagogia del error

Mejorar planificacion,
materiales visuales y ampliar
el nimero de personal para
brindar atencién individual

Reforzar formacion
especifica para los mayores y
funcionalidades relevantes

Urge inversidn en formacion,
personal y alianzas con otras
empresas

Fuente: Elaboracién propia a partir de entrevistas grupales e individuales, observaciones de talleres
y seguimiento telefonico (Cruz Roja Segovia, 2025).
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CAPITULO 7:

PROPUESTA DE PLAN
DE COMUNICACION:
ESTRATEGIAS Y CAMPANAS

“Nosotros, mayores...
Ya no se acuerdan de nosotras.”
Participante de las entrevistas, mayo 2025
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La propuesta de plan de comunicacion desarrollada estuvo orientada a promover el
empoderamiento digital de las personas mayores, de acuerdo con los hallazgos
obtenidos durante el trabajo de campo realizado en colaboracion con Cruz Roja en
la ciudad de Segovia. El plan busca responder a los objetivos del presente estudio
mediante acciones comunicativas con impacto real, disefiadas desde una

perspectiva intergeneracional e inclusiva.

Las iniciativas que se presentan a continuacion se enmarcan en el ambito de la
comunicacién con fines sociales, y estan orientadas a fortalecer la inclusion digital,
fomentar el acompafiamiento intergeneracional y sensibilizar a la comunidad acerca

de la importancia de reducir la brecha digital en la vejez.

7.1. Objetivos del plan de comunicacién

Los objetivos establecidos para este plan de comunicacion tienen como finalidad
apoyar y visibilizar las acciones orientadas a reducir la brecha digital en las
personas mayores, promoviendo la participacion intergeneracional, el aprendizaje

continuo y la inclusion digital.

Contempla una fase inicial de implementacién durante los primeros siete meses (de
agosto de 2025 a febrero de 2026). A continuacién, se presentan los objetivos a

corto plazo para este plan de comunicacion:

1. Sensibilizar a la sociedad sobre la existencia y las consecuencias de la
brecha digital en las personas mayores desde septiembre de 2025 a
febrero de 2026

La idea es promover una mirada empatica, desmontar los estereotipos
construidos en torno al uso de la tecnologia por parte de los adultos mayores
y visibilizar las barreras reales que enfrenta este colectivo en términos de

acceso, uso y motivacion tecnologica.
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2. Captar al menos diez nuevos voluntarios jovenes para participar en

programas intergeneracionales durante el mes de agosto de 2025

La idea es resaltar la importancia de apoyar a las personas mayores en el
proceso de aprendizaje para el uso de la tecnologia. Nadie mejor para esta
labor que quienes han nacido en la era digital, ademas de poner en valor la

riqueza del vinculo entre generaciones.

3. Fomentar el interés y la participacion de las personas mayores en
iniciativas de aprendizaje digital incorporando al menos diez personas
mayores nuevas al programa durante los meses de septiembre y
octubre de 2025

La idea es transmitir que aprender a utilizar la tecnologia es posible,
superando barreras emocionales como el miedo y la inseguridad. Ademas, se
busca fomentar la autoestima digital y reforzar el papel activo de las personas

mayores como protagonistas en una sociedad cada vez mas conectada.

7.2. Publico objetivo para las comunicaciones

Este plan de comunicacion se orienta a tres grupos principales que desempefian un
papel clave en la ejecucion de las acciones propuestas. Esta segmentacion permite
adaptar las estrategias comunicativas a cada publico, con el fin de maximizar su

impacto y efectividad. A continuacion, se detallan los tres publicos destinatarios:
1. Personas mayores (de 65 a 85 afios)

Se trata de personas mayores residentes en Segovia, especialmente aquellas
con movilidad reducida o en situacion de vulnerabilidad digital. Algunas
participan en talleres organizados por Cruz Roja o forman parte de su red de
atencion, mientras que otras podrian ser motivadas a integrarse mediante

acciones comunicativas cercanas, motivadoras y empaticas.
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2. Personas jovenes (de 18 a 30 aios)

Personas con interés en el voluntariado social, especialmente aquellas que
ya forman parte de Cruz Roja Juventud o que pueden ser movilizadas para
participar en el programa intergeneracional. El perfil buscado corresponde a
personas familiarizadas con el uso de tecnologias, con disposicion para
contribuir socialmente a través del vinculo y el intercambio de experiencias
con personas mayores. Se trata de individuos que desean generar un
impacto positivo mediante acciones sociales, de bajo esfuerzo pero con alto

potencial transformador.
3. Comunidad en general (a partir de 30 afos)

Incluye a familiares y personas cuidadoras de adultos mayores, vecinos,
profesionales del ambito social y de salud, instituciones locales y a la
poblacién segoviana en general. Es fundamental sensibilizar a este publico
para despertar el interés en esta problematica, ademas de que pueden
contribuir a amplificar el mensaje y fomentar la creacion de una cultura mas

inclusiva respecto al envejecimiento y al uso de la tecnologia.

La Figura 25 muestra un resumen visual del publico objetivo del plan de

comunicacién, segmentado en tres grupos principales.
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Figura 25: Resumen ilustrativo del publico objetivo de la campana dividido en
tres perfiles principales.

PUBLICO OBJETIVO

—
‘/\
()

Personas mayores Comunidad general Personas jovenes
(65 a 85 ainos) (a partir de 30 afios) (18 a 30 ainos)

e Residentes en e Residentes en e Residentes en
Segovia, Espafia. Segovia, Espafia. Segovia, Espafia.

e Especialmente con e Familiares, vecinos, * Interesados en
movilidad reducida. cuidadores, etc. voluntariado social.

e Con dificultades en e Ayuda a difundir el e Buscan generar
el manejo de la mensajey impacto social y
tecnologia. promover inclusion. cambio positivo.

Fuente: Elaboracion propia basada en la segmentacion del publico objetivo del
plan de comunicacion (2025).

7.3. Estrategia general de comunicacién

La estrategia de comunicacién tiene como objetivo generar un sentimiento de
empoderamiento digital en el colectivo principal, sensibilizar a la sociedad sobre la
problematica de la brecha digital y fomentar la participacion activa de los tres grupos
definidos. El mensaje principal es destacar que la brecha digital no se refiere
unicamente a una cuestion tecnolégica, sino que también representa un factor que
genera desigualdades sociales, generacionales y culturales. A continuacion, se

detallan los pilares estratégicos que guian las acciones de este plan:
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e Estrategia de movilizacion social para generar conciencia colectiva

sobre las desigualdades tecnolégicas que afectan a las personas

mayores

Se busca movilizar a la sociedad en torno a las barreras digitales que enfrentan las

personas mayores. A través de contenidos empaticos, testimonios reales y acciones

comunitarias, se promueve la implicacion social, se visibilizan las iniciativas de Cruz

Roja y se fomenta una mirada comprometida frente al envejecimiento en la era

digital. Como efecto adicional, esta estrategia contribuye a despertar la empatia

colectiva, invitando a mirar con sensibilidad y compromiso las distintas realidades

que viven las personas mayores en contextos de transformacién tecnoldgica.

En la Tabla 14 se presenta la relacién directa entre la estrategia formulada, el

objetivo que se busca alcanzar y las tacticas comunicativas propuestas para su

implementacion.

Tabla 14: Relacion entre la primera estrategia, objetivos y tacticas del plan de comunicacion.

Objetivo
relacionado

Publico Objetivo

Estrategia de
comunicacion

Tacticas asociadas

Sensibilizar a la
sociedad sobre la
existencia y las
consecuencias de la
brecha digital en las
personas mayores.

Comunidad en
general
(a partir de 30 afos)

Estrategia de
movilizacion social para
generar conciencia
colectiva sobre las
desigualdades
tecnoldgicas que
afectan a las personas
mayores.

Publicaciones quincenales en redes
sociales que aborden la problematica de
la brecha digital.

Videos de testimonios cortos en formato
de pildoras audiovisuales con las
personas mayores.

Publirreportajes en prensa local con
entrevistas y testimonios de los mayores.

Integracion de entrevistas y capsulas
informativas en radios locales para
sensibilizar a la audiencia sobre la brecha
digital.

