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Abstract

The Research Chair in the Generational Digital Divide undertakes activities aimed at furthering knowledge about 
the causes, consequences and solutions to digital divides between different age groups.

This report contains the research actions carried out throughout the year 2022, in order to 1) further observe 
digital uses, skills and access trends among over 54s in the Valencia Region by province as compared to other age 
groups, and 2) explore and identify, from an intergenerational approach, the key aspects involved in how the middle 
generations relate to new technologies.

To that end, a mixed exploratory survey combining quantitative and qualitative methods was conducted. Secondary, 
regional-level sources were used for the study of people between 16 and 85 years old, along with primary sources 
focusing on key profiles aged 40 and older. Nine face-to-face discussion groups were set up, differentiated by age 
group (65+, 50/55 to 65, and 40 to 50/55) and sex. There were groups in all three provinces. 

Specifically, the survey explored the uses included in the Valencia Region’s digital skills framework (Digcomp-CV) 
and identified the key aspects highlighted by over 39s in the region, taking digitalisation as the starting point. 

The results provide insight into the main indicators for the observation of digital divides, in line with other studies 
conducted by the Research Chair, with the aim of monitoring trends in digital access, uses and skills. In the 
discussion groups the three levels of digital divide were identified and linked to other features and issues, shedding 
light on how the situation is perceived by the relevant age groups and Valencian society. 

The Research Chair is an initiative by the Valencia Region Government’s Directorate General for the Fight Against 
the Digital Divide and stems from the collaboration between the Regional Department for Innovation, Science, 
Universities and Digital Society and the University of Alicante.
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i
INTRODUCCIÓN

Entre los propósitos de la Cátedra de Brecha Digital 
Generacional, este informe muestra las actividades 
llevadas a cabo para contribuir al análisis y diagnós-
tico de la situación de Brecha Digital en la Comu-
nidad Valenciana, en función principalmente de la 
edad (GVA-UA, 2022). Se une a un conjunto de in-
formes presentados durante estos tres últimos años, 
basados en investigaciones previas orientadas a co-
nocer la relación que la población de la Comunidad 
Valenciana establece con las nuevas tecnologías de 
la información y comunicación (TIC), con el propó-
sito de transferir este conocimiento y poder orientar 
la propuesta de acciones específicas.

Para ello, de un lado, la Cátedra aborda las brechas, 
por las cuales se pueden generar desigualdades según 
los tres niveles definidos (acceso, usos y utilidad); 
pero, de otro, se aproxima a las competencias digita-
les, tratadas sobre todo como indicadores de diagnós-
tico; y en tanto que son consideradas conocimientos 
y habilidades estrechamente vinculadas a la inclusión 
digital y social (Comisión Europea, 2018). 

Según últimos datos disponibles, el 96% de hogares 
de la Comunidad Valenciana tiene acceso a inter-
net (96% España, 92% EU27) y el 95% de la po-
blación de entre 16 y 74 años de la Comunidad se 
puede considerar usuaria (95% España, 89% EU27) 
(Instituto Nacional de Estadística [INE], 2022; Eu-
rostat, 2021). La progresión en los últimos años es 
creciente o se consigue mantener. En otros indica-
dores también se registran datos positivos, pero al 
continuar con el análisis y profundizar en los datos, 
se detectan situaciones que precisan especial aten-
ción. El comportamiento por edad ante las tecno-
logías (como recogen otros informes de la Cátedra) 
es diferente, también lo es por perfil educativo y por 
género, este último con matices, entre otros factores 
que contribuyen a la diversidad intragrupo. Deben 
también ser considerados los contextos familiares y 
sociales, o la experiencia previa. 

Ante las evidencias de otros estudios, se propuso 
realizar un seguimiento de la situación, especial-
mente, de los mayores de 54 años, a través de la 
macroencuesta de la Comunidad Valenciana (Ob-

RESUMEN EJECUTIVO

servatorio de Brecha Digital y GFK, 2022), prestar 
especial atención a los servicios digitales y continuar 
con la exploración de la situación de otros grupos. 
Este informe muestra las actividades de investiga-
ción de la tercera edición de la Cátedra que persi-
guen “profundizar en el uso de internet atendiendo 
a su utilidad y contexto” en la Comunidad Valencia-
na”. En concreto, los objetivos principales son:

1. Continuar con la observación del acceso, usos y 
competencia digital de los mayores de 54 años en la 
Comunidad Valenciana por provincias, en compa-
ración con otros grupos de edad, profundizando en 
los servicios online.

2. Explorar e identificar los aspectos clave que inter-
vienen en la relación de las nuevas tecnologías de las 
generaciones intermedias desde un enfoque interge-
neracional, detectando necesidades. 

MÉTODO

Se propone un estudio exploratorio con una meto-
dología mixta, cuantitativa y cualitativa, y especial 
atención en las personas mayores de 39 años de la 
Comunidad Valenciana. Se utilizan fuentes secun-
darias de ámbito autonómico centradas en la obser-
vación de la población de 16 a 85 años, y fuentes 
primarias, que ponen el foco en perfiles clave de 40 
y más años.

La aproximación cuantitativa se realiza con fuentes 
secundarias. Los datos que se muestran se extraen 
de la encuesta telefónica llevada a cabo durante el 
mes de noviembre de 2021 por la Dirección General 
para la Lucha contra la Brecha Digital y el Obser-
vatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Va-
lenciana, a cuyos datos tuvo acceso la Cátedra para 
su análisis (Observatorio de Brecha Digital y GFK, 
2022). Los detalles de este estudio y las variables uti-
lizadas en este informe son expuestos en el apéndice 
metodológico. 

La aproximación cualitativa consistió en nueve gru-
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pos de discusión, cuyos perfiles se diferenciaban 
principalmente por el grupo de edad (65 y más años, 
de 50/55 a 65 años y de 40 a 50/55 años) y sexo, dis-
tribuidos por las tres provincias. Los grupos se rea-
lizaron entre el mes de junio y septiembre de 2022, 
con una duración de aproximadamente dos horas 
de sesión, en la que se debatieron temas relaciona-
dos con acceso, uso y utilidad de internet, servicios 
digitales, necesidades y propuestas. La captación de 
los grupos, la grabación y la transcripción de la con-
versación fue llevada a cabo por una empresa espe-
cializada en investigación social.

RESULTADOS

1. Acceso, dispositivos, uso y motivos para no usarlo. 

Crece progresivamente el porcentaje de población 
sin acceso hasta llegar prácticamente al 40% de po-
blación mayor de 75 años que no tiene internet en la 
vivienda. El uso de los móviles está más extendido 
que el acceso a internet, en toda la población, aun-
que es a partir de los 64 años cuando se observa ma-
yor distancia entre las personas usuarias del teléfono 
y con acceso a internet. Estos datos coinciden, una 
vez más, con los resultados de otras investigaciones. 
En concreto, el dato de la población no usuaria de la 
población mayor de 54 años es el mismo que el de-
tectado por el cuantitativo realizado por la Cátedra 
en la edición anterior (16%). 

Cuando se compara entre mujeres y hombres, se 
aprecia que prácticamente no existen diferencias en 
el acceso y uso de internet en los grupos más jóve-
nes. A partir de los 55 años de edad se observa una 
caída en el porcentaje en ambos sexos, pero siempre 
más acusada en el caso de las mujeres. Asimismo, 
se detecta una caída del porcentaje de personas con 
estudios secundarios pero, especialmente, de aque-
llas con estudios primarios y sin completar, entre la 
población usuaria de los adultos mayores. Estos re-
sultados son muy similares entre provincias. 

Entre los motivos alegados para no hacer uso de in-
ternet entre la población mayor de 54 años, destaca 
la falta de conocimientos o habilidades sobre su uso 
y la falta de interés.

2. Los usos del marco de competencias digitales de la 
Comunidad Valenciana.

A través de los datos de población usuaria se advier-
te la población que está excluida del espacio digital. 
Así, más de la mitad de las personas de 75 y más 
años, 4 de cada 10 entre los 70 y 74 años y más del 
10% de los que tienen de 60 a 69 no es población 
usuaria. Al profundizar en el análisis, datos de fre-
cuencia o intensidad de uso evidencian distancias 
incluso en edades jóvenes, con excepción de la po-
blación de 25 a 29 años de edad y, sobre todo, a par-
tir de los 40-45 años (según provincias). De nuevo, 
entre mujeres y hombres se aprecian más distancias 
a partir de los 54 años de edad en favor de ellos, y 
hay mayor concentración en estudios secundarios y 
universitarios cuando se observa el uso de internet. 
Estas pautas son muy similares en las tres provincias 
de la Comunidad Valenciana.

Los niveles de uso relacionados con la “información 
y alfabetización” se ordenan de forma muy similar en 
todas las edades, si bien todos los porcentajes tien-
den a caer conforme aumenta la edad. Los usos más 
frecuentes son los de consulta (localizar información, 
leer noticias). Los usos que implican cierto conoci-
miento técnico (comprimir archivos, por ejemplo), 
mayor eficiencia u orientados a gestiones específicas 
(por ejemplo, hacer copias de seguridad) son menos 
frecuentes. No se aprecian diferencias entre mujeres 
y hombres, a excepción de pequeñas distancias en 
el grupo de 65 a 74 años, posiblemente por la edad 
de jubilación. En cambio, los años de escolarización 
marcan un gradiente claro en todas las edades. 

En cuanto a las actividades relacionadas con la “co-
municación y colaboración”, las más frecuentes en 
todas las edades son la mensajería instantánea y el 
correo electrónico, y el comportamiento más dife-
rencial por grupos de edad se percibe en las redes 
sociales. En este dominio también se aprecia, como 
en el anterior, que aquellas actividades que impli-
can un mayor nivel de activación y conocimiento 
específico están menos presentes. En cambio, no se 
observa brecha de género entre los grupos más jó-
venes. Más distancias existen a partir de los 54 años, 
que apuntan a patrones de género. Con todo, en este 
caso hay más mujeres en el grupo de 65 y 74 años de 
Castellón realizando este tipo de actividades. 

En términos generales, los niveles de uso de las 
actividades “creación de contenido digital” son 
menores que el de los usos informativos y comu-
nicativos de internet. La observación del grupo de 
más edad, a partir de los 54 años, muestra la misma 
tendencia que la descrita, por la que decrece la rea-
lización de las tareas según la edad y según el tipo 
de uso. De igual forma ocurre con los hombres y 
las mujeres. La distancia también aumenta a me-
dida que se avanza en edad, pero resulta de interés 
el comportamiento en relación con los estudios ya 
que las diferencias se observan en habilidades de 
ofimática y manejo de imágenes. 

En términos de “seguridad”, entre las personas ma-
yores de 54 años ninguno de esos usos supera el 
50% a excepción del cambio de contraseñas. Entre 
los más jóvenes tampoco se observan puntuaciones 
elevadas en este dominio. La distancia entre mujeres 
y hombres aumenta con la edad en favor de ellos. 
Finalmente, vuelve a mostrar progresión entre los 
perfiles universitarios y la realización de las tareas 
en todos los casos, también por provincias, aunque 
dicha relación se observa con mayor claridad a par-
tir de los 40 años de edad. 

En el dominio de “resolución de problemas” el gra-
diente por edad es muy marcado. Son muy similares 
entre provincias con algunos matices al observar la 
distancia entre mujeres y hombres. No existen gran-
des diferencias entre mujeres y hombres en el orden 
de las tareas, pero hay más hombres realizando estas 
actividades que mujeres en todos los casos (a excep-
ción de la “comunicación con otros profesores o es-
tudiantes”) y, especialmente, a partir de los 54 años. 
Finalmente, los perfiles universitarios se sitúan en 
la parte alta de la gráfica, especialmente el grupo de 
40 a 54 años. 

3. Servicios a través de internet.

En el caso de la búsqueda de información sobre 
temas de salud también existe una progresión de-
creciente a medida que avanzan los grupos de edad, 
aunque concertar una cita médica es más frecuen-
te en las edades entre 30 y 54 años. De nuevo, los 
resultados del análisis por estudios confirman una 
mayor concentración de perfiles intermedios y uni-
versitarios. La lectura por provincias es muy similar, 

con alguna mínima variación. En general, en las ac-
tividades relacionadas con la salud se identifica una 
mayor concentración de mujeres, en comparación 
con otras gestiones relacionadas con la Administra-
ción electrónica.  

Con respecto a la e-Administración, también se de-
tecta mayor concentración de ciertas tareas en los 
grupos de edad de 30 a 39 y de 40 a 54 (tales como, 
obtención de información y descarga, impresión 
de formularios y envío de formularios cumpli-
mentados). La actividad con menos frecuencia es 
la utilización del DNI electrónico. Cuando no se 
han enviado los formularios se debe a que la tra-
mitación fue a cargo de otra persona o a la falta 
de habilidades percibida, sobre todo entre el grupo 
con estudios primarios (o sin estudios). También 
hay una mayor concentración de mujeres en la res-
puesta: “Porque lo tramitó por internet otra perso-
na en su nombre…”.

La compra online es una acción realizada por la ma-
yoría de las personas de entre 16 y 39 años. Luego 
decrece, hasta el 50% de población que ha compra-
do por internet mayores de 74 años. Las tendencias 
son similares por provincias, aunque en Castellón 
hay más población de 75 y más años de edad que 
ha realizado la acción y en Valencia, en cambio, se 
daría la situación contraria. De nuevo, el perfil uni-
versitario y el género masculino sobresale también 
en la realización de este tipo de servicio en el grupo 
de mayores de 54 años de edad. Entre los motivos 
por los que no se llevó a cabo la compra, destacan las 
“preocupaciones sobre seguridad” en todas las eda-
des, solo el item “no he tenido necesidad”, se equipa-
ra al primero en el grupo de 30 a 39 años. 

4. Competencias DIGCOMP-CV.

Si se atiende al indicador construido por la fuente, 
en todos los dominios crece la brecha a medida que 
avanza la edad. Además, la brecha es muy similar 
para los mayores de 54 años en todos los dominios, 
aunque es el primero -“Información y Alfabetiza-
ción”- el que concentra un mayor número de per-
sonas con competencias de nivel avanzado. Por sexo 
también hay menos mujeres en nivel avanzado en 
todas las edades, aunque se agudiza a partir de los 
55 años de edad. Con respecto a la Comunidad Va-
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lenciana, las provincias tienen tendencias muy simi-
lares, aunque Castellón y Valencia concentran más 
población en el primer dominio en alguno de sus 
grupos de adultos mayores con respecto a Alicante. 

El informe consultado incluye también las com-
petencias sanitarias y relacionadas con la Admi-
nistración electrónica. Se detecta más población 
no evaluable o sin habilidades en los grupos de 
55 y más años. De igual forma se observa mayor 
concentración de hombres a partir de los 55 años 
excepto en el ámbito sanitario y en el grupo de 
edad 55-64 años. Alicante y Castellón muestran 
mayor similitud por grupos de edad. En Valencia 
las competencias relacionadas con las gestiones 
en salud sobresalen en prácticamente todos los 
grupos de edad.  

En todos los dominios, cuando se observan los 
niveles avanzados de competencias, destacan los 
perfiles universitarios o de estudios secundarios, 
y los hombres. 

5. Grupos de discusión.

Con alguna variación entre grupos, los resultados 
finalmente se ordenan en este informe de acuerdo 
con los siguientes puntos: Tendencia “digitalización”, 
Su grupo de edad ante la digitalización, Su grupo 
de edad y los niveles de brecha (acceso, uso y utili-
dad), Percepción del uso de las tecnologías por parte 
de otras generaciones (de mayor edad y de menor 
edad), Relación con otras generaciones y espacios 
intergeneracionales, Servicios digitales e Iniciativas.

Todos los grupos identifican la digitalización como 
un proceso imparable cuya valoración, en términos 
generales, es positiva. También matizan esta valora-
ción desde diferentes aproximaciones, exponiendo 
puntos de vista críticos relacionados, sobre todo, 
con el abuso que se hace de las pantallas y de in-
ternet. En algunos aspectos se considera una impo-
sición que conduce a la necesidad de actualización 
constante. En todos los grupos, pero especialmente 
en los llamados “intermedios”, se debate el efecto 
que este proceso tiene en los empleos.

La edad es percibida como un factor clave para 
comprender la relación que establecen los diferentes 
grupos sociales con las tecnologías, especialmente 
con internet. De las sesiones se desprenden diferen-

cias entre generaciones en el acceso, en los usos y en 
sus beneficios. 

Los motivos económicos sobresalen en los discur-
sos al tratar el acceso a las nuevas tecnologías, que 
afectan de forma transversal a todas las edades y no 
exclusivamente a los adultos mayores. La falta de ac-
ceso en edades por encima de los 70 años se atribu-
ye, con todo, a la falta de experiencia previa y a su 
percepción de utilidad. En este punto, hay consenso. 

Los grupos mencionan un amplio espectro de usos 
que pueden realizarse con o sin ayuda; aunque la 
diversidad de actividades comentadas también au-
menta al disminuir las edades. Aquí, los grupos “in-
termedios” introducen la compra online. En cam-
bio, es un ejemplo de servicio online clave para los 
grupos de la generación X. 

Con respecto a la utilidad de las tecnologías, hay un 
mayor disenso en los discursos. Entre los de 65 y 
más años, consideran que son los jóvenes los que 
obtienen un mayor beneficio. Según el discurso ana-
lizado, muchos transmiten estar viviendo en una so-
ciedad que parece no entender sus necesidades ante 
la digitalización y que delega en la familia este rol. 
De hecho, la familia es el principal recurso, prota-
gonista de los escenarios en los que están presentes 
otras generaciones, tales como nietas/nietos y, sobre 
todo, hijas o hijos, que son su principal apoyo.

Los grupos “intermedios”, y los más jóvenes de los 
grupos de 65 y más años, se perciben con mayor agi-
lidad que la población de edad más avanzada, pero 
con mucha menos que los jóvenes. Comparten la 
sensación de desconocimiento y falta de habilidad 
para algunos usos, que provocan miedo o descon-
fianza, y, también, la posibilidad de acudir a la fami-
lia para solucionarlo. Otra fuente de ayuda son sus 
iguales. En todo caso, admiten que su grupo de edad 
es la principal fuente de ayuda de sus padres.

Los participantes de los grupos X se perciben como 
parte de una generación diferente a la de sus hijos y 
al grupo de adultos de edad más avanzada. Entre los 
rasgos autoatribuidos, y aunque admiten que en su 
generación puede haber personas que tengan difi-
cultades con las tecnologías y con internet, se consi-
derarían en general competentes. Además, transmi-
ten que el nivel de aptitud depende de la generación. 
Estos grupos exponen algunos ejemplos en los que 

sus padres solicitan ayuda o ellos intervienen. 

Otros aspectos que afectan directamente a las eda-
des de 65 y más años están más relacionados con 
el acceso a los servicios digitales (administración 
electrónica, banca online, e-salud…). Se cuestio-
nan la calidad del servicio y, en general, consideran 
que deberían poder atender presencialmente. Los 
grupos “intermedios” estarían de acuerdo, aunque 
también destacan ventajas, tales como la agilidad 
en los procesos. Estos grupos son críticos, espe-
cialmente, con la e-Administración. La principal 
aportación de los mismos radica en cuestionarse 
con mayor claridad y contundencia la calidad del 
servicio presencial. Los grupos X tienen una per-
cepción positiva de los servicios digitales en térmi-
nos de gestión de tiempo. Destacan ventajas en los 
servicios e-salud y en la banca electrónica, aunque 
tienen una postura más crítica con la e-Adminis-
tración y en el servicio presencial, que lo conside-
ran una asignatura pendiente. Así, las sugerencias 
de iniciativas propuestas por los grupos coinciden. 
Se exponen en el punto de conclusiones. 

1. Los datos de acceso, uso, dispositivos y motivos 
de no uso de la encuesta consultada son coherentes 
con los resultados de las investigaciones previas de 
la Cátedra. La edad es clave para comprender la re-
lación que la sociedad establece con las nuevas tec-
nologías en la actualidad. El móvil es el dispositivo 
más utilizado por toda la población, pero se aleja del 
uso de internet en los grupos de adultos mayores. 
De nuevo, los principales indicadores relacionados 
con el acceso y el uso apuntan a la brecha digital ge-
neracional, en la que están presentes los patrones de 
género y, principalmente, el perfil educativo. Entre 
los motivos que impiden el uso, destaca la falta de 
conocimientos o habilidades entre los mayores de 
54 años. Es más, a partir de los 40-45 años empieza 
a disminuir el porcentaje de población que responde 
utilizar internet con frecuencia diaria.

2. En materia de competencias digitales, el estu-
dio se ha situado en el marco valenciano. El do-
minio más popular es el primero, “información y 

CONCLUSIONES
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alfabetización”, en cambio el menos popular es el 
tercero (creación de contenido digital) e incluso el 
cuarto (seguridad). Este último tiene importantes 
implicaciones relacionadas con la protección en el 
canal digital. En todo caso, se observan procesos 
muy similares en todos ellos. Por ejemplo, en todos 
los dominios, las actividades menos señaladas son 
aquellas que implican mayores habilidades técni-
cas, conocimientos más especializados o vincula-
dos a tareas de gestión. Este comportamiento se 
acentúa con la edad. El perfil educativo que predo-
mina entre los grupos que realizan las actividades 
es el universitario, seguido de los estudios que per-
tenecen a los tramos intermedios, sobre todo en las 
edades más avanzadas. Como pauta general se en-
cuentra que las personas de grupos de edades más 
avanzadas, con más años de escolarización, tienen 
comportamientos similares a los grupos más jóve-
nes. Por género también se detectan patrones en-
tre mujeres y hombres, a veces de forma puntual y, 
otras, con completa claridad, como es el caso de la 
“creación de contenido digital” o de la “resolución 
de problemas”.  

3. En cuanto a las implicaciones, entre ellas, se des-
tacan las siguientes. En primer lugar, los resulta-
dos del primer dominio indican la posibilidad de 
que existan importantes necesidades en materia 
de alfabetización digital y, por ello, respaldaría la 
pertinencia tanto de diseñar estrategias formati-
vas que sean capaces de alcanzar al conjunto de la 
población, como de ofrecer servicios digitales pú-
blicos y privados con altos niveles de usabilidad. 
En segundo lugar, las evidencias relacionadas con 
la “seguridad” plantean una doble línea de traba-
jo como necesaria: por un lado, ofrecer formación 
sobre este tema a todas las edades y, por otro lado, 
implementar sistemas de seguridad que no plan-
teen barreras de uso a la población usuaria. En ter-
cer lugar, puede resultar más eficiente para elevar 
el uso y evitar la exclusión digital que las webs y 
aplicaciones adopten diseños mejorados que ayu-
den a todas las personas usuarias.

4. En cuanto a las actividades o usos relacionados 
con los servicios digitales observados (e-salud, 
e-Administración, compra online), la tendencia 
también es decreciente según avanzan los grupos de 
edad. Algunas tareas específicas destacan en ciertos 
grupos que se explicarían por la etapa vital. De nue-
vo, se observan patrones de género y de perfil edu-

cativo. El indicador construido por la fuente, al ser 
observado por grupos de edad y por sexo, confirma 
todos los resultados anteriores. 

5. En los discursos se identifican tres generaciones 
que son las percibidas por las personas participan-
tes. La primera estaría formada por personas de más 
de 70 años (aprox.), la segunda por las personas 
que están entre los 50 o 55 y los 70 años y la tercera 
quedaría constituida por aquellas que se encuentran 
entre los 40 y los 50 o 55 años. Además, hacen refe-
rencia, al menos, a otro grupo de adultos jóvenes, no 
incluido en los criterios de este estudio.

6. Los escenarios se configuran con generaciones 
próximas, con las que tienen un vínculo estrecho, 
como la familia. Son las nietas y los nietos, pero, so-
bre todo, las hijas o los hijos, los que están presentes 
cuando precisan realizar alguna actividad online, 
según el nivel de destreza percibido, el tipo de ac-
tividad y las edades de los descendientes. También 
hay ayuda hacia los más jóvenes, pero de forma muy 
puntual y dependiendo de las edades de los hijos. 

7. En cuanto a las iniciativas se destacan las siguien-
tes: cursos ajustados a sus propias demandas, mejo-
ra de las páginas web y de las aplicaciones, y man-
tener los servicios presenciales (con ello, reforzar la 
asistencia telefónica o proponer una persona asis-
tente). En resumen, formar a los grupos de forma 
significativa, evaluar las páginas y las aplicaciones y 
humanizar la digitalización. 
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INTRODUCCIÓN

Entre los propósitos de la Cátedra de Brecha Digi-
tal Generacional, este informe muestra las activi-
dades llevadas a cabo para contribuir al análisis y 
diagnóstico de la situación de Brecha Digital en la 
Comunidad Valenciana. Se une, así, a un conjunto 
de informes presentados durante estos tres últimos 
años, basados en investigaciones previas orientas a 
conocer la relación que la población de la Comu-
nidad Valenciana establece con las nuevas tecno-
logías de la información y comunicación (TIC), en 
función principalmente de la edad, con el propósito 
de transferir este conocimiento y poder facilitar el 
diseño de acciones específicas. 

El estudio llevado a cabo en 2020 por la Cátedra 
(Papí-Gálvez, Martínez-Sala, Espinar-Ruiz, 2021) 
observó las diferencias en el acceso y uso de la po-
blación española y de la Comunidad Valenciana en 
función de la edad, prestando especial atención a 
las últimas generaciones, y profundizó en el aná-
lisis de las competencias digitales atendiendo al 
indicador compuesto construido por oficina eu-
ropea de estadística (Eurostat, 2021). Analizó los 
datos de la Encuesta sobre equipamiento y uso de 
tecnologías de información y comunicación en los 
hogares del Instituto Nacional de Estadística (INE) 
y aportó las consideraciones de un conjunto de in-
formantes clave que formaron parte del panel de 
expertas y expertos.

Durante el año 2021, en su empeño por comprender 
la relación con las TIC de la población en situación 
de vulnerabilidad, la Cátedra se centró en conocer 
de primera mano la situación de la población mayor 
de 54 años a través de una encuesta telefónica, con 
representatividad estadística a nivel provincial, y de 
la realización de entrevistas cualitativas efectuadas 
por este mismo medio a mayores de 39 años (Pa-
pí-Gálvez, y La Parra-Casado, 2022). Este segundo 
estudio contribuía a una de las primeras recomen-
daciones recogidas en la primera edición, por la que 
se consideraba necesaria la investigación para cono-
cer la cobertura de todos los recursos disponibles 
y detectar necesidades de la población. El informe 
correspondiente a la segunda edición proporciona 
datos sobre el acceso, los usos y las competencias di-

gitales de los mayores de 54 años, atendiendo al mo-
delo europeo, a través de los indicadores propuestos 
por su oficina y del INE; pero también los amplía, 
incluyendo preguntas específicas sobre servicios di-
gitales y la ayuda de familiares, como aproximación 
a la relación con otras generaciones. Los resultados 
de este segundo estudio mostraban brechas digitales 
de acceso y de uso, cuyos motivos fundamentales se 
situaban en el campo de la alfabetización digital. Se 
detectaban algunas diferencias atribuibles al géne-
ro en la distribución de las actividades y se volvía a 
destacar la importancia del perfil educativo. Entre 
los datos más relevantes, se destaca la falta de satis-
facción con las páginas de la Administración y la ne-
cesidad de ayuda para realizar algún trámite oficial, 
recibida habitualmente por parte de un familiar. En 
este segundo estudio se identifica la relación inter-
generacional familiar como facilitadora de la adqui-
sición de competencias digitales.

En este punto, atendiendo a las anteriores eviden-
cias, se propuso iniciar un seguimiento de la situa-
ción, especialmente, de los mayores de 54 años, a 
través de la macroencuesta de la Comunidad Valen-
ciana (Observatorio de Brecha Digital y GFK, 2022), 
prestando especial atención en los servicios online y 
abordando otras generaciones a través de una apro-
ximación cualitativa. Este cuantitativo ofrece una 
solución para la medición del modelo valenciano 
(GVA, 2022) por el que se establecen cinco áreas 
principales de desarrollo basadas en actividades 
concretas que quedan agrupadas, según finalidad y 
tipos, en las siguientes: Información y alfabetización 
de datos, Comunicación y colaboración, Creación 
de contenido digital, Seguridad y Resolución de pro-
blemas. El marco valenciano define cuatro niveles 
de aptitud: básico, intermedio, avanzado y experto. 
En términos operativos, se aplica este modelo a tra-
vés de los indicadores propuestos por el Observato-
rio de Brecha Digital y GFK (2022) con tres niveles 
de aptitud: sin habilidades, básico y avanzado. Ade-
más, la fuente construye el indicador incluyendo la 
situación de aquellos que no son evaluables por no 
cumplir con las condiciones de uso de internet. Este 
estudio reproduce mediciones, en la medida de lo 
posible, de otras ediciones de la Cátedra, aunque se ii
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ajusta -en otras- a nuevas propuestas del informe 
mencionado.

Igualmente, en esta tercera edición se propuso con-
tinuar con la observación de generaciones más jóve-
nes. Se aborda la generación X a través de un plan-
teamiento exploratorio con técnicas cualitativas, 
con el propósito de conocer mejor a esta generación, 
observar la relación que establece con otros grupos 
y detectar escenarios intergeneracionales. En este 
estudio, se analiza el uso de internet atendiendo 
también a su utilidad y contexto, al tratar de poner el 
foco en el impacto de la relación entre generaciones 
en las brechas digitales. 

A este respecto, de un lado, aborda las brechas, por 
las cuales se pueden generar desigualdades según 
los tres niveles definidos (acceso, usos y utilidad). 
De otro, se sitúa en las competencias digitales, tra-
tadas sobre todo como indicadores de diagnóstico, 
aunque sean considerados instrumentos para elimi-
nar las brechas digitales centrados en los individuos 
(por ejemplo, en Porres, 2022). En todo ello, el mar-
co social es sumamente relevante para poder com-
prender tanto la generación de las brechas digitales 
como los contextos que facilitan la adquisición de 
las competencias, conforme se deriva de los estudios 
de la Cátedra. Aquí, el enfoque de las generaciones 
digitales proporciona interpretaciones válidas a los 
diferentes resultados. Sin desatender otros rasgos o 
factores, la edad se observa como una primera apro-
ximación a las mismas.

En términos generales, y como se expuso en infor-
mes anteriores, se suele diferenciar la barrera de 
acceso a la tecnología de otro tipo de brechas. Esta 
primera brecha obedece a la falta de infraestructura 
o a la imposibilidad de la adquisición o uso de las 
tecnologías de la información y de la comunicación, 
siempre que constituya una importante primera li-
mitación para poder usar las TIC. El acceso se pue-
de observar a través de varios indicadores conoci-
dos, tales como tener internet en la vivienda o baja 
calidad de la conexión. Hay situaciones sociales más 
favorables, que otras y que ofrecen más información 
sobre el punto de partida de la población, que pue-
den interferir en los usos de las tecnologías (Com-
paine, 2001, OCDE, 2021). La segunda brecha pro-
fundiza en las actividades que se llevan a cabo, una 
vez el acceso está disponible y que culminaría con 
la apropiación tecnológica (Selwyn, 2004; Van Dijk, 

2013, 2014, 2015). Finalmente, el tercer nivel de bre-
cha digital es aquel por el que algunas personas ex-
traen una ventaja de las mismas. Se trata de la “bre-
cha digital de utilidad” (Ragnedda, 2017; Ragnedda 
y Ruiu, 2017), que generan desigualdades en los be-
neficios que se obtienen con la tecnología. En el III 
Encuentro de la Cátedra, Ragnedda (2022) presentó 
la existencia de un sistema de retroalimentación por 
el cual las personas que utilizan la tecnología en este 
nivel (el de utilidad) consiguen mantenerse en una 
posición más aventajada con respecto a los que no lo 
consiguen. El acceso y aprovechamiento de la tecno-
logía, en toda su plenitud, debe considerarse un de-
recho básico en las sociedades actuales (Comisión 
Europea, 2021a).

En este punto, las competencias digitales son nece-
sarias para luchar contra las brechas digitales (Co-
misión Europea, 2018). Son más que meras habili-
dades puesto que implican juicio crítico (Ilomäki, 
Kantosalo y Lakkala, 2011). Dada la dimensión y la 
versatilidad de las TIC, estas competencias deben 
definirse para diferentes ámbitos o áreas que son 
consideradas relevantes (Carretero, Vuorikari, y Pu-
nie, 2017; Vuorikari, Kluzer y Punie, 2022; Centeno, 
2021; Ministerio de Asuntos Económicos y Trans-
formación Digital [Mineco], 2021; GVA, 2021a).

Según los últimos datos disponibles, el 96% las vi-
viendas de la Comunidad Valenciana con al menos 
un miembro de 16 a 74 años, tiene acceso de inter-
net en la misma lo que sitúa a esta Comunidad en 
sexto lugar (96% en España) (INE, 2022). En 2017 
era del 82% (83% España) y en 2019 del 91% (91% 
en España). La media europea en materia de acceso 
se sitúa en 2021 en un 92% (Eurostat, 2021b).

Además, el 95% de la población de entre 16 y 74 
años de la Comunidad Valenciana accedió a inter-
net alguna vez en los tres meses anteriores (INE, 
2022, 2021). Este porcentaje también sitúa a la Va-
lenciana en sexto lugar en 2021, tras Melilla, Comu-
nidad de Madrid, Cataluña, Baleares y Aragón. En 
cinco años (desde 2017), la Comunidad Valenciana 
ha escalado cuatro puestos en este indicador (pobla-
ción usuaria). De hecho, entre 2017 y 2021 aumenta 
11 puntos porcentuales, de los cuales, la mitad, obe-
dece al periodo 2019 y 2021 (pre y postpandemia). 
En definitiva, se trata de la tercera comunidad autó-
noma que más crece en este periodo en número de 
población usuaria de entre 16 y 74 años, tras Meli-

lla y Galicia. España, en su conjunto, ofrece un 3% 
de crecimiento en este mismo periodo (2019-2021) 
para este mismo indicador, situándose en 2021 en 
un 94%; dato muy favorable en el conjunto de la me-
dia europea (89% en 2021, para EU-27) (Eurostat, 
2021b) que consigue mantener en 2022 (INE, 2022). 

Cuando se observan otros indicadores, tales como la 
intensidad en el uso, los datos siguen siendo positi-
vos para la Comunidad Valenciana, muy próximos 
a España. España, además, se sitúa por encima de 
la media europea. Así, en 2021, el 87% de la pobla-
ción usuaria de entre 16 y 74 años de la Comunidad 
Valenciana consulta internet diariamente (al menos, 
cinco días a la semana), un 86% suma el total de Es-
paña y un 80% el de EU-27 en 2021. De nuevo, la 
evolución de este indicador es positiva, con una ten-
dencia aún más marcada por parte de la Comunidad 
Valenciana. 

El comportamiento por edad es diferente, como 
se advirtió en informes anteriores de la Cátedra, al 
analizar los resultados ofrecidos por el INE y otros 
datos propios. En 2021, el 87% de la población de 
la Comunidad Valenciana de entre 55 y 74 años es 
población usuaria frente al 84% de España y el 71% 
de Europa-27. Además, el 71% se conecta a inter-
net diariamente (o al menos cinco días a la semana) 
frente al 69% de España y el 61% de Europa-27. El 
grupo de edad con mejores datos siempre son los 
colectivos más jóvenes, incluso los incluidos en la 
horquilla de 55+ años. Así, en 2021, solo un tercio 
de la población de la Comunidad Valenciana en este 
grupo se puede considerar usuaria según la defini-
ción europea.

Atendiendo a este marco, se considera oportuno 
continuar observando las generaciones de edades 
más avanzadas, a la vez que se profundiza en otras 
más jóvenes. Este informe recoge los datos de los 
análisis más relevantes y los presenta ordenados en 
dos partes.

La primera parte, incluye el análisis cuantitativo. En 
el mismo se observa la edad, en primer lugar, y otros 
rasgos considerados básicos que han sido detectados 
en otros estudios, tras el análisis de las característi-
cas de la población. Durante esta primera parte, y en 
algunos de sus indicadores, se pone el foco en las ge-
neraciones de más edad. De nuevo, profundiza en el 
acceso a internet, en los dispositivos, en los motivos 

para no usar la red y en la población usuaria, entre 
otras consideraciones. Todo ello reúne resultados 
suficientes, que también están presentes en encues-
tas nacionales y en otros estudios previos efectuados 
por la Cátedra, para facilitar el seguimiento de los 
grupos de los adultos mayores. Además, en parti-
cular, estudia las actividades relacionadas con cada 
área competencial, según la encuesta efectuada, así 
como los servicios digitales. Toda esta información 
se complementa con la proporcionada por los gru-
pos de discusión de mayor edad y, de esta forma, 
consigue alcanzar el propósito. 

La segunda parte expone los resultados de la apro-
ximación cualitativa. Se realizaron un total de nueve 
grupos de discusión que proporcionaron mucha in-
formación sobre los diferentes temas tratados. Aquí 
se aborda la digitalización, se identifican necesida-
des, aspectos clave que actúan en las relaciones entre 
generaciones, se apuntan las situaciones en las que 
se dibujan los escenarios intergeneracionales y, en 
consecuencia, se consigue una mayor comprensión 
de los datos obtenidos. Ayuda a entender la posición 
y percepción de otras generaciones más jóvenes, 
como es el caso de la generación X.

Los principales hallazgos se resumen y se explican 
en el apartado de conclusiones, al que se le suman 
los anexos con una detallada exposición de la me-
todología aplicada. También se incorporan en los 
mismos una selección de gráficos y tablas por pro-
vincias, por motivos operativos, dada la longitud del 
informe.  

La Cátedra de Brecha Digital Generacional es una 
iniciativa de la Dirección General de Lucha contra la 
Brecha Digital de la Generalitat Valenciana y surge 
de la colaboración entre la Consellería de Innova-
ción, Ciencia, Universidades y Sociedad Digital y la 
Universidad de Alicante. 
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1
En la línea de otros estudios realizados, la edad es 
un factor clave de diferenciación en el acceso y uso 
de internet. Mientras que en las personas de menor 
edad el acceso es prácticamente universal, entre las 
personas de más edad crece progresivamente el por-
centaje de personas que no lo tienen, hasta llegar 
prácticamente al 40% de población mayor de 75 años 
sin acceso a la red (figura 1.1.), confirmando, una vez 
más, los resultados de otras investigaciones. 

Como muestran los datos, el uso de los móviles está 
más extendido que el acceso a internet, en toda la 
población. Es más, cuando se compara por edad, el 
indicador de acceso a internet (con cualquier medio) 
y el uso de móvil, muestra una cobertura mayor del 
móvil también en edades más avanzadas (figura 1.2.). 
En todos los grupos, hasta los 64 años, el uso del mó-
vil y este acceso prácticamente coinciden. Sin embar-
go, a partir de los 65 años aumenta la distancia entre 
personas usuarias del teléfono y personas con acceso 
a internet, con una pauta que es prácticamente idén-
tica en las tres provincias de la Comunidad Valencia-
na. Estos datos indican que, muy posiblemente, una 
parte de la población está empleando este dispositivo 
solo para llamadas.

El acceso a la red se puede conseguir con diferentes 
tipos de dispositivos, como un teléfono móvil, un or-
denador o una tablet, por nombrar los principales. 
Cada uno de ellos aporta ventajas ajustadas a sus po-
sibles funcionalidades, es decir, al uso y a los conteni-
dos que pueden consumirse y para las que están op-
timizados. Por este motivo resulta relevante conocer 
si la población puede aprovechar las oportunidades 
específicas de cada dispositivo o accede a internet a 
través de un único medio, lo que indicaría, según los 
casos, limitaciones a la hora de aprovechar el poten-
cial de los servicios digitales. 

En consecuencia, con respecto a otros dispositivos 
señalados, y aunque el más común para uso personal 
sea el móvil, en las edades más jóvenes el uso de or-
denadores y tablets se sitúa a poca distancia de los 

1. Acceso, dispositivos, 
uso y motivos para no 
usar internet

teléfonos (figura 1.3.). Este resultado puede deberse 
a que una gran parte de la población puede tener va-
rios dispositivos. Sin embargo, conforme aumenta la 
edad, la distancia entre personas que cuentan con te-
léfonos móviles y ordenadores o tablets aumenta pro-
gresivamente, lo que implica que en las edades más 
avanzadas una parte importante de la población solo 
utiliza algún móvil, también para acceder al mundo 
digital.