Fuente: Elaboracién propia a partir del disefio estratégico de comunicacion (2025).
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e Estrategia para promover la diversidad intergeneracional para el

aprendizaje de las personas mayores

Se busca fortalecer el vinculo entre generaciones como fuente principal para
compartir conocimientos, siendo una herramienta clave en el proceso de
aprendizaje de las personas mayores a través de las ensefianzas de generaciones
mas jovenes, ya familiarizadas con la tecnologia. Al mismo tiempo, esta estratégia
busca fortalecer la relacion entre distintas franjas etarias, construyendo vinculos de
confianza, fomentando el respeto mutuo y mostrando ejemplos positivos, humanos y

transformadores del intercambio entre generaciones.

En la Tabla 15 se muestra como la estrategia disefiada se vincula directamente con

el objetivo planteado y con las tacticas comunicativas definidas para llevarla a cabo.

Tabla 15: Relacion entre la sequnda estrategia, objetivos y tacticas del plan de comunicacion.

Objetivo Publico Objetivo Estrategia de Tacticas asociadas

relacionado comunicacion

Programa intergeneracional en las casas
de las personas mayores.

Campafia de captacion de voluntariado

Estrategia para joven (carteles y redes).

promover la diversidad

intergeneracional para  Accidn urbana mediante carteles en
el aprendizaje de las  puntos estratégicos para captar
personas mayores. voluntariado joven.

Captar voluntariado
joven para participar 'Personas jovenes
en programas (de 18 a 30 anos)
intergeneracionales.

Formacion inicial con los voluntarios para
dar seguimiento a las visitas domiciliarias.

Fuente: Elaboracion propia a partir del disefio estratégico de comunicacion (2025).
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e Estrategia para fomentar la participacion activa de las personas

mayores

Se promueve el protagonismo de las personas mayores en las comunicaciones
digitales de Cruz Roja, asi como en otros canales dentro de entornos digitales y
comunitarios. Con mensajes que reconozcan sus saberes, experiencias y
capacidades, y desmontando los estereotipos relacionados con la edad y el uso de
la tecnologia. Se prioriza su participacién activa en la creacion de contenidos,
compartiendo expresiones en primera persona y el reconocimiento de sus

trayectorias y competencias.

La_Tabla 16 detalla la conexion entre la estrategia definida, el objetivo que se

pretende alcanzar y las tacticas comunicativas planteadas para su ejecucion.

Tabla 16: Relacion entre la tercera estrategia, objetivos y tacticas del plan de comunicacion.

Objetivo Publico Objetivo Estrategia de Tacticas asociadas

relacionado comunicacion

Grabacion de pildoras audiovisuales con
personas mayores.

Fomentar el interés Publicacién de testimonios en primera
y la participacion de Estrategia para persona en redes sociales.

las personas Personas mayores fomentar la

mayores en (de 65 a 85 anos) participacion activa de

Distribucion de guias impresas con

iniciativas de las personas mayores. . .
recomendaciones sobre tecnologia.

aprendizaje digital.
Participacion en emisoras locales con
voces de personas mayores.

Fuente: Elaboracion propia a partir del disefio estratégico de comunicacion (2025).
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e Estrategia para empoderar a las personas mayores en el uso de la

tecnologia

Se busca promover procesos de empoderamiento que fortalezcan la autonomia, la
confianza en el uso de herramientas cotidianas y la autoestima digital de las
personas mayores. A través de acciones comunicativas que visibilizan logros,
avances y aprendizajes cotidianos, se busca reducir el miedo y la percepcion de
incapacidad frente al entorno digital, como la publicacion de testimonios en primera
persona que reflejan experiencias reales de aprendizaje, la difusion de imagenes y

contenidos visuales.

La Tabla 17 detalla la conexion entre la estrategia definida, el objetivo que se

pretende alcanzar y las tacticas comunicativas planteadas para su ejecucion.

Tabla 17: Relacion entre la cuarta estrategia, objetivos y tacticas del plan de comunicacion.

Objetivos Publico Objetivo Estrategia de Tacticas asociadas
relacionados comunicacion

Videos en formato de pildoras que

Fomentar el interes muestren avances y logros de las
y la participacion de personas mayores.

las personas Personas mayores

mayores en (de 65 a 85 anos)

Distribucion de materiales didacticos, con
consejos y un lenguaje accesible para
personas mayores.

iniciativas de

aprendizaje digital
Estrategia para
empoderar a las
personas mayores en
el uso de la tecnologia

Acompafiamiento domiciliario
personalizado para atender las

) necesidades cotidianas de las personas
Captar voluntariado

( I y mayores.
joven para participar Personas jovenes

en programas (de 18 a 30 afios) Desafios digitales semanales que
intergeneracionales incentiven acciones colectivas, como

"hacer una videollamada con un amigo o
un voluntario de Cruz Roja".

Fuente: Elaboracién propia a partir del disefio estratégico de comunicacion (2025).
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7.4. Lineas de accion y tacticas comunicativas

La propuesta incluye dos lineas principales de accién, orientadas a atender las
necesidades identificadas en el trabajo de campo, asi como a responder a los

objetivos planteados en el presente estudio.

La identidad discursiva de la campana debe estar orientada a los distintos perfiles
sociales que se desea alcanzar, garantizando una comunicacion efectiva, empatica

y adaptada a cada realidad.

7.4.1. Linea de accion 1: Programa intergeneracional

Se propone la implementacion de un programa intergeneracional en el que
jévenes voluntarios de Cruz Roja Juventud apadrinen a personas mayores,
especialmente aquellas con movilidad reducida que no pueden desplazarse a la

sede para participar en los talleres actualmente disponibles.

A través de visitas domiciliarias periddicas, se busca ofrecer apoyo personalizado en
el uso de tecnologias, desde teléfonos méviles hasta electrodomésticos y otros
dispositivos presentes en el hogar. Al mismo tiempo, esta iniciativa contribuye al
fortalecimiento de los vinculos sociales y ofrece compania, ampliando asi el alcance

de las acciones existentes para este colectivo.

El programa lleva por nombre “Conectad@s en casa” (ver Fig. 26), una expresiéon
que remite tanto a la conexién digital como al vinculo humano que se genera en el
entorno del hogar. El uso del simbolo “@” refleja la inclusion de generaciones,

géneros e identidades, al tiempo que evoca el lenguaje propio del mundo digital.

La eleccion de este nombre busca destacar que la tecnologia también puede ser
una herramienta para el encuentro, el cuidado mutuo y la inclusién social, desde
casa. Se trata de un proyecto especialmente valioso porque responde a
necesidades reales de ambos colectivos: por un lado, las personas mayores reciben
apoyo cercano y adaptado en su proceso de aprendizaje digital, ganando

autonomia, autoestima y compafiia en su propio entorno. Por otro lado, los jovenes
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voluntarios tienen la oportunidad de desarrollar habilidades sociales, empatia

intergeneracional y un sentido de responsabilidad comunitaria.

Figura 26: Logotipo representativo de la iniciativa intergeneracional “Conectad@s en casa”.

Conectad@s
en Casa

Conectad@s
en Casa

Fuente: Elaboracién propia con el apoyo de inteligencia artificial (ChatGPT, 2025).

Asi, “Conectad@s en casa” simboliza no solo una conexién tecnoldgica, sino
también emocional y humana, que fortalece el tejido social y transforma el acto de

‘ensefiar’ en una experiencia reciproca de cuidado, escucha y transformacion.

Objetivos relacionados: Captar voluntariado joven para participar en
programas intergeneracionales. Y fomentar el interés y la participacion de las

personas mayores en iniciativas de aprendizaje digital.

Con el fin de promover el acompanamiento digital y emocional de las personas
mayores en su propio hogar, a través de visitas realizadas por jévenes voluntarios

de Cruz Roja Juventud.
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Tacticas comunicativas:

e Campana de captacion de voluntariado joven: disefio de piezas visuales y
mensajes dirigidos a jovenes entre 18 y 30 anos, destacando el impacto
social de su participacion. Difusion en redes sociales, centros educativos y

espacios comunitarios.

e Accion urbana: intervencion en espacios publicos mediante la colocacion de
carteles con frases provocadoras sobre la dependencia tecnoldgica y la
exclusion digital. Busca llamar la atencion de jovenes y de la comunidad en
general, generar conversacion en redes sociales mediante el uso de
hashtags, imagenes y visibilizar la importancia de apoyar a las personas

mayores en su proceso de inclusion digital.

e Publirreportaje en medios locales: desarrollo de articulos promocionales o
notas informativas para prensa escrita o digital de Segovia, resaltando
historias inspiradoras de voluntariado y el valor del vinculo intergeneracional.
Esta accion busca sensibilizar a familias, padres, madres, tias y tios, para

que animen a sus jévenes a sumarse como voluntarios del programa.

e Ficha de inscripcién para voluntariado: creacion de un formulario sencillo
(digital o fisico) para recopilar datos sobre la disponibilidad, intereses y nivel
de conocimiento tecnoldgico de cada persona voluntaria. Esta informacion

permitira asignaciones mas efectivas y personalizadas.

e Formacion inicial para voluntariado: elaboracion de materiales de apoyo y
talleres breves sobre como abordar las visitas, comunicarse con personas
mayores y ensenar el uso de tecnologia de forma clara y respetuosa,

adaptandose al ritmo de aprendizaje de cada persona mayor.

o Guia basica de orientacidn para las visitas: material impreso destinado a
los mayores con recomendaciones practicas y consejos sobre el uso de las
principales herramientas digitales, como WhatsApp, videollamadas, manejo

de electrodomésticos, aplicaciones médicas, entre otras.
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e Registro colaborativo de visitas: elaboracion de un formulario sencillo
(digital o fisico) para monitorear temas abordados, dudas frecuentes y

avances observados durante las visitas.

e Publicaciones complementarias en redes sociales: microtestimonios,

frases destacadas de los encuentros y fotografias de las visitas o programas.

e Encuentros mensuales con voluntarios: realizados en la ultima semana de
cada mes para recoger retroalimentacion, actualizar materiales y acompafar

el proceso.

7.4.2. Linea de accion 2: Pildoras audiovisuales

Se plantea una estrategia de generacion de contenidos para las redes sociales
de Cruz Roja Segovia, orientada a visibilizar las acciones existentes relacionadas
con la alfabetizacion digital y el uso de la tecnologia por parte de las personas

mayores.

A través de la produccién de pildoras audiovisuales breves, se busca dar voz a este
colectivo para que comparta sus experiencias, aprendizajes y reflexiones en torno al
mundo digital. La iniciativa tiene como objetivo contribuir a romper los estereotipos
sociales, fomentar una imagen positiva y activa de las personas mayores, y divulgar
los beneficios de los programas en curso. Ademas, se espera alcanzar nuevos
participantes a través de familiares que, al verse impactados por los contenidos
compartidos, se interesen por inscribir a sus madres, padres o0 personas cercanas

en dichas actividades.

Esta propuesta lleva por nombre “Meti la pata. ¢ Y qué?”, una expresion que surgio
repetidamente durante las entrevistas y observaciones en campo, utilizada
espontaneamente por las personas mayores para relatar sus errores tecnoldgicos

con humor y naturalidad (Ver Eig. 27).

La eleccién de este nombre responde al deseo de construir una narrativa cercana,

auténtica y con un tono ludico, que invite a normalizar los errores como parte del
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proceso de aprendizaje. Lejos de reforzar la verglienza o el miedo al fracaso, la
campana propone una mirada positiva que empodere a las personas mayores y les

anime a seguir explorando el mundo digital.

Asi, “Meti la pata. ¢Y qué?” no solo genera identificacion con el lenguaje cotidiano
del colectivo de personas mayores, sino que también conecta emocionalmente con
otros publicos, como familiares y cuidadores, al mostrar que aprender en la vejez es

posible, necesario y también divertido.

Logo ilustrado del programa audiovisual “Meti la pata. ;Y qué?”

Figura 27: Logotipo ilustrado del programa audiovisual “Meti la pata. ;Y qué?”.

( )
o

(

METI LA PATA
¢Y QUE?

Fuente: Elaboracién propia con el apoyo de inteligencia artificial (ChatGPT, 2025).

Objetivos relacionados: Sensibilizar a la sociedad sobre la existencia y las
consecuencias de la brecha digital en las personas mayores. Y fomentar el
interés y la participacién de las personas mayores en iniciativas de

aprendizaje digital.
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Con el fin de visibilizar las experiencias reales de personas mayores con la
tecnologia, promoviendo su autoestima digital, combatiendo estereotipos de edad y

sensibilizando la sociedad a través de contenidos breves para redes sociales.
Tacticas comunicativas:

e Produccion participativa de videos: grabacion de pildoras audiovisuales
con personas mayores compartiendo sus experiencias con la tecnologia,

errores, descubrimientos, dudas y logros.

e Publicacion periédica en redes sociales: difusion de los videos en los
canales de Cruz Roja Segovia (Instagram y Facebook), con subtitulos

accesibles, lenguaje claro y estilo visual amigable.

e Publirreportaje y entrevistas en medios locales: publicacion de articulos o
notas, que destaquen algun episodio de la campafa (por ejemplo, una sefiora
que aprendid a hacer videollamadas con su nieta, o que recupero su
autonomia gracias a un voluntario). Estas piezas incluiran entrevistas y
detalles de los programas existentes de alfabetizacion digital, invitando al
publico a seguir la serie en redes sociales y a inscribirse o recomendar los

talleres de Cruz Roja.

e Participacion en radios locales: difusion de fragmentos de testimonios o
entrevistas breves con personas mayores y voluntarios/as en emisoras
comunitarias, reforzando el mensaje de inclusion digital y promoviendo los

canales oficiales de Cruz Roja.

e Aproveitamento de datas chave: publicacdo de conteudos tematicos em
datas relevantes (Dia do ldoso, Dia da Internet Segura, etc.) para ampliar o

alcance e gerar engajamento.
e Mensagens complementares: além dos videos, criar pequenos posts com

dicas praticas de tecnologia explicadas pelas proprias senhoras, como “Como

enviar una foto por WhatsApp” ou “Lo que aprendi usando Google Maps”.
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7.5. Identidad discursiva y estilo comunicativo

Definir una identidad discursiva clara y coherente es fundamental para toda la
estrategia de comunicacion desarrollada para Cruz Roja Segovia, en el marco del
plan comunicativo destinado a los proyectos de alfabetizacion digital y tecnologia

para personas mayores.

A través del discurso y del estilo comunicativo adoptado, sera posible generar

impacto, empatia y acercar la organizacién a los tres publicos objetivo definidos.

Se busca transmitir la importancia de la inclusion digital de las personas mayores
desde una mirada positiva, intergeneracional y transformadora, alejandose de
enfoques estereotipados o asistencialistas y promoviendo una narrativa centrada en

el respeto, la autonomia y el derecho a aprender en todas las etapas de la vida.

7.5.1. La voz y el tono comunicativo de la campaia

La voz de las acciones planificadas adopta un enfoque cercano, humano y
socialmente comprometido. Se utiliza un lenguaje vivido y emocional que retrata de
forma expresiva las vivencias de las personas mayores en su relacion con la
tecnologia, destacando sus experiencias cotidianas y celebrando cada superacion

de barreras como un logro extraordinario.

Al mismo tiempo, es una voz que escucha, reconoce y valora profundamente las

trayectorias y saberes de los publicos a los que se dirige.

Para el publico joven, se emplea también una comunicacion que informa, inspira y
moviliza hacia la accion voluntaria. Esta voz se construye desde la horizontalidad,
evitando jerarquias implicitas entre generaciones y promoviendo siempre el respeto,
la empatia y la participacion activa como pilares fundamentales del vinculo

intergeneracional.

A continuacion, se presenta en la Tabla 18 los estilos comunicativos definidos en
este plan con los canales mas adecuados para su implementacion y los publicos

objetivo prioritarios. Esta organizacidén permite alinear el tono del mensaje con las
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caracteristicas y necesidades de cada audiencia, garantizando asi una

comunicacién mas efectiva y coherente con los valores del proyecto.

Tabla 18: Tonos y estilos comunicativos segun canal y publico objetivo.

Estilo comunicativo

Publico objetivo

Descripcion

Canales recomendados

Personas mayores Cercano y empatico

Personas mayores,

. Positivo y motivador
familias

Personas mayores,
publico general
joven

Ludico y espontaneo

Personas mayores,

L . Inclusivo y horizontal
jévenes voluntarios

Personas mayores,
jévenes, comunidad ' Claroy directo
en general

Uso de expresiones calidas,

cotidianas y comprensibles que

generan confianza e
identificacion emocional.

Refuerzo de logros, autonomia y

avances en el aprendizaje
digital, evitando el enfoque

dramatico o que genere miedo.

Uso de humor leve y natural
para normalizar errores y
humanizar el proceso de
aprendizaje.

Evita el tono jerarquico;
promueve la diversidad y el
respeto entre generaciones.

Lenguaje sencillo y accesible,

con mensajes visuales, breves 'y

sin tecnicismos innecesarios.