Cuando se compara entre mujeres y hombres, se 
aprecia que prácticamente no existen diferencias en 
el acceso y uso de internet en los grupos más jóvenes, 
dato que es coherente con la universalidad del acce-
so y del uso en tal población, pues tanto las mujeres 
como los hombres están en niveles de uso cercanos 
al 100% (figura 1.4). No obstante, a partir de los 55 
años de edad se observa una caída en el porcenta-
je en ambos sexos, pero siempre más acusada en el 
caso de las mujeres. Esta situación es muy similar 
entre mujeres y hombres en las tres provincias de la 
Comunidad Valenciana, cuando se observa solo a los 
mayores de 54 años (tabla 1.1.). DE igual forma, las 
medias de edades son menores en todos los casos en 
el grupo con acceso y uso de internet.   

Si se presta atención al acceso a internet en personas 
mayores de 55 años, el porcentaje que no dispone 
del mismo coincide con el resultado del estudio an-
terior de la Cátedra (figura 1.5). Un 16% queda fue-
ra de toda posibilidad de utilización. Al profundizar 
en otros rasgos relevantes, se observa que en ambos 
indicadores (acceso y uso de internet) las personas 
mayores de 54 años que han cursado estudios uni-
versitarios muestran valores prácticamente uni-
versales (asimilables a los descritos para poblaciones 
en franjas de edad más jóvenes), observándose una 
caída del porcentaje en personas con estudios secun-
darios o equivalentes y, especialmente, entre aquellas 
con estudios primarios y sin completar. Dado que en 
edades avanzadas las personas con pocos años de es-
colarización son predominantes, la mayor cantidad 
de las personas mayores de 55 años sin acceso y sin 
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uso de internet, 80 y 81% respectivamente, se sitúan 
en estudios primarios. De nuevo, las diferencias ob-
servadas a través de las frecuencias no son relevantes 
entre provincias (tabla 1.2.). 

Entre los motivos alegados para no hacer uso de 
internet entre la población mayor de 54 años, 
destaca la falta de conocimientos o habilidades 
sobre su uso, señalado por más de la mitad de la 
población que supera dicha edad. El siguiente 

FIGURA 1.1. Población que declara disponer o no de acceso a internet en la vivienda por grupo de edad en la 
COMUNIDAD VALENCIANA (% sobre el total de cada grupo de edad).
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Pregunta del 
cuestionario: B2. Sobre la muestra (n) total= 4018.

motivo apuntado, casi tan relevante en términos 
de porcentajes como el anterior, es la falta de in-
terés por internet. Es importante indicar que los 
motivos económicos se explicitan en menos del 
3% de los casos. Con todo, este dato se debe in-
terpretar con precaución por lo que supone en 
términos de reconocimiento de la situación eco-
nómica personal, sobre todo, cuando la respuesta 
“otros” representa 1 de cada 5 respuestas facilita-
das (figura 1.6.).         
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FIGURA 1.2. Población que declara disponer de 
acceso a Internet en la vivienda y haber usado 
el móvil por grupo de edad y ámbito geográfico 
(% sobre el total de cada edad). COMUNIDAD 
VALENCIANA y PROVINCIAS.
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del 
Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana 
(2022). Nota: en leyendas: CV= Comunidad Valenciana 
(n=4018, ponderada), A= Alicante (n=1332), C= Castellón 
(n=1000), V= Valencia (n=1668). Preguntas del cuestionario: B0 
y B2.

FIGURA 1.3. Población que afirma utilizar dispositivos por motivos particulares por grandes grupos de edad en la 
COMUNIDAD VALENCIANA (% sobre el total de cada edad).
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Preguntas del 
cuestionario: B0 y B1. (n total= 4018). 

FIGURA 1.4. Población por grandes grupos de edad y sexo del acceso a internet y uso de internet en la COMUNIDAD 
VALENCIANA (% sobre total de cada sexo en cada edad).
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Preguntas de 
cuestionario: B2 y B4. (n total= 4018).
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FIGURA 1.5. Población de 55 y más años con acceso 
o no a internet en la vivienda en la COMUNIDAD 
VALENCIANA (%). 
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio 
de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Pregunta del 
cuestionario: B2. (n ponderada 55+ años = 1.519).

TABLA 1.1. Media de edad y distribución por sexo según existencia de acceso a la vivienda de internet y uso de internet 
de la población de 55+ años. COMUNIDAD VALENCIANA y PROVINCIAS.
Fuente: Tabla basada en la extraída del programa SPSS, a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana 
(2022). Preguntas de cuestionario: B2 y B4. (N ponderada para la Comunidad Valenciana).
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TABLA 1.2. Perfil educativo según existencia de acceso a la vivienda de internet y uso de la población de 55+ años. 
COMUNIDAD VALENCIANA y PROVINCIAS. 
Fuente: Tabla basada en la extraída del programa SPSS, a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana 
(2022). Preguntas de cuestionario: B2 y B4. (N ponderada para la Comunidad Valenciana). 

FIGURA 1.6. Distribución por sexo de la población de 55+ años que NO ha utilizado internet hace más de un año por 
principales motivos, en la COMUNIDAD VALENCIANA (% col.) 
Nota: en “Otros” señalan no interesarles, no gustarles, no hacerle falta o no necesitarlo.
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana, 2022. Pregunta: B4B. 
(multirrespuesta). 
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2
Punto de partida: población usuaria e 
intensidad de uso de internet

Al profundizar en otros datos relacionados con el uso 
de internet, tales como la frecuencia o intensidad, los 
datos se distancian de la cobertura universal inclu-
so en edades jóvenes, con excepción de la población 
de 25 a 29 años de edad (figura 2.1.).

La “población usuaria” se refiere a haber usado inter-
net al menos una vez en los últimos 3 meses. Estric-
tamente el envío de un único mensaje de texto en los 
últimos tres meses ya supondría haber realizado uso 
de internet de acuerdo con esta pregunta. El sentido 
de la misma, por lo tanto, es detectar población que 
está excluida del espacio digital y, como se puede ver 
en las figuras y tablas incluidas en este apartado, esa 
es la situación en la que viven más de la mitad de 
las personas mayores de 75 y más años, 4 de cada 10 
entre los 70 y 74 años y por encima del 10% de las 
personas entre 60 y 69 años. Además, es de destacar 
que, aunque sea más frecuente en las edades indica-
das, en prácticamente todas las edades se encuentran 
personas sin participación en el mundo digital.

Entre las personas más jóvenes, la mayoría han usado 
internet en los últimos tres meses, lo usan cotidia-
namente y, casi todas ellas, varias veces al día (figu-
ra 2.2.). Sin embargo, a partir de los 40-45 años de 
edad, y en mayor medida conforme aumenta la edad, 
crece la proporción de personas que señalan haber 
usado internet en los últimos tres meses, pero no lo 
usan cotidianamente. Los gráficos muestran pautas 
muy similares para todas las provincias, aunque en 
Alicante las distancias empiezan a ser identificadas 
antes (40 años) según las frecuencias.  

El comportamiento por género se acerca a las pautas 
de acceso descritas (figura 2.3.). Los niveles de uso 
son equiparables en mujeres y hombres menores 
de 55 años, pero se advierte un patrón de género 
marcado a partir de los 54 años. Así, las mujeres se 

2. Los usos del marco 
de competencias 
digitales de la 
Comunidad Valenciana

sitúan en menores niveles de uso. De hecho, mien-
tras que la mitad de los hombres mayores de 75 años 
ha usado internet en los últimos tres meses, solo un 
tercio de las mujeres en esa edad lo ha empleado. Al 
centrar la observación en los mayores de 54 años, me-
nos mujeres afirman usar internet en todos los casos, 
pero la población usuaria tiene proporciones muy si-
milares (tabla 2.1.). 

En términos educativos, los resultados siguen apun-
tando a una mayor concentración de usuarios con 
estudios secundarios y, sobre todo, universitarios, 
también en el grupo de 55 y más años que responde 
afirmativamente al uso (tabla 2.2.). Estas pautas son 
muy similares entre las tres provincias de la Comuni-
dad Valenciana, que tienen el mismo comportamien-
to por edad y sexo. Estos resultados son coherentes 
con los proporcionados por investigaciones anterio-
res, centradas específicamente en estas edades. 
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FIGURA 2.1. Población que declara haber usado internet en los últimos meses por grupo de edad en la COMUNIDAD 
VALENCIANA (% sobre el total de cada grupo de edad). 
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Pregunta: B5. (n total= 
4018).

FIGURA 2.2. Porcentaje de población del uso e intensidad de uso por grupos de edad y ámbito geográfico (% sobre el 
total de cada edad). COMUNIDAD VALENCIANA y PROVINCIAS.
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Nota: en leyendas: CV= 
Comunidad Valenciana, A= Alicante, C= Castellón, V= Valencia. Preguntas: B4 sobre muestra (n-CV=4018, n-A=1333, n-C=1002, n-V=1683) y B5, B6 
y B7 sobre los que utilizan internet (n ponderada-CV=3665, n-A= 1203, n-C = 909, n-V = 1526).
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FIGURA 2.3. Distribución por sexo por grandes grupos de edad del uso de internet y de la población usuaria en la 
COMUNIDAD VALENCIANA (% col.). 
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Preguntas de 
cuestionario: B4 (n-CV= 4018) y B5 (n-CV=3665).

TABLA 2.1. Media de edad y distribución por sexo según existencia de acceso a la vivienda de internet, uso de internet y 
último acceso de la población de 55 y más años. COMUNIDAD VALENCIANA y PROVINCIAS. 
Fuente: Tabla basada en la extraída del programa SPSS, a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana 
(2022). Preguntas de cuestionario: B4 y B5. (N ponderada para la Comunidad Valenciana).



38 39

La brecha digital generacional en la Comunidad Valenciana: principales indicadores y discursos Cátedra Brecha Digital Generacional

TABLA 2.2. Perfil educativo según uso y última vez que uso internet de la población de 55 y más años. COMUNIDAD 
VALENCIANA y PROVINCIAS. 
Fuente: Tabla basada en la extraída del programa SPSS, a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana 
(2022). Preguntas de cuestionario: B2 y B4. (N ponderada para la Comunidad Valenciana).

Usos relacionados con la “información y 
alfabetización”

Los usos que se puede dar a internet son muy varia-
dos. Como se sabe, en los primeros años de internet, 
la red destacó por ser un espacio donde localizar in-
formación, como la relativa a la prensa (los periódi-
cos en línea). Progresivamente se fueron incorporan-
do otros soportes, formatos o contenidos, con los que 
se permiten realizar varias acciones, tales como con 
la posibilidad de guardar o realizar copias. Los usos 
dirigidos a la información y alfabetización de datos 
conforman, así, uno de los ámbitos competenciales a 
tener en consideración. Se observan a través de la de-
claración de las personas encuestadas, quienes con-
firman si han realizado algunas de las acciones defi-
nidas, que pasarían a ser consideradas habilidades del 
primer ámbito (H1).  

Los niveles de uso de tales acciones se ordenan de 
forma muy similar en todas las edades, si bien, todos 
los porcentajes tienden a caer conforme aumenta la 
edad (figura 2.4. y figura P2.4. en anexo). Así, usos 
genéricos como “localizar información” (por ejem-
plo, mediante el empleo de buscadores dentro de 
un navegador) tiende a ser el más frecuente, segui-
do de “leer noticias en línea”. Por su parte, “jugar o 
descargar juegos” ocupa el último lugar en todas las 
edades. Solo algunos de ellos muestran algunas dife-
rencias entre los distintos grupos de edad, aunque no 
son muy marcadas. Entre las personas más jóvenes la 
música ocupa un lugar más destacado que entre las 
personas de más edad. En términos globales se puede 
señalar que, tanto en edades avanzadas como en jó-
venes, los usos de internet son múltiples y variados 
(una misma persona emplea internet con diferentes 
usos relacionados con la información), aunque el ni-
vel de intensidad sea mucho mayor entre los prime-
ros grupos. 

Asimismo, en general, tanto en jóvenes como en ma-
yores, y en los adultos mayores también se aprecia (fi-
gura 2.5. y figura P2.5. en anexo), aquellos usos que 
implican cierto conocimiento técnico (por ejemplo, 
comprimir archivos) o mayor agencia por parte del 
usuario (buscar información para comprobar noti-
cias o, incluso, jugar) son menos frecuentes que ac-
tividades más pasivas donde se consume un produc-
to ya elaborado (noticias, contenidos audiovisuales o 
escuchar música). 

Además, hacer copias de seguridad, comprimir u or-
denar archivos son tareas que no son realizadas por 
más de la mitad de los usuarios, incluso en edades 
más jóvenes, lo que indica que estos usos, habitua-
les en materia de ofimática y necesarios para algunas 
funciones más específicas (como la e-Administra-
ción), no están presentes. 

Estos resultados en los usos relativos a la información 
y alfabetización digital no presentan diferencias des-
tacables por sexo (tabla 2.3. y figura 2.6.), pues mues-
tran un ranking muy similar en los usos entre muje-
res y hombres. No obstante, en términos generales, se 
detectan leves diferencias a favor de los varones con 
una progresión creciente a medida que aumenta la 
edad (figura 2.6.), aunque, sobre todo, se observan 
entre los 65 y 74 años, posiblemente por la jubilación. 
Suele, así, haber más hombres realizando estas tareas 
a excepción de “jugar o descargar juegos”, que cambia 
la tendencia a partir de los 39 años. Cabe preguntarse 
si este comportamiento puede deberse a la presencia 
de hijos o de nietos en los hogares y a la atribución de 
los roles de género. Se detectan leves diferencias entre 
provincias (figura P2.6. en anexo): Valencia seguiría 
una pauta muy próxima a la descrita, en Castellón las 
diferencias se concentran principalmente entre los 
55 y 64 años y los mayores de 74 años y, finalmente, 
en Alicante, la población femenina mayor de 75 años 
también afirma leer noticas online en mayor medida 
que los hombres. En líneas generales, la tendencia es 
muy similar.

Los años de escolarización (en las figuras 2.7 y P2.7 
en anexo) que distingue entre personas con estudios 
universitarios, secundarios o equivalentes y prima-
rios (terminados) marcan un gradiente claro en to-
das las edades, esto es, mayor nivel de uso en aquellas 
personas con más años de escolarización. La diferen-
cia entre estudios secundarios y universitarios no se 
encuentra entre las edades más jóvenes, donde ambos 
grupos tienen niveles de uso prácticamente similares. 
Tanto el perfil de edad como el educativo explican los 
niveles de uso relativos a la información y alfabetiza-
ción digital, pero se ha de notar que mientras contar 
con estudios universitarios acerca a las pautas de uso 
propias de grupos más jóvenes, lo contrario ocurre 
con población con estudios primarios, que presentan 
pautas de uso propias de personas con más edad.
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FIGURA 2.4. Población que señala diferentes usos de internet de información y alfabetización por grandes grupos de 
edad (% col. del total de cada edad). COMUNIDAD VALENCIANA.
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Preguntas del 
cuestionario: C1, C2 y E2A. Población usuaria (n ponderada-CV = 3573).

TABLA 2.3. Ranking de los diferentes usos de internet de información y alfabetización por grupos de edad y sexo (% col. 
del total de cada sexo en cada edad). COMUNIDAD VALENCIANA.
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Nota: Las zonas 
blancas son los usos cuya posición en cada grupo de edad o sexo no coincide con otro grupo de edad. Varias preguntas del cuestionario: C1, C2 y 
E2A. Población usuaria (n ponderada-CV = 3573).

FIGURA 2.5. Población mayor de 54 que señala diferentes usos de internet de información y alfabetización por grupos de 
edad (% col.). COMUNIDAD VALENCIANA.
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Preguntas del 
cuestionario: C1, C2 y E2A. Población usuaria 55+ años (n ponderada-CV = 1120).
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FIGURA 2.6. Distancia entre mujeres y hombres por grandes grupos de edad en los usos de internet de información y 
alfabetización (Diferencia de % col. por sexo). COMUNIDAD VALENCIANA.    
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Nota: Se extrae 
restando el porcentaje de hombres que realizan la actividad indicada (% col. sobre hombres) menos el porcentaje de mujeres que afirman también 
realizarla (% col. sobre mujeres). El signo positivo indica que hay más hombres que mujeres realizando esa actividad sobre la población de hombres 
y de mujeres, respectivamente. Varias preguntas del cuestionario: C1, C2 y E2A. Población usuaria (n ponderada-CV = 3573).

FIGURA 2.7. Perfil educativo de la población que realiza cada actividad de información y alfabetización por grandes 
grupos de edad (% col.). COMUNIDAD VALENCIANA.   
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Nota: Cada subdivisión 
vertical con valores es una actividad, según orden en la leyenda. Nivel de estudios: 1_E = Sin estudios o estudios primarios, 2_E = Secundarios o 
Equivalentes, 3_E = Universitarios. Varias preguntas del cuestionario: C1, C2 y E2A. Población usuaria (n ponderada-CV = 3573).
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Usos relacionados con la “comunicación 
y colaboración”

A través de internet se han diversificado las formas 
en las que podemos comunicarnos con amigos, fami-
liares, empresas, la administración, etc. Se puede em-
plear para la mensajería instantánea (con aplicacio-
nes frecuentemente asociadas a los teléfonos, como 
Whatsapp, Telegram, Messenger), correo electrónico, 
videollamadas, las redes sociales (social media), com-
partir documentos, realizar trabajos en grupo o reci-
bir formación en línea. 

Las jerarquías de uso de estos servicios, centrados 
en la “Comunicación y colaboración” (H2), son muy 
similares en todas las edades, siendo la mensajería 
instantánea y el correo electrónico las dos herra-
mientas de comunicación que más personas afir-
man realizar en todos los grupos observados, con 
niveles de uso prácticamente idénticos (figura 2.8. y 
figura P2.8. en anexo). Sin embargo, para interpre-
tarse adecuadamente se ha de señalar que algunos de 
los indicadores tienen un cierre dicotómico (Sí o No) 
y, en otros, se han unido los ítems “Muchas veces” y 
“Alguna vez” para facilitar su comparación. En conse-
cuencia, no se puede observar a través de las figuras la 
frecuencia de uso. En términos de frecuencia de uso, 
la popularidad de la mensajería instantánea podría 
ser mayor que la del correo electrónico.

La herramienta de comunicación que tiene un com-
portamiento más diferencial por grupos de edad 
son las llamadas redes sociales (social media) que 
son prácticamente tan populares como la mensajería 
instantánea y el correo electrónico entre las personas 
más jóvenes (de nuevo hay que recordar aquí la dife-
rencia entre usar un servicio y su frecuencia de uso). 

En línea con lo apuntado en el apartado anterior, 
aquellos usos que implican un mayor nivel de activa-
ción (trabajar en grupo en un documento o seguir un 
curso en línea), así como las que requieren más co-
nocimiento específico (compartir documentos) son 
los menos realizados en todas las edades. De igual 
forma, el análisis de los mayores de 54 años conduce 
a una tendencia muy similar por edad en todos los 
aspectos mencionados (figura 2.9. y figura P2.9.). 

Estas jerarquías de uso son muy similares para todas 
las edades y en mujeres y hombres (tabla 2.4.). Con 

respecto a las diferencias entre sexos, aunque la ten-
dencia general en la gráfica (figura 2.10) es muy simi-
lar al primer dominio, se detectan algunas diferencias 
con este. Por ejemplo, en los grupos más jóvenes, en 
este ámbito no se detecta brecha de género, máxi-
me si se admite una leve pero lógica horquilla en 
los porcentajes. Las barras que señalan la diferencia 
entre la cantidad de hombres y de mujeres en cada 
tarea empiezan a aumentar a partir de los 54 años, 
pero no de una forma constante. Habitualmente las 
videollamadas quedarán por debajo del 0%, lo que 
indica que hay más mujeres que hombres realizando 
esa actividad. En cambio, el correo electrónico es una 
actividad asociada al varón. Por provincias hay algu-
nas diferencias, sobre todo, en los últimos grupos de 
edad en Castellón (figura P2.10. en anexo).

En cuanto a la relación entre edad, estudios cursados 
y usos comunicativos se observa que tanto la edad 
como el tipo de estudios cursados determinan 
el porcentaje de uso de estos (figura 2.11. y figura 
P2.11.). Sin embargo, entre la población más joven 
la mayoría de los servicios de comunicación encuen-
tran porcentajes de uso muy similares, incluso cuan-
do difieren los perfiles educativos. Por su parte, hay 
algunos servicios como la mensajería instantánea o 
el correo electrónico que presentan un nivel muy cer-
cano entre personas con estudios universitarios, con 
independencia incluso de la edad.

FIGURA 2.8. Población que señala diferentes usos de internet de comunicación y colaboración por grandes grupos de 
edad (% col.). COMUNIDAD VALENCIANA.
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Preguntas de 
cuestionario: C1, E1A y C5. Población usuaria (n ponderada-CV = 3573).
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FIGURA 2.9. Población mayor de 54 que señala diferentes usos de internet de comunicación y colaboración por grupos 
de edad (% col.). COMUNIDAD VALENCIANA.
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Preguntas de 
cuestionario: C1, E1A y C5. Población usuaria 55+ años (n ponderada-CV = 1120).

TABLA 2.4. Ranking de los diferentes usos de internet relacionados de comunicación y colaboración por grupos de edad 
y sexo (% col.). COMUNIDAD VALENCIANA.
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Nota: Las zonas 
blancas son los usos cuya posición en cada grupo de edad o sexo no coincide con otro grupo en su lectura horizontal. Preguntas de cuestionario: C1, 
E1A y C5. Población usuaria (n ponderada-CV = 3573).
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FIGURA 2.10. Distancia entre mujeres y hombres por grandes grupos de edad en los usos de internet de comunicación y 
colaboración (diferencia % col.). COMUNIDAD VALENCIANA.  
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Nota: Se extrae 
restando el porcentaje de hombres que realizan la actividad indicada (% col. sobre hombres) menos el porcentaje de mujeres que afirman también 
realizarla (% col. sobre mujeres). El signo positivo indica que hay más hombres que mujeres realizando esa actividad sobre la población de hombres 
y de mujeres, respectivamente. Preguntas: C1, E1A y C5. Población usuaria (n ponderada-CV = 3573).

FIGURA 2.11. Perfil educativo de la población que realiza cada actividad de comunicación y colaboración por grandes 
grupos de edad (% col.). COMUNIDAD VALENCIANA.
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Nota: Cada subdivisión 
vertical con valores es una actividad, según orden en la leyenda. Nivel de estudios: 1_E = Sin estudios o estudios primarios, 2_E = Secundarios o 
Equivalentes, 3_E = Universitarios. Preguntas de cuestionario: C1, E1A y C5. Población usuaria (n ponderada-CV = 3573).
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Usos relacionados con la “creación de 
contenido digital”

Los usos de internet y de ofimática que implican 
creación de contenidos como, por ejemplo, edición 
de imágenes, trabajar con procesadores de texto, ho-
jas de cálculo o presentaciones, el uso de aplicaciones 
de programación o la elaboración de páginas web, 
implican que las personas pueden cambiar su rol con 
respecto a las tecnologías de la información, esto es, 
pasar de consumidores pasivos de contenidos o que 
las emplean para usos comunicativos a productores 
activos de información.
 
Los niveles de uso de estos aspectos son en términos 
generales menores que los observados en cuanto 
a usos informativos y comunicativos de internet. 
La habilidad más frecuente es la de realizar algunas 
funciones de edición de una imagen (obtener y pegar 
una imagen, reduciendo su tamaño), en niveles muy 
similares en todas las edades al trabajo con procesa-
dor de texto, hojas de cálculo o presentaciones (figura 
2.12.). Con mucha distancia en cuanto a uso, se indi-
can las aplicaciones de programación y la elaboración 
de páginas web, aunque la primera es más frecuente. 
En este aspecto, sería relevante conocer qué se inter-
preta por parte de las personas que responden con la 
expresión “utilizar aplicaciones de programación” ya 
que se podría entender que requiere conocimientos 
más avanzados que los que supone elaborar una pá-
gina web. También es cierto que elaborar una página 
web es un uso más acotado que el de la programación 
y puede haber menos personas con la necesidad de 
realizar esta acción.

La observación del grupo de más edad, a partir de los 
54 años, muestra la misma tendencia que la descrita, 
por la que decrece la realización de las tareas según la 
edad y según el tipo de uso (figura 2.13.). Además, las 
anteriores pautas de uso creativo de contenidos di-
gitales se repiten en cada provincia, con diferencias 
puntuales, y en cada grupo de edad (figura P2.12. y 
figura P2.13. en anexo). Las tareas también se orde-
nan de igual forma en todos los grupos de edad por 
mujeres y hombres (tabla 2.5). 

En materia de brecha de género (figura 2.14.), tam-
bién se observa que la distancia entre mujeres y hom-
bres aumenta a medida que se avanza en los grupos 
de edad, pero, en esta ocasión, ocurre en todos los 

ítems considerados. Por provincias se detecta alguna 
excepción en Alicante (figura P2.14 en anexo).

Resulta de gran interés el comportamiento en rela-
ción con los estudios (figura 2.16. y figura P2.16. en 
anexo). En un principio, cabría esperar que una ma-
yor formación implicara mayores capacidades para 
utilizar aplicaciones de programación. Sin embargo, 
las respuestas apuntan que los niveles de uso deben 
ser considerados con independencia del perfil educa-
tivo; y lo mismo ocurre con la elaboración de páginas 
web. Las diferencias por nivel educativo se observan 
en las habilidades de ofimática y manejo de imágenes, 
donde las distancias entre personas con más años de 
formación y menos años se amplía progresivamente 
conforme aumenta la edad.

FIGURA 2.12. Población que señala diferentes usos de internet de creación de contenido digital por grandes grupos de 
edad (% col.). COMUNIDAD VALENCIANA.
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Pregunta: E3A. 
Población usuaria (n ponderada-CV = 3573).
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FIGURA 2.13. Población mayor de 54 que señala diferentes usos de creación de contenido digital por grupos de edad (% 
col.). COMUNIDAD VALENCIANA.
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Pregunta: E3A. 
Población usuaria 55+ años (n ponderada-CV = 1120).

FIGURA 2.14. Distancia entre mujeres y hombres por grandes grupos de edad en los usos de internet de creación de 
contenido digital (% col.). COMUNIDAD VALENCIANA.  
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Nota: Se extrae 
restando el porcentaje de hombres que realizan la actividad indicada (% sobre hombres) menos el porcentaje de mujeres que afirman también 
realizarla (% sobre mujeres). El signo positivo indica que hay más hombres que mujeres realizando esa actividad sobre la población de hombres y de 
mujeres, respectivamente, en cada edad. Pregunta: E3A. Población usuaria (n ponderada-CV = 3573).

TABLA 2.5. Ranking de los diferentes usos de internet relacionados de creación de contenido digital por grupos de edad 
y sexo (% col.). COMUNIDAD VALENCIANA.
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Nota: Las zonas 
blancas son los usos cuya posición en cada grupo de edad o sexo no coincide con otro grupo. Pregunta: E3A. Población usuaria (n ponderada-CV = 
3573).
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FIGURA 2.15. Perfil educativo de la población que realiza cada actividad de creación de contenido digital por grandes 
grupos de edad (% col.). COMUNIDAD VALENCIANA.
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Nota: Cada subdivisión 
vertical con valores es una actividad, según orden en la leyenda. Nivel de estudios: 1_E = Sin estudios o estudios primarios, 2_E = Secundarios o 
Equivalentes, 3_E = Universitarios. Pregunta: E3A. Población usuaria (n ponderada-CV = 3573).

Usos relacionados con “seguridad”

Las tecnologías de la información y comunicación 
pueden emplearse para funciones como las relacio-
nadas con los servicios financieros, la relación con 
la administración, las compras en líneas o el uso de 
información personal o profesional que requiera pro-
tección. Esto implica poder hacer determinados usos 
en términos de seguridad como cambiar contraseñas, 
limpiar cookies, manejar un antivirus, configurar el 
nivel de privacidad o instalar un cortafuegos. 

Las preguntas incluidas sobre estos aspectos se re-
fieren sencillamente al uso (si se hace uso o no), sin 
valorar el nivel de conocimiento o la efectividad de 
estos. Por ejemplo, no se distingue entre personas 
que cambien la contraseña para mejorar el nivel de 
protección y aquellas que las cambian para que sea 
siempre la misma en todas sus aplicaciones. 

Se ha de destacar que entre las personas mayores de 
54 años (y sobre todo a partir de los 64 años) ningu-
no de estos usos supera el 50%, excepto el cambio 
de contraseñas en personas de 55 a 74 años (figura 
2.16. y figura 2.17.). Por provincias, Valencia sigue la 
misma tendencia que para el total de la Comunidad 
Valenciana, Alicante y Castellón tienen un comporta-
miento similar, sobre todo en la posibilidad de mane-
jar el antivirus, pero dada la pertinencia de detectar la 
tendencia en los datos obtenidos, deben considerarse 
estas diferencias como puntuales (figura P2.16. y figu-
ra P2.17 en anexo.). Aunque con niveles de uso algo 
mayores (por encima del 50%), entre los más jóvenes, 
ninguno de estas acciones está cerca de ser universal. 
 
No se observan diferencias en mujeres y hombres, 
atendiendo al ranking de tareas en este dominio (ta-
bla 2.6). La tarea más habitual tanto entre mujeres 
como en hombres, en todas las edades observadas, es 
el cambio de contraseñas. En cambio, sí existen dis-
tancias entre mujeres y hombres que aumentan con 
los grupos de edad en favor de los varones, a excep-
ción del nivel de privacidad y en edades comprendi-
das entre 30 y 39 años (figura 2.18. y figura P2.18. en 
anexo). Por provincias, en este uso, destaca Valencia. 

Finalmente, se observa una progresión entre los per-
files universitarios y la realización de las tareas en 
todos los grupos de edad, también por provincias (fi-
gura 2.19. y figura P2.19. en anexo). No obstante, este 

orden entre los estudios se identifica con mayor clari-
dad en los grupos de 40 y más años. Se debe tener en 
cuenta que en el grupo más joven hay personas que, 
por su edad, aún no han acumulado todos los años 
precisos para tener un perfil universitario. Por ello, en 
algunas tareas se observa, sobre todo si se analiza por 
provincias, que sobresalen otros perfiles. 



56 57

La brecha digital generacional en la Comunidad Valenciana: principales indicadores y discursos Cátedra Brecha Digital Generacional

FIGURA 2.16. Población que señala diferentes usos de internet de seguridad por grandes grupos de edad (% col.). 
COMUNIDAD VALENCIANA.
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Pregunta: E5A. 
Población usuaria (n ponderada-CV = 3573).

FIGURA 2.17. Población mayor de 54 que señala diferentes usos de seguridad por grupos de edad (% col.). COMUNIDAD 
VALENCIANA.
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Pregunta: E5A. 
Población usuaria 55+ años (n ponderada-CV = 1120).

TABLA 2.6. Ranking de los diferentes usos de internet relacionados de seguridad por grupos de edad y sexo (% col.). 
COMUNIDAD VALENCIANA.
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Pregunta cuestionario: 
E5A. Población usuaria (n ponderada-CV = 3573).
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FIGURA 2.18. Distancia entre mujeres y hombres por grandes grupos de edad en los usos de internet de seguridad (% 
col.). COMUNIDAD VALENCIANA.  
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Nota: Se extrae 
restando el porcentaje de hombres que realizan la actividad indicada (% sobre hombres) menos el porcentaje de mujeres que afirman también 
realizarla (% sobre mujeres). El signo positivo indica que hay más hombres que mujeres realizando esa actividad sobre la población de hombres y de 
mujeres, respectivamente, en cada edad. Pregunta: E5A. Población usuaria (n ponderada-CV = 3573).

FIGURA 2.19. Perfil educativo de la población que realiza cada actividad de seguridad por grandes grupos de edad (% 
col.). COMUNIDAD VALENCIANA.
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Nota: Cada subdivisión 
vertical con valores es una actividad, según orden en la leyenda. Nivel de estudios: 1_E = Sin estudios o estudios primarios, 2_E = Secundarios o 
Equivalentes, 3_E = Universitarios. Pregunta cuestionario: E5A. Población usuaria (n ponderada-CV = 3573).
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Usos relacionados con la “resolución de 
problemas”

Este último apartado se refiere a la capacidad de re-
solver problemas con el manejo de los dispositivos o 
las aplicaciones. Entre otros, se orienta hacia la capa-
cidad de obtener información para resolver proble-
mas técnicos, la configuración del correo electrónico 
o de la conexión a internet, manejar el hardware o las 
relacionadas con la formación en línea. 

Para todos estos usos se está lejos de alcanzar nive-
les de universalidad, en todas las edades, aunque el 
gradiente por edad es muy marcado: a más edad 
cae de forma relevante el nivel de uso (figura 2.20. 
y figura 2.21.). Como en otros indicadores, el orden 
que se establece en términos de uso tiende a repro-
ducirse en todas las edades, sin apenas variaciones 
entre ellas. Las preguntas empleadas deben interpre-
tarse considerando los diferentes significados que las 
personas que responden pueden atribuir a cada uno 
de los ítems empleados. Por ejemplo, “manipular el 
hardware de su equipo” puede implicar para algunas 
personas ser capaz de manejar el cableado correspon-
diente y para otras ser capaz de realizar reparaciones 
o sustitución de piezas. Y de forma similar puede 
ocurrir con otros indicadores. 

En cualquier caso, algunos de los indicadores tienen 
significados más inequívocos, como el de configurar 
el correo electrónico, ya que se corresponden con 
usos que pueden responder a niveles bastante eleva-
dos de utilización. Por ejemplo, la configuración de 
cuentas de correo de grandes plataformas en línea 
como los de Gmail, Outlook, etc. implica un grado 
de conocimiento mínimo por parte de las personas 
usuarias, siempre y cuando usen los servicios de co-
rreo en línea que ofrecen. De igual modo, el acceso 
a tutoriales en vídeo no precisa de grandes cono-
cimientos técnicos. Sin embargo, incluso en casos 
como estos no se alcanzan porcentajes elevados de 
uso y hay un claro descenso en el uso según la edad. 

Los usos relacionados con la resolución de problemas 
son muy semejantes entre provincias (figura P2.20. en 
anexo y figura 2.21. en anexo) dentro de la comuni-
dad autónoma y no existen grandes diferencias entre 
hombres y mujeres en su jerarquización (tabla 2.7.). 
De igual forma, como ocurría en los otros dominios, 
hay más hombres realizando estas actividades que 

mujeres en todos los casos y, sobre todo, a partir de 
los 54 años. Antes de esta edad, la “comunicación con 
los profesores o alumnos utilizando portales o webs 
educativas” es más frecuente entre las mujeres. En el 
grupo más joven, también lo es la configuración del 
correo electrónico (figura 2.22.). Por provincias (fi-
gura P2.22. en anexo), en Alicante las diferencias no 
son destacables, aunque el comportamiento del item 
mencionado se agudiza en Castellón y Valencia. Ade-
más, el grupo más joven en Castellón muestra mejo-
res posiciones para ellas en más usos. 

Con respecto a la edad o al perfil educativo, los uni-
versitarios se sitúan en la parte alta de la gráfica, 
principalmente en los grupos de 40 a 54 años, aunque 
su dispersión es mayor si se compara con el resto de 
grupos, sobre todo, con los más jóvenes. En cuanto 
a las personas de mayor edad, los estudios universi-
tarios se sitúan en la parte alta de la gráfica pero no 
llegan a los niveles de uso de otros perfiles educativos 
cuando son más jóvenes (figura 2.23. y figura 2.23. 
en anexo).

FIGURA 2.20. Población que señala diferentes usos de internet de resolución de problemas por grandes grupos de edad 
(% col.). COMUNIDAD VALENCIANA.
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Preguntas de 
cuestionario: C5 y E4A. Población usuaria (n ponderada-CV = 3573).
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FIGURA 2.21. Población mayor de 54 que señala diferentes usos de resolución de problemas por grupos de edad (% col.). 
COMUNIDAD VALENCIANA.
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Preguntas de 
cuestionario: C5 y E4A. Base: población usuaria 55+ años (n ponderada-CV = 1120).

TABLA 2.7. Ranking de los diferentes usos de internet relacionados de resolución de problemas por grupos de edad y 
sexo (% col.). COMUNIDAD VALENCIANA.
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Nota: Las zonas 
blancas son los usos cuya posición en cada grupo de edad o sexo no coincide con otro grupo según la lectura horizontal. Preguntas de cuestionario: 
C5 y E4A. Población usuaria (n ponderada-CV = 3573).



64 65

La brecha digital generacional en la Comunidad Valenciana: principales indicadores y discursos Cátedra Brecha Digital Generacional

FIGURA 2.22. Distancia entre mujeres y hombres por grandes grupos de edad en los usos de internet de resolución de 
problemas (% col.). COMUNIDAD VALENCIANA.  
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Nota: Se extrae 
restando el porcentaje de hombres que realizan la actividad indicada (% sobre hombres) menos el porcentaje de mujeres que afirman también 
realizarla (% sobre mujeres). El signo positivo indica que hay más hombres que mujeres realizando esa actividad sobre la población de hombres y de 
mujeres, respectivamente, en cada edad. Preguntas de cuestionario: C5 y E4A. (n ponderada-CV = 3573). FIGURA 2.23. Perfil educativo de la población que realiza cada actividad de resolución de problemas por grandes grupos 

de edad (% col.). COMUNIDAD VALENCIANA.
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Nota: Cada subdivisión 
vertical con valores es una actividad, según orden en la leyenda. Nivel de estudios: 1_E = Sin estudios o estudios primarios, 2_E = Secundarios o 
Equivalentes, 3_E = Universitarios. Preguntas de cuestionario: C5 y E4A. Población usuaria (n ponderada-CV = 3573).
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3
Este apartado recoge la cantidad de población que 
responde realizar actividades relacionadas con la sa-
lud en los últimos tres meses, formas de contacto o 
interacción con la e-Administración en los últimos 
12 meses y haber comprado, o no, alguna vez a través 
del canal digital por motivos particulares. Este últi-
mo, la compra online, se incluye tras el análisis de los 
grupos de discusión, al detectarse que puede ser un 
item clave para comprender los hábitos de la pobla-
ción tras la pandemia. La encuesta mencionada no 
observa la banca online. No obstante, sí que es men-
cionada en la parte cualitativa del estudio.

De acuerdo con los datos, y como ocurría con otros 
usos, en el caso de la búsqueda de información sobre 
temas de salud también existe una progresión de-
creciente a medida que avanzan los grupos de edad. 
El comportamiento del “acceso a archivos personales 
de salud” (el menos frecuente en todos los casos” y el 
“acceso a otros servicios a través de una página web 
(…)” es similar por edad. En cambio, “concertar una 
cita con un médico” crece en las edades 30-39 y 40-
54, para luego volver a decrecer tímidamente (figura 
3.1.). La lectura por provincias es muy similar en el 
caso de Alicante y de Valencia, detectándose alguna 
mínima variación en Castellón en la última actividad. 
Sobresale la búsqueda de información en el primer 
grupo de edad. 

Los resultados del análisis por estudios y por sexo 
confirman una mayor concentración de perfiles in-
termedios y universitarios en todas las tareas entre los 
mayores de 54 años (tabla 3.1.). En estas actividades 
hay mayor concentración de mujeres en compara-
ción con otras gestiones relacionadas con la Admi-
nistración electrónica.

En la e-Administración se observan hasta seis accio-
nes distintas. En este caso la tendencia es igualmente 
decreciente, pero también se detecta mayor concen-
tración en los grupos de edad de 30 a 39 y de 40 a 
54. Las tareas que sobresalen son: obtención de infor-

3. Servicios a través de 
internet

mación y descarga, impresión de formularios y en-
viar formularios cumplimentados (incluidas las citas 
médicas). La acción menos realiza es el uso del DNI 
electrónico. Está más extendido el certificado digi-
tal (figura 3.3.). No se detectan diferencias a destacar 
entre provincias (figura 3.4.). En este caso también se 
concentra un mayor número de personas de más de 
54 años con estudios intermedios y universitarios en 
todas las actividades, excepto en el DNI electrónico. 
Hay más hombres realizando estas tareas en estas 
edades.