Videos testimoniales en
las redes sociales y
radio local.

Carteles, redes sociales y
publirreportajes.

Pildoras audiovisuales
(“Meti la pata. ¢Y qué?”),
reels.

Piezas informativas,
material pedagdgico,
redes sociales.

Manuales impresos, guias
de uso, carteles, stories 'y
posts en redes.

Fuente: Elaboracién propia a partir de los principios discursivos definidos en el
plan de comunicacién (2025).

7.5.2. Mensajes, insight y estilo comunicativo de la campana

Los mensajes de la campafia han sido disenados para dialogar de forma directa y

empatica con los tres publicos objetivo definidos en este plan. Cada mensaje busca

no solo informar, sino también inspirar, movilizar y generar identificacion,

considerando el contexto emocional y social de cada audiencia.

A continuacion, se presenta en la Tabla 19 el resumen de los publicos objetivo, con

sus objetivos comunicativos especificos dirigidos a cada uno de ellos y los mensajes

clave que orientan las piezas y contenidos disefiados.
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Tabla 19: Publico objetivo, objetivos de comunicacién y mensajes clave.

Publico objetivo

Objetivo relacionado

Mensajes clave

Personas mayores
(65-85 afios)

Personas jévenes
(de 18 a 30 afos)

Comunidad en general
(a partir de 30 afios)

Fomentar el interés y la
participacion de las personas
mayores en iniciativas de
aprendizaje digital.

Captar voluntariado joven para
participar en programas
intergeneracionales.

Sensibilizar a la sociedad sobre
la existencia y las consecuencias
de la brecha digital en las
personas mayores.

- Nadie es demasiado mayor para aprender.
- Cada clic es una conquista.

- Nunca es tarde para aprender algo que
puede mejorar tu vida.

- Sé el cambio: acompafia, escucha, ensefia.
- Conecta con quienes mas lo necesitan.
- .Y si tu abuela no supiera usar el movil?
- Conecta con quienes mas lo necesitan.

- La brecha digital también es una forma de
exclusion.

- Juntos, jovenes y mayores, podemos cerrar
la brecha digital.

- Nadie es demasiado mayor para aprender.
- El acceso a la tecnologia también es un
derecho de las personas mayores.

Fuente: Elaboracién propia a partir de la definicion del publico objetivo, los objetivos estratégicos
establecidos para cada grupo y los mensajes (2025).

Para cada publico objetivo definido en este plan de comunicacion, se ha identificado

un insight clave, es decir, el sentimiento que se busca despertar. Y también se

presenta la imagen comunicacional que se desea proyectar a través de los

mensajes, piezas visuales y contenidos.

En la Tabla 20, se puede consultar una vision general de estos insights, organizados

por publicos estratégicos.
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Tabla 20: Insights emocionales e imagen comunicacional por publico objetivo.

Insight emocional que Imagen comunicacional que

Publico objetivo ...
se desea despertar se desea transmitir

Sentirse capaces de aprender cosas
nuevas y orgullosos de cada
pequefio logro.

Presentarles como protagonistas de su
propio proceso de aprendizaje digital.

Personas mayores
(65 a 85 afos)

Sentir orgullo por hacer la Jovenes como creadores del cambio:
Personas jévenes diferencia en la vida de alguien 'y capaces de transformar realidades
(18 a 30 afos) motivacién al compartir su mediante herramientas digitales que
conocimiento digital. dominan con naturalidad.
. Sentir responsabilidad y empatia Mostrar una comunidad consciente, que
Comunidad en general S . . . -
. ~ frente a la exclusion digital de las cuida e impulsa la inclusién de las personas
(a partir de 30 afios) .
personas mayores. mayores en el mundo digital.

Fuente: Elaboracién propia a partir de la definicion del publico objetivo, los objetivos estratégicos
establecidos para cada grupo y los mensajes (2025).

e Personas mayores (65 a 85 anos):

La idea es despertar en las personas mayores el sentimiento de sentirse capaces.
Muchas veces se piensa que en la vejez ya no se tiene la capacidad de aprender
cosas nuevas. Sin embargo, se propone construir otra mirada: no es necesario ser
joven para usar la tecnologia, basta tener ganas de aprender. Resulta
fundamental reforzar la autoestima digital de este colectivo, mostrandoles que cada

pequefio avance cuenta y que cada logro, por minimo que sea, es motivo de orgullo
- Imagen comunicacional que se desea transmitir:

Resulta fundamental reforzar la autoestima digital de este colectivo. Por ello, los
mensajes y contenidos se disefian para que las personas mayores se reconozcan
como protagonistas activas de su propio proceso de aprendizaje, valorando

cada avance y recuperando la confianza en sus capacidades.
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e Personas jovenes (18 a 30 afos):

La idea es despertar en los jovenes el orgullo por hacer una diferencia concreta
en la vida de alguien, mostrandoles que su conocimiento digital, aunque

aparentemente simple, puede transformar vidas.

Se apela a la necesidad de ayudar, sentirse util y compartir momentos, algo que hoy
cobra aun mas fuerza en un contexto donde muchos jévenes buscan experiencias

con proposito y sentido social.
- Imagen comunicacional que se desea transmitir:

Los jévenes son presentados como creadores del cambio, capaces de acercar a
los adultos mayores al mundo digital con herramientas que para ellos son casi
innatas. Asi, compartir lo que saben se convierte en un gesto de impacto, un puente
entre mundos, y una oportunidad de contribuir activamente a una sociedad mas

inclusiva.

e Comunidad en general (a partir de 30 afos):

La idea es despertar en la comunidad en general el sentimiento de sentir

responsabilidad y empatia frente a la exclusion digital de las personas mayores.

Muchas veces son los hijos, hijas, sobrinos o vecinos quienes pueden facilitar que
una persona mayor acceda a un taller o reciba apoyo en su entorno. Por lo tanto, es
fundamental que la sociedad se sienta responsable de la exclusion digital que afecta
a los adultos mayores y que desee formar parte activa de esta transformacién

social.
- Imagen comunicacional que se desea transmitir:

Se busca proyectar una imagen de comunidad consciente y solidaria, que reconoce
el valor de cuidar, compartir conocimientos y construir entornos donde envejecer no
signifique quedarse atras. La sociedad tiene un papel clave: acompanar, tener
paciencia, apoyar y animar a las personas mayores en su proceso de aprendizaje

digital ya representa un gran paso hacia la inclusion.

180



7.6. Piezas y materiales de comunicacion

A continuacion, se presentan algunos ejemplos de piezas graficas y materiales
desarrollados para este plan de comunicaciéon. Aunque no estén todas las piezas
previstas en la estrategia, las que estan aqui representan el modelo de
comunicacion, el tono del lenguaje y la identidad grafica que dara forma a la

campafa desarrollada para la Cruz Roja Segovia

7.6.1. Publicaciones en redes sociales para la captacién de

voluntariado joven

Se han disefado dos ejemplos de publicaciones (Fig. 28) para ser difundidas en las
redes sociales de Cruz Roja Segovia (Instagram, Facebook y X). La idea es que
estas publicaciones circulen de forma organica, por lo que también pueden
compartirse en redes aliadas (como Casa Joven de Segovia); en el caso de
Instagram, se propone utilizar el recurso Collabs para que aparezcan en ambas

cuentas.

Estas piezas utilizan un lenguaje visual moderno, emocional y cercano, apelando a
la empatia y al compromiso social de los jévenes. El objetivo es despertar el interés
por hacerse voluntario e invitar a nuevos perfiles a sumarse, resaltando el impacto

que su participacion puede tener en la vida de una persona mayor.
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Figura 28: Ejemplos de publicaciones para redes sociales con el objetivo de atraer a voluntarios
Jjovenes para el proyecto intergeneracional de Cruz Roja.

+ Cruz Roja + Cruz Roja

o
anus;’:‘g pg ' \"160 sSOmaos
MOVIL TONTOS.

también Solo necesitamos a

- esun
superpoder que nos ensefie.”

Sé voluntari@ 2 Sé voluntari@
y acompafia a una persona y acompafia a una persona
mayor en su camino digital. mayor en su camino digital.

& &

Fuente: Elaboracion propia con fines ilustrativos para el Trabajo de Fin de Master (TFM), basada en
estrategias planteadas para el programa de acompafiamiento digital de Cruz Roja en Segovia (2025).