Finalmente, los motivos de aquellas personas que no 
enviaron formularios (figura 3.5.) se concentran, 
en todos los grupos de edad, en la tramitación por 
parte de otra persona y en la falta de habilidades 
y conocimiento percibida. Tomados en conjunto, la 
segunda respuesta, sobre la “falta de habilidades” es 
respondida por más personas “Sin estudios o Prima-
rios”. En cambio, la primera, no tiene una distribu-
ción por estudios bien definida, aunque sí parece es-
tarlo cuando se observan los hombres y mujeres que 
responden (tabla 3.3.). 

Para terminar con la aproximación cuantitativa a un 
conjunto de servicios, se ha querido observar la com-
pra online. Se trata de una acción realizada por el 49% 
de personas de 75 y más años, pero que crece en las 
edades más jóvenes (figura 3.6. y figura 3.7.). Entre 
los motivos por los que no se llevó a cabo la com-
pra, destacan las “preocupaciones sobre seguridad” 
en todas las edades. “No haber tenido necesidad” 
también es una razón para la población de 30 a 39 
años. En cambio, la falta de habilidades está más pre-
sente en edades a partir de los 54 años (figura 3.8.). 
Se detectan algunas diferencias en estas edades en-
tre provincias, sobre todo, si se comparan Castellón 
y Valencia. 
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FIGURA 3.1. Servicios relacionados con la salud por grandes grupos de edad (% col.). COMUNIDAD VALENCIANA. 
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Pregunta: C3. Población 
usuaria (n ponderada-CV = 3573).

FIGURA 3.2. Servicios relacionados con la salud por grandes grupos de edad (% col.). PROVINCIAS. 
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Pregunta: C3. Población 
usuaria (n-A= 1167, n-C= 880, n-V=1492).
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TABLA 3.1. Servicios relacionados con la salud por estudios y sexo, de 55 y más años. COMUNIDAD VALENCIANA Y 
PROVINCIAS. 
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Pregunta: C3. 
(Porcentajes extraídos sobre respuesta por item). Población usuaria 55+ años (n ponderada-CV= 1120, n-A=423, n-C=307, n-V=485).

FIGURA 3.3. Administración electrónica por grandes grupos de edad (% col.). COMUNIDAD VALENCIANA. 
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Pregunta: D1 y D2. 
Población que ha usado internet el último año (n ponderada-CV = 3603).
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FIGURA 3.4. Administración electrónica por grandes grupos de edad (% col.). PROVINCIAS. 
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Población que ha usado 
internet el último año (n-A=1178, n-C=890, n-V=1501).

TABLA 3.2. Servicios relacionados con la Administración electrónica por estudios y sexo, de 55 y más años. COMUNIDAD 
VALENCIANA Y PROVINCIAS. 
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Pregunta: D1 y D2. 
Población de 55+ años que ha usado internet el último año (n ponderada-CV= 1153, n-A=429, n-C=311, n-V=489).
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FIGURA 3.5. Distribución por grandes grupos de edad de los motivos por los que no han utilizado la e-Administración en 
los últimos 12 meses, en la COMUNIDAD VALENCIANA (% col.). 
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana, 2022. Pregunta D3. Nota: Esta 
pregunta la responden aquellas personas que contestan haber tenido la necesidad de enviar formularios cumplimentados, n= 913.

TABLA 3.3. Distribución de los motivos por los que no han utilizado la e-Administración en los últimos 12 meses de todos 
los grupos de edad, en la COMUNIDAD VALENCIANA.
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Pregunta: D3 (n 
ponderada-CV = 913).

FIGURA 3.6. Población que afirma haber comprado alguna vez a través de internet por grandes grupos de edad (% de la 
población que ha utilizado internet en el último año de cada grupo de edad). COMUNIDAD VALENCIANA. 
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Pregunta: C10. Base: 
población que ha usado internet el último año (n ponderada-CV = 3603).
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FIGURA 3.7. Población que afirma haber comprado alguna vez a través de internet por grandes grupos de edad (% de la 
población que ha utilizado internet en el último año de cada grupo de edad). PROVINCIAS.
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Pregunta: C10. Base: 
Población que ha usado internet el último año (n-A=1178, n-C=890, n-V=1501).

FIGURA 3.8. Distribución por grandes grupos de edad de los motivos por los que no han comprado por internet, en la 
COMUNIDAD VALENCIANA (% col.). 
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Pregunta: C11. Base: 
Población que no ha comprado por internet en el último año (n ponderada-CV= 577).

TABLA 3.4. Población que afirma haber comprado alguna vez a través de internet por estudios y sexo, de 55 y más años. 
COMUNIDAD VALENCIANA Y PROVINCIAS. 
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Pregunta: D1 y D2. 
Base: Población de 55+ años que ha usado internet el último año (n ponderada-CV= 1153, n-A=429, n-C=311, n-V=489).



78 79

La brecha digital generacional en la Comunidad Valenciana: principales indicadores y discursos Cátedra Brecha Digital Generacional

4
A continuación, se observan los indicadores cons-
truidos en el estudio cuantitativo para conocer el ni-
vel en cada dimensión, en la Comunidad Valenciana. 
Los datos se desagregan por los grandes grupos de 
edad. 

En la figura 4.1. se incluye toda la población, la eva-
luable y la no evaluable, para conseguir una imagen 
completa de las competencias digitales. Como se pue-
de observar, en todos los ámbitos existe una progre-
sión por la cual crece la brecha a medida que avanza 
la edad. Además, la brecha es muy similar para los 
mayores de 54 años en todos los dominios, aunque 
es el primero el que concentra un mayor número de 
personas usuarias. 

De hecho, si se centra el análisis en la población eva-
luable (figura 4.2), se aprecia cómo la población con 
niveles avanzados (o por encima del básico) se reduce 
a medida que se avanza en edad hasta caer a partir de 
los 74 años. Estos gráficos radiales muestran con ma-
yor claridad el orden de los dominios. Destaca, así, el 
de “Información y Alfabetización” en todos ellos. Al 
comparar los porcentajes entre mujeres y hombres se 
observa brecha en todos ellos a partir de los 54 años 
de edad (tabla 4.1.). 

Se detectan algunas diferencias por provincias (figura 
4.3.) pues, en algunos casos, como es Castellón, no 
se observa la caída en las edades avanzadas en la di-
mensión “Información”. Las curvas, en general, son 
más suaves en esta provincia, aunque todas ellas se 
reducen a partir de los 49 años.

Finalmente, se aprecia de nuevo la misma tendencia 
en las competencias centradas en servicios públicos, 
como son las asociadas a la salud o con otros trámites 
de la Administración (figura 4.4.). De acuerdo con los 
resultados, hay menos población con competencias 
básicas o avanzadas en el primer ámbito, el de la sa-
lud. Cuando se centra la observación en la población 
usuaria (figura 4.5 y 4.6.) se aprecia que ambos están 

4. Competencias 
digitales (DIGCOMP_CV)

muy próximos en todos los casos. También destaca 
el escaso número de personas que los usa entre los 
mayores de 74 años. En general, estos niveles son in-
feriores al de la “Información y alfabetización” ana-
lizados. Al comparar los porcentajes entre mujeres y 
hombres también se observa brecha digital a partir de 
los 55 años de edad (tabla 4.2.). 

Los datos de esta primera parte complementan los re-
sultados extraídos de los grupos de discusión. 
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FIGURA 4.1. Población no evaluable y evaluable por nivel de competencia en cada dominio DIGCOMP_CV por grandes 
grupos de edad (% sobre el total de población de cada grupo de edad). COMUNIDAD VALENCIANA.
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Nota: las competencias 
se extraen sobre la muestra (n ponderada total = 4018). El indicador ha sido construido por la fuente. 

FIGURA 4.2. Población evaluable que tiene nivel “avanzado” en cada dominio DIGCOMP_CV por grupo de edad (% sobre 
el total de población evaluable en cada grupo de edad). COMUNIDAD VALENCIANA.
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Población evaluable = 
sin habilidades + básicas + avanzadas. El indicador ha sido construido por fuente.

TABLA 4.1. Diferencias entre mujeres y hombres que son personas usuarias con nivel “avanzado” en las diferentes áreas 
competenciales (extraídas sobre % col.) en la COMUNIDAD VALENCIANA.
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Nota: el signo positivo 
indica brecha de género. El indicador ha sido construido por la fuente.
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FIGURA 4.3. Población evaluable que tiene nivel “avanzado” en cada dominio DIGCOMP_CV por grupo de edad (% sobre 
el total de población evaluable en cada grupo de edad). PROVINCIAS.
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Población evaluable = 
sin habilidades + básicas + avanzadas. Nota: A= Alicante, C=Castellón, V=Valencia. El indicador ha sido construido por la fuente.

FIGURA 4.4. Población no evaluable y evaluable por nivel de competencia en salud y Administración por grandes grupos 
de edad (% sobre el total de población de cada grupo de edad). COMUNIDAD VALENCIANA.
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Nota: las competencias 
se extraen sobre la muestra (n ponderada total = 4018). El indicador ha sido construido por fuente.

TABLA 4.2. Diferencias entre hombres y mujeres que son personas usuarias con nivel “avanzado” en actividades 
relacionadas con la saludo y administración (extraídas sobre % col.) en la COMUNIDAD VALENCIANA.
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Nota: el signo positivo 
indica brecha de género. El indicador ha sido construido por la fuente.
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FIGURA 4.5. Población evaluable que tiene nivel “avanzado” en salud y en e-Administración por grupo de edad (% sobre 
el total de población evaluable en cada grupo de edad). COMUNIDAD VALENCIANA.
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Población evaluable = 
sin habilidades + básicas + avanzadas. El indicador ha sido construido por la fuente.

FIGURA 4.6. Población evaluable que tiene nivel “avanzado” en salud y en e-Administración por grupo de edad (% sobre 
el total de población evaluable en cada grupo de edad). PROVINCIAS.
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Población evaluable = 
sin habilidades + básicas + avanzadas. Nota: A= Alicante, C=Castellón, V=Valencia. El indicador ha sido construido por la fuente.
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TABLA 4.3. Población evaluable que tiene nivel “avanzado” de las competencias estudiadas por estudios y sexo, de 55 y 
más años. COMUNIDAD VALENCIANA Y PROVINCIAS. 
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Población de 55+ años 
evaluable: sin habilidades + básicas + avanzadas. El indicador ha sido construido por la fuente.
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SEGUNDA 
PARTE
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5
Tendencia “digitalización”

Todos los grupos identifican la digitalización como 
un proceso imparable cuya valoración en términos 
generales es positiva, por ser considerada una mani-
festación de la innovación tecnológica. Sin embar-
go, pronto matizan esta valoración desde diferentes 
aproximaciones, exponiendo puntos de vista críticos 
relacionados, sobre todo, con el abuso que se hace 
de las pantallas y de internet, y de cuyo análisis se 
desprende la confusión entre tendencia y necesidad. 

DA1_H7: La tendencia es normal, lo que pasa es 
que el uso de todo esto, todas estas redes lo que 
ha copado es la comunicación personal, o sea, es 
todo, el teléfono, las redes sociales, toda esta serie 
de historias... (…) Técnicamente posiblemente 
hayan avanzado mucho, pero a nivel social y per-
sonal, para mi hemos dado un paso hacia atrás 
importante (…)
DA1_H4: Eh... vamos a ver, sí que esto es una 
cosa que esto no va a parar (…)
DA1_H2: Yo creo que las nuevas tecnologías... 
por eso las nuevas, las de las comunicaciones di-
gitales, siempre son buenas, pero también tienen 
sus riesgos (…)
(…) DA1_H1: Yo estoy más que de acuerdo en 
lo que estáis diciendo la mayoría ¿no? pero yo 
pienso que deberíamos de separar lo que es la 
necesidad, necesidad nuestra, con lo que es la 
tendencia (…).

DC1_M8: (…) yo pienso que eso depende de las 
personas más en sí que de lo que es la tecnología 
y de dónde nos está llevando el mundo. Esa es 
mi opinión.
DC1_M2: Hombre, está claro que la tecnología 
es... No podemos estar como nuestros abuelos, 
eh... haciendo, por ejemplo, los libros a mano… 
Está claro, es necesaria, la única cosa que hay es 
que hay que saber exactamente los límites de esa 
tecnología. 
DC1_M8: Hay que saber utilizarlo.

DV1_H3: En principio la tendencia es buena, lo 

5. Los adultos mayores 
e internet

que me parece que la gente no sabe utilizarla y se 
está olvidando un poco del mundo real para su-
mergirse en lo que viene a ser una pantalla. (…)
DV1_ H1: Yo el uso si está bien, bien hecho y, 
y... y la gente lo lleva para bien estoy conforme 
con, con internet. Pero claro, ocurre que se mete 
gente en la cual... provoca malestar y daño a otras 
personas.
(…) DV1_M2: De modo general es bueno… la 
tecnología…
DV1_M3: ...claro, hay que saberlo utilizar (…) 
(…) DV1_H3: O sea, en general yo pienso que 
el internet facilita muchas cosas (…) Facilita el 
acceso a información, a música, películas, lo que 
tú quieras... Por otro lado, eso ya afecta más a los 
más jóvenes, las personas de cierta edad no se 
absorben tanto en internet como los jóvenes, eso 
ya... (…)
(…) DV1_M3: Yo entiendo que las personas ma-
yores deben ser conocedoras de todo. El internet 
es un instrumento bueno y válido, pero no hay 
que hacerlo imprescindible para nada, tiene que 
ser solo un instrumento (…)

Entre las consideraciones más críticas, destacan al-
gunos patrones de conducta, que los participantes 
atribuyen a generaciones más jóvenes, y otras cos-
tumbres que están siendo inculcadas a los niños, 
para argumentar que internet está transformando 
profundamente las relaciones sociales. Habitual-
mente ellos se posicionan lejos de estas prácticas. 

Además, mencionan otras consecuencias negativas 
de la digitalización, como la pérdida de puestos de 
trabajo, o aquellas otras que también se desprenden 
del mal uso de internet o de las redes sociales, tales 
como las noticias falsas o la ciberdelincuencia. 

Otros aspectos que afectan directamente a las edades 
representadas en los grupos están más relacionados 
con el acceso a los servicios digitales (administra-
ción electrónica, banca online, salud…), en cuyo 
análisis se profundizará a lo largo de estas líneas.  
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Los adultos mayores ante la 
digitalización

En el marco de la digitalización, los participantes 
consideran que el colectivo de los adultos mayores 
está en desventaja, en comparación con otras gene-
raciones más jóvenes. Algunos de ellos lo expresan 
directamente, con afirmaciones, tales como: “hemos 
llegado tarde” (DV1_H1), para “nuestra edad se nos 
ha complicado” (DC1_M8), o incluso se ven torpes 
como apunta DC1_M6:

DC1_M6: Es lo que te comentaba, que... yo lo 
veo estupendo para todo, pero yo en mí me veo 
muy torpe, no sé manejarlo (…)
DC1_M7: (…) para nosotros, como dice la com-
pañera aquí es como... más torpes, nosotros no 
nacimos, no somos de esta era, nosotros ya... y 
eso es lo que nos diferencia de los jóvenes hoy, 
“ay ya estás viejo...” (…)
DC1_M2: Bueno, yo me gustaría decir que para 
internet tendríamos que ver en plan usuario y en 
el otro plan más técnico (…) pero sí que se cogió 
la máquina y se pasó al ordenador, eso a nivel 
usuario, pero a nivel técnico es cuando empeza-
ron a llegar los hackers, a tener... porque es una 
herramienta muy peligrosa… los niños entran 
en internet, entran en YouTube... (…)
(…) DC1_M8: (…) Sí, yo pienso que aquí las 
compañeras…, no del todo. Porque yo pienso 
que internet es muy importante para la genera-
ción que está llegando y que va a llegar. Yo lo veo 
bien por mis nietos y mis hijos, que son los que... 
yo he aprendido a manejar el móvil bastante bien 
porque me han enseñado y me interesé en él. Yo 
pienso que es la persona en sí la que tiene que 
elegir lo que hace con ese internet...

DV1_M1: A mí como fuente de información me 
parece una fuente total, un, pero... pero hablando 
de personas de nuestra edad no veo yo muchas 
personas de nuestra edad metidas todos los días, 
o sea, continuamente en... en internet. (…)
DV1_M2: Sí, pero a nivel de información que 
parece que va también referido ¿no? (…) si todas 
las personas mayores supieran utilizarlo como 
los jóvenes pues, pues quizás sí, pero llega un 
momento que casi todo se puede mirar por in-
ternet.
DV1_H1: Nos quedamos cortos…

DV1_M2: Y los más mayores pues de no haberlo 
usado pues no... ni si quiera piensas “ay, voy a 
mirar que lo encontraré”, si no que piensan que 
debería haber otra manera de averiguarlo y ya 
empieza a desaparecer. Y es lo que creo yo que 
está haciendo daño a las personas más mayores.

DA1_H4: (…) esto va para adelante, esto no va 
a parar. Lo único que pasa es que nos tendrán 
que ayudar, ayudar a enseñarnos porque esta-
mos caninos. Cuando se hizo lo del euro, para 
enterarnos, nos ayudaron todos y ahora aquí nos 
ha entrado de golpe todo y tenemos que saber-
lo todo, tenemos que saber... en seguida te pre-
guntan “¿caballero tiene usted la firma digital? 
¿tiene usted...?” vas a un cajero... “hágalo usted 
con el cajero”… Este no sabe y yo tampoco… la 
mayoría de los que estamos aquí nos cuesta… te-
nemos que recurrir siempre al chico joven que 
sabe, y no sabemos si nos va a engañar o no nos 
va a engañar. (…)

Las personas participantes atribuyen esta desventa-
ja principalmente a la falta de experiencia con las 
tecnologías a lo largo de su vida y a la falta de cono-
cimiento. Esta falta de conocimiento parece quedar 
estrechamente vinculada con un sentimiento de in-
seguridad sobre su propia competencia digital, que 
le impide utilizar sin miedo los diferentes dispositi-
vos, generando un círculo vicioso, incluso con ga-
nas de aprender. También parece estar relacionada 
con la desconfianza que le produce la red, alimen-
tada por los aspectos negativos que atribuyen a las 
tecnologías, muchos de los cuales emergen cuando 
observan otras generaciones. 

DV1_M3: Mira, yo como... como persona ma-
yor no me desmerezco en absoluto pero lo que 
pasa es que no hemos tenido las oportunidades 
que tiene hoy la juventud (…). Entonces bueno, 
dentro de tus posibilidades, yo creo que he sido 
autodidacta, he aprendido sola porque es así (…) 
yo, muchas veces, no he ido más adelante “ay, que 
lo rompo”, claro, dentro de mi ignorancia, que no 
rompes nada, pero igual lo desbaratas. (…) 
DV1_M2: (…) las personas mayores siempre nos 
falta, quizá, un poco de pensar si lo estás hacien-
do bien, lo estás haciendo mal... si vas a meter la 
pata, si vas a romper el ordenador... pues como 
siempre fallas acabas diciendo...
DV1_M3: Yo la verdad es que... ya os he dicho 

antes que lo utilizo solamente en ocasiones, no 
siempre, y lo que decía aquí el compañero, decía 
él que hay cosas que no hay que fiarse y yo... ahí 
soy también muy desconfiada.
(…) DV1_M1: Es que yo creo que para utilizar el 
ordenador hay que ser valiente
DV1_M2: Sí, yo tengo miedo
DV1_M1: Exacto (…) Es tener miedo a romper-
lo, es lo que decía la compañera, es tener miedo 
a romperlo y decir “bueno, ¿no vas a poder tú 
abrirlo?
DV1_H3: No, si no se rompe, si no lo tiras al sue-
lo no se rompe
DV1_M1: No se rompe, si, pero…
DV1_H3: Sí, es práctica. Los jóvenes se tiran... 
Normalmente las instrucciones son bastante 
sencillas y... solamente es fijarse y seguir paso 
a paso.

En consecuencia, la edad es percibida como un fac-
tor clave para comprender la relación que establecen 
los diferentes grupos sociales con las tecnologías, 
especialmente con internet. Así, en términos gene-
rales, y salvo excepciones, perciben que todos los 
demás están más preparados para asumir los retos 
de la digitalización. De las sesiones se desprenden 
diferencias entre generaciones en el acceso, pero so-
bre todo en los usos y en la frecuencia de uso. Con 
respecto a los beneficios de la tecnología, también 
perciben que recaen en otros grupos de edad. Se 
identifican, aquí, los tres niveles de brecha digital, 
entrelazados con otros rasgos y temas que contribu-
yen a una mayor comprensión de la percepción de 
su propia situación y de la sociedad.

Los adultos mayores y el acceso

En las diferentes sesiones emergen principalmente 
los motivos económicos cuando tratan el acceso a las 
nuevas tecnologías, que afectan de forma transversal 
a todas las edades y no exclusivamente a los adultos 
mayores. El problema de acceso surge en ausencia de 
dispositivos o servicio, pero también cuando no pue-
den ser utilizados por algún miembro del hogar, por 
no ser suficientes los dispositivos disponibles para 
cubrir las necesidades de toda la familia. En este caso 
señalan a los niños podrían ser los más vulnerables 
ante situaciones en las que precisarían su uso.

DA1_H5: (…) hay gente que tiene nivel para ac-

ceder a una nueva tecnología y hay gente que no 
puede... económicamente no puede acceder a un 
móvil que valga X euros... (…)
DA1_H3: En esta pandemia no hemos tenido 
todo esto porque todos… los escolares… que 
muchos niños no tienen acceso al ordenador y 
han tenido que quedarse sin clase porque... eso 
no estaba previsto. Y ha pasado, eso ha pasado...
DA1_H4: Esto ha sido...
DA1_H3: ...unos han podido entrar y otros no
DA1_H4: Ha sido una cosa extrema
DA1_H3: Ya, pero que...
DA1_H4: Nos ha enseñado la pandemia a que 
tenemos que estar al día digitalmente…
DA1_H3: No, digitalmente sí, pero hay gente que 
no puede (…)
(…) DA1_H6: Claro que puede ser útil, (…) 
pero... los que, los que somos... mayores, más vie-
jos, pues claro tropezamos con el inconveniente 
de que no podemos subir a ese tren con la misma 
rapidez que suben otros. (…) Pues tropezamos 
con el inconveniente con que la tecnología sí, 
para quién... pues por desgracia para quien pue-
da, pero el mundo tiene que seguir adelante (…)
DA1_H4: Sí
DA1_H6: ...tiene que seguir y ... y a ser posible 
pues a ver si se puede racionalizar de manera que 
haya más ayudas para los que no pueden, por-
que esto que ha dicho de que con esta pandemia 
muchos alumnos no han podido seguir sus asig-
naturas por falta de medios tecnológicos, eso es 
cierto y no se puede negar (…)
DA1_H7: (…) como también he comentado an-
tes, aquel que tiene un ordenador en su casa po-
día asistir a clase, pero el que no tenía no, no... o 
sea te quedabas a ciegas. La tecnología estupen-
da, buenísima, pero crea una brecha social, crea 
una brecha social entre el que puede y el que no 
puede (…) 
(…) DA1_H7: ... y nosotros ya estamos jubilaos y 
llega el día 25 y tienes tu paga…
DA1_H6: Sí, sí, sí
DA1_H7: Pero hay otros que no... que no tienen 
ni sueldo.
DA1_H6: Así es.

No obstante, asumen que hay un gran número de 
adultos mayores (en mayor medida aquellos que 
están por encima de los 70-75 años) que no son 
personas usuarias, aunque lo atribuyen no solo a 
su situación económica o familiar, sino a la falta de 
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experiencia previa con las tecnologías y a su per-
cepción de utilidad expresada en forma del interés 
que suscitan las tecnologías. En este punto, algunos 
participantes también destacan la libre opción de no 
utilizarlas por no gustarles, incluso tras haber traba-
jado con ellas durante muchos años, por lo que es un 
factor a tener en cuenta, principalmente cuando se 
observa el tipo y la frecuencia de uso. 

DA1_H2: (…) Yo a mí no me interesa esto, per-
der el tiempo, yo prefiero perder el tiempo to-
mándome 4 cervezas con mis 4 amigos.

DC1_M1: (…) Entonces a mí particularmente 
no me gusta internet, yo personalmente no me 
gusta internet, yo me prejubilé y el ordenador me 
olvidé de él (…)

DV1_M3: (…) si lo hacemos imprescindible nos 
obliga a las personas mayores y no mayores, y 
sobre todo a las mayores que no tienen el por-
qué aprender a los 65 o 70 años el internet. Están 
para aprender otras cosas, reírse y tener amista-
des y tomarse un café e irse a tomar el fresco y no 
aprender internet. (…)

Por lo tanto, cuando se les pregunta por las conse-
cuencias de no tener acceso a internet algunos par-
ticipantes no lo consideran realmente importante 
para la edad que tienen, a no ser que se vean aislados 
u obligados a realizar las gestiones online e, incluso, 
con necesidad de utilizar otras máquinas (el ejem-
plo más habitual es el cajero para hacer operaciones 
bancarias). Con todo, los efectos importantes de la 
falta de acceso a la red los ubican en las generacio-
nes más jóvenes.

DV1_H1: No, yo no le doy ninguna, importancia 
ninguna porque es que no es una cosa que... que 
me atrae especialmente, lo tengo porque... me lo 
ha puesto mi hija y tal, pero no me preocupa el 
no tenerlo.
DV1_M2: A lo mejor sí que los jóvenes... que no 
lo hacen porque no tienen acceso o por lo que 
sea se sienten peor si ven a los amigos que sí que 
lo hacen, pero yo creo que toda la gente mayor 
los que no lo tienen no lo echan en falta, no creo 
que les... creo…

En cuanto al dispositivo de acceso habitual, mencio-
nan el móvil, especialmente si no existe dicha expe-

riencia previa con las tecnologías, pues se considera 
más fácil, versátil y útil en la cotidianidad, máxime 
si se compara con el ordenador. Con todo, depende 
del conocimiento que tengas para poderlo utilizar. 
Además, no todos están de acuerdo con esta valo-
ración sobre la menor utilidad del ordenador, pues 
parece depender del tipo de uso y de la destreza per-
cibida con las tecnologías, por lo que será retomado 
en los apartados siguientes.

Asimismo, el lugar de residencia (urbano o rural) 
emerge en la sesión con los grupos como un ele-
mento clave en términos de infraestructuras y de 
la calidad de la conexión, pero el debate se centra 
sobre todo en la segunda brecha, la de los usos. A 
este respecto, tanto para el acceso como para el tipo 
de uso, el nivel de estudios también está presente en 
todo el discurso. A modo de ejemplo: 

DV1_M1: Otro también, que a lo mejor nosotros 
hemos llegado a un nivel de estudios, no univer-
sitarios, pero tenemos un cierto nivel de estu-
dios. Mi marido, por ejemplo, no... no va a entrar 
en internet ni toca el ordenador para nada. 
DV1_M3: Claro, depende también de lo que...
DV1_M1: Tiene pues estudios para... básicos de 
la... cómo se llama, la... primarios.
DV1_H3: Los primarios.
DV1_M1: Y mucha gente de nuestra edad que 
está en ese nivel y no... no entra ahí en esas cosas.

Los adultos mayores y el uso de internet

El grupo representado en las sesiones menciona 
un amplio espectro de usos que pueden realizarse 
con o sin ayuda: desde la utilización de mensajería 
instantánea hasta la realización de acciones más 
complejas como son los trámites en los que se re-
quiere firma electrónica, pasando por la búsqueda 
de información o la consulta de correo electrónico. 
A ello se le añade la preferencia por utilizar móviles 
u ordenadores, según la complejidad y la finalidad. 
En consecuencia, en cuanto a los usos se aprecia he-
terogeneidad. 

Conforme a estudios anteriores, la mensajería a tra-
vés del dispositivo móvil es el más extendido y bási-
co. Esta acción se utiliza sobre todo para comunicar-
se con la familia y con otros amigos. A ello se le unen 
otro tipo de acciones de búsqueda de información a 

través de la voz, navegando por internet o utilizando 
las redes sociales (por ejemplo, mencionan el vídeo 
online) movidos por sus aficiones o gustos, como 
puede ser el cine, la música, la realización de vídeos 
o la cocina. También hacen consultas puntuales so-
bre algún tema concreto. Incluso identifican la po-
sibilidad de hacer compras online. Algunos de ellos 
conocen y utilizan otras aplicaciones que conside-
ran de utilidad en su vida, como se insistirá en el 
siguiente punto. Las redes sociales son igualmente 
nombradas entre sus usos, aunque opinan que son 
peligrosas. Sin embargo, no están exentos de dudas 
sobre funcionalidades concretas relacionadas con 
las aplicaciones más habituales.

DC1_M4: (…) yo tampoco sé de ordenadores 
ni de... de mucho, lo único es el WhatsApp, el 
Facebook y el YouTube porque yo veo muchos 
tutoriales en YouTube porque yo hago recetas... 
entonces yo lo utilizo mucho. (…) o sea, a mí 
me cuesta todo porque hasta para meterme a un 
contacto al WhatsApp me tocó decirle a mi hija 
y que me ayude (…) 
DC1_M1: Pero eso... eso también depende de la 
persona y ... depende de para qué lo haya teni-
do, si ha tenido eh... la oportunidad de trabajar 
con ordenadores o con informática y porque una 
ama de casa a lo mejor el ordenador no lo toca 
para nada (…)
DC1_M6: Claro, yo jamás, yo jamás, jamás…
(…) DC1_M6: Sí, a mí me gustaba algo... tenía, 
mira, tenía Facebook y tenía Instagram, a lo que 
decimos de la parte mala que hay, yo me tuve que 
quitar las páginas, pero totalmente cero porque 
me pasó (…) que dije... puerta. Me tocó elimi-
narme todas las páginas, solo me he quedado 
con el WhatsApp. 
DC1_M1: A mucha gente le han engañado por 
el internet (…)
(…) DC1_M7: Sí, el internet yo sí... bueno, el 
móvil lo manejo un poco, yo me meto... meto 
mis contactos, yo... yo me meto en las páginas. 
A veces mis hijos me dicen que soy cibernética 
porque les mando fotos mías y esto... (…)
DC1_M1: Pues no, yo de eso nada.
DC1_M7: Yo veo el correo, mando un correo, 
veo...
DC1_M1: Yo el Facebook, el WhatsApp y todo 
eso sí tengo (…)
(…) DC1_M5: Yo... no, está... está muy bien, yo 
lo gasto para muchas cosas, por ejemplo cuando 
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he podido ir de viaje me encanta, en vez de ir a 
una oficina de... de viaje, me lo miro por inter-
net, me miro el plano del sitio donde voy a estar, 
me miro las cosas, me voy informando de todo 
aquello que me gusta, miro las zonas de aparca-
miento, eh... a ver dónde está esto, a ver dónde 
está este karaoke, a ver el hotel que voy a estar, 
cómo es... o sea me gusta estar informada y como 
por vía satélite lo ves... eh... como si estuvieras 
allí mismo te informas. Entonces sí que va bien, 
eh... para esas cosas. Yo gracias a dios no he teni-
do nunca problemas con internet ni me han hac-
keado páginas... (…) está muy bien porque ahora 
puedes hacer hasta la compra online, a mí pues 
no, porque me gusta ver el producto, me gusta 
ver lo que me llevo y no me gusta ni que me lo 
lleven a casa (…) 
(…) DC1_M3: Yo lo utilizo poco, eso para em-
pezar, porque eso yo... yo utilizo el WhatsApp, 
Facebook, YouTube porque me gusta mucho la 
música, canciones y todo eso me va... eh... yo de 
lo que me quejo es de que las cosas de la admi-
nistración, eh... antes de que hubieran cambiado 
todas las cosas, igual que los bancos (…)

DV1_H1: Bueno, yo lo uso solamente para lla-
mar, WhatsApp y cosas de estas, pero más allá 
ya no.
DV1_M3: Yo sí, yo sí lo utilizo, mira, en mi perfil 
todos los días del mundo, menos la semana que 
estoy de vacaciones, que donde estoy hago fotos 
y cuelgo una foto.
(…) DV1_M1: Para comunicarse es una maravi-
lla, o sea, que lo que tardabas antes que si escri-
bir... yo he escrito muchas cartas de... pero reco-
nozco que ya hoy día no se escriben cartas, con 
el WhatsApp y con los móviles y todo estás en 
contacto con todo el mundo, eso es una maravi-
lla, ahora lo de poner fotos todos los días eso en 
las redes públicas, eh... eso sí que no, eso sí que 
no... eso de exponer la vida de cada uno en las 
redes, ahí... ahí no.
(…) DV1_H2: Hablas por videollamada por 
WhatsApp.

Aunque los móviles y algunas aplicaciones son más 
utilizadas por los adultos mayores, si realizan accio-
nes más complejas parecen preferir el ordenador, 
por ejemplo, a la hora de ordenar los archivos de 
música, fotografía o hacer ediciones básicas de ví-
deos, sacar una entrada o billete de tren o de avión, 

o realizar algún trámite con la administración. No 
obstante, el móvil es un dispositivo que te acompa-
ña en la vida diaria y puede ser útil para los usos 
habituales. 

(…) DV1_M1: Yo para hacer cosas de papeleo 
prefiero el ordenador.
DV1_M2: Sí
DV1_H2: Muy bien, eso es, esa es la diferencia.
DV1_Mujer 1: Cuando tengo que rellenar, que 
si la declaración de renta, que si lo del paro, pa 
rellenar lo de...
DV1_H3: Yo escribo mucho más rápido en el te-
clado del ordenador que en la pantalla.
DV1_M3: Claro, eso sí.
DV1_M2: Yo uso ordenador cuando son cosas 
de escribir... pero por ejemplo, lo que ella dice 
que mira el banco en el ordenador, por ejemplo, 
(nombre del banco), no sé si todos los bancos, ya 
tienes la aplicación también en el móvil...
(…) DV1_H1: Yo es que uso muy poco el orde-
nador, yo uso más el móvil (…) Es más sencillo, 
entro mejor... ¿sabes?

DA1_H4: Y todo, el correo, todo se hace por el 
móvil y hasta pagar, hay gente que paga...
DA1_H7: Efectivamente.
DA1_H3: Y llevas en el móvil el banco.
DA1_H7: El móvil, hoy se trabaja por móvil ya, 
hoy se trabaja con el móvil. 
DA1_H2: Vamos a ver, yo partiendo de la base de 
que un móvil te puede salvar la vida... ya para mí 
es lo más, puedes estar en un sitio solo, caerte un 
porrazo y no hay nadie y coges el móvil y... para 
mí eso ya... ya no quiero darle más vueltas.
DA1_H7: Que sí, que sí, eso es lo más grande.
DA1_H2: Para mí es fundamental y de hecho 
desde que me regalaron un móvil hace... muchos 
años mis hijas, no me lo quito de encima. Porque 
para mí es fundamental, te caes, estas solo, yo sí...

Los adultos mayores y la utilidad de 
internet

En todos los grupos hay un gran consenso sobre 
la utilidad de las nuevas tecnologías para la socie-
dad evidenciada en situaciones excepcionales, tales 
como las traídas tras la pandemia. En general, gra-
cias a las tecnologías, los niños y jóvenes pudieron 
seguir sus estudios, y muchos trabajos pudieron 

continuar realizándose desde el hogar. Aquellos que 
tenían móviles y familiares pudieron conectar con 
ellos. Incluso actualmente, afirman ser muy útiles 
para poder comunicarse a bajo coste con familiares 
que viven en otros países. En cambio, esta conside-
ración debe ser matizada cuando se profundiza en 
la utilidad para los colectivos de adultos mayores en 
situaciones no excepcionales. 

La percepción de utilidad hacia las nuevas tecnolo-
gías, y en concreto de internet, no solo depende de 
si puede satisfacer las necesidades sino, además, si 
puede proporcionar algún beneficio. A este respec-
to, los adultos mayores que participan en los grupos 
consideran que internet tiene muchas ventajas en 
general, pero principalmente para otras generacio-
nes nacidas con posterioridad. De hecho, destacan 
que justamente son los jóvenes los que están com-
pletamente adaptados a las nuevas tecnologías y que, 
pese a los inconvenientes y peligros que enumeran, 
son ellos los que podrían sacarles el mayor partido. 

DC1_M8: ...y a dónde va y a dónde quiere llegar. 
Yo tengo una nieta con 17 años que por supuesto 
utiliza internet porque para los estudios es na-
tural, lo necesitan y es preciso, es muy ventajoso 
para ellos. Pero es... ella sabe hasta dónde puede 
llegar y hasta dónde no puede llegar, eh... (…)
(…) DC1_M4: Lo que yo le decía antes es que... 
es muy bueno el internet ¿no? claro que yo pien-
so que es más que todo para la juventud de aho-
ra, porque para nosotros a nosotros nos cuesta 
mucho (…)

Sin embargo, esta generación “referente” queda 
muy lejos de los grupos de edad representados en 
las sesiones. Ellos tienen otras necesidades y otras 
costumbres y una trayectoria vital muy distinta. Las 
ventajas que aporta internet, aunque existen, son 
puntuales, y sobre todo las aprovecharían la facción 
conformada por las edades más jóvenes de los ma-
yores de 64 años. Con todo, las personas mayores de 
aprox. 75 años se consideran un grupo distinto, pues 
se presentan como ejemplo de colectivo con falta de 
acceso, competencias suficientes y en situación de 
mayor vulnerabilidad. 

DC1_M2: Vale. Yo, yo estoy de acuerdo con M5 y 
además una cosa, los servicios en las redes están 
bien para las personas que han utilizado internet, 
bueno, internet no, que han utilizado ordenador 

o han utilizado redes sociales, pero todo el que 
sea una persona mayor o una persona que no 
sabe lo que es un ordenador, que no sabe lo que 
es una red social no puede pedir cita por internet 
porque no sabe. Yo me he dado cuenta que hay 
muchas cosas que si no las pides: ayudas, sub-
venciones... pero ayudas sobre todo, que si no la 
pides de una manera... por ejemplo las ayudas de 
alquiler sin ir más lejos, si no la pides de mane-
ra telemática ya te toca hacer cola, te toca pedir 
cita por internet, cosa que una persona mayor no 
sabe hacer… ¿Quién lo hace eso? ese es el proble-
ma que yo veo.
DC1_M3: Yo no, yo no sé… (…) Y si nadie me 
enseña no sé hacerlo y tengo que estar siempre 
recurriendo... 
DC1_M4: Las personas mayores no hacen eso.

La percepción de utilidad debe ser abordada desde 
diferentes aproximaciones, para comprender cómo 
el colectivo integra internet en su vida cotidiana de 
forma tal que les proporcione un beneficio.

En primer lugar, queda estrechamente relacionada 
con los usos. En las transcripciones incluidas en el 
apartado anterior también se encuentran ejemplos. 
Entre ellos se puede extraer las ventajas de la tecno-
logía, tales como: entretenimiento, búsqueda de in-
formación o, siempre que tengas los conocimientos, 
realización de trámites por internet. 

DV1_H3: Para mí las ventajas, hablo por mí, son 
de entretenimiento.
DV1_M2: Sí, la mayoría.
DV1_H3: Tengo música, toda la que quiero, pelí-
culas todas las que quiero, tengo mi propio canal 
también, como ya he dicho.
DV1_M2: Sí, has dicho de YouTube.
DV1_H3: Sí, de YouTube, eh... de... películas 
que las tengo clasificadas por géneros y de mú-
sica también, y... con eso me entretengo, no hay 
ninguna música a la que no tenga acceso. Porque 
antes pues tenías que ir a comprar el disco o ca-
sete o lo que fuera. Y en cuanto a películas, pues 
bueno, la cantidad que hay es infinita. 
DV1_M2: Sí, la facilidad que tienes ahora de en-
contrar cualquier cosa.
DV1_M1: Acceso a toda clase de información 
por internet, y la super ventaja que tiene inter-
net, eh... trámites por internet si... las aplicacio-
nes funcionan y... y se sabe hacer...
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DV1_H2: Sí, todo es saber ¿no? tú vas directito 
ahí y en 5 minutos ya lo tienes, lo sabes hacer.

En este punto, del discurso de los grupos también 
se desprenden dos posiciones que no son necesaria-
mente contradictorias. Por un lado, consideran que 
el nivel de destreza, y de uso, depende, además, del 
interés de las personas y, por otro, afirman que la 
sociedad los trata como si tuvieran que saber qué 
deben hacer con los ordenadores y las aplicaciones, 
sin recibir mayor atención, información o forma-
ción. Así, son críticos cuando apuntan falta de ini-
ciativas para proponer alternativas o acciones que 
eviten las consecuencias que tiene la digitalización 
en su colectivo, huyendo de culpar al usuario de su 
situación. Según el discurso analizado, están vivien-
do en una sociedad que parece no considerar sus 
necesidades ante la digitalización y que delega en la 
familia este rol.