7.6.2. Accién urbana para la captacién de jovenes voluntarios

La accion urbana se dirigira a jovenes de entre 18 y 30 afnos, con el objetivo de
captar personas voluntarias para el programa intergeneracional. La idea es alcanzar
al publico en los espacios que frecuenta habitualmente, como escuelas,

universidades, gimnasios, plazas, parques, entre otros lugares.

Para captar la atencién de los jovenes que pasan por el lugar, lo ideal es que los
carteles utilicen colores vibrantes (los mismos que fueron utilizados en las
publicaciones digitales). Sin embargo, considerando que los recursos financieros
pueden ser limitados, también se ha creado una versidén en blanco y negro para

reducir los costes de impresion (ver Eig. 29).
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Figura 29: Ejemplos de carteles para la accién urbana, con el objetivo de captar a jovenes
voluntarios para el proyecto intergeneracional de Cruz Roja.
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mayor en su camino digital. (= ot} + Cruz Roja

Fuente: Elaboracion propia con fines ilustrativos para el Trabajo de Fin de Master (TFM), basada en
estrategias planteadas para el programa de acompafiamiento digital de Cruz Roja en Segovia (2025).

Las frases también pueden adaptarse al contexto del espacio en el que se coloque
el cartel (ver Eig. 30), pero siempre utilizando un lenguaje juvenil, con un tono
divertido y cercano. Todos los carteles incluiran un codigo QR que redirige al

numero de contacto o a la pagina de inscripcion.
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Figura 30: Ejemplo de cartel personalizado para entornos especificos, con el objetivo de atraer a
jJovenes voluntarios al proyecto intergeneracional de Cruz Roja.

+ Cruz Roja

Ejercita el

CORAZON:

Ayudar a una persona mayor
también te fortalece

Hazte voluntari@
y acompafia a personas mayores aoro
ensefiandoles a usar su movil y

otras tecnologias. o

—

Fuente: Elaboracion propia con fines ilustrativos para el Trabajo de Fin de Master (TFM), basada en
estrategias planteadas para el programa de acompafiamiento digital de Cruz Roja en Segovia (2025).

7.6.3. Carteles publicitarios para la captaciéon de personas mayores

Se disefiaron dos ejemplos de carteles publicitarios dirigidos a personas mayores,
con el objetivo de atraerlas y dar a conocer el programa de manera clara, atractiva y
accesible. En las imagenes (ver Fig. 31) se muestran personas mayores y
voluntarios en un entorno hogarefio, con el mévil en la mano, reflejando como sera

el acompafamiento digital ofrecido por el programa de Cruz Roja Segovia.
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Figura 31: Ejemplos de carteles para captar a personas mayores interesadas en el proyecto
intergeneracional de Cruz Roja.

&) &)

Conectad@s Conectad@s
€en casa €en casa

CruzBo/
Espatl

|

AN | R
\ ;‘ Cruz Roja

iTe ayudamos en casat :Te ayudamos en casa!

iApuntate! iApuntate!
Una voluntaria de Cruz Roja te visita 921 44 02 02 Un voluntario de Cruz Roja te visita 921 44 02 02

y te ensefia a usar el movil. y te ensefia a usar el movil.
Con calma, con carifio y a tu ritmo. m Con calma, con carifio y a tu ritmo. m

Fuente: Elaboracién propia con fines ilustrativos para el Trabajo de Fin de Master (TFM), basada en
estrategias planteadas para el programa de acompafiamiento digital de Cruz Roja en Segovia (2025).
Las fotografias fueron generadas mediante inteligencia artificial.

Los carteles presentan a una persona mayor junto a un joven voluntario o voluntaria.
En el primero, una mujer mayor aparece acompafada por una voluntaria; y en el
segundo, un hombre mayor esta junto a un voluntario. Esta eleccion no fue
aleatoria, ya que muchas mujeres mayores expresan preocupacion por su seguridad
al recibir visitas de hombres cuando viven solas, por lo que podrian sentirse mas

comodas al recibir la visita de una voluntaria mujer.

7.6.4. Publirreportaje en medios locales para la captacién de

personas mayores y de voluntarios

Se propone establecer alianzas con periddicos locales para la publicacion de

publirreportajes (Fig. 32) y notas informativas que den a conocer el programa
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‘Conectad@s en casa’, asi como los videos del programa 'Meti la pata. ;Y qué?'.
Esta accion esta orientada tanto a captar personas mayores para los programas
como a jévenes voluntarios, pero también busca sensibilizar a la sociedad sobre el

tema de la brecha digital en el colectivo mayor.

Lo ideal es que estas colaboraciones se lleven a cabo sin fines comerciales,
buscando el interés comun por visibilizar iniciativas sociales con impacto positivo en
la comunidad segoviana. Y dado que Cruz Roja es una institucion de gran prestigio
en Espanfa, reconocida por sus proyectos solidarios, se considera viable la
publicacién gratuita de contenidos en medios locales como una forma de promover

el voluntariado, dar voz a las personas mayores y ampliar el alcance del mensaje.

Figura 32: Ejemplo de publirreportaje del programa Conectad@s en Casa en formato de
portada de periddico.

Publirreportaje EL ADELANTADO DE SEGOVIA

Tecnologia con corazon:
Los mayores estan “Conectad@s en Casa”

El programa de Cruz Roja
conecla generaciones y
abre las puertas del
mundo digital a personas
mayores, a través del
acompaﬁamicnl() cercano
de voluntarios jovenes.

¢Te imaginas descubrir el mundo digital
después de los 70 anos? Para muchas
personas mayores en Segovia, esa
experiencia ha sido posible gracias a
Conectad@s en Casa. El programa nacié

con un objetivo claro: reducir la brecha
digital que afecta a miles de mayores.

Fuente: Elaboracion propia con fines ilustrativos para el Trabajo de Fin de Master (TFM), basada en
actividades reales del programa de acompariamiento digital de Cruz Roja en Segovia (2025).
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Periddicos y portales locales recomendados:

e EIl Adelantado de Segovia: principal periddico impreso de la provincia, con
una version digital consolidada. Ideal para publirreportajes que destacan
experiencias intergeneracionales.

e EIl Norte de Castilla (edicion Segovia): periddico regional de gran
circulacién, con fuerte presencia en toda Castilla y Ledn. Ofrece flexibilidad

para publicar notas de proyecto o entrevistas.

e Segoviaudaz.es: portal digital independiente enfocado en noticias locales y
cultura urbana. Excelentes para difusién rapida, contenidos virales y

cobertura de eventos comunitarios.

7.6.5. Pildora audiovisual para la campaiia “Meti la pata. ¢ Y qué?”

El programa “Meti la pata. 4 Y qué?” fue creado para romper estereotipos,
sensibilizar a la poblacion sobre la brecha digital desde una mirada divertida y,
ademas, atraer nuevos participantes a los programas a través de sus familiares que

estan conectados a las redes sociales.

Por lo tanto, se propone la creacion de una serie de pildoras breves protagonizadas
por personas mayores que participan en los talleres y demas programas
tecnolégicos activos de Cruz Roja (Fig. 33). Estas piezas tratan de situaciones

reales contadas de manera espontanea, vividas durante el aprendizaje digital.

Se grabd un episodio piloto para este programa, con la participacion de una persona
mayor alumna del taller de méviles. Ella nos comparte sus pensamientos sobre la
tecnologia en un tono conversacional y relajado, mostrando una perspectiva

positiva, humana y empoderadora (ver Anexo 6).
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Figura 33: Mockups del episodio piloto de la camparia “Meti la pata. ;Y qué?.

.A veces
SIENTO

la
teci q‘ gia

ya es brujeria...”

o PR
Participante del

TALLER DE MOVIL

Fuente: Elaboracién propia con fines ilustrativos para el Trabajo de Fin de Master (TFM), con el
material audiovisual registrado durante la fase de observacion en los talleres de mévil (2025).

Esta estrategia fue disefiada no solo para generar identificacién con otras personas
mayores, sino también para sensibilizar a familiares, voluntarios y a la sociedad en
general sobre el proceso de aprendizaje digital, romper estereotipos y visibilizar el

derecho a equivocarse como parte natural del camino.

7.7. Cronograma de implementacién

La implementacion del plan de comunicacion se organizara en tres fases
principales: preparacion, ejecucion y seguimiento, a lo largo de un periodo estimado
de seis meses, con posibilidad de ajustes segun los recursos disponibles y la

respuesta del publico.
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El cronograma visual (Fig. 34) detalla la distribucién temporal de las principales
acciones de comunicacion del plan, abarcando desde agosto de 2025 hasta febrero
de 2026. Las actividades estan organizadas en tres lineas principales: voluntariado,

programa Conectad@s en casa y la campana digital Meti la pata. Y qué?.