En consecuencia, y en segundo lugar, la percepción 
de utilidad también se detecta en la exposición crí-
tica que realizan sobre las iniciativas o sobre la fal-
ta de ellas. Por ejemplo, con respecto a los cursos, 
consideran que la oferta de los mismos puede ser 
una acción interesante para enseñar a utilizar las 
tecnologías a los grupos de adultos mayores, pero 
siempre que puedan aplicar lo aprendido. A este 
respecto, deben ser tratados atendiendo a su propio 
perfil, que además es diverso. Los cursos de forma-
ción deben ajustarse a sus necesidades y motivacio-
nes y, en consecuencia, deben huir de tratar de im-
poner un modelo que no les corresponde o que está 
diseñado basado en presunciones que no se ajustan 
realmente a las necesidades del colectivo. De hecho, 
percibir que las tecnologías no son especialmente 
útiles en sus vidas se podría considerar como uno 
de los principales motivos por los cuales tampoco 
despiertan especial interés. De igual forma, como 
se recoge a continuación, considerar que los hábitos 
de los más jóvenes son contraproducentes tampoco 
ayuda a tener una mejor concepción de internet y, 
por lo tanto, a despertar tal interés.

Percepción del uso de las tecnologías 
por parte de otras generaciones

Como se ha apuntado anteriormente, perciben 
grandes diferencias entre generaciones. Para estos 
grupos, los grandes usuarios son los adolescentes 
a quienes les atribuyen un uso excesivo o abusivo 
de los móviles, con un amplio espectro de posibles 
implicaciones negativas: desde elemento de distrac-
ción, hasta la pérdida de algunas de las capacidades, 
que ellos incluso podrían seguir conservando. Al 
respecto, denuncian sobre todo la falta de comu-
nicación, pero también la reducción de la atención 
que afecta a los estudios, la memoria, la capacidad 
de orientación, el desarrollo de la empatía o la ma-
yor dificultad por adquirir un hábito de lectura que 
no sea a través de las pantallas.

DV1_M3: Yo creo que el internet a los jóvenes y 
a los niños, sobre todo a los jóvenes, a los niños 
también, pero a los jóvenes que antes estábamos 
hablando, eh... como están volcados siempre ahí 
y no leen, no preguntan, no conversan, siempre 
están los ojos metidos ahí... pues es malo para 
ellos (…).
(…) DV1_M1: Y pierden... pierden la noción de 
comunicarse, o sea que sobre todo los móviles 
han perdido el, la, la... la forma de comunicarse 
personalmente, de hablar, de reunirte de...
DV1_H3: Sí, se pierde la empatía, se pierde... (…) 
Somos animales que se comunican, necesitan la 
comunicación unos con otros, cuando dejas eso 
yo creo que pierdes un poco de humanidad.

Con respecto a los más pequeños, destacan su gran 
habilidad casi natural por comprender cómo fun-
cionan las aplicaciones, pero, al mismo tiempo, son 
críticos con las decisiones de algunos padres cuan-
do optan por dejar los móviles a sus hijos pequeños 
a modo de distracción, o compran un móvil a un 
preadolescente, aunque en este último caso pueden 
reconocer que la presión social es elevada.

DC1_M5: Yo pienso que desde bien jovencitos ya, 
en el momento que empiezan a ir a 3º de primaria 
ya están involucrándose porque han visto al her-
mano, han visto al primo, han visto a los niños en 
el patio con el móvil y ellos quieren ser como los 
mayores, o sea, para mí empiezan ya desde que 
van a 3º con... incluso más jóvenes aún.

DC1_M2: Vale yo, yo... no, porque en 3º por 
ejemplo son 9 años.
DC1_M5: Sí, y con 7 años tienen móvil.
DC1_M2: Entonces claro... pero eso de tener el 
móvil es otra cosa, lo que pasa que a partir de 11 
o 12 años cuando las crías... digo niñas porque 
son las que más se ponen en ese tipo de histo-
rias… Cuando están chateando con alguien que 
no sabes con quién chatean, cuando quedan con 
alguien que no sabes quién es y que pasa todo lo 
que pasa, porque pasan cosas, a partir de 11 o 12 
años. Y después ya estos que quedan en quedada 
que tienen 14–15, pero 9... 

Sobre las generaciones intermedias no se manifies-
tan expresamente. Aunque sí están particularmente 
presentes cuando la conversación se centra en las 
personas que suelen ayudarles cuando lo necesitan.

Relación con otras generaciones y 
situaciones intergeneracionales

La familia es el principal recurso, protagonista de los 
escenarios en los que están presentes otras genera-
ciones, tales como nietas/nietos y, sobre todo, hijas 
o hijos, que son su principal apoyo. Con todo, las 
tecnologías se encuentran presentes, pero de dife-
rentes formas. 

Por un lado, pueden limitar la comunicación con los 
hijos y los nietos cuando van de visita o se quedan a 
cargo de los abuelos. 

DV1_M1: (…) Ahora, los jóvenes y los niños... a 
esos no les quitas la pantalla ni, ni, ni... aunque se 
vayan a morir. O sea que... cuando entran en casa 
“abuela que el móvil...”, o sea, que si no tienen el 
móvil ya no saben jugar. 
(…) DV1_M2: Pues... ahora por ejemplo he es-
tado unas semanas sola con mi nieto el pequeño 
hasta que su madre ha venido, y yo veo que los 
ratos que tienen libres... que no estábamos en eso, 
en la piscina o jugando a algo que salen a jugar 
fuera, en casa está siempre mirando la pantalla 
del móvil, o como mucho se ha puesto la Play en 
la televisión y está jugando a un jueguecito (…)
DV1_H1: Es que los padres les dan a los niños 
muy jovencitos el móvil…
DV1_M2: Pero lo dan porque es lo normal.
DV1_H1: No es normal, hay otras distracciones... 

Por otro lado, parecen confiar en que ellos, al ser 
más jóvenes, podrán ayudarles e, incluso, puede ser 
justamente un buen momento para poder relacio-
narse con su familia. El motivo de la ayuda es di-
verso, pero los grupos centran la atención principal-
mente en los hijos, y particularmente en los nietos, 
según nivel de destreza o tipo de actividad a realizar. 
Ellos son los que suplen la falta de otros servicios de 
apoyo:

DA1_H1: (al preguntar por la ayuda) Desde mi 
punto de vista y por la experiencia es los fami-
liares...
DA1_H4: Claro.
DA1_H1: Los familiares más allegados son los 
que están supliendo ese... 
DA1_H4: Los hijos, los nietos.
DA1_H1: Están intentando suplir ese tema, lo 
mismo que pasa con nosotros con... porque vivi-
mos en una sociedad desigual...
DA1_H4: Claro (…) Eso es ¿Y si no tienen qué?
DA1_H1: Claro, ahí está el tema.
(…) DA1_H2: (…) y ahora me estoy enseñando 
a pasar las fotografías porque me gusta mucho, 
tengo una cámara digital y no sé, y le he dicho a 
mi nieta hace unas semanas... y así la veo, así la 
veo, porque tiene 20 años y le digo “nena, ven-
te y me enseñas a pasarlas y a crear las carpetas, 
claro” (…)

DC1_M7: (a la pregunta sobre la ayuda) A los 
muchachos, a los hijos (…) A los hijos, el que sea, 
unos... es que uno cree que porque es joven ahí ya 
saben “oye ayúdame a no sé qué”. 
DC1_M6: Yo ahora a quien tengo más cerca es a 
mi hija porque vive conmigo y el vecino porque 
nos llevamos muy bien – se ríen –. Claro porque a 
veces mi hija no está en casa, entonces voy. 
DC1_M5: Yo cuando tengo un problema, si es 
muy gordo llamo a mi nieto que es informático, 
pero, pero no siempre está disponible.
(…) DC1_M8: Entonces o aprendes a través de tu 
familia, o sea tus hijos que ya saben y te van ayu-
dando un poquito para que tú te sepas desenvol-
ver, o te quedas... Yo es lo que decía de los bancos 
ella, antes, que yo al principio pues si tenía que ha-
cer un ingreso o una transferencia y... si no llegas 
antes de las 11 de la mañana ya no te la hacen.

Sin embargo, entre los que afirman no considerarse 
usuarios de internet, y admiten que sus hijos son su 
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principal fuente de ayuda, no siempre valoran po-
sitivamente que se encarguen de todos los trámites 
que necesitan realizar. Transmiten querer aprender, 
pero destacan que precisan más tiempo para ello y 
no siempre los hijos pueden estar presentes. En cam-
bio, aquellos que sí consideran tener destrezas pue-
den no considerar que reciben ayuda, sino más bien 
que hacen consultas a sus familiares y que la ayuda 
es incluso voluntaria por parte de sus descendientes, 
sin transmitir esa necesidad de aprender, aunque los 
trámites online sean considerados complicados.   

DV1_H1: Pero no te lo explican, los hijos les di-
ces... “me pasa esto...”
DV1_M2: No, lo hacen ellos más rápido y...
DV1_H1: “...voy a y dime cómo...”, ellos lo hacen, 
pero no te lo explican
DV1_M2: Pero no te lo explican.
DV1_H1: Y siempre estás igual.

DA1_H7: Vamos a ver, más que, más que... ayu-
da, digamos que es un poco te expliquen, por-
que... no es decir “hazme esto o hazme lo otro”, 
no, o sea, yo llevo... porque por mi trabajo yo he 
trabajado con ordenadores ya pues haciendo co-
sas que pues... y bueno con internet y todas esas 
cosas me defiendo bien... Eh... es más la volunta-
riedad del que te la ofrece, que a veces la necesi-
dad que tú tienes, no sé si me explico (…) pues 
entonces pues se vuelca en “no, no, tú esto déjalo, 
yo lo hago” y se agradece pero es una realidad 
(…)
DA1_H5: Sí, estoy de acuerdo con él
DA1_H4: Yo también. 
(…) DAH1_ H1: Yo me reconozco que yo no soy 
una persona torpe en esto, pero que sí soy cons-
ciente de mis limitaciones, yo, por ejemplo, ayer 
fui a hacer una gestión y me di cuenta de que 
tenía el carnet de identidad caducado y entonces 
he intentado informarme para hacer la cita pre-
via y tal y se me ha puesto como una montaña, 
una montaña, una montaña que he tenido que 
coger y hablar con un hijo mío y decir “oye mira 
échame un cable porque...” 
DA1_H5: Y que te ayude a seguir…
DA1_H1: Y entonces si a mí me está pasando en 
la cual yo no me siento muy... y yo pienso en per-
sonas que tengan 10 años más que yo o... ahí es 
donde está el problema (...) 

Si no hay familiares o no pueden dedicarles el tiem-

po que precisan, pueden acudir a otras personas e, 
incluso aquellos que tienen más destrezas, a la pro-
pia red:

DC1_M7: A un joven, a un joven…
DC1_M5: Un vecino, un conocido... 
DC1_M2: Si no en Google, Google también te 
ayuda ¿eh? 
DC1_M5: Sí, hay muchos tutoriales en YouTube 
que te ayudan.
DC1_M8: Yo no entro mucho a Google tampoco 
porque no...
DC1_M1: Yo tengo mi hijo, pero a veces me dice 
que me busque la vida y entonces ahí tengo el 
ordenador ahí... 

El espacio familiar también parece ser propicio para 
influir en el uso de las nuevas tecnologías, pero pue-
de depender del caso. La opinión más generalizada 
es que, salvo alguna observación, sus familiares no 
les influyen para utilizar las tecnologías. De hecho, 
en algunos hogares ha  podido ser al contrario, es 
decir, que las personas participantes del grupo ha-
yan propiciado el uso de las mismas a sus hijos 
cuando eran más pequeños. 

DV1_M1: Yo en mi caso la que introduje el orde-
nador en casa fui yo.
DV1_H2: Ah vale, vale.
DV1_M1: Y me decía “mamá...” y primero me 
preguntaban a mí, hoy en día ya no, hoy en día ya 
me han pasado... pero al principio “mamá, cómo, 
cómo...” y yo pues... yo reconozco que he sido en 
muchos sentidos he sido muy valiente (…) pero 
yo he aprendido prácticamente yo, no... 
(…) DV1_H3: Yo... yo... condicioné a mi hijo 
mayor, que es informático porque cuando tenía 
7 años le regalé un ordenador.
DV1_M2: Claro, eso hace mucho.
(…) DV1_M2: Claro, pero no, quizás ha sido al 
revés, la familia donde tú has inculcado a tus hi-
jos a tener algo... de ordenadores y tal, y ha lle-
gado a gustarles tanto como para... yo pienso que 
es un poco al revés, que a ellos les ha gustado el 
tema y entonces tu hijo ha tirado por ahí (…) 
entonces... que influya en los mayores no lo sé.
DV1_M3: Yo en mí no me influye, ...
DV1_H1: No, conmigo tampoco.
DV1_M3: ...ahora, simplemente hay una cues-
tión. Cuando voy a sus casas o ellos vienen a la 
mía en seguida los frío a preguntas “oye ¿esto 

cómo se hace? Esto no sé qué, esto tal” y me lo 
explican. O me lo hacen. (…)

Servicios digitales

Entre los servicios digitales que entrañan ma-
yor dificultad a los ojos de los participantes, se 
encuentran los trámites con la banca online y la 
e-Administración. 

DC1_M6: Pues yo, eh... retomo más o menos lo 
que decía ella – señala a Mujer 3 –. Yo el otro 
día estuve en el banco para que me abrieran una 
cuenta y lo tuve que hacer por online en casa, 
entonces iba a decir “ustedes para qué están 
aquí”, me tocó ir a mi casa, intentar hacerlo y 
nanai de la china, nanai de la china, yo no sé 
hacerlo. (…)
DC1_M3: Tienes que recurrir a alguien.
(…) DC1_M6: Exactamente.
DC1_M3: ...y tienes que ir a la maquinita para 
hacértelo, vale, sí, te lo explican la primera vez, 
pero a lo mejor son 7 u 8 pasos, tú a lo mejor 
pillas 2 o 3, vale sí...
DC1_M6: Sí pero no llegas al final porque no sa-
bes (…)
DC1_M3: (…) pero si yo no me voy con mi li-
bretita y lo apunto pues no sé… porque no me 
acuerdo, tendría que explicármelo otra vez una 
persona y así es como se me queda, que yo tonta 
no soy, pero necesito apoyo.

DA1_H7: Tú antes entrabas al banco y te atendía 
un asesor, y ahora la cosa ha cambiado, entras a 
un banco y te encuentras un cajero, te encuentras 
una pantalla que dice “y ahora tú” (…)
DA1_H2: Sí, la persona que había antes lo hacía. 
¬DA1_H3: (…) veo que no hay un contacto per-
sonal y todo se basa... dentro de poco vamos a 
entrar en el banco y te... a hacer una gestión y te 
pedirán “ve a aquella máquina o a la otra” y... y 
harás la función y no habrá nadie (…)
¬DA1_H5: Sí, se ha deshumanizado, eso está cla-
ro (…)
(…) DA1_H5: ...al final haces lo que te respon-
de la máquina, no hay forma de que... tú dices 
“bueno pero es que esto varía así o asá”, o no, la 
máquina no, todavía no cambia, (…) La cita pre-
via vino con la pandemia, pero bueno, pero se va 
a quedar (…)

DV1_M3: (…) en la pandemia ya tienes que 
pagar con tarjeta, porque es mejor no tocar el 
dinero, y te acostumbras a tarjeta, y la gente se 
acostumbra. Antes ibas a... a ventanilla y sacabas 
dinero. Y los bancos, como son unos sinvergüen-
zas todos, cierran ventanillas y no cierran venta-
nillas, cierran sucursales ¿vale? Y a los viejos y 
a las personas que no saben de internet ni nada 
por el estilo les da exactamente igual (…)
DV1_H1: Pero eso, eso puedes sacarlo en ven-
tanilla.
DV1_M3: Pero es que no hay ventanilla.
DV1_H2: Ya no hay ventanillas.
DV1_H1: Sí, sí que hay, sí.
(…) DV1_M3: Pues no sé dónde (…) La gente 
mayor y la gente joven no sabemos y yo, ya te 
digo, yo sé sacar el dinero, pero yo no sé hacer 
una transferencia, yo no sé hacer un pago por el 
internet, yo no sé más operaciones en el banco 
(…).

Según el debate generado hay confusión con res-
pecto al tipo de gestiones que se pueden realizar de 
forma presencial, cuándo y cómo; pero, en general, 
consideran que no hay suficientes servicios y que 
deberían poder atender presencialmente en venta-
nilla durante más tiempo. Y aunque otros trámites 
también añaden dificultad a su vida cotidiana in-
cluso, en ocasiones, aunque no funcionen, la banca 
destaca especialmente por ser una gestión necesaria. 

DV1_H2: Pero el banco es día a día...
DV1_H1: ...muchas personas mayores, que no 
sabemos hacerlo.
DV1_H2: ... ¿sabes? y todo el mundo necesita di-
nero y necesita moverlo y necesita pagar...
DV1_M2: Sí, además parece que el peor es el 
banco y lo que más rabia da...
DV1_H2: ...recibos, impuestos, todo pasa por los 
bancos.

A este respecto también manifiestan especialmente 
el mal funcionamiento de formularios, páginas web 
o aplicaciones. En concreto, el certificado digital lo 
consideran un gran avance, pero también de gran 
dificultad para su colectivo. 

DC1_M2: Yo lo tengo y es una maravilla. Tengo 
que reconocerlo, es una maravilla, que haces lo 
que quieras con él (…)
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DC1_M6: Yo no sé lo que es (…)
DC1_M5: Yo no tengo certificado digital, tengo 
clave permanente para entrar en ciertas cosas.

DV1_H2: (…) todo lo que es burocracia a nivel 
de funcionariado para rellenar, porque tú tienes 
el documento este electrónico ¿cómo se llama? 
La firma electrónica no, hay varios...
DV1_M2: La clave electrónica
DV1_M1: La clave
DV1_H2: La clave, bueno, hay 3 creo...
(…) DV1_M2: Bueno, yo tengo el certificado 
electrónico.
DV1_H2: Exacto, ese, el certificado electrónico, 
tú cualquier solicitud que quieras hacer... desde 
el ordenador o hasta desde el móvil, si lo sabes 
hacer es super fácil porque te va indicando los 
pasos, etcétera, y no tienes que hacerlo presen-
cial, que pierdes tiempo etcétera. Pero si no te 
dicen cómo se hace... porque no es tan fácil... hay 
problemas.
DV1_H1: Sí, pero todo, todo... toda la persona 
mayor no está preparada para eso.
DV1_H2: No, no, no, exacto. Y si no tienes a la 
familia que te ayude...

Iniciativas

Las iniciativas más nombradas giran en torno a 
ofrecer cursos ajustados a sus propias demandas 
para combatir la falta de conocimiento o para tener 
criterio a la hora de usar la red y tener mayor con-
fianza. En cambio, también advierten que son muy 
básicos algunos cursos que alguna persona partici-
pante de los grupos ha realizado y poco útiles, como 
se recogía líneas arriba. En algunos grupos perciben 
que no hay centros de formación.

DA1_H1: (con respecto a los cursos) (…) lo que 
pasa es que tiene que haber un seguimiento y 
una incentivación a la gente mayor también, 
pero lo primero es ofrecerlo (…) porque ve que 
es un salto muy grande el que tiene que dar y se, 
se... le da miedo dar ese paso, pero tiene que ha-
ber otra persona “no te preocupes, el salto es así 
tal y tal”…
DA1_H4: Monitores buenos, tú vas poquito a 
poco y tú vas a ir.
DA1_H5: Ya, pero él por ejemplo no quiere ir, él 
por ejemplo lo ha dicho muy claro.  

DA1_H4: No le puedes obligar
DA1_H2: Pero estoy a favor, estoy a favor (…)

DC1_M1: Es que tampoco hay centros, por ejem-
plo, ni nadie que se preocupe sobre este tema, eso 
creo yo, podían haber, no sé, pues asociaciones, 
organizaciones, gente de una edad, por ejemplo, 
que sepan de ordenadores y que instruyan o en-
señen a las personas mayores (…) que la gente se 
pueda desenvolver, ir a un banco y ver y poder 
sacar, no sé, ...
DC1_M3: O que simplifiquen
DC1_M1: ...pero no, aquí no hay nadie que se 
preocupe por el tema este. La gente, la población 
se está haciendo mayor y por los mayores no se 
preocupan de estas cosas (…) Y hay algunos que 
les gusta aprender ¿eh? porque hay algunos que 
bueno, dicen “es igual, ya no” yo estoy harta de 
toda la vida, pero hay algunos que no, que les 
gusta (…)
DC1_M3: Un ordenador para cada uno...
DC1_M1: O un centro grande donde pudiera ir 
mucha gente a aprender... (…)
DC1_M6: Para esta edad.

También manifiestan que hay algunas aplicaciones 
y páginas que precisan ser mejoradas, por lo que no 
todas las iniciativas deben recaer en la formación de 
los adultos mayores.

DV1_H3: Dependerá de la aplicación, si la apli-
cación no funciona bien... no vale, no vale que 
tengas mucha preparación porque... 
DV1_M3: Sí, hay algunas que van muy mal.
DV1_H2: Todo depende de cómo esté hecha, 
claro

DC1_M1: Claro, eso sí, que simplifiquen.
DC1_M3: Y que simplifiquen los pasos, que no 
sean 15, que sean 4 o 5 y encima que donde tú te 
metas, que abajo te vayan explicando cómo ha-
cerlo, sería lo ideal.
DC1_M6: Que te expliquen todo ese tema.
DC1_M3: Para alguien que no supiera nada pues 
abajo ya estaría la explicación, oye, pues tú no 
eres... y te puedes equivocar.

Además, también reflexionan sobre la necesidad de 
realizar todos los procesos de forma digital. Con 
independencia de si se consideran o no usuarios, 
surge el derecho a no estar en internet, es decir, a 

no tener que dedicar su tiempo a aprender cómo 
hacer los trámites online. Incluso afirman que de-
berían poder dedicarse a hacer otras actividades si 
les resultan más satisfactorias, como veíamos líneas 
arriba. En consecuencia, los servicios digitales de-
berían convivir con los presenciales, al menos, para 
las personas que no tienen suficientes destrezas para 
poder realizar las gestiones digitales con garantías.  

DV1_M3: A ver si me entendéis, porque... un 
ciudadano o una ciudadana no tiene el porqué 
saber hacer de todo.
DV1_M2: Pues eso es lo que se lleva ahora ¿eh?
DV1_M3: No tenemos el porqué saber hacer de 
todo.
DV1_H3: También nos tenían que enseñar.
DV1_M3: ¿Vale? y por ejemplo, lo mismo en la 
empresa pública que en la empresa privada, la 
empresa pública porque es una empresa que es 
para que nos dé servicios a todos, y ya no estoy 
hablando de nosotros que somos mayores, es 
que hay gente que es más joven que nosotros que 
tampoco lo sabe utilizar...
(…) DV1_M2: Hombre yo... recomendaría tanto 
a administraciones como a las empresas públi-
cas que no fueran tajantes en solamente hacer las 
cosas de modo telemático... (…) Y en la empresa 
privada igual, empezando por los bancos...que 
siempre hubiera una persona en cada banco que 
atendiera a la persona que llega y que no sabe 
¿eh? pero no... no como en plan de favor...

DA1_H4: Yo pienso, yo pienso que en personas 
de una edad ya avanzada, 80 años, tal... eh... sé 
que les cuesta mucho entrar en internet, porque 
les cuesta mucho, pero sí tendría que haber unas 
personas cualificadas, monitores o lo que sea, vas 
a un banco y que haya una persona que te atien-
da, que te atienda (…)
DA1_H2: Al menos todo lo que sea de servicios 
tiene que haber una persona...
(…) DA1_H1: Desde mi punto de vista es que no 
se pierda el trato de persona a persona, es decir, 
esa nueva ley que ha salido recientemente de que 
se limita el tiempo el cual tú puedes hablar con 
un autómata en la atención por teléfono... eso ya 
se ha hecho, ese es un avance…
DA1_H4: Exactamente, en eso tiene usted razón.

Entre otras iniciativas, exponen algunas otras expe-
riencias, tales como la figura del funcionario amable, 

campañas motivadoras, o comparten información 
sobre lugares a los que puedes acudir para realizar 
algún trámite. 

DV1_H1: Parece... en Valencia no hay problema, 
pero en ciertos pueblecitos no existe...
DV1_M2: Sí, pero que no es una figura donde 
el personal te ayude a todos los trámites, a cual-
quiera…
DV1_M1: No, no, no, tú puedes ir a cualquier 
mostrador de la oficina pública a... 
DV1_H2: Y cómo lo llaman, ¿se llama el funcio-
nario amable?
DV1_M1: El funcionario amable se llama (…)
(…) DV1_H2: Bueno, de la banca, ya ves ¿para 
qué? o sea... ellos no van a hacer ¿qué van a ha-
cer? Te metes en su página tragas o no tragas, 
ellas no te van a enseñar, a no ser que vayas allí y 
como este señor lo tienen en consideración y lo 
tratan más o menos bien…
DV1_H1: Sí, sí, a mí perfecto.
DV1_H2: Pero en el mundo rural, por ejemplo... 
fíjate, es que ya no hay ni bancos…
(…) DV1_H2: Y luego los ayuntamientos, por 
ejemplo, que promovieran en juntas de distrito, 
o lo que sea, pero creo que es lo más asequible, 
programas para la gente que le interese aprender 
a utilizarlo bien y a enfocarlo a sus intereses, sea 
de cine, o de música o de lo que sea (…) primero 
que se programe, se publicite y que la gente se 
entere de que puede aprender a hacer esto bien, 
sin necesidad de su nieto ni de su hijo ni de nada, 
y después ¿qué es lo que te interesa? Pues enfo-
carlo ahí, pero para utilizarlo, si no lo sabes uti-
lizar... y eso, tener ordenadores allí, porque hay 
gente que no tiene, claro, (…)

DA1_H1: Pienso que falta, ahora en estos mo-
mentos, sí que hay que emplear unos mecanis-
mos para que no nos quedemos más descolgados 
todavía (…)
DA1_H4: Lo que dice el compañero, que... que 
hace falta monitores, personas que te ayuden, 
que tú vayas al ayuntamiento y digas “caballero 
venga conmigo”…
DA1_H2: Ya, pero a lo mejor de los que estamos 
aquí tenemos hijos que nos lo hacen, a mí tam-
bién me lo hacen...
DA1_H4: No tienes por qué buscar al nieto, si no 
tienes que buscar a la familia.
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6
Tendencia “digitalización”

Los grupos formados por participantes de entre 
50/55 y 65 años, asumen la digitalización como un 
proceso de innovación tecnológica imparable, con-
cebida por algunos de ellos como una imposición, 
en cierta parte debido a la necesidad de actualiza-
ción constante, pero también por la falta de opcio-
nes a la hora de utilizar un servicio. 

DA2_M1: Es que en mi puesto de trabajo... no 
me queda otra, o aprendes como dice ella, a nivel 
usuario, o no trabajas.
DA2_H4: Es que es verdad.
DA2_M1: Entonces te obligan, ya no puedes co-
ger el boli... a mí me encanta el boli, mis agendas, 
mi papel... no, no, se acabó, o te actualizas o no 
trabajas.
DA2_M4: Exactamente.

DV2_M6: La sensación que yo tengo... bueno, yo 
soy un poco radical para esas cosas. Yo creo que 
esto nos obliga, o sea, nos impone este sistema y 
yo lo encuentro que es algo dictatorial.
DV2_M4: Autocontrol de... la gente
DV2_M6: No, pero más allá del autocontrol, el 
que te obliguen, que no te dan opciones...
DV2_M2: Sí, totalmente lo veo yo.

La continua actualización, además, agranda la bre-
cha existente y deberá ser afrontada incluso por las 
generaciones más jóvenes. A este respecto, algunos 
participantes mencionan el salto generacional digi-
tal que la innovación producirá entre padres e hijos 
también en un futuro; aunque otros consideran que 
los jóvenes están más preparados para aprender y 
afrontar la transformación digital. 

DC2_H6: Vamos a tener que ir aprendiendo pro-
gresivamente a lo que sacan (…)
DC2_H3: Y lo que vendrá.
DC2_H6: Y lo que vendrá porque cada día es eso 
lo que decía Hombre 1, si nos dan un manual y 
si trabajas con la misma gente ellos, ya procuran 
darte un manual y te lo ponen fácil, pero hay 
otras cosas que no, y cambian todo e intentas 

6. Los grupos 
intermedios

comprar otra cosa y eso y dices esto me va a cos-
tar otra vez... (…)

DV2_M1: De todos modos, cumpliré 70 y cum-
pliré 80 y estaré en la misma situación porque no 
me van a enseñar cómo funciona nada (…)
DV2_M2: No porque esto avanza…
DV2_M1: Y va avanzando y cada vez más difícil, 
yo voy a ir siempre detrás con lo cual...
DV2_M4: Yo creo que el tema está en meterte y 
practicar (…)

DA2_H3: No, tendrán otros problemas que sus 
hijos ya lo sabrán o no los tendrán, y entonces 
ellos posiblemente sí que los tengan, porque sal-
drán otras cosas nuevas, estará todo digitalizado, 
será...
DA2_M4: Robotizado.
DA2_H3: Efectivamente, y... (…) Claro, esto va 
cambiando… (…)

En esta línea, si se sigue la exposición realizada para 
los grupos de 65 y más años, estos grupos también 
coincidirían en la gran transformación social que 
supone la digitalización, especialmente, el adveni-
miento de los móviles, internet y de las redes so-
ciales; llegando a ilustrar, -incluso con los mismos 
ejemplos-, la falta de comunicación que todo ello 
implica, sobre todo, para los más jóvenes. En cam-
bio, es una cuestión que se plantea no solo desde los 
hábitos y los conocimientos de tales generaciones, 
sino también desde sus limitaciones ante la digita-
lización o como grupo diana del acoso y ciberde-
lincuencia. En el otro extremo, y aunque nombran 
limitaciones entre las personas de las edades que 
representan, destacan especialmente la situación de 
los adultos mayores que, a tenor de sus declaracio-
nes, quedaría formado por el colectivo de la edad de 
sus padres o por aquellas personas mayores de 70 o 
75 años. En todo caso, se profundiza en la opinión 
que tienen de la situación de otras generaciones en 
la sociedad digital en apartados específicos.

A continuación, a la luz de los comentarios de las 
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personas participantes de los tres grupos de estas 
edades, se exponen los siguientes tres aspectos que 
proporcionan más información sobre su propia si-
tuación en el marco de la digitalización: 1. ventajas/
desventajas de la digitalización para la sociedad en 
general; 2. efectos e inconvenientes devenidos por la 
misma -que se centran en aspectos concretos (como 
es la pérdida de puestos de trabajo o la calidad del 
servicio)-, y 3. aquello que el grupo considera que es 
capaz de realizar, en contraste con aquello que pue-
de o no realizar otras generaciones. 

Ventajas y desventajas de la 
digitalización

Entre las ventajas, destacan fundamentalmente la 
agilidad en los procesos y los beneficios que pro-
porciona la inmediatez, tales como: poder realizar 
los trámites fuera del horario laboral, acceder a la 
información en cualquier momento, tener la posi-
bilidad de comunicar una urgencia e, incluso, llegar 
a conocer las calificaciones de los hijos. Las desven-
tajas son diversas, aunque giran en torno al control 
hacia las personas o falta de privacidad, la falta de 
desconexión diaria y a todas las atribuidas a la falta 
de capacidades o conocimientos. Entre los discursos 
seleccionados, la privacidad y el engaño, en última 
instancia, es un tema importante. 

DA2_M2:  También entiendo que sí que es ver-
dad que tienen sus contras, pero tiene sus pros 
porque, por ejemplo, algo que antes ibas a cual-
quier, eh... ministerio o cualquier cosa tenías que 
hacer unas colas interminables, eh... y tenías que 
ir, por ejemplo, a la jefatura de tráfico para coger 
un papel a la ventanilla, otro papel en otra... aho-
ra agilizan eso.
DA2_H4: Sí, eso es verdad.
DC2_M2: En ese aspecto sí que lo veo yo con 
mucha fe y el... estoy de acuerdo con lo que de-
cían, (…)
DA2_M4: Sí, como decía... como decía la com-
pañera es una ventaja, una ventaja porque la tra-
mitación ya no tienes que ir pasando ventanilla 
por ventanilla... 
DA2_H1: Y muchos pagos que puedes hacer 
desde el móvil.
DA2_M4: Exacto, exacto.
DA2_M2: Y impuestos y cosas que se agilizan y 
no tienes que hacer...

DA2_H1: Y si solo lo tienes que repasar se puede 
hacer, pero lo principal es que luego no tengas 
que ir luego a pagarlo de vuelta, claro.
(…)
DA2_H2: En internet más ¿eh? engañan más en 
internet que llaman por teléfono (…)
(…) DA2_M3: Yo comprar no…
DA2_M2: Siempre me pregunto lo mismo ¿esto 
es fiable, esto no? Porque... 
DA2_H4: Yo el único sitio dónde pido y que me 
quedo tranquilo es Amazon.
(…) DA2_H1: Son los que más trabajan, traba-
jan hasta donde yo vivo, vayas donde vayas ves 
una furgoneta (…) y llegan a todos lados.

DC2_H1: La tendencia es buena siempre y cuan-
do no se exceda y te ayude, es que a mí en mi 
trabajo me ahorra un montón de tiempo, es así, 
porque antes tener que ir al banco, por ejemplo, 
tener que ir al banco para coger la cuenta, del día 
anterior todos los movimientos del día y ahora 
con un clic ni me desplazo ni pierdo tiempo, los 
tengo ahí, los puedo consultar 50mil veces, o 
bien desde el ordenador o bien desde el móvil, si 
me pilla fuera, por ejemplo, lo puedo mirar. En 
ese sentido yo creo que es un adelanto.
DC2_H5: Por una parte, tiene razón, todo eso es 
un adelanto, pero por la parte contraria pues... te 
tienen más controlado, más control de la gente, 
los clientes... que no es una... a ver, tampoco es 
que sea malo, tampoco eso, pero no tienes tanta 
libertad como tenías antes. (…)

DV2_M4: A mí me parece fantástico, lo que sí 
me parece que no está correcto es la política de 
las cookies de... tú tienes publicidad a raíz de se-
gún en qué página o páginas entras y todo eso, si 
no tienes un conocimiento bastante amplio de... 
entrar en internet puedes tener muchos proble-
mas. (…)
DV2_M5: Sí, y más, te pone “aceptas tal” y ya po-
nes y aceptas y sin leértelo nada...
(…)
DV2_M2: Ah. Para mí es un arma de doble... de 
doble filo porque parece un servicio, pero por 
otro lado nos están espiando, perdimos la... la 
intimidad porque saben nuestros gustos, saben 
dónde estamos ubicados, hacia dónde vamos, 
eh... y creo que hay un trasfondo que no lo sa-
bemos (…)
DV2_M8: Sí, pues que no hay privacidad, o sea, 

por un lado, es adelanto, pero por el otro lado es 
atraso completamente. (…)
DV2_M6: Mi experiencia con internet la verdad 
que ha sido positiva, o sea, yo me manejo muy 
bien, además que si te vas a Google ahí tú pue-
des, eh... organizar toda tu privacidad, eh... (…)
DV2_M4: Yo sigo pensando que el problema de 
la digitalización es controlarnos porque tú haces 
cualquier operación del tipo que sea y en seguida 
te notifica Hacienda desde la notaría, o sea, está 
todo conectado, con lo cual nos tienen absolu-
tamente controlados ¿Bueno y malo? Pues tiene 
algunas ventajas y algunas desventajas, ese es 
mi punto de vista, tiene cosas buenas porque de 
irte a una cola de un... el paro, por ejemplo, a tú 
entrar con tu carné digital o tu huella y hacerte 
cualquier certificado o tal pues es comodísimo, 
pero sí que es cierto que para la gente mayor y 
para muchas personas que no tienen ningún co-
nocimiento es terrible …
DV2_M7: Es muy difícil.

Efecto de la digitalización en los 
empleos

En cuanto al impacto, el efecto de la digitalización 
sobre el trabajo remunerado está especialmente 
presente en algunos grupos, tanto por la pérdida 
de puestos, como por la necesidad de actualización 
como empleado. Este último punto de vista será 
abordado en el apartado sobre “utilidad”, al conside-
rar que está directamente relacionado con la misma. 

Así, salvo alguna excepción como la paquetería o re-
parto a domicilio, consideran que la digitalización 
está destruyendo puestos de trabajo y, en cambio, no 
está repercutiendo positivamente en la calidad de los 
servicios ofrecidos. De hecho, como se ha expuesto 
con anterioridad, se vive como una imposición. A 
este respecto suelen citar sobre todo a los bancos y a 
la administración, pero también incluyen otras situa-
ciones diferentes, tales como: hacer una reclamación, 
pedir a través de una máquina en un restaurante o 
cafetería, servirse en una gasolinera, tener que hablar 
con una máquina cuando tienes un problema, pasar 
por las cajas rápidas en un supermercado o, incluso, 
hacer esto mismo en una tienda de ropa. 

DV2_M6: Yo soy, yo me pregunto qué pasa, 
o sea, después de la pandemia todo, todo está 

tecnologizado, se puede decir que todo es digi-
tal, pero yo digo ¿cuántos puestos de trabajo se 
terminaron? Porque... cuando queremos llamar 
a... por ejemplo, al ambulatorio hablas con una 
máquina, o sea...
DV2_M1: O te dicen que tienes que coger cita 
por internet (…)

DC2_H6: (…) yo creo que nos quedamos muy 
cortos, lo ponen muy difícil, porque en el trabajo 
sí nos defendemos y son programas que entras a 
otras empresas y tal, pero cuando es un servicio 
oficial, yo qué sé, se nos... Por lo menos a mí, se 
me escapa entrar a los sitios.
DC2_H3: Yo a los sitios oficiales de casualidad 
“ay, parece que voy bien”. 
DC2_H6: “Me ha salido de casualidad”. 
DC2_H4: Es que es así.

DA2_H2: Todo ha cambiado con las nuevas tec-
nologías.
DA2_M3: Ha cambiado todo.
DA2_H2: Todo, todo.
DA2_H3: Pero eso sí, todo esto ha avanzado y... 
DA2_H1: Pero eso ha avanzado para ahorrar 
personal, igual que los bancos...
DA2_M3: Sí, sí
DA2_H1: ...que han quitado personal, te han 
puesto un asesor y cada vez menos trabajadores 
y ellos siguen ganando más dinero (…)
(…)
DA2_H4: Pero eso es en todos lados, porque 
también vamos a echar gasolina nosotros y antes 
había un señor que te limpiaba los cristales.
DA2_M3: Sí
DA2_M1: Sí
DA2_H4: Y ahora te vas tú, echas gasolina, vas 
y llegará el día que no haya ni nadie, nada más 
que... – hace gesto de pasar la tarjeta –.
DA2_M4: Y los restaurantes estos de selfservi-
ce que vas, tiras la bandeja... claro, te limpian la 
mesa... solamente te falta que te den el trapo y 
limpiar la mesa...

Los grupos intermedios ante la 
digitalización

Los grupos de 50/55 y 65 años perciben que los 
diferentes grupos poblacionales no se sitúan en el 
mismo punto de partida a la hora de acceder y usar 
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internet; entre los que también se encuentran ellos. 
El contexto social y el momento de innovación tec-
nológica en el que han transcurrido sus trayectorias 
vitales les marca como generación ante las nuevas 
tecnologías. Así, estos grupos se sitúan en una posi-
ción intermedia entre sus padres y sus hijos.  

DA2_H4: Yo lo veo bien, lo que pasa es que creo 
que hay que hacer cambios, creo que hay gen-
te que no se va a poder... amoldar, gente mayor, 
mis vecinos, tal... que yo los veo que van al banco 
y no saben usar el cajero automático, no sé, veo 
cosas que van muy espesas y que no sé, nosotros, 
yo por ejemplo a mi edad ya... y hay cosas que 
ya... para cualquier papel, para cualquier cosa te 
tienes que meter en 27 páginas.
(…) 
DA2_H4: Bueno mis hijos, ellos mismos cogen 
el móvil y “tiktiktiktiktiki” y piden una pizza, pi-
den una chaqueta al (menciona el portal) ese y... y 
lo tienen chupao, pero, pero... peor yo no, vamos 
yo no sé.

DC2_H4: (sobre si las personas de más edad que 
ellos tienen las mismas necesidades ante la tecno-
logía) Yo creo que no porque se han... esas perso-
nas se han criao de otra manera, yo de pequeño 
jugábamos a futbol en la calle si no teníamos pe-
lota, con una bolsa de papel, ahora no, ahora un 
niño si no tiene un móvil con internet y tantos 
gigas no sabe jugar y nosotros éramos de otra ge-
neración, pues... (…)
DC2_H5: Bueno, pero nosotros igual, nosotros 
si tuviéramos que estar un día sin internet tam-
bién estaríamos...
DC2_H6: ...si nos quitaran el teléfono estaríamos 
agobiaos.
DC2_H4: ...sí, pero porque te has acostumbrado 
a eso, pero ya te digo, de jóvenes es que no está-
bamos...
DC2_H6: No, ya, pero la gente mayor que diga-
mos que ahora... diciendo así de 65 años pa’rriba 
necesitan también esta tecnología...
DC2_H4: Que sí…
DC2_H6: ...namás que pa ver la tele en casa, la 
necesitan.
DC2_H4: Que sí, y para llamar a un hijo, para 
hacer una conferencia con... pero...

Se perciben con mayor agilidad que la población 
de edad más avanzada, pero con mucha menos 

que los jóvenes. Estos grupos intermedios, según 
el diseño de este estudio, también transmiten limi-
taciones que se solucionan de diferentes formas, 
entre ellas, acudiendo a la familia. Comparten, en 
este punto, la sensación de desconocimiento y fal-
ta de habilidad para algunos usos, que provocan 
miedo o desconfianza, y, también, la posibilidad 
de acudir a la familia para solucionarlo. De to-
dos modos, se observa heterogeneidad. De hecho, 
pese a que la actualización sea prácticamente una 
obligación en el terreno laboral, el empleo es una 
fuente de actualización y conocimiento; y mu-
chos de ellos consideran que su grupo etario es la 
principal fuente de ayuda de los adultos mayores, 
como se verá más adelante. 

DA2_H2: No todo el mundo sabe usar todo, yo 
por lo menos.
DA2_M1: Hay cosas que a mí me cuestan la vida, 
luego pasa cuando cambias de teléfono y le dices 
a tu hijo, porque yo soy incapaz “pásamelo todo, 
que pierdo contactos” “es que eres muy pesada”, 
es que es lo que dice él también, van muy deprisa, 
demasiado deprisa, cada vez quieren hacer más 
cosas, todo es ya por internet.
DA2_H4: Todo.
DA2_M1: Y... y nosotros hemos empezado un 
poco tarde a utilizarlo, y lo ves correr tanto...
DA2_H2: Claro, los chiquillos ahora nacen con 
eso (…)

DV2_M5: A mí me parece bien, lo que pasa es 
que yo voy un poco pues eh... a mí me cuesta 
meterme en todas esas cosas y hacer todas las 
compras y todas esas cosas a mí me pone muy 
nerviosa cuando no... le doy y no se me conecta 
o eso y ya me pongo nerviosa y luego lo intento 
y no me sale y otra vez... Y esas cosas me cuestan 
un poquito.
DV2_M7: A mí me pasa lo mismo, yo... el orde-
nador, pero para compras y todo eso no, no me 
aclaro, o sea, voy super perdida (…)
(…)
DV2_M1: Yo en internet me manejo muy bien, 
pero creo que va todo demasiado deprisa, a día 
de hoy es que tú prácticamente todas las gestio-
nes que tienes que hacer para... también toda la 
Consejería para... cualquier gestión ya todo te lo 
piden por internet y a mí me crea mucha insegu-
ridad porque no sé... 
DV2_M4: Yo he aprendido sola...
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Es interesante la conversación que se gesta en al-
guna de las reuniones, en la que las personas par-
ticipantes se sienten de una forma muy parecida a 
como creen que pueden sentirse sus padres ante la 
digitalización de los servicios, pero con la diferencia 
de que ellos sí han tenido que utilizar las tecnologías 
en algún momento de su vida adulta, y se ven, por 
ello, más capaces. No obstante, también hay un pun-
to de inflexión con la pandemia, que no solo afecta 
en negativo a la calidad de los servicios, sino que lo 
hace en algunas prácticas que antes no estaban tan 
extendidas como es la compra online. Este aspecto 
sería una diferencia con los colectivos de los adultos 
más mayores.  

DV2_M8: Sobre todo para la gente mayor, yo... 
yo he estado, yo tuve que ayudar a un señor por-
que el pobre nadie le ayudaba, estaba en el cajero 
y se estaba poniendo llorando y nervioso y nadie 
salió a ayudarle y le dije “no se preocupe señor, 
cálmese” y tal y le ayudé. Es que a esa gente no las 
ayudan y él me decía “pero qué impotencia, los 
mayores nos han dejado de lado” y es verdad…
DV2_M1: Yo no soy tan mayor y me siento 
igual…
DV2_M4: Lo que ocurre es que...
DV2_M8: Exacto, pues eso, gente mayor y gente 
no tan mayor.
DV2_M1: Sí porque yo tengo 60 años.
DV2_M6: Pero ¿sabes cuál es la diferencia con 
la gente, por ejemplo, sobre 70 años? Que por 
último, nosotros, eh... yo empecé a parir justo 
cuando llegan los primeros ordenadores, enton-
ces cuando... claro, yo me acuerdo que estaban 
recién saliendo los ordenadores... (…)
DV2_M2: Sí, desde 1990 a ahora... 
DV2_M6: Claro, por eso. Por ejemplo, yo tengo 
50 años, yo digo, yo empecé a aprender con mi 
hijo, o sea... pero la gente más... por ejemplo, mis 
padres, mis padres no tienen ningún contacto 
con esto.

DC2_H5: Ya, pero nosotros aún estamos en el 
ciclo este que... nosotros lo tocamos...
DC2_H4: A mí me piden...
DC2_H5: ...pero mira mis padres.
DC2_H4: A mí me ha pillao... una pata aquí y 
otra pata allá, porque yo cuando estudié: lápiz, 
papel y la lección de memoria. Ahora no, ahora 
te ponen el test, o por internet y ya está, ya te 
digo, a nosotros... me cuesta, lo consigo hacer, yo 

qué sé (…)
(…) DC2_H2: (tema servicios digitales) (…) En-
tonces ¿qué ocurre? Pues que la gente más ma-
yor, porque nosotros por la edad que tenemos 
pues hemos... ya habíamos empezado a vivir, 
yo digo que nuestros padres vivieron el teléfono 
y eso lo viviendo como... bueno, la llegada a la 
luna, como si fuera algo... pero ellos vivieron el 
teléfono, nosotros hemos vivido 200mil cosas 
(…) pero pienso que el tema de la banca, admi-
nistración, cualquier gestión que se tenga que 
hacer vía telemática no se enseña bien, no se en-
seña bien (…)

DA2_M1: Yo sí, yo empecé a comprar, la niña 
empezó a comprar, sobre todo la ropa...
DA2_M4: Sí, mis padres no, mis hijos sí.
DA2_M1: “Si vale un euro y medio”.
DA2_H3: Suena el teléfono de casa, lo cojo... 
Amazon... “pase usted, si ya...ya es usted cono-
cido”.

Los grupos intermedios y el acceso

Los motivos económicos es una de las primeras ra-
zones que emergen cuando se trata el acceso a in-
ternet, pero la principal es la formación, que afec-
taría en mayor medida a las edades más avanzadas. 
La falta de acceso y uso a algún dispositivo también 
puede indicar niveles competenciales diferentes. 
Consideran al móvil más universal que otro tipo de 
pantallas. De hecho, al ordenador no siempre tienen 
acceso, incluso aunque en la vivienda esté presen-
te, se trata de una herramienta destinada a algún 
miembro del hogar. 

DA2_H1: Pero a lo mejor no todo el mundo pue-
de acceder ¿no? también...
DA2_M1: ...a nivel económico. Pero si llaman ya 
hasta los niños por teléfono. 
DA2_M4: Sí, pero a nivel económico, no es...
(…)
DA2_H2: Ya pero no quiere decir que por tener 
el smartphone tenga internet ¿eh? (…) Pero yo 
me refiero a que la gente que no tiene ese poder 
adquisitivo para poder tener internet en su casa, 
que querrá tenerlo igual que lo tenemos noso-
tros, supongo yo, yo me refiero a eso, que capaz 
que no tenga en su casa internet, que a lo mejor 
tendrá un móvil que pueda, pero no tendrá in-

ternet para poder navegar…
DA2_H4: ¿Habrá gente que no lleve internet en 
el móvil?
DA2_H1: Sí, sí, sí.
DA2_H2: Claro que habrá.
(…) DA2_M4: Mi madre, sin ir más lejos, mi 
madre tiene llamadas a cualquier persona, pero 
no tiene internet, mi madre tiene un móvil que 
no lleva internet.

DV2_M2: Alguien de un pueblo, qué se yo, un 
pueblo...
DV2_M3: En todos los pueblos no hay acceso a 
internet.
DV2_M4: Aparte que económicamente hay gen-
te que no se lo puede permitir, tener internet en 
casa.
DV2_M2: Claro, claro.
DV2_M4: En el móvil quizá... pero yo creo que 
hay mucha gente que... que también tiene ese 
problema, que no tiene acceso a internet.

DA2_M1: Yo con la Tablet y el móvil, porque con 
el ordenador ya...
DA2_M4: Yo me paso el día con el ordenador en 
el trabajo.
DA2_M1: Yo con ordenadores trabajo cuando lo 
utilizaba, pero en casa ya... ya está es que con una 
simple Tablet te manejas en todo.
DA2_H2: A mí el ordenador no me lo dejan por-
que es de mi hija (…)
DA2_M3: En mi casa es que está ocupado siem-
pre, mis hijos. 

Los grupos intermedios y el uso de 
internet

Según el discurso fruto de las reuniones, no se 
centran en la brecha de acceso en estos grupos in-
termedios, pero sí mencionan, como lo hacen los 
grupos de edades más avanzadas, un amplio espec-
tro de usos. Ellos también extraen información de 
la web atendiendo a sus tareas y gustos, y se fijan 
en otro tipo de información, como son las reco-
mendaciones. Además, mencionan la mensajería 
instantánea, en diferentes formatos: texto, sonido, 
vídeo. También utilizan aplicaciones concretas que 
consideran muy útiles, incluso para su trabajo re-
munerado, y otra que las utilizan en momentos de 
ocio, como los juegos.  

En general, a los expuestos por los grupos de más 
de 64 años se sumarían otros, por ejemplo: el tras-
paso de dinero a través de los teléfonos, el pago de 
impuestos, el pago a través del móvil, la edición de 
contenidos digitales o la compra online de bienes y 
de servicios en varias plataformas. Profundizan, en 
mayor medida, en las aplicaciones de los bancos y 
en la administración pública, aunque suelen ser las 
páginas oficiales las que más se les resisten.
Además, aunque no todos admiten tener perfiles en 
las redes sociales, muchos de los participantes iden-
tifican aquellas que consideran ajustadas a su edad, 
parece que según el criterio de sus hijos/as. Internet 
también es una fuente de información que se utiliza 
para realizar trámites con más empresas privadas; 
cuestión que podría apuntar a un uso efectivo, “uti-
lidad”, que podría repercutir positivamente en sus 
vidas. 
En definitiva, como ocurría con los grupos de ma-
yor edad, se detecta heterogeneidad en los usos den-
tro de este grupo, posiblemente según su experien-
cia previa, formación y, en este caso, obligaciones. El 
abanico se amplía en número, posibilidades y com-
plejidad, identificando tareas concretas y platafor-
mas o empresas; cuestión que indica una mayor ex-
posición y utilización como grupo. No obstante, hay 
otras tareas que algunos participantes reconocen no 
haberlas podido abordar, por ejemplo: “DA2_M1: 
Mira yo con uno de los códigos esos QR que se han 
puesto tan famosos ahora con la pandemia, me pon-
go eso en el móvil y yo he sido incapaz de ver la carta 
de un bar con el código ese QR, (…)”; “DC2_H3: 
Y me encanta e intento aprender todo lo posible, el 
bizum, transferencia, no sé qué, no sé cuánto, entrar 
en redes sociales... lo que pasa que la seguridad so-
cial me cuesta mucho (…)”.

DA2_M4: Sí porque Google Maps para mí ha 
sido el mejor invento de la historia, porque antes 
ibas buscando... te ibas de viaje e ibas buscando 
sitios y para localizar a veces...
DA2_H3: No sé cómo lo hacíamos antes (…)
DA2_H4: Yo he trabajao, yo he trabajao hacien-
do y viajando y yo he llorao ¿eh? yo he llorao ahí 
porque no sabía cómo llegar (…) y ahora le das a 
un botoncito “gira a la derecha, tal” y... 
DA2_H2: Sí, gracias a Google.

DV2_M5: Yo lo veo bien ahora porque también 
ves... a una calle que no conoces y vas con el GPS 
y te va indicando y lo puedes entender, tal, y te lo 
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pone todo perfecto.
DV2_M4: Sí, tiene una serie de ventajas que son 
fantásticas.

(hablando de la forma de contratar servicios como 
telefonía, etc.) 
DA2_H2: Por internet.
DA2_M2: Por internet.
DA2_M4: Por internet.
DA2_H2: Por teléfono.
DA2_M1: Por teléfono.
DA2_M3: Yo por internet también.

(Más usos)
DC2_H2: Y dices: “vaya, es curioso ¿no?” pero 
eso, esa información la tienes en línea, todo, lo 
tienes todo.
DC2_H6: Es así, compras, en internet, ya no vas 
ni a las tiendas, ¿vas al veterinario? Internet ¿se 
pone malo un animal? Entonces sí llamas pero si 
no... (…)

DA2_H2: Claro, tú buscas to lo que quieras, ha-
blas to lo que quieres y ves to lo que quieres ver.
DA2_M2: Sí.
DA2_H2: Es verdad, hasta los horarios de los au-
tobuses “a qué hora sale tal autobús” y te sale.
DA2_M1: Sí, y también está Youtube, se te ha 
roto la persiana “cómo poner la cuerda a la per-
siana”.
DA2_H2: Te lo explican de pe a pa…
DA2_M1: Sí, sí, todo.

DV2_M5: Y las videollamadas que habías dicho 
tú, yo hablo con mi amiga que está en Florida 
y vamos, la llamas y es que nos vemos perfecta-
mente, es verdad, muy bien, o sea que eso es muy 
bueno.
DV2_M8: Sí, sí, sí, es verdad.
(…) DV2_M6: Y no te consume datos tampoco, 
si mandas mensajes de audio sí.
DV2_M1: Y una cosa muy buena que tiene tam-
bién es lo de las reseñas.
DV2_M6: ¿Lo de las...?
DV2_M1: Reseñas, cuando tienes que comprar 
algo, por ejemplo, tengo, quería yo... bueno, por 
ejemplo, un ventilador ¿qué ventilador elijo? Me 
voy a las reseñas y me lo busco... que luego una 
reseña la hacen, yo qué sé, pero para mí eso me 
da otra opinión.
DV2_M4: Que luego hay empresas que las rese-

ñas se las buscan ellos mismos ¿eh? o sea...
(…)
DV2_M6: O cuando estas cocinando y lo pones 
ahí...
DV2_M4: Es que, es que eso... eso hace años era 
impensable.
DV2_M5: Exactamente y mientras puedes ir ha-
ciendo cosas.

DA2_M4: Y recetas de cocina también.
DA2_H4: Para todo esto está muy bien.
DA2_M1: Para recetas está muy bien.
DA2_M2: Y para hoteles, para hoteles también.
DA2_H4: Y para jugar, para jugar, aunque no ju-
guemos ninguno. 
DA2_M2: También.
DA2_M1: Ah, yo sí, yo eso es un vicio.

DV2_M5: ...leer, y hay libros muy interesantes 
que también los puedes leer, y música, yo escu-
cho música porque hay una aplicación...
DV2_M4: Escuchar música... es que tiene mil 
cosas que son fantásticas. Y te comunicas con 
la gente ya de ya, por el WhatsApp por ejemplo 
¿no? que tiene cosas fantásticas, yo no me ima-
gino que viviéramos sin eso, lo que pasa es que 
claro, es la otra parte la que ya no... 
(…) DV2_M1: Hay mucha información y mu-
chas cosas, yo que antes era de coger en la biblio-
teca libros... ahora ya no los usas, ahora cualquier 
información ya de cualquier producto de... de 
una ciudad, de cualquier cosa y lo pones ahí en 
el buscador y te sale. Y además no una es lo que 
te sale, si no muchísimas, puedes elegir los que 
opinan bien y los que opinan mal de lo mismo, 
esa es toda la información a la que tienes acceso.

(Uso de redes sociales)
DA2_H3: Normalmente el Facebook, es lo que 
más, también el WhatsApp... el Twitter no por-
que el Twitter es como es más para la gente más 
joven entonces... si entramos ahí... 
DA2_M1: Y el Instagram, yo tengo... 
DA2_H3: Y el Instagram tampoco, no.
DA2_M1: ...Instagram y Facebook. En Instagram 
estoy ahora en la hoguera y decía “compartir” y 
en eso ya cumplí hasta con música.
DA2_M4: Yo no, ni idea, ni puñetera idea.
DA2_M2: Está de moda.
(…)
DA2_H3: Sobre todo Amazon.

DA2_M1: Yo sí, yo empecé a comprar, la niña 
empezó a comprar, sobre todo la ropa...
DA2_M4: Sí, mis padres no, mis hijos sí, por 
Aliexpress.

En cuanto al uso de dispositivos, el ordenador se 
asocia habitualmente a trámites y procesos más 
complejos y no siempre son necesarios; aunque son 
más fáciles para hacer otro tipo de usos que precisan 
tener varias ventanas abiertas o para escribir, siem-
pre que se sepa mecanografiar. 

DA2_H2: Que no hago nada, que si cojo y me 
pongo con el ordenador, al momento lo he blo-
queado y lo dejo así, algo he hecho mal que... que 
eso, y no me lo dejan. Es verdad, si es que yo soy 
para eso muy torpe…
DA2_M2: Claro, es verdad que ordenadores son 
así ¿eh? 
DA2_M 4: Yo también tengo el mío.
DA2_H3: Hombre cada uno, entiendo que cada 
uno tiene su portátil o tiene su Tablet.
DA2_M4: Sí, exactamente yo tengo el mío, mi 
hijo tiene el suyo y mi hija el suyo, o sea que... en 
este caso no…
DA2_H3: Bueno con los móviles también lo ma-
nejamos un poquito mejor, no vamos tan depri-
sa como una Tablet o como un ordenador, pero 
para hacer cualquier cosita sí que... 
DA2_M3: En el móvil es que lo tengo casi todo.
DA2_H3: Si, no, no, si con el móvil puedes ha-
cerlo todo... lo que pasa que tiene limitaciones 
en cuanto a que... no salen todas las pantallas o... 
DA2_M4: Luego para teclear, yo es que... yo soy 
una inepta para teclear en el móvil porque me 
manejo mejor en un teclado, con teclas…

Finalmente, aunque es incipiente, algunos de los 
participantes hacen referencia a la falta de desco-
nexión y a la carga de trabajo que eso supone, lle-
gando a afectar a la salud, como se aprecia en algu-
nos extractos incorporados en otros apartados.  

DC2_H5: (…) lo que pasa que es que no desco-
nectas, estas en casa y no desconectas. (…)
DC2_H6: (…) Es por una parte buena, pero por 
otra creo que... nos sobrepasamos en usarla, no 
tenemos una forma de desconectar (…)
DC2_H3: Yo desde que estoy con todo esto que 
nos han absorbido, no me compro ni el periódi-
co porque lo tengo ahí.

Los grupos intermedios y la utilidad de 
internet

En esta ocasión también hay consenso sobre la uti-
lidad de las nuevas tecnologías. Las ventajas reco-
gidas con anterioridad muestran cómo acompañan 
y facilitan la vida cotidiana, tanto de sus grupos de 
edad como de otras generaciones. Esta considera-
ción de “utilidad” está en estrecha relación con los 
usos, pero su máxima expresión se consigue cuando 
se aplica al ámbito laboral y a la formación continua 
con el propósito de encontrar empleo.  
  
Desde el punto de vista de la persona empleada, te-
ner que realizar una tarea remunerada en la que es 
preciso el uso de ordenadores obliga a formarse y 
a actualizarse. Este hecho afecta, habitualmente en 
positivo, a su capacidad para realizar otras gestiones 
fuera de su entorno laboral, pero también les ayuda 
a medir su competencia ante otros procesos digitales 
y generaciones fuera de tal entorno; esto es, cuando 
van a utilizar otros programas o aplicaciones, sea o 
no por obligación. Otra fórmula por la que emerge 
los beneficios de las tecnologías es a través de la for-
mación, dado el contexto de digitalización constan-
te. Así, se mencionan la realización de cursos con 
el propósito de buscar empleo. También es útil para 
estudiar, sobre todo en situaciones en las que no es 
posible acudir presencialmente. 

DA2_H3: Yo me tengo que estar actualizando 
mes a mes, o sea, ya no año a año, mes a mes 
porque mi empresa...
DA2_M1: ¿Ves? ¿Y cuánto tiempo llevas traba-
jando?
DA2_H3: Pues llevo 27 años en la misma em-
presa
(…) DA2_M4: A mí también me está pasando, 
yo lo, todo mi departamento todos los que están 
entrando ahora... me he quedado yo, vamos, de 
madre de ellos porque todos los nuevos tienen 
veintitantos años y con carreras, graduados, eco-
nomistas... Pero estoy... yo estoy ahora mismo 
trabajando con ellos que llevan carrera, pero cla-
ro, yo tengo la experiencia y ellos...
DA2_H3: Es lo único donde te puedes apoyar...

DV2_M8: A mí me ha valido para los cursos, 
para meterme para buscar trabajo también, para 
eso sí.
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DV2_M3: Yo estaba apuntada en la escuela de 
idiomas y llegó el Covid, y cuando llegó el Covid, 
claro, no podíamos ir a clase y entonces se hicie-
ron las clases por internet y todo esto. (…)

Cuando el objetivo no es encontrar un trabajo, sino 
poder realizar las gestiones habituales, estos grupos 
son posiblemente más críticos al opinar sobre la si-
tuación de los adultos de edades avanzadas.

Percepción del uso de las tecnologías 
por parte de otras generaciones de 
mayores

La situación de las personas adultas mayores ante 
la digitalización se expone con un discurso sólido 
y común, con pocos matices o fisuras, y que emerge 
en todos los grupos intermedios. Como se ha co-
mentado, para ellos existe un gran salto cualitativo 
con sus padres. Todas las consideraciones efectuadas 
hacia la situación de este colectivo desembocan en la 
exclusión social, sobre todo cuando precisa usar los 
servicios digitales, aumentando la dependencia ha-
cia otras personas más jóvenes, incluso poniéndose 
en peligro si no se trata de su propia familia. Los 
grupos también consideran que pueden aprender, 
aunque transmiten comprensión hacia aquellas per-
sonas que no tengan interés en el contexto actual. 
A este respecto, también emergen las limitaciones 
físicas que algunas personas mayores tienen por su 
edad y que, como en cualquier otro campo, afectan 
a los diferentes usos de internet. 

DA2_M4: ...mis padres, por ejemplo, es inviable, 
o sea, yo por ejemplo me manejo muy bien en la 
informática... las redes sociales no, (…) mi padre 
cada cosa que tiene que hacer: la declaración de 
Hacienda, cualquier problema que tiene infor-
mático... pues soy yo la que le resuelve todas esas 
cosas porque ellos, claro, es que es inviable (…)
DA2_M1: Los mayores es... mi madre no sabe 
sacar dinero de la tarjeta, en este caso porque mi 
hermana vive en la misma ciudad que ella, mi 
madre es incapaz de sacar dinero.
DA2_H4: Pero eso la suerte que tienen, la suerte 
que tienen tus padres, por ejemplo, es que estáis.
DA2_M1: Claro
DA2_H4: Imagínate un matrimonio de 80 y... 
DA2_M1: Sí, ya, mi madre tiene 79
DA2_H4: ...que llegue al banco, toquen al timbre 

y “no, no, al cajero”.
DA2_M4: Sí, sí, mi vecino es taxista y a mi veci-
no le han dicho en alguna ocasión, una persona 
mayor, que le saque el dinero y le dice “oiga, con-
migo puede confiar, pero puede encontrarse con 
otra persona que le saque el dinero y se lo lleve”.

DC2_H2: Mira yo creo que es que no se nos ha 
enseñado bien porque tú coges a una persona... 
pues de la edad de mis padres, que vamos ya no 
viven ninguno... pero mi vecino, mi vecina tiene 
78 años, y no tenía móvil y no tenía nada, aho-
ra tiene una Tablet, tiene un ordenador, tiene un 
móvil... tiene todo, pero yo la verdad que yo ten-
go, soy una persona con mucha paciencia y me 
he sentado con ella y...
DC2_H6: Y le vas enseñando.
DC2_H2: ...la he enseñado.

DV2_M5: Pues nada, yo tengo a mis padres que 
tienen 87 años y mi padre tiene un móvil sola-
mente pa llamar y eso, y con ese móvil... o sea, no 
se aclara tampoco, o sea, él no puede tocar, él no 
sabe, no sabe para nada, y además tampoco me 
pide ayuda ni nada, o sea... no quiere saber nada 
de... de manejarse con internet (…)
DV2_M4: Porque para ellos es muy complica-
do... yo creo que lo ideal es que tengan a personas 
para que...
DV2_M5: Bueno, estamos nosotros sus hijos so-
lucionando sus problemas, pero...
DV2_M4: Y pretender que una persona mayor 
entre en internet o maneje un cajero va a ser... yo 
creo que es cuestión de que tengan la suerte de 
tener personas de confianza para que le puedan 
ayudar.
DV2_M6: Y los que no tienen ¿y los que no tie-
nen qué?
DV2_M4: Pues ahí está el problema.

Con todo, consideran que las tecnologías son útiles 
para estos colectivos, sobre todo para comunicarse 
con la familia a través del móvil y de la mensaje-
ría instantánea. Aunque mencionan otros servicios 
que no salen en los grupos de más mayores, como 
es la posibilidad de realizar pequeñas transferencias, 
otros coinciden como: las videollamadas, el con-
sumo de contenidos online (ej. novelas) o el envío 
de fotos. Otras utilidades interesantes, que podrían 
sortear algunas limitaciones físicas, son las compras 
con entrega a domicilio, aunque no suelen ser utili-

zadas. El punto de inflexión en algunos usos ha sido 
la pandemia. 

DC2_H6: Ahora tienes el WhatsApp, las video-
llamadas y eso que las enseñan pa que vean a sus 
nietos, vean a sus hijos, eso sí lo he visto yo en 
los centros sociales de cerca, que les han enseñao 
con el teléfono, te lo piden...
DC2_H4: Y de cosas básicas
DC2_H6: Sí, básico de normal, de llamar al hijo o...
DC2_H2: El bizum, el bizum ha sido una cosa, 
el bizum y el WhatsApp yo creo que han sido 2 
cosas que les han... eso de poder hablar con el 
nieto, la nieta...
DC2_H4: Sí, sí, sí
DC2_H2: ...hacer las videollamadas “abuelita...”
DC2_H5: Eso ha sido sobre todo con la pandemia. 
DC2_H2: “...dame 3€...” “ah, te hago un bizum”.
DC2_H5: Y más el tema de los, de los... cuando 
estas como con la persona que están ingresadas 
y todo eso…
DC2_H4: El móvil es otra cosa buena.
DC2_H5: Eso les da la vida.
DC2_H6: Eso les da la vida.
(…)
DC2_H2: Yo creo que no tienen las mismas ne-
cesidades que nosotros, pero sí que es verdad 
que... la necesidad se les crea a ellos si les ve una 
utilidad ¿no? pues esa gestión con, con los nie-
tos, el poder comprar por internet, entonces sí 
que ponen todo de su parte para poder aprender, 
pero es difícil, es paciencia…
DC2_H4: Pues yo... yo creo que la gente mayor, 
muy mayor, es muy reacia a comprar por internet.
DC2_H2: Sí, sí
DC2_H4: Porque no se fían. Mirar la tele o mi-
rar esto o llamar a los nietos por el WhatsApp 
eso sí pero lo que es decir “voy a hacer la compra 
de Mercadona” por ejemplo, por internet que se 
puede hacer…
DC2_H2: Sí, sí, sí
DC2_H4: Que les viene genial a las personas ma-
yores, tienes las rodillas mal, no puedes ir con el 
carrito al super...

DA2_M2: Los padres sobre todo también han, 
han... han visto lo de las videoconferencias que 
se hacían. 
DA2_M4: ¡Ay! Sí.
DA2_H2: Las videollamadas.
DA2_M2: Al final, con las videollamadas, sí, en 

videollamada y claro tú cogías y ellos... y “cómo 
que está ahí, pero...” no se lo explicaban (…)
(…)
DA2_H1: Mandarles fotos, simplemente mandar 
una foto a las personas mayores ya lo agradecen.
DA2_M1: Claro, están acostumbradas a estar en 
familia y de repente esto que vino así y...
DA2_H1: Mis padres sí que tienen Facebook y... 
entran, hablan, ven fotos...
DA2_H3: Hay gente mayor que utiliza mucho el 
tema de buscar el periódico, ver información... 
y ahora desde el ordenador y sale si quieres pa-
gar una cuota mensual... “información” y están... 
“¿por qué no sale papá a la calle?”, “no, es que está 
delante del ordenador viendo las noticias”.
DA2_M1: Ya ves.
DA2_H1: Claro así es fácil.
DA2_M2: Yo, mi padre es que lo mira, lo busca él...
DA2_H1: Eso ya facilita la búsqueda de infor-
mación.

También debemos preguntarnos hasta qué punto, 
tanto en mayores como en los jóvenes, está actuan-
do el estereotipo en los discursos. Incluso aunque se 
refieran a vivencias con su propia familia, la diver-
sidad que emerge en los grupos de personas de más 
edad parece no quedar suficientemente reflejada en 
estos discursos.   

Percepción del uso de las tecnologías 
por parte de otras generaciones más 
jóvenes

Los grupos intermedios tienen una opinión similar 
a los grupos de adultos mayores con respecto a los 
más jóvenes, a quienes atribuyen mayores habilida-
des, pero también consideran que tienen carencias. 
Destacan las diferentes formas de comunicación 
como un aspecto clave que influye en las relaciones 
sociales en general.  

DA2_M1: Sí, también es verdad, si tiene cosas 
muy buenas, ya lo decimos, pero tiene también 
cosas malas.
DA2_H2: También cosas malas.
DA2_M1: O sea, yo, por ejemplo, mis nietos se 
pasan el día con el telefonito en la mano (…) 
Bueno y mi hija está en la habitación de al lao y 
me manda un WhatsApp pa pedir algo.
DA2_M4: Ah sí, sí, mi hijo también (…), un au-
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dio “mamá ¿vas a cenar, cuándo vas a cenar?” 
DA2_M2: Eso ya... tela (…)
DA2_H1: O haces un grupo con la familia y te 
hablen por ahí.
DA2_H2: Tú te vas por ahí a comer y está todo el 
mundo enganchao que ni hablan por estar todo 
el rato con el móvil (…)

DC2_H1: Es lo que ha dicho Hombre 4 también, 
que antes nosotros bajábamos y no nos hacía fal-
ta el móvil y ahora ellos están tol día con el móvil 
(…)
DC2_H6: Y nosotros, y nosotros, y nosotros.
DC2_H1: Y porque ellos saben, nosotros sabe-
mos menos, ellos están todo el día conectados 
hablando con sus amigos.
DC2_H6: Estas comiendo 4 personas y las 4 per-
sonas estamos... aunque estemos en la misma 
mesa... estamos los 4 en la misma, es algo que 
dices, “no, cuando paro a comer”... y puff

DV2_M8: Es el futuro pero mira, yo... yo estuve 
trabajando hace mucho tiempo en un teléfono y 
me llamaban de... estaban adictas todo el día al 
móvil, de día y de noche, sobre todo gente joven, 
y eso es una enfermedad totalmente, yo lo decía, 
digo “no” pero claro, es muy complicado porque 
todo el día... sobre todo la gente joven y es que se 
meten en todo, en todo, en aplicaciones, en todo, 
de día, de noche... y eso es una enfermedad ya 
(…) 
DV2_M3: Y se pierde también mucho la huma-
nidad porque...
DV2_M8: Sí, mira, eso iba a decir, la humanidad 
y el respeto, el respeto (…)
DV2_M3: ...aparte de que la gente joven está 
pendiente al móvil, las personas más mayores 
también, más mayores que yo, que tienen nietos 
y se juntan con sus amigas a tomar un café y en 
lugar de hablar están...
DV2_M8: Sí, sí.
DV2_M3: ...”mira la foto de mi niña, cuando ha 
estado en tal” y no están conversando tanto, lue-
go dicen...
DV2_M8: Mira, yo he estado... yo he estado en 
un bar, he estado en un bar y ves dos personas...
DV2_M3: ...de los demás, y más jóvenes y más 
mayores, de todo el mundo, tú ves la gente con 
el móvil en la mano y cruzando además con el 
móvil sin mirar la calle (…)

El nivel de destreza de la juventud es también cues-
tionado por algunos participantes ante la comple-
jidad de algunos programas o servicios digitales. 
Como se puede apreciar, en estos grupos, las gene-
raciones más jóvenes están más presentes como hi-
jos o, en algún caso, nietos, cuyas edades son claves 
para comprender su relación con las nuevas tecno-
logías y la que establecen los padres con ellos en ta-
les aspectos.

DC2_H1: A los chavales también les cuesta, na-
die nace sabiendo todo…. Pero eso te cuesta a ti, 
me cuesta a mí y le cuesta a mi hijo que tiene 14 
años y que no lo ha tocado nunca, porque yo le 
meto una hoja de Excel...
DC2_H5: No sabe.
DC2_H1: No, y no tiene ni idea, y le doy mi mó-
vil y pone su huella y la mía y digo “¿en serio, 
macho? ¿tu huella también?” y dice “mira papá, 
la huella”. 
DC2_H2: No, pero sí, se quedan muy superficia-
les, sí, saben hacer lo que saben hacer todos, pero 
luego cuando...
DC2_H1: Claro, pero también les cuesta.
(…) DC2_H6: Pero a ellos se les... se les queda 
enseguida la información de cómo hacerlo, a no-
sotros, a lo mejor, nos cuesta un poco más seguir 
los pasos.
DC2_H4: Pero yo creo que eso es por la edad que 
tienen.
DC2_H6: Sí, es la edad, eso...

DV2_M2: (…) Y por otro lado, que yo creo que 
hay una brecha... no, yo hablo de las personas 
mayores, que no entramos nosotras, pero... eh... 
yo creo que también hay gente joven que no está 
preparada, porque uno piensa que los jóvenes 
son todos universitarios (…)
(…) DV2_M6: No, yo tengo otra opinión, yo 
creo que son unos crack. Sí, yo creo que... son 
unos crack, porque ellos nacieron, están nacien-
do con esto, o sea...
DV2_M4: A ver es que a ellos les da igual que les 
espíen o lo que sea, ellos...
DV2_M3: Ellos saben hasta... ves a niños en el 
carro y van con un móvil, en el carrito.

 
Cuando se sitúan en la niñez y en la adolescencia, 
aunque reconocen su capacidad de aprender, tam-
bién destacan los peligros de las redes sociales y la 
ciberdelincuencia. A este respecto, también se men-

ciona la responsabilidad que tienen los adultos, los 
padres, en educarlos y orientarlos. Para ello, los pa-
dres deben tener cierto nivel de conocimiento sobre 
internet. 

DC2_H2: Yo le enseñé, sobre todo, el peligro que 
tiene, hay que... dejárselo bien claro y... porque 
ellos “ah, no pasa nada”, siempre están... y no 
pasa nada pero verás tú si pasa.
DC2_H1: No, hombre, ya.
DC2_H3: Yo la verdad que...
DC2_H2: Haces cosas... yo, por suerte, porque 
he podido hacer cosas para que no le pasara y 
entonces... 
DC2_H3: Yo no les he tenido que enseñar nada, 
lo normal porque como yo no lo sé, le pregun-
tan a mi hermano. Pero yo cada uno están en su 
trabajo y...

DV2_M3: Sí, a los chicos jóvenes también los 
pueden timar ¿eh? la gente que tiene un manejo 
también… (…)
DV2_M4: Pienso que para gente muy muy ex-
perta es fantástico, los jóvenes, pero que hay jó-
venes que también... 
DV2_M6: Se meten en líos.

En cualquier caso, en general, los jóvenes son más 
expertos que ellos en redes sociales y otros usos rela-
cionados con la creación digital y la comunicación. 
Y, en aquello que no lo son, consideran que pueden 
aprender más rápido.  

DA2_H3: Quisiéramos hacer lo mismo que ha-
cen ellos en cuanto a montajes... 
DA2_M3: Y vídeos.
(…) DA2_M1: Y editar fotos, hacen unas cosas 
monísimas.
DA2_H3: Sí, sí, es así.
DA2_M4: Sí los collage esos.
DA2_M1: Yo las tengo que subir de una en una... 
– se ríe – 
DA2_H3: Ahí está, o por lo menos yo en mi caso, 
estoy un poquito más limitado, sí que a veces lo 
hago, pero... digo “¡ay! qué bien me ha salido” 
para mí, y luego lo ven a lo mejor mis hijos y 
dicen “esto no vale para nada”, pero bueno, para 
mí me sirve, para lo que yo tenía en mente que 
quería utilizarlo. Una hoja de cálculo, cualquier 
cosa así sencilla…
DA2_M3: Ellos lo utilizan todo.

DA2_H2: Todo, hacen vídeos, hacen...
DA2_M3: Es infinito, lo saben todo.

Relación con otras generaciones y 
situaciones intergeneracionales

En estos grupos la familia es también el principal re-
curso cuando precisan ayuda. En torno a las relacio-
nes de parentesco se conforman los principales esce-
narios en los que están presentes otras generaciones, 
sobre todo, hijas o hijos. Cuando se trata el tema de 
la ayuda, alguna expresión ilustra bien la conside-
ración más general, tal como: “DV2_ M2: ...con... 
con internet yo creo que se invirtieron los papeles. 
Nosotros somos los alumnos, los que tenemos que 
aprender y los hijos son los profesores” o “DC2_H3: 
Sí, es que en este caso somos hijos y tenemos hijos”. 
Con todo, el momento de solicitar ayuda no siempre 
es sencillo y, a tenor de los testimonios de los parti-
cipantes en estos grupos, además, a veces podría no 
ser bienvenida. Comparten este sentimiento de falta 
de paciencia o de falta de tiempo, para que sus hijos 
los enseñen, con los grupos de más mayores. 

DA2_M3: Yo necesito ayuda de mis hijos en in-
ternet. Y lo malo es que no me lo explican, si me 
lo explican en seguida me quedo con ello ¿eh? 
pero lo hacen y “ya está” (…)
(…) DA2_M3: Hay que pedirlo y yo pues en mi 
caso, me lo hacen... 
DA2_H4: Y ya está.
DA2_M3: ...y digo “pero explícamelo”, “no, ya 
está hecho”.
DA2_H2: Pedir ayuda es un paso, pero no es tan 
fácil dar el paso.
DA2_M1: En el mío... Ya. En el mío lo tengo que 
decir 20 veces y al final cabrearme y pegarles gri-
tos porque si no, me ignoran “mamá, aprende”, 
“pues enseñadme”.
DA2_H2: Los míos lo hacen muy rápido, yo ne-
cesito que hagan una cosa y te dicen “tiririri” y 
cuando tú lo vas a hacer... 
DA2_M1: Sí, “¿dónde has tocao?” 
DA2_H2: No tienen la paciencia pa decirte “es 
aquí, aquí”, o que nosotros somos muy lentos o 
ellos son muy rápidos, pero yo por lo menos no 
lo sé.
DA2_M2: Sí, a mí me pasa lo mismo, estoy así y 
digo...
DA2_H2: Bueno, al menos eso a mí. Y llegan y 
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hacen “tatata” y “¡hale! ya está hecho”
DA2_M1: “Ya está hecho”.