Figura 34: Cronograma visual de implementacion del plan de comunicacion (2025-2026).

CRONOGRAMA 2025 / 2026

Ago Sep

Difusion de piezas de captacién (jévenes)

Formacién para voluntarios/as y
seguimiento de las visitas

Inicio de las visitas domiciliarias

Publirreportaje en periddico local

Cunfa, entrevistas y capsulas
informativas en radios locales

Grabacién de las pildoras
audiovisuales con personas mayores

Publicacién de videos o imiagenes
en redes sociales

Evaluacién con voluntarios y personas
mayores y recogida de aprendizajes

Voluntarios @@ Conectad@os en casa Meti la pata. ;Y qué?

Fuente: Elaboracién propia a partir de la planificacién estratégica del proyecto Conectad@s en casa
y la camparia Meti la pata. ;Y qué? (2025).

En agosto 2025, inicia la difusion de las piezas de captacion dirigidas a jovenes,
coincidiendo con el inicio del curso académico, momento estratégico para atraer
nuevos voluntarios/as. Paralelamente, se realiza la publicacién inicial en redes
sociales para introducir la campafia también a través de las redes y alcanzar a los

jovenes.

En septiembre de 2025, se inicia la formacion de los y las voluntarias, con un
primer mes de sesiones mas intensivas dedicadas a presentar el proyecto, asignar
los hogares participantes y facilitar el primer contacto entre cada persona mayor y

el/la joven que la apadrinara. A partir de octubre, se propone mantener un encuentro
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mensual, preferentemente en la Ultima semana de cada mes, con el objetivo de
recoger impresiones, ofrecer orientaciones y compartir materiales de apoyo.
Paralelamente, también se consolida el arranque de la grabacion de los videos para
la campanfia digital “Meti la pata. Y qué?” y la publicacién del primer video en las

redes de Cruz Roja Segovia.

Entre octubre y diciembre de 2025 se desarrolla el periodo de ejecucion intensiva
del plan. En este tramo, se pone en marcha el acompafiamiento domiciliario del
programa “Conectad@s en casa”, con visitas periddicas de los voluntarios a
personas mayores previamente asignadas. Paralelamente, la campafia en redes
sociales “Meti la pata. ¢ Y qué?” avanza con la publicacion quincenal de videos
breves y contenidos espontaneos, protagonizados por personas mayores. También
de forma quincenal se compartiran publicaciones sobre el programa Conectad@s en

casa, incluyendo fotos, pequefos testimonios y otros contenidos vinculados.

Durante estos meses, también se refuerza la visibilidad del proyecto a través de
publirreportajes y la participacion en emisoras de radio locales. Es importante
sefalar que en diciembre la frecuencia de publicaciones digitales se reduce, ya que
este mes suele concentrar las campanas institucionales y navidefas de Cruz Roja,
lo cual puede limitar el espacio y el alcance de las acciones especificas en los

canales oficiales.

Entre enero y febrero de 2026, se mantiene o retoma con mayor regularidad la
publicacion de contenidos digitales, dando continuidad a las campafias iniciadas en
meses anteriores. Paralelamente, se intensifican las acciones en radio y periodicos
con el objetivo de visibilizar los avances del programa y compartir las experiencias
de las personas participantes. Finalmente, en febrero se realiza una evaluacion
cualitativa con personas voluntarias y mayores, destinada a recoger aprendizajes,
identificar fortalezas y debilidades del proyecto piloto, y generar recomendaciones

para su continuidad o ampliacion.
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CAPITULO 8:

CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

A mi me daba miedo tocar cualquier cosa en el movil...
El primer movil que tuve solo permitia
hacer llamadas y enviar mensajes.”
Participante de las entrevistas, mayo 2025
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Finalizando esta investigacién, es posible destacar diversos hallazgos surgidos a lo
largo de los analisis, estudios y entrevistas realizados. Por ello, resulta necesario
retomar los principales desafios y oportunidades que inciden en el uso de la
tecnologia por parte de las personas mayores, especialmente en zonas rurales y
con altos indices de envejecimiento poblacional, como ocurre en la provincia de

Segovia.

Es importante recapitular que la brecha digital no se debe unicamente a la falta de
dispositivos tecnoldgicos de calidad; también influyen otros factores que intensifican
esta desigualdad, como la baja cobertura de internet en zonas rurales (donde suele
residir este colectivo), la falta de habilidades para comprender y utilizar las TIC, asi
como el miedo a equivocarse, la inseguridad, la escasa adecuacion de las interfaces

tecnoldgicas y la ausencia de acompafamiento que facilite el uso de la tecnologia.

Estos factores limitan la apropiacion digital de las personas mayores, restringiendo
su acceso a derechos, a servicios esenciales (como salud, banca y tramites
administrativos), a la participacion activa en la ciudadania y a una vida plena en la
era digital. Se trata de un colectivo que ha vivido en un periodo marcado por
transformaciones tecnologicas aceleradas, en el cual han sido invisibilizados dentro

de los procesos de cambio.

A través de los datos cualitativos recogidos en este estudio, asi como de la escucha
activa a las personas mayores, el analisis de las estrategias de Cruz Roja y la
evaluacion de buenas practicas desarrolladas por otras instituciones, ha sido posible
transitar un camino de aprendizaje profundo y humano. A continuacion, se
presentan una serie de lecciones clave que pueden orientar futuras acciones y
politicas publicas: diez aprendizajes fundamentales que sintetizan el recorrido

realizado en este trabajo.

1. La brecha digital no es solo tecnolégica, es también emocional y

simbdlica.

Obvio que existen dificultades técnicas relacionadas con las habilidades para utilizar
la tecnologia, asi como la falta de dispositivos o de una conexion de internet de

calidad, sin embargo, estas no son las unicas barreras. También existen
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sentimientos de inseguridad, miedo a equivocarse y, en muchas ocasiones, una
percepcion de incapacidad para aprender a manejar las herramientas digitales.
Superar la exclusion digital implica atender, ademas, las dimensiones afectivas del
aprendizaje, demostrando que las personas mayores son capaces de aprender a su

propio ritmo.

Recomendacion: disenar talleres adaptados al ritmo y al interés de las personas
mayores. Ademas, segun lo sefalado por Blazi¢ y Blazi¢ (2020), es fundamental
adoptar métodos de aprendizaje adaptados, practicos y centrados en las
necesidades reales de este grupo. La formacién digital efectiva para adultos
mayores debe incluir apoyo emocional, repeticion, ejemplos cotidianos y un ritmo de

aprendizaje mas pausado.

2. El acceso a la tecnologia o a internet no garantiza necesariamente su

uso.

Tener un teléfono mévil con acceso a recursos avanzados, herramientas y
aplicaciones, o disponer de una buena conexién a internet no es suficiente, ya que
no implica saber utilizarla de forma efectiva en la vida cotidiana. Aqui nos
enfrentamos a la brecha de uso, una de las mas profundas y persistentes en el

colectivo de personas mayores, especialmente en aquellas de mas de 75 anos.

Recomendacion: desarrollar materiales didacticos, visuales y con explicaciones
paso a paso, que puedan utilizarse como guia durante sesiones practicas v,
posteriormente, ser consultados en casa. Los contenidos se centraran en usos
basicos y esenciales de determinadas aplicaciones, como por ejemplo aprender a
realizar videollamadas en WhatsApp, adaptados al nivel de competencia digital de

cada grupo etario.
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3. El acompanamiento familiar puede representar un apoyo o convertirse

en una barrera para el uso de la tecnologia.

Tal como sefala la Teoria de la Difusion de Innovaciones (Rogers, 1995), el proceso
de aceptacion de la tecnologia puede verse influenciado por terceros, siendo la

familia el principal agente influenciador en muchos casos.

En las entrevistas se identificaron casos de mujeres mayores que contaron con el
apoyo familiar, lo cual estimulé tanto el uso de la tecnologia como el proceso de
aprendizaje. El impacto en este contexto fue positivo, ya que promovié la autonomia

y el interés por aprender mas sobre el uso de estas herramientas digitales.

En cambio, cuando la familia adopta un rol represivo, corrigiendo con impaciencia,
bloqueando el uso de aplicaciones o tomando decisiones en lugar de la persona
mayor, surgen barreras emocionales mas preocupantes, por ejemplo, el rechazo a la
tecnologia, el miedo constante a equivocarse y la disminucion de la autonomia

digital.