DC2_H3: Cajeros y el... y todo lo demás, el 
WhatsApp y todo eso, me ha tocado aprender y 
lo que no se lo pregunto a mi hermano, porque 
mi hermano trabaja de esto de... ordenadores, yo 
le pregunto, pero a veces me lo explica tan rápi-
do, va tan rápido que...
DC2_H4: Eso pasa también.
DC2_H3: ...digo “repítemelo otra vez que... que 
no lo pillo”.
DC2_H4: Y si le preguntas al hijo “espérate, aho-
ra te ayudo, espérate, es que todavía...”, y cuando 
te van a ayudar “es que he quedao, me queda...”, 
“bueno, pues ya lo haré mañana”... y te quedas 
ahí diciendo... me hace falta pasar esto, yo qué 
sé, Hacienda, la DGT o lo que sea... y te quedas 
a veces que dices... claro, una vez que ya lo has 
hecho varias veces dices: “es fácil”. 

DV2_M2: Lo que pasa es que quizás no tienen 
tanta paciencia, mi hijo me explica una vez y el 
problema es lo que dice ella...
DV2_M4: Y paciencia no tienen mucha, la ver-
dad.
DV2_M6: Yo he sabido de nietos, por ejemplo, 
porque ellos ya nacieron con todo esto y lo tie-
nen muy normalizado y como que tienen mucha 
más paciencia, o son más empáticos.

Las situaciones en las que acuden a sus hijos que, dada 
su edad, también han estudiado o trabajado en temas 
relacionados con la informática, por lo que suelen ser 
ayudados en algunos casos como expertos.  

DA2_M4: (sobre la administración pública y el 
certificado digital) ...o sea, acércate y explica, por 
favor, cómo tienes que acceder, cómo se utiliza...
DA2_M3: Yo cuando tengo que acceder... mis 
hijos son los que lo tienen que hacer, la verdad. 
DA2_H1: Pero si tienes que depender es un pro-
blema.
(…)
DA2_M1: (ante la pregunta de no haber podido 
realizar alguna tarea por internet) Yo muchas ve-
ces.
DA2_M4: Sí, con la Administración, sobre todo.
DA2_H3: Y en ese caso pues o si están los hijos 
delante o siempre pido a alguna amistad (…)
DA2_M1: (…) pues el hijo de unos amigos tiene 

mi clave metida en su ordenador y tengo que lla-
marle porque me está haciendo todos esos trámi-
tes porque... yo sería, aparte de que sería incapaz, 
es que no dispongo de otra forma, al final no es 
cómodo, todo el mundo no dispone de un orde-
nador en su casa, y pone por internet y luego son 
aparatos caros (…)
(…)
DA2_M1: (hablan de la facilitad de comprar onli-
ne) Yo ni eso, yo si tengo que comprar algo se lo 
digo a mis hijos. “Búscame esto” y ellos lo bus-
can, lo compran y ya está.
DA2_M3: Yo mis hijos son los que compran, les 
digo lo que quiero comprar...
DA2_H1: Siempre compramos por internet, 
cada vez va a haber menos tiendas físicas.

DV2_M3: Yo, yo mira, ahora me tengo que coger 
un vuelo...
DV2_M4: Compran con tarjeta, mmm...
DV2_M1: Menos mal que están ellos y me ayu-
dan porque si no estaría... estaría ya mira...
DV2_M4: ...billetes por internet, que ya los tie-
nes...
DV2_M3: A mí me los saca mi hija.
(…)
DV2_M3: Y cuando alguien te explique e inten-
tes aprender porque una de mis hijas ha dado 
curso de internet en el pueblo, que estuvo un año 
trabajando, el año del Covid estuvo trabajando y 
dio un curso de internet y de enseñar a personas 
mayores a usar internet... si tú enseñas una cosa 
y la aprendes a hacer un día, si no lo haces de 
continuo se te olvida, se te olvida.
DV2_M6: Sí, sí.
DV2_M3: Yo no sé hacer, a mí alguna vez mi hija 
me ha explicado cómo hacer un PDF y no tengo 
ni idea, o hacer el curriculum en Word.
DV2_M4: Yo me lo apunto, yo me tomo notas 
¿eh? yo tengo notas porque es que si no, cuando 
las contraseñas incluso... ¿tú crees que yo puedo 
memorizar 3 o 4? Yo me lo anoto, o sea, hago 
memoria corta y... 
DV2_M6: Sí, sí, sí, no, no... y por ejemplo, di-
gamos para hacer el curriculum, yo hasta hace 
poco le pedía ayuda a mi hija porque el Word 
que yo usaba cuando trabajaba no tiene nada que 
ver...

En alguna ocasión, se observa en estos grupos otra 
fuente de ayuda que no es exclusivamente de la fa-
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milia, por ejemplo: los amigos, los vecinos, a través 
del buscador, alguna tienda de telefonía e, incluso, 
los grupos por internet. 

DC2_H6: Google lo entiendo muy bien.
DC2_H2: Yo también.
DC2_H6: Los amigos es lo que dijimos, yo pa mí 
que soy de campo y to eso, le pregunto al amigo, 
pero es que son iguales que yo (…) y ahora ya me 
he acostumbrao a Google o si no ya me voy a la 
casa de los teléfonos que, que eso y me lo explica 
el chico y tiene paciencia y decirme “esto, esto, 
esto y esto” y acudo a ese chico. (…)
DC2_H4: Pero a veces Google también te saca…, 
los que como yo no entendemos mucho de infor-
mática... tenemos que ir a tal sitio y no sé qué do-
cumentación... te metes en Google y “pues tienes 
que llevar la partida de nacimiento, tienes que 
llevar un recibo de esto...”, vale, ya por lo menos 
ya vas... En cambio, una persona mayor a lo me-
jor no sabe entrar en Google “pues qué tengo que 
hacer”, “espera un momento” y tal, tal, tal... “esto 
es lo que tienes que presentar para cualquier ges-
tión de...” (…)
DC2_H3: (…) y ahora pues los grupos... (…) los 
grupos parece que los haya hecho más, eh... Más 
eso, más que nos conozcamos más porque en el... 
y cuando hay un ruido en el puerto o lo que sea 
“hay un ruido en el puerto, qué podrá ser” y sale 
tol mundo “pues tal cosa, pues no sé qué, no sé 
cuánto” y es como si estuviésemos reunidos en la 
calle, pero cada uno en su casa con la comodidad 
de estar en casa, pero por los grupos.

Con todo, también hay quien ayuda a su descen-
dencia. La posibilidad de ayudarlos depende, prin-
cipalmente, del nivel de conocimiento del padre o 
de la madre. El principal motivo de la ayuda son los 
programas habitualmente utilizados en trabajos de 
oficina. La necesidad de tal ayuda también depende 
de la edad del hijo. 

DA2_M4: En mi caso es al contrario porque a 
veces mi hija, por ejemplo, si tiene que hacer al-
gún trabajo o algo viene y recurre a mí para que 
le ayude…
DA2_M4: Sí, sí, en eso sí, en eso sí que... porque 
yo a nivel de usuario eso sé, la suerte de tener un 
trabajo que me muevo a diario en... trabajando 
en pues eso, en varios sistemas y pues entonces... 
sí que lo... Y entonces mi hija cuando tiene que 

hacer un trabajo “mama la foto esta ¿cómo la co-
loco, dónde la coloco, cómo pongo el texto?” y 
entonces todas estas cosas sí que... sí que le ayudo 
yo a ella. Luego las redes sociales sí que no, sí que 
te digo que eso ya... para mí está fuera de... no, 
ahí no me atrevo.

DC2_H1: Por ejemplo, a mis hijos que es lo que 
comentaba, que ellos en redes sociales... a tope, 
pero si los pones delante de un ordenador y tie-
nen que mirar algo... no saben, a veces...
DC2_H4: Pero, pero claro, si es tu oficio.
DC2_H1: Sí hay que enseñarles un poquito.
DC2_H4: A lo mejor un albañil a su hijo no le 
puede explicar cómo va internet.
(…)
DC2_H1: Yo creo que depende de la edad y de la 
formación.
DC2_H3: De la formación, por supuesto.
DC2_H1: Depende de la edad porque llega un 
momento que... de los 14 a los 20... que por mu-
cho que quieras ayudar a tu hijo... ahí hay un sal-
to más a beneficio de ellos...

A continuación, se trae un testimonio por excepcio-
nal, de un participante que confirma que su madre 
ha tenido ordenador y que no necesita ayuda en 
ningún caso, dada la experiencia previa y el tiempo 
que tiene para dedicarse a internet. Ante este testi-
monio se desvela que la percepción más compartida 
no es justamente la de este perfil. 

DC2_H1: Hombre en el tema ese, mi madre, por 
ejemplo, sí que es... siempre, siempre, desde muy 
pequeñito llegaba ¿no? y había ordenador, ella te-
nía ordenador y ahora sigue teniendo ordenador, 
hace alguna compra por internet, es una pasada, 
tiene 84 años, pero es que lo maneja 3000 veces 
mejor que yo, porque tiene mucho tiempo...
DC2_H4: Pero bueno...
DC2_H1: ...ha tenido tiempo siempre y le ha 
gustado mucho.
DC2_H4: Pero eso a lo mejor es el 1% de su edad.
DC2_H1: Y lo hace todo por internet.
DC2_H3: O menos, o menos.

En términos generales, ellos son la principal fuente 
de ayuda de sus padres, aunque hay quien considera 
no tener los conocimientos suficientes para ayudar a 
sus padres, por lo que delega en sus hijos: “DV2_M3: 
A mis padres, son mis hijos los que los ayudan, mis 

hijos son los que los ayudan, yo no, yo no... no lle-
go a estar capacitada, no, porque me pierdo mucho”. 
Puede ser susceptible de ayuda cualquier cuestión 
que precisan relacionada con internet y el móvil, 
pero también con otras pantallas, tales como la tele-
visión. De igual forma, algún participante admite no 
tener paciencia para enseñar a sus padres. 

DA2_M4: No, no, eso es mi padre, mi padre tie-
ne un número con internet y cada vez que hay 
que meterse... sobre todo mi padre, eh... me pre-
gunta “oye ¿este restaurante?” 
DA2_H3: O para ver noticias.
DA2_M4: Para ver noticias, para ver un restau-
rante dónde está, y yo me meto y le digo “lo tienes 
que hacer así, así y asá” pues al día siguiente “es 
que no me aclaro, ¿cómo lo tengo que hacer?”…
DA2_H2: Pero porque es una persona de antes, 
o sea... es que si a mí me cuesta, imagínate una 
persona mayor.
(…) DA2_M2: Mis padres, sí, yo tengo las aplica-
ciones de ellos en mi móvil y les hago traspasos, 
pagos de recibos... todo eso.
DA2_M1: Claro. Mi padre el pago del alqui-
ler por hacer la transferencia le cobra el banco, 
eh... 9€, pues nos ha tocado a nosotros hacerle 
la transferencia directamente en el cajero (…) y 
mi madre, bueno, tienen la tarjeta para el cajero, 
pero mi madre es que no sabe ni sacar dinero, o 
sea mi padre aún se maneja algo más, pero mi 
madre es que...
DA2_M4: Mi madre tampoco.
DA2_M1: Mi madre llama a mi hermana y le 
dice “que necesito que me saques 100€”.
DA2_H4: Mi madre cuando vivía igual.
DA2_M4: O sea a mi padre le mandan una carta, 
una carta y me llama y me dice “ven que me han 
mandao una carta del banco que no entiendo lo 
que dice”, o sea, si no entiendo una carta ¿cómo 
se va a manejar con el móvil?

DC2_H5: ...se lo hacemos los hijos todo, como 
dices tú, el banco... hay que hacer una transfe-
rencia, pues yo todas las... todos los meses me 
toca hacer la transferencia por el móvil, pero... 
claro, la mayoría no tiene internet en el móvil, mi 
padre pa qué quiere internet en el móvil, pa las 
cosas de cada día, con el WhatsApp y poco más.
DC2_H4: Ya te digo, a nuestra edad aun expli-
cándonoslo varias veces lo cogemos, pero ya 
nuestras madres o nuestros padres...

DC2_H6: No, esos ya olvídalo.
DC2_H3: Eso ya nada, mi madre no sabe ni ir a 
sacar dinero al banco, hay que ir por ella.
DC2_H4: ...pues si tienen que sacar dinero al 
banco pues tendrá que ir un hijo, tendrá que 
acompañarlo...
DC2_H3: Mi madre, mi madre no sabe ni pro-
gramar los canales de la televisión.

Servicios digitales

En general, el discurso que transmite es crítico con 
los servicios ofrecidos por varias entidades, sobre 
todo con la e-Administración, aunque puedan iden-
tificar también sus ventajas, anteriormente expues-
tas. En algunos casos, tienen dificultades para com-
pletar el protocolo, pero también les resulta difícil la 
propia página web. Entre todos ellos, la instalación 
del certificado digital es un aspecto que algunos par-
ticipantes consideran especialmente complejo.  

DC2_H4: Yo que trabajo en tecnología lo veo 
bien, pero hay sitios que parece que te ponen tra-
bas... yo, por ejemplo, he tenido problemas para 
entrar en Hacienda “pide cita por internet”…
DC2_H5: Sí.
DC2_H4: Vale, metes el nombre, metes tus da-
tos, código erróneo, pero si me lo habéis man-
dado ahora, he metido las 4 cifras... y vuelve y 
vuelve y vuelve. Y llamo a un teléfono, llamo a 
otro, no te lo cogen (…)
(…) DC2_H6: ...pero cuando llegamos a un sitio 
oficial, es lo que dice él, te pegas horas y horas 
intentando y es, a veces nos damos por imposible 
porque no... no puedes, yo soy parado de larga 
temporada y para pedir una cita pal INEM, ha-
cienda o eso... y hay veces que lo dejas pasar y 
prefieres casi perder el eso porque es casi impo-
sible. (…)
DC2_H4: (…) ¿Y por qué me haces la vida com-
plicada de esa manera, con lo sencillo que es? Yo 
entiendo que tú vas a Hacienda, estoy diciendo 
Hacienda porque Hacienda… o a tráfico que me 
ha tocado ir también, llegas allí y si no es con cita 
no puedes entrar, hay 10 personas allí esperando 
la hora del almuerzo ¿no me puede atender una 
persona? Y que me diga vale “esto lo tienes que 
hacer por internet con estos pasos”, no... “pide 
cita”, a ver, pedir cita en DGT, tal, tal, tal, tal... có-
digo erróneo, le mando, vuelves a llamar, el códi-
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go no sé qué, te vuelven a mandar a otro número, 
lo pones exactamente igual y dice erróneo… 

DA2_M1: Es suficiente y bastante, cuando te ha-
ces el DNI nuevo te mandan la firma digital, pues 
yo he perdido el papel ese...
DA2_H3: El problema es que luego tiene una ca-
ducidad y te ha costado dios y ayuda hacértelo la 
primera vez cuando te dicen “no, esto tiene una 
caducidad” de 4 años o algo así, es que tienes que 
volvértelo a hacer y digo madre mía y a lo mejor 
como no lo has utilizado cuando lo vas a utilizar 
dices... se te ha caducado.
DA2_M4: O la clave te dice para exportar el cer-
tificado a otro, a otro... a otro ordenador o a un 
pendrive, eh... y te pide exportar esa clave, o sea, 
exportar ese certificado ¿cómo lo exportas? Luego 
ya no te acuerdas de la clave.
(…) DA2_H1: Sí, claro, yo tuve que sacar el certi-
ficado, claro, yo pedí la ayuda y tenía que hacerlo 
por el ordenador y tal y si no me quedaba sin ella...

Los servicios ofrecidos por los bancos, la aplicación 
del móvil y la plataforma a la que se puede acceder 
a través del ordenador, están bien considerados en 
comparación con la e-Administración. La posición 
crítica en estos casos emerge con mayor claridad 
vinculada al trato presencial, en general, y al trato 
que reciben los adultos mayores, en particular. 

DC2_H3: (sobre el banco) ... Pues la aplicación 
que hay ahora me aclaro del todo, para hacer un 
bizum, para hacer un... una transferencia, para 
ver el saldo, etcétera.
DC2_H6: Antes era más rollo hacer transferencias.
(…) DC2_H5: Sí, yo iba a decir lo mismo tam-
bién, que las páginas que van bastante bien son 
las de las bancas (...)

DV2_M1: Ya no es... hablando de lo que ha dicho 
ella y lo que ha dicho ella... ya no es que tienes 
que leerlo, es que no lo entiendes. Y luego ya lo 
que han dicho, que te ayudan a hacer la gestión 
para ir al paro... no pasa nunca, yo he ido al ban-
co, por ejemplo, mi banco, me han mandado al 
cajero a pagar un recibo y tal que no he sabido si 
lo he hecho, no sé, o sea me han mandado, bús-
cate la vida al cajero...
DV2_M8: Sí, búscate la vida.
DV2_M1: ...no lo he podido hacer, he vuelto a 
entrar, me he cabreado y nadie ha sabido decir-

me o explicarme cómo tengo que hacerlo. 
DV2_M8: Exacto.
DV2_M1: Y cuando vas al paro igual, y cuando 
vas al ayuntamiento lo mismo, búscate la vida. 
Y si tienes un hijo que te enseñe... O sea, en eso 
están muy desamparadas las personas que no te-
nemos formación en ese tema.
DV2_M5: Sí, en eso se lavan, yo creo, que las ma-
nos...
DV2_M1: Claro, a mí me parece igual, y ya si te 
pones a hacer gestiones...
DV2_M5: ...”búscalo por internet” y ya te tienes 
tú que buscar la vida y ya te lo dan allí en la pági-
na que tienes que entrar...

En estos grupos se revisa la calidad de los servicios 
ya no solo digitales sino también presenciales. Esta 
postura se hace extensiva a la Administración y al 
trato en los centros de salud y se expresa de dife-
rentes formas, entre los que se nombra la falta de 
empatía de algunas personas que están en la oficina 
o la falta de personal en las mismas.

DA2_M2: A ver yo creo que se han aprovechado 
muchísimo de las circunstancias porque ahora ya 
que se han quitado mascarillas y todo porque ya 
se vuelve a retomar un poco lo presencial, que en 
un banco te dejen entrar, lo que estábamos dicien-
do, sobre todo por las personas mayores, yo tengo 
a mi tía con 90 años que también me ocupo yo y es 
que tengo que pedir cita por teléfono (…)
DA2_M1: Y se ha notado también mucho en los 
centros de salud, cuando la pandemia no podías, 
no podías ir presencial y ahora... 
DA2_M3: Por teléfono.
(…) DA2_H1: Se ha demostrado que trabajando 
así han ahorrao.
DA2_M1: Y sobre todo los ayuntamientos...
(…) DA2_M4: Yo he ido a SUMA y... y la chica 
de la mesa está como a 3 metros de distancia (…) 
DA2_M3: Aún quedan muchas cosas que hacer 
de la pandemia, aún queda mucho que hacer.
(…) DA2_H3: Pero ¿sabes por qué no empati-
zan? Porque le dices tú “señora es que usted tiene 
que tener la firma digital” y la señora con 60 años 
o 70 te dice “¿qué me está contando?” “si es sen-
cillísimo, si esto se hace...”, pues házselo tú y se 
hace enseguida.
DA2_M1: Dígaselo no, dígaselo a su hijo que ve-
rás qué rápido la enseña.
DA2_H3: El problema es que no se ponen a pre-

guntarle...
DA2_H2: Hay gente que no van a entender la in-
formática nunca en la vida.
DA2_M4: Exactamente.
DA2_H3: Lo dan por hecho que todo el mundo 
tiene que saber de todo.
(…) DA2_M1: Quien no tiene hijos, pues lo que 
yo te digo...
DA2_H1: Pues más problemas.
DA2_H2: Pues más problemas, más problemas.

En este punto, la principal aportación de estos gru-
pos radica en cuestionarse con mayor claridad y 
contundencia la calidad del servicio presencial, al 
no haber sido restituido tras la pandemia, ante un 
servicio online o a distancia que dista mucho de ser 
universal debido a la brecha digital.

Iniciativas

Las iniciativas propuestas están estrechamente vincu-
ladas a los servicios digitales. Proponen tanto solucio-
nes digitales como presenciales. Por ejemplo, sugieren 
modificar los procesos en las Administraciones públi-
cas y todas las páginas web para que sea más fáciles la 
identificación de las acciones a llevar a cabo. 

También proponen que haya alguna persona que 
ayude a quien lo necesite. En esta línea cabe recoger 
algunos comentarios de algún participante en la que 
denuncia formas privadas de negocio que parecen 
estar llevándose a cabo con el propósito de satisfacer 
algunas de estas necesidades. 

Con respecto a los cursos también tienen una po-
sición crítica. Consideran que no están ajustados a 
las necesidades de los grupos que pretenden formar, 
por un lado, y tampoco hay suficientes para poder 
incorporar otros perfiles, por otro; aunque conside-
ran que la formación es importante. 

DA2_H4: De todas maneras yo creo que los cur-
sos no... no sirven para nada
DA2_M2: Qué va…
DA2_H4: Porque si a mí me enseñan ahora a 
usar este papel y dentro de 3 meses a usar este... 
DA2_M4: Sí, la informática va variando mucho.

DC2_H6: Luego te apuntas a muchos cursillos, 
vas a cursillos, “cursillo de internet”, vas allí y lo 

que te enseñan es a entrar a Facebook, entrar a... 
y dices no, yo lo quiero pa mi negocio, o pa... ha-
cer cosas en mi casa pa hacer la... y vas pa ver las 
redes sociales (…)
DC2_H2: No sirven pa na.
DC2_H6: Y dices “no te sirve pa nada, yo quiero 
entrar en la seguridad social y... “ “no, no, es que 
esto es para redes sociales”, entonces no me inte-
resa, es verdad hacen cursillos pa eso, pa redes 
sociales... (…)
DC2_H3: H6, es la pura verdad, cursos, cursos 
que te enseñen... Yo a día de hoy, aunque me gus-
te mucho, yo no sé hacerme la declaración de la 
renta, y tampoco sé... cogerme una cita en Ha-
cienda, no tengo... Bueno el otro día cogí en el 
CAISS pero fue por casualidad, no sé ni cómo lo 
hice (…)

Otra de las ideas sugeridas es eliminar los robots en 
las consultas telefónicas y proporcionar siempre un 
número de teléfono gratuito con una persona, para 
poder aclarar las dudas. En cambio, la principal su-
gerencia es ofrecer un servicio presencial de calidad, 
al menos a las personas que lo necesitan, sin perder 
la vía del servicio digital que ya se está implantado. 
Es decir, proponen ofrecer las dos formas. 

DV2_M6: O que tengas las dos opciones ¿no? Si 
tienes que preguntar alguna cosa...
DV2_M1: Yo pienso que las dos opciones sería 
ideal.
DV2_M2: Pero la medicina por teléfono... la me-
dicina por teléfono...
DV2_M1: Yo digo que tengamos la opción, que 
tengamos las dos opciones, lo que ella dice, o 
vienes aquí o te hago la cita por internet o por 
teléfono, que puedas elegir. En el banco puedes 
elegir si quieres que te atienda una persona tie-
nes que ir... 
DV2_M6: Exactamente.
DV2_M1: Que en la Administración puedes ele-
gir si quieres que te atienda una persona... eso es 
lo que, lo que... a mí me gustaría. También por el 
tema personal porque, por lo que decíais antes 
¿no?, que hablar siempre con máquinas es tan im-
personal y tan frío... también por llegar a eso, a 
que haya un contacto, es lo que estamos pidiendo.
DV2_M5: No, sí, iba a decir lo mismo, que ten-
gas las dos opciones porque si no hay veces que, 
claro, gente ya más mayor, pues es que no, no... 
no sabe...
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7
Tendencia “digitalización”

El grupo más joven del estudio coincide con los 
otros grupos en la percepción de que la digitaliza-
ción es una consecuencia lógica de las innovacio-
nes tecnológicas, que afecta a muchos ámbitos y que 
continuará en un futuro. 

DA3_M6: Eh... a ver a mi al principio fatal por-
que yo me he tenido que adaptar un montón a 
todo (…) pero una vez que me he metido en el 
mundo, que lo conozco... me parece super prác-
tico. (…)
DA3_M8: Eh... yo igual, lo veo super práctico, lo 
que no veo es que quizás solamente se... se tiene 
como esa forma de... de... eh... por móviles, orde-
nador... por el tema, a lo mejor, de las personas 
mayores, las personas que no tengan acceso, o 
sea... (…) estás superado en el mundo real y no 
puedes tener acceso a todas esas cosas. Entonces 
yo lo veo bien porque es super práctico, es super 
accesible pero no lo veo que solamente sea esa 
vía o esa forma de... 
(…) DA3_M5: (…) Entonces son cosas que a mí 
me parecen bien, me parece bien que todo esto 
avance, pero me parece que hace falta mucha 
información, mucha, ha sido como un salto de 
repente y porque sí y por imposición y yo no lo 
veo bien. 
– Todas asienten – 

DC3_H4: Yo mi opinión es que estamos en una 
evolución de... de todo, de la sociedad, de toda 
la industria, de todo, de todo va... tecnologizado, 
todo va... en internet, todo irá a más, a más, a 
más. Entonces yo creo que es un avance.
DC3_H1: Aunque a mí me parece que es necesa-
rio en la pandemia lo aceleró al 1.000% porque 
íbamos como muy lento (…), pero ni si quiera a 
veces sabemos entrar a ese espacio que hay que 
llenar porque... porque nos hace falta informa-
ción.
DC3_M2: Ha dicho más o menos lo que iba a 
decir yo, que aun sabiendo de tecnología y tal 
pues lo quiero, pues para por ejemplo por cir-
cunstancias hay que hacerlo con tecnología y con 
la pandemia, pues claro, me ha tocado utilizarlo 

7. La generación X

mucho y para según qué consultas te pone, por 
ejemplo, en sanidad “tal, vaya a esto y tal” y no 
encuentras donde tenías que ir (…).
DC3_M4: A mí me parece bien pero pienso que 
no ha habido una transición, que ha sido como 
muy rápido y falta una alternativa para la gente 
que no sabe o no aprende tan deprisa, pueda ac-
ceder a... a hacerlo de otra manera, manual o... 
presencialmente. (…)
DC2_M1: (…) Ha avanzado mucho, necesita-
mos de ese avance porque de aquí para adelante 
cada vez va a ir a más y nosotros los que no nos 
actualicemos nos vamos a quedar anclados, mí-
nimo, porque es el futuro y cada vez lo hará más 
(…).

DV3_H8: (sobre la digitalización) Yo pienso que 
es una tendencia al alza. La mayoría de empresas 
ya te lo comunican prácticamente todo por vía 
internet y vía electrónico... el papel está dejando 
de llegar a las casas, prácticamente, entonces... 
(…).
DV3_H5: Y además no se puede parar, o sea, 
quiero decir, esto ya es... va para arriba y ya es 
que el 99% de la gente tenemos ya internet en 
casa o en el teléfono porque si no estas perdido, 
sin internet estas perdido, si quieres relacionarte 
con la administración y no tienes internet... es-
tas perdidísimo, y con los bancos ya ni te cuen-
to porque ya ni te atienden, los bancos ya ni te 
atienden. (…)
(…)
DV3_H1: Yo creo que la pandemia ha acelerado 
10 años... 
DV3_H8: Sí.
DV3_H1: ...y con la pandemia todos hemos mi-
rado por internet y si no teníamos internet pare-
ce que no... 
DV3_H3: Nada, no, no hacías nada, no hacías 
nada.

Según las opiniones recogidas, la pandemia aceleró 
el proceso de digitalización. El uso de las tecnologías 
de la comunicación e información en el confina-
miento, si bien demostró la utilidad de las mismas, 
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también hizo emerger las brechas existentes, entre 
las que la edad es una de las más mencionadas en los 
grupos. En ese momento no toda la población esta-
ba preparada y, dado que muchas de aquellas solu-
ciones permanecen aún hoy (pese a estar retomando 
la presencialidad), los grupos en situación de vulne-
rabilidad son los que sufren las consecuencias. Esta 
digitalización la consideran impuesta; aunque inter-
net en sí mismo no debería ser imprescindible. 

DC3_H2: Sí, pero yo mi primera compra por 
Amazon fue con la pandemia.
DC3_M3: Pero videollamadas, por ejemplo...
DC3_H3: Es que eso estaba antes de la pande-
mia, las compras se hacían antes igual.
DC3_M3: ...se hacían, pero desde la pandemia 
mucho más.
(…)
DC3_H4: Yo creo que sí que aceleró el, también 
los trabajos, porque claro la gente no podía ir a 
trabajar, entonces eso ha hecho...
DC3_H2: Trabajar desde casa.
DC3_H4: ...que... el trabajar desde casa y tal, eso 
lo ha acelerado, en otras cosas es lo que decía-
mos, yo nunca había comprado en el Mercadona 
por internet.

DV3_H7: (…) es que creo que se ha hecho todo, 
no sé, con esto de internet también es como mu-
cho más barato, más barata la atención, más ba-
rato todo lo que compras por internet, más bara-
tas las relaciones, más barato el contenido, más 
barato el entretenimiento... (…) Creo que inter-
net es una forma de control más, o la definitiva 
(…)
DV3_H6: Tiene razón ¿eh?
DV3_H7: Barato, malo, feo, insulso... que dices 
“sí...”
DV3_H6: Ya la gente no se conoce cara a cara 
tampoco.
(…)
DV3_H5: Es que antes no era obligatorio, quiero 
decir, tú podías vivir sin internet, pero ahora con 
que tengas un hijo ya olvídate porque los debe-
res, la no sé qué, la matricula del colegio...
DV3_H8: Todo.
DV3_H5: ...eso todo lo tienes que hacer por in-
ternet.
DV3_H2: Recoger las notas...
DV3_H6: Ahora las notas, exacto, cualquier fa-
milia.

(…)
DV3_H2: (imposición de internet) Hombre por 
lo que estamos viendo, eh...
DV3_H7: Hombre, y tanto que te lo imponen...
DV3_H6: Sí, te lo imponen para todo, porque si 
tú quieres gestionar algún documento tiene que 
ser por internet y no puedes hacerlo presencial-
mente.
DV3_H7: No, no lo haces, no lo haces y ya está.
DV3_H3: Ya, pero es que necesitas hacerlo y si 
no, no puedes gestionar nada.
DV3_H6: Y si tienes que... es que puedes decirlo, 
vamos, pero...
DV3_H3: Ya no puedes hacer los pagos...
DV3_H7: Es que el problema...

DA3_M1: Al contrario, lo que te falta es tiempo, 
porque te tiras ahí unos ratos interminables…
DA3_M8: No, no es imprescindible.
DA3_M2: No, igual no es necesario, pero si no 
lo... pero si no te adaptas, pero te vas fuera.
DA3_M7: Claro.
DA3_M8: Entonces no es imprescindible, pero 
lo hacemos.
DA3_M4: Eso, ahí está.

A lo largo de las reuniones emergen valoraciones 
tanto positivas como negativas. Entre las primeras, 
la posibilidad de realizar algunas tareas cuando pue-
des es una de las más destacadas. Entre las segundas, 
además de la pérdida de comunicación, los grupos 
también comentan el efecto en la salud, por el estado 
de ánimo o nivel de estrés si no funciona la página 
(cuando el trámite es necesario), estar pendiente del 
teléfono, la vida sedentaria que facilita o la pérdida 
de memoria. Mencionan también, como elementos 
negativos, las noticias falsas y el control, este último 
por conseguir todos los datos. Hay algunas personas 
que reconocen desconfiar de internet, por ejemplo, 
a la hora de hacer la compra digital.
 

DA3_M2: ¿Por desconfianza?
DA3_M1: Sí
DA3_M2: No porque no sepas.
DA3_M1: No, no, por desconfianza, porque 
cuando tengo que comprar algo no lo compro 
por internet, sobre todo eso, la verdad.
DA3_M6: Luego el sentimiento de las nuevas 
tecnologías... el sentimiento de la ira, de la frus-
tración, de la desconfianza... 
DA3_M1: Sí, sí, sí.

DA3_M6: Porque ella se estaba enfadando por-
que no le salía, yo me enfado un montón tam-
bién, (…) todo eso es lo que nos generan las 
nuevas tecnologías también, que no te sale hacer 
algo y yo he llegado a decir palabrotas ¿eh?

DC3_H2: Yo en conjunto en esto diría que... 
aparte de todo lo que se ha hablado, que estoy de 
acuerdo, es que nos volvemos sedentarios. Hay 
personas que trabajamos con internet, y si no 
tenemos otro trabajo cuando llegamos a casa es 
que... nos vuelve sedentarios. (…)
DC3_H3: Yo creo que tanto de bueno tiene, 
como tiene de malo, sí. Eh... y que va demasiado 
rápido, la cosa va demasiado rápida. (…)
(…) DC3_H1: ¿Y cómo las consumes? Fíjate que 
las fake news, las fake news son algo que... incluso 
pasan a los periódicos y tú has visto que muchos 
han tenido que corregirse.
DC3_M4: Sí, sí
DC3_H1: Si les pasa a ellos con esos filtros que 
tienen, ahora a un pobre mortal como yo ¿sí? O 
sea yo poco, o sea yo... (…)

DV3_H8: (con respecto al control) De todas for-
mas yo también te digo una cosa, el error lo co-
metemos nosotros.
DV3_H7: Claro, aceptamos todas las cookies... 
pero es que si no las aceptas no puedes entrar.
DV3_H8: Te ponen nervioso, te ponen un mon-
tón de pantallas y tú quieres entrar al sitio ¿qué 
haces? “sí, sí, sí, sí, sí” pero no lo leemos.
DV3_H5: Claro. 
(…) DV3_H7: Es que muchas veces son obli-
gatorias.

Las generaciones ante la digitalización: 
los grupos X

En materia de tecnologías de la información y de la 
comunicación, los participantes de los grupos crea-
dos se perciben como parte de una generación dife-
rente a la de sus hijos y al grupo de adultos de edad 
más avanzada. Entre los rasgos autoatribuidos, y 
aunque admiten que en su generación puede haber 
personas que tengan dificultades con las tecnologías 
y con internet, se considerarían en general compe-
tentes, pues consiguen incorporarlas en su vida co-
tidiana.

DA3_M7: No, la mayoría no, todo el mundo de 
nuestra edad sabe perfectamente manejarse así, 
habrá quien no, pero...
DA3_M5: A ver, tienes que hacerlo 7 veces, pero 
al final...
DA3_M6: Por lo menos lo básico sí que lo...
(…) DC3_M1: (…) todo lo que puedo yo lo hago 
por internet, todo lo que puedo. Y hay muchas 
cosas que encuentro dificultad en hacerlas, por 
eso, por no ser intuitiva, porque no soy una crack 
de internet, pero me meto, yo soy como que au-
todidacta y curiosa ¿sabes? me meto ahí y empie-
zo, busco, busco, busco hasta que logro hacerlo, 
luego me dicen “¿oye cómo lo has hecho?” digo 
“pues no sé explicar cómo lo he hecho, pero me 
he metido hasta que lo he logrado hacer”, que me 
meto.

En términos de tramos de edad, se sitúan entre los 
40 y los 50 años. Algunos grupos incluso llegan a in-
cluir los 65 y 70 años, es decir, hasta aquellas perso-
nas que realmente no han convivido con internet en 
la mayor parte de su vida. En cualquier caso, como 
se ha expuesto en el punto anterior, la pandemia se 
considera un acontecimiento clave para la digitali-
zación de los servicios y, aunque internet existiera 
hace años, no se habría introducido masivamente en 
todos los hogares, ni se hubiera aplicado a todos los 
servicios mencionados en los grupos. 

DA3_M8: Mi hermano tiene más de 50 y...
DA3_M2: Sí, pero sí...
DA3_M8: ...coge los vuelos...
DA3_M2: Yo también.
DA3_M8: Yo no sé cómo se los cogen...
DA3_M6: Bueno, creo que hasta los 50 lo lleva-
mos bien.
DA3_M2: Yo tengo 48.
DA3_M4: Yo creo que hasta 50 nos enteramos.
– Dicen que sí – 

DV3_H8: Yo digo una cosa, que internet no tiene 
5 años.
DV3_H5: Claro.
DV3_H8: Internet tiene muchos años.
DV3_H6: Sí pero antes no era tan obligatorio 
como ahora.
DV3_H8: Sí, o sea, internet yo pienso que sí está 
en los hogares ya hace 30 años o 25 años...
DV3_H6: Sí pero antes solo lo tomabas como 
una ventaja.
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DV3_H8: ...30–25 años que existe en las casas, 
pero qué generaciones, ¿qué generaciones real-
mente no han convivido con internet de seguido?
DV3_H6: Las personas mayores.
DV3_H8: Las personas muy mayores.
DV3_H5: Ya, claro…

Con la generación de mayor edad se sienten uni-
dos por el recuerdo de un mundo sin internet y sin 
móviles, que se aleja de la experiencia vital de la ju-
ventud actual. A este respecto, se detectan discursos 
coincidentes con todos los grupos anteriores; inclu-
so participantes que perciben que no tienen un buen 
nivel de destrezas en internet. La empatía también 
se evidencia con mayor claridad en aquellas perso-
nas que transmiten que sienten una digitalización 
impuesta. El discurso que sobresale es que se trata 
de una obligación por falta de alternativas, sobre 
todo en ciertos ámbitos laborales y, principalmente, 
en los preceptivos trámites administrativos y banca-
rios; es decir, en aquellas tareas propias de la vida de 
un adulto en nuestra sociedad. 

De igual forma, son conscientes de que el móvil, 
principalmente, afecta a las relaciones sociales por-
que ellos han vivido una sociedad que el grado de 
conexión de internet no era comparable con el ac-
tual. A este respecto, es indiscutible que internet, y 
otras innovaciones tecnológicas como el smartpho-
ne, han provocado un cambio en nuestras socieda-
des; y ese es el contexto en el que crecen los jóvenes 
a los que hacen referencia los grupos.  

Los grupos X y los diferentes niveles de 
brecha

Los niveles de brecha digital se sitúan atendiendo a 
una lógica acumulativa. El acceso, el uso y la utili-
dad, representan tres situaciones distintas pero re-
lacionadas, en las que se precisa conseguir evitar la 
primera para poder superar la segunda y, tras el uso 
y la adopción, poder llegar a considerar la tercera.

Al poner el foco en el acceso, estos grupos tienen 
una posición muy similar a los otros seis. Es decir, 
su percepción es que no existe acceso universal. En-
tre los principales motivos, de nuevo, se encuentra 
el económico, aunque también mencionan los estu-
dios o el lugar donde vives. También se debate sobre 
la posibilidad de acceso gratuito a internet. 

DV3_H1: Yo creo que no, que no va a haber in-
ternet gratis.
DV3_H5: Pero ya la dan, no es que la vayan a dar, 
es que el internet ya es gratis...
DV3_H6: En algunos sitios, en los metros...
DV3_H5: ...en los sitios públicos, en la bibliote-
ca, es decir...
DV3_H6: En los sitios del Ayuntamiento.
DV3_H5: Hay 76 puntos gratuitos que van a po-
ner este mes, 76 en Valencia.
DV3_H1: Pero en los municipios te digo yo que 
no será. Yo he trabajado en la compañía Telefóni-
ca, en lo que era el bono de digitalización ¿vale? 
Internet no lo incluía, internet ni dispositivos 
móvil ni nada, todo era pa digitalizar la empresa 
¿vale? (…)

A este respecto, se plantean la obligación o no de 
garantizar el acceso universal, incluso aunque se 
suponga que es un derecho. Este enfoque puede 
contrastar con las acciones realizadas en el confina-
miento, según otro participante, por las que fueron 
distribuidos dispositivos y tarjetas de conexión para 
garantizar la continuidad de la escuela obligatoria 
en aquellas familias sin medios suficientes. Estos 
testimonios invitan a reflexionar sobre internet en 
términos de derechos y de obligaciones.  

En cuanto al segundo nivel de brecha, los grupos 
de estas edades mencionan tener un uso habitual y 
variado. Sin embargo, posiblemente porque se les 
presupone una gama de acciones amplia, llama la 
atención que algunas personas participantes prefie-
ran no realizar ciertas funciones o consideren que 
no tienen niveles de competencia elevados para lle-
var a cabo algunos trámites. De igual forma, aunque 
el móvil se utiliza mucho, algunos miembros de este 
grupo expresan tener rutinas de desconexión. 

DA3_M1: Sí, pero YouTube es... pa cocinar y pa 
to...
DA3_M2: No, pero yo también, es más, una vez 
me pasó eh... estando manejando y se me pinchó 
la rueda y estaba en medio de la nada con mi ce-
lular mirando cómo colocar una rueda.
(…) DA3_M1: A ver, o en Google, entras en 
Google “qué es esto, qué...” y te ayuda bastante, 
la verdad, eh...
DA3_M7: Yo es que no soy muy partidaria tam-
poco de YouTube, redes sociales... soy un poco 
negada. Bueno sí que me manejo bastante pues 

para coger cita, para ver las cosas del banco, to-
das esas cosas bien, pero ya está, ya no me pidas 
más.
(…) DA3_M8: Hoy día compras hasta ropa por 
internet y sacamos conciertos por internet y de 
todo.
DA3_M1: Yo no saco conciertos ni entradas por 
internet.

DV3_H6: No sabes de algo, le preguntas a Goo-
gle y te lo dice, es como si tuvieses un tío muy 
inteligente tol rato contigo...
DV3_H5: Sí, es como tener...
DV3_H6: ...quiero saber eso “Google...”
DV3_H5: ...una enciclopedia en la mano...
(…) DV3_H3: Y ahora tenemos, ahora tenemos 
el Alexa...

DC3_H3: ... y a mí perdonad que haga hincapié 
pero humanidad, dejar un poco la tecnología 
de... es demasiado, demasiado esclavo del telé-
fono y yo... sí, tengo Facebook, tengo Tablet, lo 
miro... pero tampoco estoy... miro también noti-
cias pero... (…)

Finalmente, en cuanto a la utilidad de internet, el 
beneficio se refleja en las ventajas mencionadas. En-
tre ellas, se deben añadir situaciones de salud en las 
que parecen ayudar especialmente cuando las per-
sonas deben permanecer en la vivienda. También 
para hacer tareas cotidianas y del hogar, como la 
compra o aplicado al ámbito laboral. 

DC3_M2: (…) pues un día estas fastidiada y, por 
ejemplo, hacer la compra por internet a mí me ha 
venido muy bien, a mí me beneficiaba porque en 
tal momento, por salir, por circunstancias, aparte 
de la niña, entonces me ha ido bien tener esa op-
ción que antiguamente no la tenías (…)
DC3_M3: (…) en mi caso de... sufro de (dice la 
enfermedad), entonces de poner una olla de... de 
cocción que se hace todo a la vez y lo pones ahí, 
para mí a veces me viene bien, desde mi casa lla-
mar al médico a veces que a lo mejor digo “voy al 
médico” y no me siento bien para ir (…) 
DV3_H2: Yo tengo una... yo tengo una particu-
lar diferencia porque para mí particularmente 
internet ha facilitado muchas cosas en mi vida 
familiar, porque ahora por ejemplo el tema del 
supermercado, cuando íbamos mi señora y mis 
hijos al supermercado, íbamos con una lista y 
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nos volvíamos y nos volvíamos con dos carros...
DV3_H6: Sí, sí, sin tener ni cursos me manejo 
porque para mirar cosas, para saber del trabajo, 
y ahora, por ejemplo, salgo y miro a ver si tengo 
algún correo (…)

Percepción del uso de las tecnologías 
por parte de otras generaciones de 
mayor edad

En algunos casos transmiten una percepción de las 
generaciones de mayor edad estereotipada, pero 
otras intervenciones se cuestionan las edades u opi-
nan aportando ejemplos concretos o desde la propia 
experiencia. 

En general, consideran que los adultos de edad muy 
avanzada no pueden integrar las TIC en sus vidas, 
por lo que precisan alternativas o ayuda; pero tam-
bién contemplan la posibilidad de que puedan tener 
un buen manejo de internet para comunicarse, sobre 
todo con el móvil, máxime si tienen medios, familia 
que pueda enseñarles o cierto nivel de estudios. 

También transmiten que hay adultos mayores que 
deciden no utilizarlas, o personas que hay algunas 
tareas que sí realizan (WhatsApp, videollamadas, 
fotos e, incluso, redes sociales), pero otras deciden 
no hacerlas, por desconfianza o por otros motivos. 
A este respecto, hay acuerdo en que las principales 
dificultades emergen con la digitalización de los 
servicios y la falta de alternativas. En estos grupos 
también hay quien utiliza la empatía para referirse a 
la falta de sensibilidad con estos colectivos. Aunque 
también exponen ejemplos de servicios de teleco-
municaciones, incluso de la propia banca, que ya es-
tán priorizando la asistencia presencial o telefónica 
de los adultos mayores.  

DC3_M1: (La digitalización de los servicios 
¿aporta las mismas ventajas a toda la población?) 
No. A la población mayor...
DC3_M2: Claro.
DC3_H2: Ese es el error.
DC3_M1: Es el gran fallo. Porque ellos no saben 
manejar, por mucho que algunos de nuestra ge-
neración tengan un poquito más de dificultad a 
veces, no todos, pero en la generación que está 
más allá que nosotros, que le cuesta bastante 
más, ellos no lo manejan nada, casi nada, hay al-

guno que sí ¿eh? ojo, pero les cuesta mucho más 
y yo les veo muy desfasados, muy... ¿sabes? como 
que los han quitado, les han echado del mismo 
mundo así y es horroroso…
DC3_H2: Sí, bueno, era básicamente lo que ha-
bía dicho antes ¿no? es cierto que para nosotros, 
eh... todavía con nuestra edad lo manejamos 
pero para esas personas... Que yo lo he vivido 
¿no? en el banco y... y es una cosa que no puedes 
hacer por cajero, que vas a... y justo delante de mí 
hay una persona mayor y le están diciendo que 
no, que para sacar dinero, siempre que no sea 
más, que tiene que usar el cajero, por favor. (…)
DC3_M2: Que respecto a lo que está diciendo 
ella, es que yo creo que nos estamos confundien-
do un poco, eh... eso no es culpa de las tecnolo-
gías y tal, eh... eso es empatizar las personas con 
el resto del mundo.
(…) DC3_DC3_M2: Os hablo de …, por ejem-
plo, tú tienes un problema y llamas y cuando lla-
mas dicen “si usted es mayor de 65 años dígalo y 
se priorizará su llamada”. 
(…) DC3_M4: En la tarjeta también.
DC3_M2: (…) llamé y como que te pasan antes 
por si necesitas atención especializada, entonces 
están priorizando.

DV3_H3: Es que por ejemplo, vas a un banco o 
algo y sobre todo a la gente mayor, la gente ma-
yor yo pienso que le tendrían que ponerle una 
persona que le ayudara a cuando va al cajero o lo 
que sea porque es lo que... 
DV3_H5: Sí, ya te digo, desde la campaña que ha 
hecho el señor este mayor, los atienden un po-
quito, pero quiero decir...
DV3_H6: Sí, es verdad.

Percepción del uso de las tecnologías 
por parte de otras generaciones de 
menor edad

Los grupos más jóvenes están creciendo o han creci-
do con internet y con los móviles. Además, el propio 
sistema educativo los orienta y actualmente pueden 
especializarse en más campos vinculados a las innova-
ciones tecnológicas. Por lo tanto, su punto de partida 
ante la aceleración de la digitalización y con las nuevas 
tecnologías es distinto. Son considerados expertos. 

Con todo, los colectivos que consideran beneficia-

rios de las ventajas de las TIC en la actualidad son 
las personas adultas jóvenes, desde los 20 años hasta, 
incluso, los 40 años. En algunos casos también men-
cionan los 50 años. En esta línea, aunque son nativos, 
ni la adolescencia ni la infancia entrarían realmente 
a formar parte de esta apreciación, dado que los usos 
responden también a las posibilidades y necesidades 
asociadas a los adultos. Además, la valoración de los 
usos por parte de las niñas y los niños, en la infancia, 
pone el foco en las decisiones que toman los padres, 
como ocurría en otros grupos.      

DA3_M6: En pleno auge... 20–30, en pleno auge. 
Porque ya pues estudias, quieres viajar... 20–30 
es un poco...
DA3_M4: Y más…
DA3_M2: Un poco más amplio, sí.
DA3_M6: Bueno, 30–40 también. 
DA3_M2: Sí, yo tengo los 40.
DA3_M6: Yo tengo 40 y tampoco sé todavía...
DA3_M2: Yo tengo 48 y... y ya...
DA3_M6: Buscar chollos, todo esto de las App a 
mí me cuesta ¿eh? aún no le he cogido la mane-
ra, siempre tengo que pedir ayuda a alguien que 
sepa más.

DC3_M1: (…) los más jóvenes dependen de su 
ambiente familiar, de su entorno, parte de una 
necesidad u otra. Yo creo que... yo creo que es 
así, que depende. (…)
DC3_M1: Exacto, de la edad no, yo creo que más 
que la edad es del entorno, de... de la predisposi-
ción también.
DC3_M2: Yo creo que es dependiendo un poco 
también de lo que hemos hablado antes, de la... 
ya no son solamente las edades, obviando la gen-
te muy mayor, está claro, que hay gente mayor 
que no sabe ni escribir con boli, eh... obviando 
esto, no es solo la edad, es también eh... la pre-
disposición de cada uno, el interés que le ponga 
cada uno (…).

Los grupos aprecian un salto generacional con los 
más jóvenes, sobre todo, desde la aparición del 
smartphone, pues el móvil está en el centro de la ma-
yor parte de los ejemplos. En este sentido, también 
consideran que las personas más jóvenes realizan 
un uso abusivo, aunque cuando mencionan a los 
adolescentes hay cierta controversia. Algunos creen 
que no es posible establecer un control y otros que 
esto depende de la educación previa y del entorno. 

En este punto, se introduce el control temporal y la 
educación en contenidos, según la etapa vital. En 
cualquier caso, también se aprecia autocrítica cuan-
do destacan que la sociedad al completo fomenta el 
uso del móvil. 

DA3_M3: O buscar en enciclopedias o en dic-
cionarios.
DA3_M5: O en diccionarios también.
DA3_M3: Y ahora tú le das a mi sobrina que es la 
que más así cerca tengo una enciclopedia y dice 
“vale ¿y esto cómo se busca?” 
DA3_M2: “¿Esto qué es?”
DA3_M3: “¿Va en orden alfabético o cómo va?” 
y ella se pone en el Google “tal, tal, tal” y ya te lo 
pone todo resumido y mucho mejor.

DC3_M3: Eh... sí. Bueno, lo que quiero decir es 
que, por ejemplo, en los niños, yo tengo nietos y 
yo veo mucho, mucho ordenador en ellos, eh... 
eso está bien porque es la época en que estamos, 
pero yo creo que debería haber un control más 
porque los jóvenes... 
DC3_H3: De hecho, los padres...
DC3_M3: ...si nosotros no sabemos nada, los jó-
venes...
DC3_H2: Yo creo, yo creo, yo creo que ese pro-
blema de los padres, es otra cosa de la que ha-
blar…
DC3_H3: Pero lo que pasa es que los chavales 
hoy día te pegan la vuelta...
(…) DC3_M4: Yo quería decir un poco que tam-
bién los niños y los adolescentes nos copian, en-
tonces si nosotros somos los que estamos todo el 
día con el teléfono…
DC3_H2: Somos su ejemplo.

En cuanto a la capacidad innata de los jóvenes para 
realizar cualquier tarea relacionada con internet, se 
detectan posturas críticas, sobre todo si han trabaja-
do con personas más jóvenes en aplicaciones de ges-
tión, lo que lleva a cuestionarse si están tan prepara-
dos para los trámites administrativos digitales. Con 
todo, consideran que son muy capaces de aprender. 

Relación con otras generaciones y 
situaciones intergeneracionales

Como se ha visto, en general, del discurso de estos 
grupos se desprende que tienen un nivel de destrezas 
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suficiente para defenderse ante la digitalización y los 
trámites digitales. Además, transmiten que el nivel 
de aptitud depende de la generación. Así, creen que 
ellos tienen más destrezas que los mayores y menos 
que los jóvenes. Teóricamente, ante situaciones en 
las que precisan ayuda, esta podría seguir una pro-
gresión similar a la descrita en otros grupos; aunque 
en alguna ocasión se saltan una generación, depen-
de del nivel de competencia autopercibida, de las 
edades de las nietas y los nietos y del tipo de trámite 
a realizar. 
 

DA3_M2: (¿pensáis que la ayuda siempre es de los 
hijos a los padres?) Sí
DA3_M1: Lo normal sí.
DA3_M7: En mi caso sí.
DA3_M4: O los nietos... no, no, en mi caso no. 
Me acuerdo una vez que le enseñé a mi hija algo 
de Bizum que ella no sabía y dije “anda ¿ves? 
ahora yo te estoy enseñando a ti” 
DA3_M4: Como que ahí al revés (…) En general 
sí. Mi hija me ayuda a mí y yo ayudo a mi madre 
de muchas formas. 
(…) DA3_M7: Con la tecnología sí.
(…) DA3_M2: Mi... mi mamá y mi papá siempre 
se apoyan en mi hijo (…) A mí sí, porque mi hijo 
sabe que yo me agarro de él, o sea, que mi mamá 
ni me confía, me dice “tú vete”.
(…) DA3_M6: Pero porque... volvemos otra vez 
a la edad...
(…) DA3_M2: Porque son más rápidos.
DA3_M6: Volvemos otra vez a la edad, es que 
volvemos otra vez a la edad, porque tú hija qué 
tiene, ¿20 has dicho?
DA3_M2: Mi hijo tiene 20 y sí, claro, mi mamá...
DA3_M6: Claro se salta, se salta a la de 50... y 
baja a la de 20, sí
DA3_M1: Yo estoy con ella también.
(…) DA3_M4: Depende de la edad de los nietos.
DA3_M8: Depende.
DA3_M4: Si tiene 5 años, no.
DA3_M5: En mi caso, mi madre me llama a mí 
y si ya no se lo soluciono me dice “pues llama a 
la nena”.
(…) DA3_M4: Es que depende de la edad del 
nieto, porque si es un nieto de 8 no, pero si tienes 
un nieto de 17 y es muy bueno... vas a confiar 
más en el de 17 que en tu hijo que tiene 40 años 
o 50, que seguro que te lo hace así.
DA3_M6: Sí, claro.
DA3_M4: ¿Qué te va a tener menos paciencia? 

Seguramente, pero que te lo va a resolver, segu-
ramente también. 
(…) DA3_M2: (sobre la ayuda de los nietos en 
trámites bancarios) No, ahí no.
DA3_M5: Yo en eso... no.
DA3_M1: En eso, no.

Sin embargo, si se sigue la anterior lógica, los parti-
cipantes de estos grupos, en caso de ayuda, deberían 
solicitarla a sus hijos, sobre todo en aquellos trámi-
tes que lo requieren por su dificultad, pero no pare-
ce ser generalizado. De hecho, la supuesta ayuda so-
licitada a las hijas y los hijos solo es mencionada por 
algunas personas participantes. Otras, en cambio, 
intervienen para señalar que a los jóvenes les cuesta 
enseñar, en la línea de los grupos de otras edades. 
Como consecuencia, existen algunas barreras tanto 
para solicitar ayuda como para recibir aquella que se 
espera, si fuera necesaria. 

DV3_H5: (con respecto a la atención presencial 
hacia los adultos-mayores) Pero es que eso es solo 
si eres muy mayor, quiero decir, como tengas 50 
o 60 y no sepas hacerlo, te mueres del asco…
DV3_H6: Cuando quieres ir al Ayuntamiento, 

cita por internet, ir al médico, cita por internet, 
para cualquier cosa por internet y si no sabes de 
internet, estás perdido (…)
(…) DV3_H5: (los jóvenes) Como mucho te lo 
pueden explicar una vez...
DV3_H4: Una vez y si no, fuera.
DV3_H5: ..., sí, una vez y, si no lo has entendido 
ya... eres gilipollas.

DA3_M4: A mí me pasa que a veces me encuen-
tro con algunas situaciones que me cuesta gestio-
nar ¿no? y entonces... tengo una hija que es muy 
hacker y en seguida me lo hace, pero claro, me lo 
hace ella.
DA3_M7: Claro, no te lo explica.
DA3_M4: Entonces no me lo explica y si me lo 
tiene que explicar ni si quiera sabe cómo expli-
carlo porque es como muy intuitivo, ella lo hace 
como... como lo va sintiendo o como le va salien-
do y de carambola lo emboca ¿no? Claro y yo... 
estoy con la libretita al lado y me quiero anotar 
el paso a paso…
DA3_M2: Sí, sí
DA3_M4: ¿No? que muchas veces sí que lo hago, 
si es una cosa que es de mi trabajo y después la 

voy a tener que implementar y seguirla haciendo 
yo digo “espera, pantalla por pantalla” y me voy 
anotando “la tecla tal, después le hago una flecha, 
la ventanita tal, me hago otra flecha...” 
DA3_M2: Eso nos pasa a los de 40.

DV3_H5: Ellos, por ejemplo, tienen hijos más 
pequeños, pero el mío tiene 18 años ya, es infor-
mático, y él perfectamente.
DV3_H4: Ya te enseñará cosas a ti.
DV3_H5: Obviamente, hay algunas cosas que si 
me puede ayudar en cualquier cosa pues sé que 
cuento con él.

Estos grupos exponen algunos ejemplos en los que 
sus padres solicitan ayuda o ellos intervienen. De 
nuevo, coinciden en que es la familia la principal 
fuente de apoyo para las generaciones de edades 
más avanzadas. 

DA3_M7: (los adultos mayores piden ayuda a…) 
Mi madre a mí. 
DA3_M2: A los hijos, suelen pedir a los hijos. En 
mi caso, mi mamá al nieto, a mi hijo.
DA3_M6: Sí.
DA3_M4: Mi madre... mi madre pide ayuda a 
mis hermanos que están en Argentina o a mi cu-
ñada que también son, que trabajan bastante con 
el ordenador y la ayudan.
(…) DA3_M4: (…) Después.. que hay que tener-
les mucha paciencia porque varias veces lo van 
a hacer mal y a lo mejor eso termina generan-
do alguna cierta fricción entre quien lo ayuda y 
entonces como para evitar todos esos temas que 
son un poco incómodos... mejor no, como que 
mejor no porque este es un tema que a mí me 
cuesta y que me puede generar algún tipo... 
DA3_M7: Sí, al final te dicen “hazlo tú”.

DC3_H4: (y los mayores…) Con ayuda de un fa-
miliar y pidiendo ayuda, a quien sea.
DC3_M1: O a la vecina... con ayuda de alguien.
DC3_H4: Claro, piden ayuda y tienen que tener 
a alguien.
DC3_M1: Alguien.
(…) DC3_M4: Generalmente es a mí a quien vie-
nen a... pedir ayuda porque trabajo en esto, pero 
sí que me ha pasado tener que llamar a soporte y 
demás para... para determinadas cosas que no he 
sabido hacer (…)
(…) DC3_M1: Mi madre necesita ayuda con 
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todo, no sabe hacerlo ella misma, no sabe... (…) 
pero creo yo que pasa a muchas personas mayo-
res también.

Servicios digitales

Las y los participantes destacan la utilidad y la ven-
taja de servicios concretos. La compra online se 
pone como ejemplo de servicio ajustado a las nece-
sidades de la sociedad que consideran útil. Tener la 
información en internet y poder acceder a ella cuan-
do se quiera o pueda contribuye a tener una percep-
ción positiva de los servicios digitales en términos 
de gestión de tiempo. También destacan la reduc-
ción de precios de los bienes de consumo o servicios 
ofrecidos por el canal digital en comparación con 
los presenciales. 

Cuando se pregunta directamente por las páginas de 
otros servicios ofrecidos, como la aplicación relacio-
nada con los servicios de salud, también enumeran 
ventajas en situaciones concretas. En estos casos, las 
desventajas se orientan hacia la cita telefónica (salvo 
alguna excepción), la presencialidad y el funciona-
miento del sistema de salud en general. 

En cuanto a los servicios bancarios también desta-
can ventajas referidas al acceso a la información y a 
la posibilidad de realizar gestiones fuera del hora-
rio comercial, pero el soporte del banco tampoco es 
bien valorado. 

(Compra online)
DV3_H6: Ves todo sin salir de casa, coges el telé-
fono y dices ¿qué quiero ver? “esto” y dale
DV3_H3: Tiene de todo.
DV3_H2: Tiene una amplia gama de artículos a 
los que yo me puedo centrar entran en la página.
(…) DV3_H8: Estamos hablando de que Ama-
zon está pasando a ser el Corte Inglés de hace 
20 años.
DV3_H5: Claro.
DV3_H8: Tú querías que algo te funcionara o 
que pudieras saber esto y te ibas al Corte Inglés, 
lo comprabas y que no te gustaba pues te lo de-
volvías, o si salía defectuoso a los 3 meses te abo-
naban el dinero y te lo devolvían...
(…) DV3_H5: No, y el Corte Inglés tiene un 
horario, digamos, también, Amazon no, tú en 
Amazon estas a las 4 de la mañana y estas desve-

lao y te pides unos pantalones y al día siguiente a 
las 9 de la mañana los tienes en casa
DV3_H1: Amazon es que es un canal 24 horas, 
los tienes ahí…

(Salud)
DA3_M4: A mí... a mí, sin embargo, he descu-
bierto que me ponía de muy mal humor llamar 
al centro de salud y que nunca me atendieran 
el teléfono porque lo que más odio en el mun-
do es perder el tiempo, o sea, estar ahí media 
hora para pedir una cita y que esté llamando 
el teléfono tol rato y nadie te atienda era como 
que yo caminaba por las paredes y ahora me 
meto en el portal de salud y en cero coma me 
saco una cita (…)
(…) DA3_M3: ...y tienes que llamar y nunca te 
cogen el teléfono y entonces es como que hay 
ahí algo que no está... lo quieren todo telemático 
pero hay algo que no está preparado.
(…) DA3_M8: Ah, sí, lo que ha comentado ella 
de... de cuando llamas por teléfono y no lo co-
gen... y es verdad que te metes para coger cita, 
por ejemplo, tienen la cita pero a lo mejor si no 
es urgente coges una cita y la tienes para 10–15 
días, pero te acercas ahí y... y a veces estas... a ve-
ces no hay nadie, no hay nadie para hablar en-
tonces es como dicen, que pongan otros servi-
cios o pongan... que estas marcando un teléfono, 
el teléfono ni si quiera suena (…)

(…) DC3_M2: (…) Yo ahora con el tema pan-
demia ha habido muchísima gente que no para-
ba de quejarse de que han estado sin atender, no 
les cogían la llamada telefónica y tal (…) es que 
yo me acuerdo, si hago memoria, que yo hace 3 
años pa ir con mi madre al ambulatorio me de-
cían que no igual, a mí me pasaba de siempre, yo 
no he notado... Y luego lo que me va muy bien es 
la aplicación de sanidad, el GVA, que yo tengo 
tantas consultas que a mí me... tenía tanto de... 
como tenían nuestros abuelos, mi madre, en el 
calendario en la cocina... 
(…) DC3_M4: Y han sacado la llamada, que an-
tes no estaba lo de la llamada y me parece feno-
menal porque hay gente que solamente necesita 
renovar la medicación.
DC3_M2: Claro, es que era una pérdida de tiem-
po ¿me explico? Yo creo que incluso se adelanta 
así porque no es lo mismo que te llame y te re-
nueve todas las recetas, que tener que ir a un am-

bulatorio a colapsar un servicio por tonterías, no 
sé, yo en tema sanidad creo que ha beneficiado.

(Banca online)
DA3_M7: Sí, lo básico de... para mí lo básico es la 
cuenta del banco, la tienes en el móvil. 
DA3_M2: Sí, salud, banco...
DA3_M7: Así – hace un gesto de inmediatez – 
todas esas cosas yo creo que la gente de nuestra 
edad sabe perfectamente hacerlo, vamos, clara-
mente...
(…) DA3_M4: A mí el soporte del banco la ver-
dad que me pone de mal humor...
DA3_M6: Yo mira, yo... yo lo conozco ya.
DA3_M4: ...No me resuelven y no me siento bien 
atendida.

DV3_H5: No, yo... yo el banco creo que es in-
finitamente más sencillo que la Administración 
pública, la Administración pública es darte ca-
bezazos contra la pared y vas a decir... igual aquí, 
ves aquí... 
DV3_H8: Pero los bancos, pero estamos en las 
mismas, el banco al fin y al cabo es una empresa 
privada...
DV3_H5: Pues por eso, por eso
DV3_H8: ...que lo que quiere es tener un bene-
ficio, lo tiene que hacer bien para tener más be-
neficio.
DV3_H5: Yo lo único que veo mal es la Adminis-
tración pública, eso sí, eso va fatal, (…)

Las páginas de la Administración pública se consi-
deran poco intuitivas; rasgo que no facilita los pro-
cedimientos, que en sí mismos son complejos. Entre 
todos los trámites considerados, la instalación de la 
firma digital es uno de los más nombrados, y no per-
ciben que haya un servicio de asistencia eficiente al 
que consultar dudas.     

DA3_M5: El certificado hay que facilitarlo por-
que (…) porque tú te lo instalas en el ordenador 
de tu casa y solo lo puedes utilizar desde el orde-
nador de tu casa.
DA3_M3: Eso sí es verdad.
DA3_M5: Yo uso más la clave permanente, lo 
que pasa que hay algunas cosas que no puedes 
porque la clave permanente, tú llevando tu clave 
y tal puedes hacer el trámite donde estés, a mí 
me pilla en su casa y tengo que hacer un trámite 
y con la clave permanente puedo, con el certifi-

cado digital no porque no voy con el ordenador 
todo el día a cuestas (…)
DA3_M3: El poder acceder a él.
DA3_M5: Claro, el acceder y hacer las cosas con 
él de una manera más fácil.
DA3_M3: Yo me lo envié por correo y entonces 
lo tengo en el correo, si necesito un ordenador 
pues me lo instalo en el ordenador y después lo 
desinstalo.
DA3_M5: Claro, lo tienes que instalar, desinsta-
lar...
DA3_M3: Sí, y es un rollo.
DA3_M5: Es un follón.
DA3_M3: Y eso sí que lo tengo apuntado porque 
no sé ni cómo se hace.
DA3_M7: Yo ni lo tengo.
DA3_M8: Es que es complicado.

Otros participantes también mencionan ejemplos 
de páginas que son fáciles de utilizar, aunque no hay 
consenso. También destacan el número de opciones 
para recibir la información como un rasgo positivo. 
Sin embargo, el servicio presencial sigue ser consi-
derado una asignatura pendiente. 

DC3_H2: Mmm... sí, más o menos es lo mismo, 
pero... por decir algo, ahora voy a poner, por 
ejemplo, una página en la que ayer entré ¿no? 
(…) ayer entré en el SEPE y para mí fue super 
fácil (…). Está muy muy muy claro. Solo que lue-
go una vez para acceder te envían un código a tu 
teléfono que tienes que poner, ya está, y te abre 
tu página con tus datos de la prestación, si has 
cobrado, si vas a cobrar, si tienes que... Creo que 
muchas, muchas empresas deberían de guiarse... 
mucho por el SEPE.
DC3_H3: Sí, hay muchas que son bastante sim-
ples y otras...
(…) DC3_H4: Sí, hay páginas que están muy 
bien.
(…) DC3_H4: La ITV también es rápido. 

DV3_H8: Yo pienso que realmente en un por-
centaje tienen la obligación, entre comillas, de 
poderte atender presencialmente, lo que pasa 
que es mucho más fácil, la gente en vez de coger 
e irse a las 5 de la mañana y estar haciendo una 
cola pues prefieren pedir cita por internet, pero 
no te están diciendo que solo te van a atender 
por internet.
DV3_H3: Pero es que eso...
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DV3_H8: Hay un límite, un límite de horas muy 
pequeños, pero te están ofreciendo ese límite de 
horas pequeño.
DV3_H3: Pero es que eso pasa cuando... es lo 
que hemos dicho antes, que si a lo mejor de aquí 
a 10 años atrás cuando tenías que hacer una cola 
o algo como dice el compañero, que tenías que 
hacer una cola de 2 horas y tal, tienes que salir 
con un poco de antelación de tu casa e irte allí, 
estar esperando, que te hicieran la gestión de los 
papeles, que te pusieran el cuño, te dicen la hora 
a la que tienes que venir, el día y el momento…
(…) DV3_H6: Yo, por ejemplo, he visto a gente 
que ha ido a la oficina de empleo y ha dicho que 
pasaba a por un papel y le han dicho “pues entras 
en internet y pides cita” y le ha dicho “si no sé 
entrar por internet” y le han dicho “pues búscate 
la vida”.
DV3_H5: Búscate la vida...

Iniciativas

Entre las iniciativas sugeridas, los grupos estarían 
de acuerdo en que una de las opciones, sobre todo 
para la población en situación de vulnerabilidad, se-
ría mantener los servicios presenciales. En general, 
solicitan que se pueda facilitar la comunicación a 
través de una persona, puesto que puede entender 
mejor la situación o puede considerar otras opcio-
nes que no están contempladas en la programación 
de una máquina. 

DA3_M3: Que debería haber opciones.
DA3_M8: Claro
DA3_M3: Tanto presencial como telemática-
mente.

DC3_H3: Yo pienso eso, es decir, que me obli-
guen a mí a, a... porque al fin y al cabo me obli-
gan a coger el teléfono y pedir una cita, a mí me 
obligan, pero por ejemplo que a la gente a partir 
de 60 años, que pensamos que pueda tener pro-
blemas, que pueda tener otra opción, yo creo que 
sería un respeto para los mayores. (…)
(…) DC3_H1: (…) debe de haber al otro lado 
una persona que nos oriente, que nos guíe, no 
un programa, no esas respuestas predetermina-
das que uno entra aquí y “posibles respuestas”, 
entonces estamos demasiado digitalizados y creo 
que... no, yo hablo por mí porque no lo soporto, 

no... me desanima a veces eso…
DC3_H3: Esto es lo que quizás no nos hace... 
avanzar más, tanta saturación y tanta obligación 
de... los teléfonos…
DC3_H1: Esa es la digitalización, pero déjeme 
una persona ahí y yo ya diré en qué momento 
doy el salto y no necesito preguntarle, pero al-
guien que me hable, que esté conmigo, que en-
tienda mi voz, si me está temblando la voz que 
sepa “está asustado”.

Otra de las propuestas es la mejora de las páginas 
web y de las aplicaciones. Las páginas de la Admi-
nistración pública requieren especial atención, pues 
son poco intuitivas. Proponen que haya cierta es-
tandarización en las webs de las Administraciones. 
Algunos grupos consideran que deben seguir el mo-
delo de otras empresas privadas, que dependen de 
ellas para su negocio y, por lo tanto, las hacen más 
eficientes e intuitivas pensando en el usuario. 

DA3_M3: Que digo que mejoren también el tema 
de aplicaciones y tema de la red porque llega un 
momento que si tienes que pedir una ayuda, tie-
nes que pedir una subvención y en el momento 
que lo hacen 3 personas ya te pone “error en el 
servidor”... 
DA3_M8: Eso iba a decir.
DA3_M5: Es verdad, por ejemplo vas a hacer, 
para cualquier... tú que has dicho lo del GVA, 
tienes que hacer un trámite Z y nadie te explica 
“tienes que ir allí o aquí” y cuando pinchas en el 
trámite Z te salen 20mil sitios y como te equi-
voques nunca llegas a enterarte de que no lo has 
hecho, (…)
(…) DA3_M3: Yo pienso, bueno, pensando en 
mí a mi edad y todo, que así como las tecnologías 
avanzan también deberían de ser los programas 
más sencillos, más prácticos, y ya está (…)

DC3_H4: Yo creo que una sería simplificar y ha-
cer todo mucho más fácil, intentar dejarlo todo 
más fácil y simplificado, no todo... todos juntos 
y... quizá una página que sea mucho más fácil, 
una página que haya un tutorial, o como ella ha 
dicho, un teléfono, alguien, un soporte...
DC3_H4: Que fuera más como era... comodidad 
todo, está avanzando todo tan rápido... porque 
están utilizando ordenadores, utilizan códigos 
numéricos, utilizan tantas cosas que...
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DV3_H6: Pues hacer las...hacer las páginas más 
fáciles para acceder a cualquier lado.
DV3_H5: Más intuitivas, como todas las de ven-
tas.
DV3_H6: Exacto, no te...
DV3_H4: Simplemente con tener un buscador, 
simplemente en la, la... cada cosa y...
DV3_H7: Yo creo que la administración pública 
necesitaría la ambición de una empresa privada
DV3_H5: Claro.

La sobreinformación también se considera un obs-
táculo, por lo que hay quien propone eliminar tan-
ta información de internet para no causar el efec-
to contrario. Se trae esta idea con el propósito de 
ilustrar la importancia de la eficacia en la búsqueda 
realizada por parte de las personas usuarias.

DC3_H3: Yo pienso que demasiada información, 
pa mí lo que sobra es información, hay demasia-
da, tiene que ser más limpio, o sea... a la hora de 
buscar algo no tiene que haber tanta enredadera, 
tiene que ser más directo, más fácil y... no con 
tanta, tanta, tanta información, si al fin y al cabo 
lo que estaba buscando en la firma digital y segu-
ramente al lado hay tanta información que tienes 
que leer que... a mí me da mucha pereza.
DC3_M2: Hombre, tienes unos pasos a seguir...
DC3_H3: Mucha pereza de tener que buscar tan-
to... yo quitaría información.

A este respecto, una de las participantes, atendiendo 
justamente a estas carencias en las webs de la Ad-
ministración y a la sobreinformación, proporciona 
una idea más sencilla a modo de solución. Propone 
incorporar un videotutorial en pequeñas dosis o píl-
doras, que muestre cómo se hace el trámite, que pue-
dan ser activadas por la persona que está visitando la 
web. Propone que sean oficiales, para que el usuario 
tenga la certeza de estar viendo el vídeo adecuado y, 
para ello, deben también estar en la misma página. 
De esta forma facilita el acceso a la información en 
el momento en el que la persona usuaria lo necesita. 
Además, estos vídeos pueden cumplir con todas las 
recomendaciones para que estén adaptados.  

DC3_M1: Yo creo que una formación, forma-
ción, pequeñas formaciones a lo mejor en dosis, 
cápsulas ¿sabes? cápsulas de formaciones, a lo 
mejor tutoriales en cada... en cada aplicación o 
en cada cosa que tú vas a utilizar, por ejemplo, de 

la firma digital... que vinieran cápsulas de... 
DC3_H3: En YouTube hay muchos tutoriales de...
DC3_M1: No, pero en YouTube, sí, pero por 
ejemplo entras para hacer la firma digital y ahí te 
viene un tutorial...
DC3_H1: Exacto
DC3_M1: ...un tutorial
DC3_H1: A lo mejor está en Youtube, pero tal 
vez no la puedas sacar, pero al ser video, un tu-
torial, y lo que ella está diciendo es muy impor-
tante.
DC3_M1: En cada uno, exactamente, por ejem-
plo, aquí para la firma digital ahí viene...
DC3_H1: “¿sabes cómo es? Clic aquí”
DC3_M1: (…) Y no es cuestión de ir allá a You-
tube, salir de allí e ir a Youtube y buscarlo, no, 
tiene que estar ahí dentro... oficialmente ahí den-
tro.
DC3_H1: Eso sí que ayudaría, tienes que hacer 
eso, le das a un link y ya. 

Los cursillos son mencionados por las personas 
participantes, aunque estas edades también son crí-
ticas con los mismos. De nuevo, solicitan cursillos 
adaptados a sus necesidades. Alguno se cuestiona 
si pueden ser útiles para las personas más mayores, 
que habitualmente salen para establecer relaciones 
sociales, por lo que considera que lo mejor es una 
buena atención (presencial o telefónica). 

DC3_M3: Cursillos, cursos que nos capaciten, 
que nos expliquen, que nos enseñen, eso nece-
sitamos.
DC3_H2: Creo que para las personas un poco 
más mayores no... no creo que sea necesario un 
curso, creo que es más necesario que sean bien 
atendidos, porque una persona mayor si le qui-
tas de ir al banco y... ir al banco o ir al médico... 
muchas veces no tienen dónde ir, van compran el 
pan, las dos cositas del día y se suben para casa. 
(…)
(…) DC3_H4: Yo creo como han dicho ellos, in-
formación sobre todo cursos, formar a la gente 
y luego pues eso, videotutoriales como dice ella.
DC3_M1: Videotutoriales.

La figura del asistente digital a la persona usuaria 
vuelve a salir también en estos grupos de menor 
edad, siempre orientada al colectivo que realmente 
lo necesita. En algunos casos proponen que vayan a 
las casas o que esté presencialmente en los centros.  

 
DC3_M4: Yo creo que hay muchas personas ma-
yores que están solas y que se sienten muy im-
pedidas en este aspecto, yo creo que sería intere-
sante tener una figura social que pudiera ayudar 
a estas personas.
DC3_M1: Sí, es verdad.
DC3_M4: Un teléfono, eh... que viniera alguien a 
su casa y le ayudara porque incluso por teléfono 
tampoco se van a aclarar a hacer nada, les vas a 
dar instrucciones y no lo van a entender, enton-
ces una persona, una figura social, igual que hay 
enfermeros y enfermeras que van a tu casa, pues 
alguien que te pueda ayudar en ese tipo de cosas.
DC3_M1: Muy bien.
DC3_H2: Sería muy importante destinar una 
buena partida de dinero por parte del gobierno 
para eso.
DC3_M2: Haberla la hay.
(…) DC3_M4: Ya pero yo digo figura de... de 
verdad, como si fuera un trabajo, o sea, alguien 
que...
DC3_M2: Ahí está, que creen, que creen un...
(…) DC3_M4: Yo pienso que la figura social es 
importante, quiero recalcarlo para las personas 
mayores, pero también para las personas que lo 
puedan necesitar, alguien que te pueda ayudar en 
todo lo que son las nuevas tecnologías de cual-
quier cosa, que te acompañe al banco... lo que 
sea, pero que te ayude. (…)
DC3_H1: Que se facilite
DC3_M4: Que sea más fácil poder contactar con 
una persona.
(…) DC3_H3: Y las empresas también se escu-
dan mucho en los robot y en los programas estos 
sobre todo para reclamaciones, para problemas, 
(…)
(…) DC3_H2: Que me parece que hay una pa-
labra muy importante que ha sido humanizar, 
porque considero que... se está deshumanizando 
mucho, mucho. Es cierto que nos puede venir 
muy bien la tecnología, pero... hay muchas des... 
esa es la palabra, deshumanización.
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8
La edad es clave para comprender la relación que 
la sociedad establece con las nuevas tecnologías en 
la actualidad. En todos los ámbitos analizados, se 
observan diferencias cuando se estudia la población 
atendiendo a la misma. 

Mientras que en las personas de menor edad el ac-
ceso a internet en la vivienda es prácticamente uni-
versal, decrece progresivamente, hasta llegar a un 
40% de población mayor de 74 años sin acceso a la 
red, mostrando la existencia de brechas de primer 
nivel entre la población adulta mayor. De hecho, to-
mada en conjunto, la población de 55 y más años sin 
acceso asciende a un 16% en el estudio realizado por 
el Observatorio de la Brecha Digital, que coincide 
con el estudio de la Cátedra de 2021. En cambio, el 
uso del móvil está más extendido que el acceso a la 
red en toda la población mayor de 16 años. 

Según la aproximación cuantitativa, la mayor co-
bertura del móvil, frente al acceso a internet, indi-
caría que una parte de las personas que responden, 
sobre todo en las edades más avanzadas, está fami-
liarizada con su uso, aunque entre ellas hay personas 
que solo lo emplean para llamadas telefónicas o usos 
limitados. En este punto, pueden darse diferentes 
situaciones: 1. en parte de este grupo, las personas 
cuentan con terminales básicos, sin acceso a datos; 
2. en otros casos no han contratado paquetes de da-
tos o eligen no acceder a los mismos o, finalmente, 
3. algunos de ellos cuentan con terminales con acce-
so a datos, pero no los usan. Una cuarta explicación 
es la percepción de que no se esté usando internet, 
pues la utilización de algunos servicios no siempre 
es considerada como tal (por ejemplo, mensajería 
instantánea).  

Además, ateniendo al marco de los niveles de brecha 
digital, tener acceso a internet tampoco implica ne-
cesariamente que se haga uso habitual del mismo, ni 
que se conozca su utilidad o se extraiga un beneficio. 
De hecho, el empleo de Apps de mensajería instantá-
nea se identificó como uno de los posibles usos habi-
tuales, también en la línea de estudios anteriores rea-
lizados por la Cátedra, pero otras funciones no son 
igualmente adoptadas por los adultos mayores.