Recomendacion: disefiar sesiones dirigidas a familiares y cuidadores, con el
objetivo de sensibilizarlos sobre la importancia de brindar un acompafiamiento
saludable al adulto mayor durante su proceso de aprendizaje, promoviendo una

actitud empatica, libre de paternalismo o autoritarismo.

4. El aprendizaje en la edad avanzada puede generar sentimientos de

incapacidad.

Para muchas personas mayores de 80 anos, aprender a esta edad representa un
gran reto, sienten que ya no tienen las capacidades necesarias y que la tecnologia
no fue pensada para ellas. Entre quienes tienen edades mas avanzadas, es comun
escuchar frases como “ya no tengo memoria ni agilidad para aprender”. Esta
percepcion impacta directamente en su autoestima y en la disposicion de intentarlo.
Por ello, en estos casos, el estimulo y el acompafiamiento deben ser considerados

aun mas importantes, respetuosos y adaptados a sus ritmos y necesidades.

Recomendacioén: impulsar proyectos de acompafiamiento intergeneracional, ya sea

en grupos reducidos o mediante atencion individualizada a personas mayores. Estos
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espacios generan beneficios significativos, como permiten adaptarse con mayor
éxito al ritmo de cada persona, no solo para ensefar, sino también para escuchar,

compartir saberes y reconocer de cerca los logros alcanzados en cada encuentro.

5. La motivacion surge cuando hay un propdésito y un interés significativo.

El interés por aprender a utilizar una nueva herramienta, aplicacion movil o
dispositivo tecnoldgico, suele surgir cuando estan vinculados a sus gustos
personales o necesidades cotidianas, es decir, cuando se percibe un beneficio real.
Por ejemplo, aprender a hacer videollamadas para comunicarse con hijos o nietos
que viven en otro pais o ciudad, utilizar redes sociales como Instagram o Facebook
para enterarse de la vida de sus seres queridos, o adaptarse a la realidad actual,
como tener que usar los cajeros en el banco ante la ausencia de personal que los

atienda.

Recomendacion: realizar entrevistas o diagndsticos de intereses de manera
mensual sobre los temas que las personas desean aprender en los talleres (o tal
vez temas que desean repasar). Escuchar activamente a las personas mayores
durante el desarrollo del contenido, contribuye a mejorar y personalizar las clases,

adaptandolas a la realidad y a los objetivos de cada participante.

6. La participacion en el taller no siempre esta motivada por el interés en la

tecnologia, sino por el deseo de socializar.

El primer paso para acudir al taller no siempre esta motivado por la tecnologia, sino
por el deseo de salir de casa, estar acompafnados, hacer amigos, conversar y
mantener una rutina activa. Estos son algunos de los principales motivadores
iniciales para inscribirse en los talleres, aprender a usar el mévil suele ser un motivo
secundario. Por ello, resulta clave explorar esta potente motivacion social para
convertir los talleres en espacios atractivos que permitan alcanzar a nuevos

alumnos.

Recomendacion: promover los talleres como espacios de encuentro, no solo de

aprendizaje, sino también como lugares donde se pueda socializar, hacer amigos y
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compartir momentos de conversacion. Ademas, seria interesante incorporar
actividades de relajacidén, como dinamicas grupales o paseos en entornos que
permitan aprender sobre tecnologia mas alla del aula. Por ejemplo, salir a caminar

por una plaza mientras se aprende a tomar fotografias de paisajes.

7. Elinterés de los hombres por participar en los programas es menor en

comparacion con el de las mujeres.

Durante la observacion en campo en las iniciativas de Cruz Roja, se evidencié que
los hombres mayores suelen tener una baja participacion en las actividades. Es
necesario reflexionar sobre las causas de este escaso interés para disefar
estrategias especificas que atraigan la atencién de este colectivo en propuestas de
alfabetizacion digital. Si bien se observé que en esta etapa muchas mujeres son
viudas, conviene evaluar si existen otros factores que influyen, con el objetivo de

promover su involucramiento activo y romper con los estereotipos de género.

Recomendacion: investigar las barreras que afectan a los hombres mayores e
implementar acciones piloto que dialoguen con sus intereses y contextos. Por
ejemplo, vincular la tecnologia a sus pasatiempos, ensefiando a utilizar aplicaciones
relacionadas con deportes, entre otras. Ademas, emplear imagenes o videos
protagonizados por personas mayores del publico masculino en las comunicaciones,

con el fin de generar identificacién, interés y mayor participacién en los programas.

8. El acompanamiento continuo a lo largo del proceso de aprendizaje

resulta mas transformador que la realizaciéon de un taller puntual.

Se ha observado, en el caso del programa relacionado con el uso de asistentes
como Alexa, que las personas reciben orientacién solo una vez, y posteriormente de
forma esporadica por teléfono. Sin embargo, contar con un acompafiamiento
continuo resulta mucho mas transformador para el aprendizaje tecnolégico de las
personas mayores que la realizacidon de un taller aislado, el cual dificilmente genera
cambios significativos. Esto se debe a que el proceso de aprendizaje suele ser mas

lento y requiere multiples repeticiones para ser consolidado en la memoria. Es
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fundamental promover vinculos reales e intergeneracionales, asi como la presencia
constante de alguien que acompaiie, repita, escuche y valore las pequefas

conquistas.

Recomendacion: garantizar encuentros presenciales como alternativa para
aquellas personas que reciben dispositivos como Alexa en sus hogares, ofreciendo
estos espacios como instancias formativas y proponiendo desafios grupales. Por
ejemplo, realizar una videollamada utilizando Alexa con los participantes del taller.
Es fundamental crear estos espacios de mentoria para reforzar los aprendizajes y

resolver dudas de forma acompafada.

9. La exclusién digital genera otras formas de exclusién social.

El mundo esta cada vez mas digitalizado, tramites que antes podian realizarse de
manera presencial ahora exigen ser gestionados en linea. Estas obligatoriedades
generan exclusion en la vejez, ya que este colectivo carece de habilidades digitales
y enfrenta mayores barreras para acceder a servicios de salud o banca en linea,
participar activamente en la sociedad digitalizada o ejercer su autonomia. La brecha
digital incrementa la vulnerabilidad, alimenta la percepcién de incapacidad y dificulta

sentirse parte activa de la sociedad.

Recomendacion: exigir que las administraciones publicas mantengan canales de
atencion presencial y accesible para las personas mayores, evitando la dependencia
exclusiva de medios digitales. Asimismo, es fundamental incorporar la alfabetizacién
digital en las politicas de envejecimiento activo, reconociéndose como un derecho
basico para acceder a los planes de salud, bienestar y autonomia destinados a esta

poblacion.

10. Los testimonios de las personas mayores transforman percepciones e

inspiran a otros a participar en los programas.

Es importante dar visibilidad a los logros digitales de las personas mayores, con el
fin de romper estereotipos, combatir el edadismo y demostrar que el aprendizaje es

posible en todas las etapas de la vida, aunque en ritmos distintos. Ademas, ello
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constituye una excelente herramienta para inspirar a otras personas a involucrarse

en proyectos con énfasis en la tecnologia.

Recomendacioén: promover campanas de sensibilizacion social con personas
mayores como protagonistas, compartiendo historias reales de superacion digital y
visibilizando sus logros y aprendizajes tecnolégicos, con el propdsito de combatir el

edadismo y transformar la narrativa social.

Estas diez lecciones no solo resumen los hallazgos de esta investigacion, sino que
constituyen una guia para la accién con recomendaciones practicas asociadas a
cada una. La brecha digital en personas mayores no es una realidad inevitable, sino
un reto social que puede, y debe, ser transformado con empatia y compromiso. En
un mundo cada vez mas digitalizado, garantizar la inclusion tecnologica de las

personas mayores es una cuestion de justicia, dignidad y derechos.
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ANEXOS

Anexo 1: Guidon de entrevistas teleféonicas a personas
mayores usuarias de Alexa

Explicacion de la llamada:

e Te digo, estoy llamando para saber cdmo le esta yendo con su Alexa. Si esta
logrando utilizarla...

e Queremos conocer su experiencia y saber si le esta resultando util.
Preguntas sobre el uso de Alexa:

¢ Ha utilizado Alexa recientemente?

¢ Para qué tareas o actividades la usa con mas frecuencia?

1
2
3. ¢Cree que le ha facilitado algunas actividades diarias?
4. ;Ha encontrado alguna dificultad al usarla?

5

¢ Le gustaria hacer una prueba conmigo ahora mismo para aclarar cualquier duda
que pueda tener?

Asesoramiento y pruebas:

e Sila persona estd interesada en hacer pruebas:
o Podemos intentar juntos algunas funciones, como preguntar el clima, poner
musica o establecer un recordatorio.

o Sitiene dudas especificas, estaré encantado/a de ayudarle.
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Anexo 2: Guion de entrevistas individuales a profesional
de Cruz Roja Segovia

1. Perfil del entrevistado
e ; Cual es su cargo actual en Cruz Roja?
e ,; Cuanto tiempo lleva trabajando con programas dirigidos a personas mayores?
e ;Qué tipo de actividades o proyectos acompana directamente en su dia a dia?
e ;Como llego a trabajar con temas relacionados a personas mayores?

e ; Ha recibido formacién especifica sobre inclusion digital o tecnologias adaptadas a

personas mayores?
2. Experiencia con personas mayores y tecnhologia

e  Cudles diria que son las principales barreras que encuentran las personas mayores
cuando quieren usar tecnologias? (Por ejemplo, dificultad en el manejo, miedo, falta

de confianza, problemas de acceso, etc.)

e Una vez identificadas esas barreras, ¢ cree que hay perfiles de personas mayores

que tienen mas resistencia a usar tecnologias?
e ;Y qué perfiles tienen mas facilidad?

e Desde lo que ve en su dia a dia, ¢cémo viven las personas mayores el tema de la

tecnologia?

e ; Qué factores cree que influyen para que adopten o no adopten la tecnologia en su
dia a dia?

e ; Qué situaciones suelen encontrar cuando necesitan usar tecnologias en su vida

diaria? (Por ejemplo, usar el movil, hacer tramites, comunicarse con familiares...)

e ;Ha visto casos en los que la tecnologia haya facilitado mucho su vida? ;Y casos en

los que haya sido un obstaculo?

e ,;Como cree que esta relacion con la tecnologia afecta su bienestar, sus emociones

0 sus relaciones sociales?
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3. Acciones y programas de Cruz Roja y percepcion profesional

¢ Qué resultados positivos destacaria de las acciones de Cruz Roja para acompanar

a las personas mayores en temas de tecnologia?
¢, Qué retos o dificultades suelen encontrar al llevar a cabo estos programas?

¢, Como ve el papel de los familiares, voluntarios o jévenes cuando ayudan a las

personas mayores con la tecnologia?

¢ Cree que seria interesante que Cruz Roja impulsara un programa donde jovenes
voluntarios de Cruz Roja Juventud sean tutores digitales de personas mayores,
acompafandoles en tareas cotidianas, por ejemplo, en sus casas, ayudandoles con

el movil, aplicaciones o otras cuestiones tecnoldgicas?

4. Percepciones sobre estrategias, comunicacion y accesibilidad

En su experiencia personal, ¢ las tecnologias actuales (aplicaciones, redes sociales,

servicios en linea) estan pensadas para las personas mayores?

¢, Qué cosas cree que hacen mas dificil que las personas mayores puedan usar

estas tecnologias?

¢, Qué piensa sobre el disefo adaptado? (Por ejemplo, menus sencillos, letras
grandes, lenguaje claro) ;Ayuda realmente a que se animen a usar estas

herramientas?

Desde su punto de vista, ¢ cree que campafias mas cercanas o historias que
muestren a personas mayores como protagonistas pueden cambiar la forma en que

ven la tecnologia?

¢, Qué cree que falta hoy, en general, para que las personas mayores puedan estar

mas conectadas y seguras usando la tecnologia?

5. Cierre

e Para finalizar, ;qué mensaje le gustaria dejar sobre la importancia de invertir en la

inclusion digital de las personas mayores?
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Anexo 3: Transcripciones de entrevistas individuales a

profesionales de Cruz Roja Segovia

Por tratarse de archivos de gran tamafo, tanto los audios originales como las
transcripciones completas de las entrevistas individuales a profesionales de Cruz Roja
Segovia han sido almacenados en la carpeta compartida (a continuacién), accesible
unicamente con autorizacion previa. Esta medida busca garantizar la integridad de los
datos, facilitar su gestion y respetar los principios de confidencialidad acordados con las
personas entrevistadas.

Carpeta entrevistada 1 (E1): B Entrevistada 1 (E1)

Carpeta entrevistada 2 (E2): B Entrevistada 2 (E2)

Carpeta entrevistada 3 (E3): B Entrevistada 3 (E3)

Anexo 4: Guion de entrevistas grupales con personas

mayores

1. Movil

Hoy en dia, ¢ para qué usan el moévil? (Por ejemplo, llamar, mandar mensajes, ver fotos.

¢ Les resulta facil o dificil utilizarlo?

)

¢ Ustedes sienten que hoy es necesario tener un maévil, o preferirian vivir sin él? ;Por qué?

¢ Qué cosas les gustaria aprender a hacer con el movil que todavia no saben?

2. WhatsApp
¢ Usan WhatsApp? ¢ Para qué?
¢ Les resulta facil mandar mensajes, fotos o hacer videollamadas?

¢ Alguna vez tuvieron algun problema o se quedaron sin saber cémo hacerlo?

3. Bancos y dinero
¢Han intentado alguna vez hacer tramites del banco desde el mdévil o el cajero?
¢,Coémo fue? ¢ Les resultd facil o dificil? 4 Se sintieron inseguros?

¢ Qué hicieron cuando no supieron como hacerlo?

4. Salud y citas médicas
¢Alguna vez necesitaron sacar una cita médica desde el movil?
¢, Pudieron hacerlo solos o tuvieron que pedir ayuda?

¢, Qué sintieron en ese momento?
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5. Redes sociales y videos

¢ Conocen o usan Facebook, YouTube, Instagram?

¢, Qué les parece? ¢ Les gusta, les aburre, les parece complicado?

En caso de que las usen, ¢ las usan solo para mirar cosas o también para subir ustedes

fotos, comentarios o videos?

6. Situaciones reales de dificultad

¢, Recuerdan alguna vez que no pudieron hacer algo importante por no saber usar la
tecnologia?

Por ejemplo: no poder hablar con un familiar, no sacar un billete de tren, autobus, no hacer
un pago...

¢, Como se sintieron? ; Qué hicieron?

7. Quién les ayuda y como les gusta aprender

Cuando tienen dudas con el maévil o el ordenador, ¢,a quién suelen pedir ayuda?

¢ Les gustaria que hubiera mas gente que les explicara con calma, en casa, paso a paso?
Si pudieran tener una persona que les ensefie, qué les gustaria aprender primero?

¢ Les parece importante aprender estas cosas? ¢ Por qué?

8. Motivaciones reales para aprender o usar tecnologia
¢ Les gusta usar la tecnologia, o solo la usan porque no les queda otra?
Por ejemplo, ¢aprenden a usar el mévil porque es mas facil para hablar con su familia?

¢ Qué es lo que mas les anima o motiva a aprender cosas nuevas de tecnologia?
Pregunta final:

¢ Qué mensaje le darian a los jévenes o a las empresas que crean tecnologias sobre como

deberian pensar en las personas mayores?

¢ Qué les dirian a otros mayores que tienen miedo o no quieren aprender?
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Anexo 5: Transcripciones de entrevistas grupales con

personas mayores

Por tratarse de archivos de gran tamafo, tanto los audios originales como las
transcripciones completas de las entrevistas grupales con personas mayores han sido
almacenados en la carpeta compartida (a continuacion), accesible unicamente con
autorizacion previa. Esta medida busca garantizar la integridad de los datos, facilitar su
gestion y respetar los principios de confidencialidad acordados con las personas

entrevistadas.

Entrevista Grupo 01: ® Grupo 01
Entrevista Grupo 02: ® Grupo 02

Anexo 6: Episodio piloto de la campana audiovisual “Meti

la pata. ;Y qué?”

El video fue grabado* con la participacion voluntaria de una persona mayor durante la fase
de observacion del taller de movil en Cruz Roja Segovia. Este episodio piloto se utilizara en

la propuesta de accidn 2, enfocada en visibilizar experiencias reales de personas mayores

con el uso de la tecnologia desde una perspectiva positiva, divertida y empoderadora.

Video Episodio Piloto: B Video Meti la Pata

4 El video ha sido grabado con fines académicos, con el consentimiento informado de la
persona participante, y no esta destinado a difusion publica sin autorizacion.
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