8. Principales 
conclusiones

Desde la aproximación cualitativa, los grupos de las 
edades más avanzadas mencionan los móviles como 
dispositivo de acceso a internet más habitual, sobre 
todo, si no existe dicha experiencia previa con las 
tecnologías; pues se considera más fácil, versátil y 
útil en la cotidianidad, máxime si se compara con 
el ordenador. La utilidad del ordenador parece de-
pender del propósito y de la destreza percibida con 
las tecnologías. El móvil es un dispositivo que te 
acompaña en la vida diaria y puede ser útil para los 
usos habituales. En consecuencia, los dispositivos 
pueden indicar niveles competenciales diferentes, 
pues el móvil es percibido como la pantalla más uni-
versal y el ordenador se asocia a trabajo, estudio y a 
trámites más complejos. De hecho, según los datos, 
los grupos de edad más jóvenes suelen disponer de 
otros dispositivos (ordenadores o tabletas). El uso 
del ordenador decrece a partir de los 54 años, siendo 
más pronunciada esta tendencia a partir de los 65 
años de edad. 

Con respecto a las diferencias entre mujeres y hom-
bres, se aprecia que prácticamente no existen entre 
las edades más jóvenes, dato que, como se dijo, es 
coherente con la universalidad del acceso y del uso 
en tales grupos. Sin embargo, la distancia entre mu-
jeres y hombres no solo aumenta a partir de los 54 
años, sino también la tendencia decreciente es más 
acusada en el caso de ellas, en correspondencia con 
patrones tradicionales de género, que son obser-
vados en las actividades realizadas de entre la pobla-
ción que accede a internet. Esta situación, además, 
es muy similar en las tres provincias de la Comuni-
dad Valenciana, tanto en los indicadores por edad, 
observados atendiendo al género o por perfil edu-
cativo. 

De nuevo, el perfil educativo se muestra como fac-
tor clave para prácticamente todos los ámbitos ob-
servados en este informe, salvo alguna excepción. 
En edades avanzadas, las personas con pocos años 
de escolarización predominan, por lo que se detec-
ta una mayor concentración de estas franjas etarias 
y perfiles “sin estudios o primarios”, en situaciones 
más desfavorables ante las tecnologías. Si se con-
sidera la relevancia de los estudios terminados en 
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otros informes realizados por la Cátedra, este perfil 
es coherente con los motivos alegados para no hacer 
uso de internet entre la población mayor de 54 años, 
pues más de la mitad señala la falta de conocimien-
tos o habilidades. Además, la falta de interés es con-
testada en la encuesta por cuatro personas de cada 
diez, mayores de 54 años. Una interpretación posi-
ble radicaría en la falta de conocimientos suficien-
tes, que eleva la dificultad de encontrar aplicaciones 
o usos que conecten con sus intereses, aficiones o 
gustos. De igual modo, no se puede descartar que 
los contenidos ofrecidos por los principales desarro-
lladores no estén especialmente diseñados para este 
perfil demográfico (persona mayor de 55 o más años 
con pocos años de escolarización).

Del análisis de los grupos cualitativos también se 
desprende que la edad es percibida por los mismos, 
por todos ellos, como un factor clave para compren-
der su posición ante las tecnologías, especialmente 
con internet. Los adultos mayores consideran que, 
en términos generales, y salvo excepciones, todos los 
demás están más preparados. De igual forma, tanto 
para el acceso como para el tipo de uso, el perfil de 
estudios cursados está presente. Además, asumen 
que hay un gran número de adultos mayores (en 
mayor medida aquellos que están por encima de los 
70-75 años) que no son personas usuarias. Los mo-
tivos son diversos, no solo económicos. Entre ellos 
destacan: la falta de experiencia previa con las tec-
nologías, la falta de conocimientos y la percepción 
de utilidad expresada como el interés que suscitan 
las tecnologías. Todas estas respuestas refuerzan los 
motivos que emergen en la encuesta, pero la imposi-
bilidad de acceder no se percibe como una cuestión 
extraordinariamente relevante (de hecho, la falta de 
interés queda aparentemente vinculada a la falta de 
utilidad), a no ser que lo sean sus consecuencias, por 
ejemplo, no poder realizar las gestiones que preci-
san. Los motivos económicos son igualmente men-
cionados por los grupos “intermedios” como causa 
transversal de la falta de acceso. También será nom-
brado por los grupos de edades más jóvenes. 

Si se retoman los datos de la encuesta, a medida que 
se profundiza en la frecuencia o intensidad de uso 
en internet, los diferentes grupos de edad se distan-
cian, aunque se hace más evidente a partir de los 60 
años. Aquí se empieza a vislumbrar la segunda bre-
cha digital. De hecho, a partir de los 40-45 años, si 
bien crece la proporción de personas usuarias, tam-

bién se observa un mayor porcentaje de ellas que no 
usan internet con frecuencia diaria; lo que les situa-
ría en un terreno intermedio en el que resulta difícil 
precisar si son casos que se acercan más al perfil de 
exclusión digital o, en cambio, son personas con ca-
pacidad de uso de las tecnologías, pero que las em-
plean muy ocasionalmente.

En esta ocasión, entre la población usuaria también 
se observa un patrón de género marcado a partir de 
los 54 años. En términos educativos, los resultados 
siguen apuntando a una mayor concentración de 
población usuaria con estudios secundarios y uni-
versitarios.

Los grupos de discusión que representan las eda-
des más avanzadas llegan a mencionar un amplio 
espectro de usos, los cuales pueden realizar, con o 
sin ayuda (sin estar exentos de dudas sobre fun-
cionalidades concretas, relacionadas con las apli-
caciones más habituales). A ello se le añade la pre-
ferencia por utilizar móviles u ordenadores, según 
la complejidad y la finalidad; por lo que se aprecia 
heterogeneidad. Coincide el discurso de los gru-
pos “intermedios”, aunque el abanico de usos en 
estos grupos se amplía en número, posibilidades y 
complejidad, identificando tareas concretas y pla-
taformas o empresas; cuestión que indica una ma-
yor exposición y utilización como grupo. Para los 
grupos X, los más jóvenes del cualitativo, también 
se identifican usos habituales y variados, con ex-
cepciones. 

En materia de competencias digitales, el estudio se 
ha situado en el marco valenciano, que trata de or-
denar todos los usos posibles agrupándolos según 
su finalidad y complejidad. A este respecto, este in-
forme se ha centrado en cinco dimensiones princi-
pales, más dos complementarias.

Al observar las actividades relacionadas con la di-
mensión “información y alfabetización”, se ad-
vierte un uso de internet múltiple y variado, pero 
aquellas actividades que implican mayores habilida-
des técnicas, o más vinculadas a tareas de gestión, 
son menos señaladas por todas las edades. Los usos 
relativos a la “información y alfabetización digital” 
no presentan diferencias destacables por provincias; 
tampoco entre mujeres y hombres, salvo por algu-
nas distancias en torno a la edad de la jubilación que 
apuntan a patrones de género.

Los resultados de este primer dominio indican la 
posibilidad de que existan importantes necesidades 
en materia de alfabetización digital y, por ello, res-
paldaría la pertinencia tanto de diseñar estrategias 
formativas que sean capaces de alcanzar al conjunto 
de la población, como de ofrecer servicios digitales 
públicos y privados con altos niveles de usabilidad. 
La edad interviene en el nivel de uso de tales activi-
dades, por lo que sería pertinente centrar las accio-
nes, en su caso, en poblaciones de 55 y más años; 
sin dejar de considerar a otros grupos, según tareas 
concretas a realizar.  

El orden de las actividades vinculadas a la “comuni-
cación y colaboración” y el nivel de uso es muy si-
milar en todas las edades. Entre ellas destacan, tam-
bién en todas las edades, la mensajería instantánea y 
el correo electrónico. Este resultado es relativamente 
esperable dado que la mayoría de las aplicaciones y 
servicios requieren de un correo electrónico para el 
proceso de alta (si bien algunas prescinden de este 
paso y verifican el alta mediante código de seguri-
dad enviado al número de teléfono correspondien-
te). En cambio, se aprecian diferencias por edad en 
el uso de las redes sociales, sobre todo, a partir de 
los mayores de 39 años, que empiezan a caer hasta 
situarse en menos de un 40% en los mayores de 74 
años.

De igual forma, todos los usos que implican un ma-
yor nivel de activación o más conocimiento especí-
fico son los menos realizados en todas las edades, 
aunque la ejecución de tareas (tales como las video-
llamadas o el correo electrónico) apuntan, de nuevo, 
a un patrón de género. De hecho, incluso en la franja 
de 65 a 74 en Castellón, que muestra ventajas a favor 
de ellas, hay una mayor concentración de hombres 
en este servicio (el correo electrónico). De nuevo, la 
edad y el tipo de estudios cursados determinarían 
el porcentaje de uso de estas actividades, aunque el 
perfil educativo parece influir menos en el grupo de 
menor edad. Como pauta general se encuentra que 
las personas de grupos de edades más avanzadas, 
con más años de escolarización, tienen comporta-
mientos similares a los grupos más jóvenes. 

En materia de “creación de contenido digital”, en 
todas las edades, los niveles de uso son más bajos que 
los informativos y comunicativos de internet, sobre 
todo, en el uso de aplicaciones de programación y en 
la elaboración de páginas web. La habilidad más fre-
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cuente es la de realizar algunas funciones de edición 
de una imagen o trabajar con programas de ofimá-
tica. La observación por grupos de edad conduce a 
las mismas conclusiones que en los dominios ante-
riores. Con diferencias puntuales, se dibuja la misma 
tendencia por provincias, aportando consistencia a la 
interpretación sugerida, por la que la edad y el tipo de 
tarea es clave en todos los casos. En este caso, se de-
tecta brecha de género en todas las actividades en la 
Comunidad Valenciana que, de nuevo, aumenta con 
la edad. En cambio, por primera vez, las respuestas 
apuntan a que los niveles de uso son casi indepen-
dientes del perfil educativo, al no mostrar las pautas 
anteriores en los gráficos extraídos.

En el ámbito de la “seguridad”, si bien todas las 
actividades están lejos de alcanzar niveles universa-
les, es rara la actividad que sea realizada por más 
del 50% de las personas mayores de 54 años, y sobre 
todo de las que tienen 65 o más años. Por lo tanto, 
los elementos de seguridad que manejan son pre-
sumiblemente bajos, siendo probable que cuenten 
con los sistemas de protección predefinidos por las 
aplicaciones que empleen, esto es, los que el presta-
dor de servicios correspondiente haya considerado 
adecuados para sus intereses.

Dado que determinados servicios como la banca, el 
pago de impuestos o las compras presentan impor-
tantes avances en su digitalización, esto podría im-
plicar que una parte muy relevante de la población 
tenga escasa protección. Esta situación se palia, en 
parte, por los propios sistemas de seguridad estable-
cidos por algunos de estos servicios (por ejemplo, 
sistemas de doble verificación, certificados digitales, 
etc.). Sin embargo, son estos mismos sistemas los 
que pueden percibirse como barreras o complica-
ciones de acceso para la población usuaria, contri-
buyendo con ello a la brecha digital. 

Además, se detectan distancias en el uso por parte 
de mujeres y hombres que aumentan con la edad, 
y se observa una progresión entre los perfiles 
universitarios y la realización de las tareas sobre 
“seguridad” en todos los grupos de edad, también 
por provincias. Esta relación entre los estudios se 
identifica con mayor claridad en los grupos de 
40 y más años. Se debe tener en cuenta que en 
el grupo más joven hay personas que aún no hay 
acumulado todos los años precisos para tener un 
perfil universitario. 

Entre las personas participantes en los grupos de 
65y más años, la falta de conocimiento está aparen-
temente vinculada a la sensación de inseguridad, 
por lo que no utilizan ciertos dispositivos (como los 
ordenadores) y servicios (como la compra online), 
pese a que algunos transmitan ganas de aprender. 
Este discurso refuerza los datos de los perfiles edu-
cativos en este dominio. 

Los grupos “intermedios” también se perciben con 
limitaciones, aunque el empleo es una fuente de ac-
tualización constante, según el tipo de actividad y 
ocupación. En cualquier caso, la sensación de des-
conocimiento y falta de habilidad provocan miedo 
o desconfianza y, también en estos grupos, es un 
motivo para solicitar ayuda, principalmente a la 
familia, como principal recurso para “resolver los 
problemas”.

Las evidencias relacionadas con la “seguridad” plan-
tean una doble línea de trabajo como necesaria: por 
un lado, ofrecer formación sobre este tema a todas 
las edades y, por otro, implementar sistemas de se-
guridad que no planteen barreras de uso a la po-
blación. También es relevante evitar estrategias que 
produzcan sobrecarga (como tener que dar conti-
nuamente permisos para el uso de cookies o firmar 
cesiones de datos personales), que no aumentan 
necesariamente la protección. Y lo mismo se puede 
decir sobre las configuraciones de seguridad por de-
fecto de las aplicaciones en los teléfonos, que requie-
ren de una acción por parte de la persona usuaria 
para elevar el nivel. 

Finalmente, en el ámbito de la “resolución de pro-
blemas”, y al igual como ocurría en otros casos, el 
estudio cuantitativo muestra un marcado gradiente 
por edad, aunque el orden de las actividades coin-
cide prácticamente en todos los grupos, quedando 
con mayor nivel de uso aquellas que parecen no pre-
cisar grandes conocimientos técnicos. En este caso, 
las más populares son la configuración del correo 
electrónico y el acceso a tutoriales en vídeo. 

En este dominio se observan también distancias por 
género, sobre todo a partir de 54 años. Por provin-
cias, no se encuentran diferencias destacables en 
su conjunto, aunque hay más mujeres utilizando la 
comunicación digital por motivos educativos que 
hombres, y se agudiza en Castellón y Valencia. Por 
estudios, de nuevo, los perfiles universitarios mos-

trarían niveles de uso mayores, principalmente a 
partir de los 40 años; y pese a que esta observación 
sigue siendo cierta en las personas mayores de 74 
años, sus niveles de uso no llegarían a los de los más 
jóvenes con independencia del perfil educativo. 

No obstante, en particular, que la jerarquía de las 
actividades sea prácticamente la misma en todos los 
grupos de edad en los diferentes ámbitos analiza-
dos, conduce a la necesidad de cuestionarse cómo 
son los servicios ofrecidos. Se propone revisar las 
características de los mismos (por ejemplo, en tér-
minos de usabilidad, accesibilidad, disponibilidad, 
aceptabilidad o de la función o necesidad que cu-
bren) pues pueden estar determinando el uso por 
parte de la población, en mayor medida que las ca-
racterísticas atribuibles al género y, desde luego, la 
ubicación geográfica de las personas.

Con respecto a la edad o al perfil educativo de las 
personas entrevistadas, las características descritas 
de los servicios y aplicaciones mencionados pue-
den convertirse en barreras fundamentalmente de 
tipo cognitivo para su uso. No obstante, tampoco 
puede asumirse que la resolución de estas dependa 
únicamente de mejoras en la formación de dichos 
grupos (lo que requeriría ciertamente planteamien-
tos formativos de carácter prácticamente universal, 
que terminen alcanzando a personas de todas las 
edades, dada la falta de universalidad en el uso ob-
servado en todas ellas). Puede resultar tanto o más 
eficiente para la resolución de la situación mejoras 
en términos de esas características, esto es, adoptar 
diseños que las mejoren. En definitiva, como se ha 
visto a lo largo del informe, aquellos servicios dise-
ñados de tal modo que su uso resulta fácil e intuitivo 
(como las plataformas de serie en streaming) tienen 
garantizados niveles de uso amplio, mientras que 
aquellos que implican conocimientos específicos y 
procedimientos en varias etapas presentan caídas 
acusadas en los niveles de uso, en especial para las 
personas de más edad o con trayectorias educativas 
más cortas. La anterior consideración, relativa a la 
revisión de los servicios ofrecidos, queda respaldada 
por los grupos de discusión, como se recoge al final 
de este apartado. 

En cuanto a los servicios digitales, los datos del 
estudio realizado, en general, muestran una ten-
dencia decreciente tanto en actividades relacio-
nadas con la salud como en e-Administración se-

gún avanzan los grupos de edad, a excepción de 
“concertar una cita con un médico” que crece en 
las edades de 30 a 54 años. Este comportamiento 
se puede deber, entre otros motivos, a que las ci-
tas pueden concertarse para otros familiares. De 
hecho, los resultados del análisis global entre mu-
jeres y hombres obedecen a patrones por género. 
Además, los perfiles educativos son claves en las 
actividades de salud observadas. 

Se realizan actividades asociadas a la e-Administra-
ción de consulta y de envío de formularios, con una 
concentración levemente mayor en las franjas de 
edad entre los 30 y los 54 años. En todas las edades, 
además, el nivel de uso del DNI electrónico es el más 
bajo. Aquellas personas que no hicieron las gestio-
nes precisas con la e-Administración en el último 
año, reconocen que la tramitación fue realizada por 
parte de otra persona o por la falta de habilidades 
y conocimiento percibida. Estos resultados quedan 
respaldados por los grupos de discusión. En cuanto 
a la compra online, el principal motivo que disuade 
la utilización de este servicio es tener preocupacio-
nes con respecto a la seguridad; cuestión que tam-
bién emerge en los grupos. 

Entre los servicios digitales que entrañan mayor di-
ficultad a los ojos de los participantes de los grupos 
de 65 y más años, se encuentran los trámites con la 
banca online y la e-Administración. En concreto, el 
certificado digital lo consideran especialmente difícil, 
y ya no solo por falta de destrezas, sino porque las pá-
ginas web y las aplicaciones tienen margen de mejora. 
Coinciden todos los grupos en esta valoración.

Las personas que participan en los grupos “interme-
dios” son críticas con los servicios digitales oficiales, 
aunque identifican también sus ventajas. En algunos 
casos, tienen dificultades para completar el protoco-
lo, y les resulta difícil la propia página web. El pro-
cedimiento completo para acudir presencialmente, 
previa cita online, debería revisarse. Además, se 
cuestiona la calidad del servicio presencial; consi-
deración que está en el trasfondo del discurso de los 
grupos restantes.

La compra online es mencionada por los grupos 
“intermedios” como un servicio a contemplar, fren-
te a la desconfianza transmitida por el grupo de ma-
yor edad; aunque la generación que definitivamente 
apunta extraer más provecho de la misma, es la más 
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joven. Estos grupos de participantes más jóvenes 
transmiten también valoraciones positivas de los 
servicios digitales orientados a la salud o para la 
realización de otros trámites oficiales, aunque sean 
críticos con las formas. 

Para terminar con la aproximación cuantitativa, se 
observan los indicadores construidos en este estu-
dio por cada dominio en la Comunidad Valencia-
na, por grupos de edad y sexo. Se confirma que en 
todos los ámbitos existe una progresión por la cual 
crece la brecha digital a medida que avanza la edad. 
La población que tendría niveles avanzados (per-
teneciente a la población usuaria) se reduce con la 
edad, aunque, en la línea de otros estudios realiza-
dos, destaca el de “información y alfabetización”. Se 
detecta brecha digital de género en todas las áreas 
competenciales atendiendo a las diferencias por-
centuales observadas entre mujeres y hombres. En 
líneas generales, los datos incorporados en la pri-
mera parte confirmarían otros resultados extraídos 
en otras ediciones de la Cátedra. Este análisis se ha 
completado con la información proporcionada en 
los grupos de discusión.

En este punto, se retoma la aproximación cualita-
tiva para profundizar en el tercer nivel de brecha. 
Como grupo, los de mayor edad perciben estar en 
desventaja para utilizar internet en igualdad de con-
diciones que otras generacionales, pero no todos se 
atribuyen a sí mismos falta de destrezas cuando se 
comparan con otras personas de edades similares. 
En cambio, sí hay mayor consenso en la considera-
ción de su utilidad para su colectivo, pues esta no 
tiene que significar lo mismo para todos los grupos. 
Así, los adultos mayores consideran que las tecnolo-
gías de información y comunicación son muy útiles 
para algunas generaciones, algunas actividades y en 
algunas situaciones excepcionales; pero ellos tienen 
otras necesidades y otras costumbres y una trayec-
toria vital distinta. 

A este respecto, las ventajas que aporta internet po-
drían ser aprovechadas por la facción más joven del 
grupo, pero, en general, sienten que viven en una 
sociedad que parece no considerar sus necesidades 
ante la digitalización y que delega en la familia este 
rol. Para comprender cómo este colectivo se relacio-
na con las nuevas tecnologías en su vida, además de 
los usos, debe ser observado el contexto social y, en 
concreto, debe ser revisado el trato de la sociedad 

hacia los mayores, contemplando el derecho a no 
estar en internet.

Los grupos “intermedios” consideran que la digitali-
zación agiliza los procesos y proporciona beneficios. 
El grupo más joven, el grupo X, también nombra 
otras utilidades de las nuevas tecnologías cuando 
hay necesidad de permanecer, por cualquier motivo, 
en la vivienda. Sin embargo, los grupos “interme-
dios” parecen estar particularmente preocupados 
por los efectos que tienen sobre los puestos de tra-
bajo. Cabe comprender que algunos de ellos están 
al final de su vida laboral, por lo que este tema ocu-
pa un lugar central en algunos grupos, y está estre-
chamente vinculado con el concepto de “utilidad” 
transmitido por los mismos.

Otros temas clave que emergen en los grupos son 
las posibles desventajas de estas tecnologías en la 
sociedad, como: la falta de comunicación, la falta 
de privacidad o el engaño. El control también forma 

parte del discurso de los grupos intermedios y de 
los grupos X. 

En cuanto a la percepción y relación con otras gene-
raciones, con el propósito de identificar escenarios 
intergeneracionales, la aproximación de este estudio 
ha sido principalmente cualitativa. 

Como era de esperar, se identifican tres generaciones 
percibidas por las personas participantes. La prime-
ra estaría formada por personas de más de 70 años 
(aprox.), la segunda por aquellos que están entre los 
50 o 55 y los 70 años y la tercera quedaría constituida 
por aquellos que se encuentran entre los 40 y los 50 
o 55 años. Además, hacen referencia a otro grupo de 
personas que pueden ser consideradas adultas jóve-
nes, no incluidas en los criterios de este estudio.

En los grupos formados por adultos mayores de 64 
años, quedan patentes las diferencias entre genera-
ciones. Para estos grupos, los grandes usuarios son 

los adolescentes. Con respecto a otras generaciones 
intermedias o de adultos jóvenes no se manifiestan 
expresamente, aunque sí están particularmente pre-
sentes cuando la conversación se centra en las per-
sonas que suelen ayudarles cuando lo necesitan. 

Los siguientes grupos se sitúan en una posición in-
termedia entre sus padres y sus hijos. Ellos también 
tienen la misma percepción de las generaciones más 
jóvenes, cuando opinan que, los de menor edad, son 
personas expertas y con alta capacidad para apren-
der; aunque no solo las ubican en la adolescencia. 
Destacan los mismos inconvenientes del uso de 
internet, tales como la falta de comunicación o los 
peligros de las redes sociales, anteriormente men-
cionados. En el otro extremo estaría la generación 
de “sus padres”, a partir de los 70/75 años. Como se 
recogió en los resultados, las consideraciones reali-
zadas hacia la situación de “sus padres” desembocan 
en la exclusión social, sobre todo cuando precisan 
usar los servicios digitales.

Los grupos formados por los participantes más jó-
venes de este estudio transmiten estar también en 
un lugar intermedio, pero se sienten como los úl-
timos no propiamente digitales. Los grupos X per-
ciben una generación de adultos mayores (de edad 
avanzada) que tiene dificultad para integrar las TIC 
en sus vidas y precisan alternativas. Transmiten una 
concepción que pudiera considerarse estereotipada, 
pero está mucho más matizada, es decir, contem-
plan cierta diversidad. En cuanto a la percepción de 
este grupo de las personas de menor edad, los más 
jóvenes son expertos por haber vivido durante más 
tiempo con internet y con los móviles; aunque tam-
bién son críticos (como lo son los grupos “interme-
dios”), máxime cuando tienen que manejar ciertos 
programas. De acuerdo con estos grupos, los prin-
cipales beneficiarios de las ventajas de las TIC en la 
actualidad son las personas adultas jóvenes, desde 
los 20 años hasta los 40 años. En algunos casos, lle-
gan a mencionar hasta los 50 y 60 años de edad, in-
corporándose, por lo tanto, ellos mismos bajo esta 
consideración.

En cuanto a las situaciones o escenarios interge-
neracionales, se crean principalmente dentro de la 
familia. Se trata del principal recurso para “resolver 
los problemas” en todos los casos, aunque los gru-
pos de más edad recurren al mismo casi como única 
opción. Son las nietas y los nietos, pero, sobre todo, 
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las hijas o los hijos, los que están presentes cuan-
do precisan realizar alguna actividad online, según 
el nivel de destreza percibido, el tipo de actividad 
y las edades de los descendientes. Ellos se encargan 
de los trámites administrativos o relacionados con 
la salud o, incluso, con los bancos, aunque esta “ayu-
da” genera dependencia, por lo que no es siempre 
bienvenida. Muchos, sobre todo los que se sienten 
capaces de aprender, solicitan soporte y paciencia en 
este proceso. 

Los grupos “intermedios” también transmiten limi-
taciones que se solucionan de diferentes formas y, 
entre ellas, una de las habituales es acudir a la fa-
milia. En este punto, comparten con el grupo de 65 
y más años, el sentimiento de falta de paciencia o 
de falta de tiempo que tienen los hijos. En alguna 
ocasión, la ayuda en estos grupos procede de sus 
amigos/as o hacen búsquedas por internet. Además, 
y en contraste con los grupos de más mayores, ellos 
pueden puntualmente ayudar a su descendencia, so-
bre todo en trabajos relacionados con la edición de 
textos y cuando son niñas o niños o preadolescen-
tes. Muchos se perciben como el grupo al que acu-
den los adultos mayores, aunque, cuando no tienen 
conocimientos suficientes, delegan en los hijos (es 
decir, en los nietos), conformando, de esta forma, 
otros escenarios intergeneracionales.  

Finalmente, los grupos más jóvenes, según el diseño 
cualitativo de este estudio, en general, creen poseer 
un nivel de destrezas que le permite realizar las ges-
tiones necesarias ante la digitalización de los servi-
cios. La ayuda de las hijas y los hijos es una posibili-
dad, pero depende de las edades y no es habitual. En 
cualquier caso, siempre parece haber una persona 
considerada experta por sus estudios, trabajo o in-
terés, cerca de los participantes (hija, amigo, veci-
no…) al que acuden. Este grupo también tiene más 
recursos a su disposición, pues suelen (y pueden) 
consultar la red. 

En consecuencia, los escenarios intergeneraciona-
les detectados se forman, sobre todo, con la familia 
y cuando hay una situación en la que la ayuda es 
necesaria. En este caso, la combinación habitual es 
la de madre o padre e hija o hijo. La ayuda de los 
padres a los hijos es circunstancial, centrada en pro-
gramas de edición concretos y en edades muy jóve-
nes. Sin embargo, los padres acuden a sus hijos si 
su edad permite dicha asistencia, aunque dependerá 

del tipo de tarea a realizar. Si las hijas o hijos no se 
consideran suficientemente competentes, se soli-
cita apoyo a las nietas o nietas (si son mayores) en 
problemas concretos relacionados con actividades 
realizadas a través del móvil o del ordenador (al-
gún programa que no carga, por ejemplo); pero los 
adultos mayores prefieren acudir a sus hijas o hijos 
si precisan ayuda con servicios como la banca onli-
ne. En los grupos de discusión también se muestran 
situaciones en las que aparecen hijos pequeños, ni-
ñas y niños utilizando el móvil, con los padres o con 
sus abuelos, pero tales escenarios se centran en usos 
más asociados a ocio o entretenimiento. La pregun-
ta lógica que emerge es qué ocurre si un adulto ma-
yor no tiene descendencia o familia.

Finalmente, en cuanto a las iniciativas, los grupos 
también coinciden en sus propuestas. Las diferentes 
acciones están estrechamente vinculadas a la for-
mación de la población, pues consideran que es un 
tema relevante y necesario, y a la intervención en los 
propios servicios digitales y presenciales. 

Las iniciativas más nombradas giran en torno a 
ofrecer cursos ajustados a sus propias demandas 
para combatir la falta de conocimiento, o para tener 
criterio a la hora de usar la red y elevar la confianza. 
En cambio, todos los grupos transmiten que los cur-
sos deben dar un giro en el enfoque. Los que ellos 
conocen son muy básicos, poco útiles y orientados 
a ciertos perfiles. En otros casos incluso desconocen 
la existencia de cursos, por lo que cabe preguntarse 
por la necesidad de campañas específicas para trans-
mitir la información.

Otra propuesta muy extendida entre los grupos, 
anteriormente mencionada, es la mejora de las pá-
ginas web y de las aplicaciones. Las páginas de la 
Administración pública y los propios trámites re-
quieren especial atención. Además, los participantes 
del grupo más joven hacen propuestas concretas. En 
primer lugar, consideran que facilitaría el trámite si 
existiera cierta estandarización en todas las páginas 
webs de las Administraciones, siempre eliminando 
información superflua y tras haber aplicado una 
evaluación previa. En segundo lugar, una de las par-
ticipantes propone algo muy específico, como es in-
corporar un videotutorial oficial en pequeñas dosis 
o píldoras, que muestre cómo se hace el trámite en el 
mismo lugar que debe ser realizado. De esta forma 
se facilita el acceso a la información en el momento 

y en el lugar en el que la persona la necesita. Ade-
más, estos vídeos pueden cumplir con todas las re-
comendaciones que sean precisas relacionadas con 
la accesibilidad.

Todos estarían de acuerdo en que una de las opcio-
nes, sobre todo para la población en situación de vul-
nerabilidad, sería mantener los servicios presen-
ciales, revisándolos y reforzándolos para elevar la 
calidad en la atención, y ajustados a las necesidades 
de la población en situación de exclusión digital. Se 
trata de que convivan con los servicios digitales. En 
esta línea, también proponen reforzar la asistencia 
telefónica, eliminado los robots en tales consultas e 
incorporando a un ser humano, al que se le presu-
pone eficiencia y competencia, para que pueda dar 
respuestas ante situaciones que se suelen salir de las 
opciones habitualmente programadas. Por último, 
y atendiendo exclusivamente a la presencialidad, 
proponen la figura de una persona asistente en los 
lugares habituales de entrega de documentación o 
gestión, con el propósito de orientar tanto al colec-
tivo que lo necesita, como a aquellas personas a las 
que se les puede suponer competencia por cumplir 
aparentemente con un perfil, pero necesitan ayuda. 

En resumen, de acuerdo con el discurso que emer-
ge en los diferentes grupos, el uso de las tecnolo-
gías de la información y comunicación en el con-
finamiento, si bien demostró su utilidad, también 
hizo emerger otras desigualdades existentes. Entre 
ellas, la brecha digital en función de la edad es una 
de las más mencionadas por los grupos. Según los 
datos y los discursos analizados, no toda la pobla-
ción está preparada para este cambio, por lo que las 
personas participantes de los grupos sienten que la 
digitalización es una solución impuesta en algunos 
aspectos, provocando situaciones de mayor necesi-
dad. En la línea de la reflexión de un participante, 
“(…) la palabra digitalización está bien utilizada, 
pero no para las personas, porque es que nosotros 
no somos digitales (…) (DC3_H1)”. Ante la idea de 
“digitalizar a la humanidad”, se trataría, como dice 
otra participante, de “(…) humanizar la parte digital 
(…) (DC3_M4)”. 
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iii
Selección de tablas por 
provincias (capítulo 2)

Usos relacionados con la “información y 
alfabetización”

FIGURA P2.4. Población que señala diferentes usos de internet de información y alfabetización por grandes grupos de 
edad (% col.). PROVINCIAS. 
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Preguntas del 
cuestionario: C1, C2 y E2A. Nota: poblaciones por provincia y edad en apéndice metodológico. 
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FIGURA P2.5. Población mayor de 54 que señala diferentes usos de internet de información y alfabetización por grupos 
de edad (% col.). PROVINCIAS.
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Varias preguntas del 
cuestionario: C1, C2 y E2A. Nota: poblaciones por provincia y edad en apéndice metodológico. 

FIGURA P2.6. Distancia entre mujeres y hombres por grandes grupos de edad en los usos de internet de información y 
alfabetización (% col.). PROVINCIAS.
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Nota: Se extrae 
restando el porcentaje de hombres que realizan la actividad indicada (% sobre hombres) menos el porcentaje de mujeres que afirman también 
realizarla (% sobre mujeres). El signo positivo indica que hay más hombres que mujeres realizando esa actividad sobre la población de hombres y de 
mujeres, respectivamente, en cada edad. Varias preguntas del cuestionario: C1, C2 y E2A. 
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FIGURA P2.7. Perfil educativo de la población y usos de información y alfabetización por grandes grupos de edad (% 
col.). PROVINCIAS.
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Nota: Se extrae 
restando el porcentaje de hombres que realizan la actividad indicada (% sobre hombres) menos el porcentaje de mujeres que afirman también 
realizarla (% sobre mujeres). El signo positivo indica que hay más hombres que mujeres realizando esa actividad sobre la población de hombres y de 
mujeres, respectivamente, en cada edad. Varias preguntas del cuestionario: C1, C2 y E2A. 
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FIGURA P2.8. Población que señala diferentes usos de internet de comunicación y colaboración por grandes grupos de 
edad (% col.). PROVINCIAS.
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Preguntas de 
cuestionario: C1, E1A y C5. Nota: poblaciones por provincia y edad en apéndice metodológico. 

Usos relacionados con la “comunicación 
y colaboración”

FIGURA P2.9. Población mayor de 54 que señala diferentes usos de internet de comunicación y colaboración por grupos 
de edad (% col.). PROVINCIAS.
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Preguntas de 
cuestionario: C1, E1A y C5. Nota: poblaciones por provincia y edad en apéndice metodológico. 
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FIGURA P2.10. Distancia entre mujeres y hombres por grandes grupos de edad en los usos de internet de comunicación y 
colaboración (% col.). PROVINCIAS.
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Nota: Se extrae 
restando el porcentaje de hombres que realizan la actividad indicada (% sobre hombres) menos el porcentaje de mujeres que afirman también 
realizarla (% sobre mujeres). El signo positivo indica que hay más hombres que mujeres realizando esa actividad sobre la población de hombres y de 
mujeres, respectivamente, en cada edad. Preguntas: C1, E1A y C5.
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FIGURA P2.11 Perfil educativo de la población y usos de comunicación y colaboración por grandes grupos de edad (% 
col.). PROVINCIAS.
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Nota: Cada subdivisión 
vertical con un valor es una actividad, según orden en la leyenda. Se ordenan según la leyenda. Preguntas de cuestionario: C1, E1A y C5.

FIGURA P2.12. Población que señala diferentes usos de internet de creación de contenido digital por grandes grupos de 
edad (% col.). PROVINCIAS.
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Pregunta: E3A. Nota: 
poblaciones por provincia y edad en apéndice metodológico. 

Usos relacionados con la “creación de 
contenido digital”
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FIGURA P2.13. Población mayor de 54 que señala diferentes usos de creación de contenido digital por grupos de edad (% 
col.). PROVINCIAS.
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Pregunta: E3A. Nota: 
poblaciones por provincia y edad en apéndice metodológico. 

FIGURA P2.14. Distancia entre mujeres y hombres por grandes grupos de edad en los usos de internet de creación de 
contenido digital (% col.). PROVINCIAS.
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Nota: Se extrae 
restando el porcentaje de hombres que realizan la actividad indicada (% sobre hombres) menos el porcentaje de mujeres que afirman también 
realizarla (% sobre mujeres). El signo positivo indica que hay más hombres que mujeres realizando esa actividad sobre la población de hombres y de 
mujeres, respectivamente, en cada edad. Pregunta: E3A.
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FIGURA P2.15. Perfil educativo de la población y usos de creación de contenido digital por grandes grupos de edad (% 
col.). PROVINCIAS.
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Nota: Cada subdivisión 
vertical con un valor es una actividad. Se ordenan según la leyenda. Pregunta: E3A. 
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FIGURA P2.16. Población que señala diferentes usos de internet de seguridad por grandes grupos de edad (% col.). 
PROVINCIAS.
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Pregunta: E5A. Nota: 
poblaciones por provincia y edad en apéndice metodológico. 

Usos relacionados con “seguridad”

FIGURA P2.17. Población mayor de 54 que señala diferentes usos de seguridad por grupos de edad (% col.). 
PROVINCIAS.
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Pregunta cuestionario: 
E5A. Nota: poblaciones por provincia y edad en apéndice metodológico. 
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FIGURA P2.18. Distancia entre mujeres y hombres por grandes grupos de edad en los usos de internet de seguridad (% 
col.). PROVINCIAS.
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Nota: Se extrae 
restando el porcentaje de hombres que realizan la actividad indicada (% sobre hombres) menos el porcentaje de mujeres que afirman también 
realizarla (% sobre mujeres). El signo positivo indica que hay más hombres que mujeres realizando esa actividad sobre la población de hombres y de 
mujeres, respectivamente, en cada edad. Pregunta: E5A.
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FIGURA P2.19. Perfil educativo de la población y usos de seguridad por grandes grupos de edad (% col.). PROVINCIAS.
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Nota: Cada subdivisión 
vertical con un valor es una actividad, según el orden de la leyenda. Se ordenan según la leyenda. Pregunta cuestionario: E5A. 

FIGURA P2.20. Población que señala diferentes usos de internet de resolución de problemas por grandes grupos de edad 
(% col.). PROVINCIAS.
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Preguntas de 
cuestionario: C5 y E4A. Nota: poblaciones por provincia y edad en apéndice metodológico. 

Usos relacionados con la “resolución de 
problemas”
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FIGURA P2.21. Población mayor de 54 que señala diferentes usos de resolución de problemas por grupos de edad (% 
col.). PROVINCIAS.
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Preguntas de 
cuestionario: C5 y E4A. Nota: poblaciones por provincia y edad en apéndice metodológico. 

FIGURA P2.22. Distancia entre mujeres y hombres por grandes grupos de edad en los usos de internet de resolución de 
problemas (% col.). PROVINCIAS.
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Nota: Se extrae 
restando el porcentaje de hombres que realizan la actividad indicada (% sobre hombres) menos el porcentaje de mujeres que afirman también 
realizarla (% sobre mujeres). El signo positivo indica que hay más hombres que mujeres realizando esa actividad sobre la población de hombres y de 
mujeres, respectivamente, en cada edad. Preguntas de cuestionario: C5 y E4A.
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FIGURA P2.23. Perfil educativo de la población y usos de resolución de problemas por grandes grupos de edad (% col.). 
PROVINCIAS.
Fuente: Elaboración propia a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana (2022). Nota: Cada subdivisión 
vertical con un valor es una actividad según orden en leyenda. Preguntas de cuestionario: C5 y E4A.
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iv
Apéndice 
metodológico
Propósito de la investigación

En el marco de la Cátedra de Brecha Digital Genera-
cional, se proponen varias acciones a realizar duran-
te la edición de 2022, todas ellas finalizadas antes del 
30 de noviembre. Este informe muestra las activi-
dades de investigación que persiguen “profundizar 
en el uso de internet atendiendo a su utilidad y con-
texto” en la Comunidad Valenciana. En concreto, 
responde principalmente a los siguientes objetivos:

1. Continuar con la observación del acceso, usos 
y competencia digital de los mayores de 54 años 
en la Comunidad Valenciana por provincias, en 
comparación con otros grupos de edad, profun-
dizando en los servicios online.
2. Explorar e identificar los aspectos clave que in-
tervienen en la relación de las nuevas tecnologías 
de las generaciones intermedias desde un enfo-
que intergeneracional, detectando necesidades. 

Se propone un estudio exploratorio con una meto-
dología mixta, cuantitativa y cualitativa, y especial 
atención en las personas mayores de 39 años de la 
Comunidad Valenciana. Se utilizan fuentes secun-
darias de ámbito autonómico centradas en la obser-
vación de la población de 16 a 85 años, y fuentes 
primarias, que ponen el foco en perfiles clave de 40 
y más años. El enfoque cualitativo se guía especial-
mente por los siguientes objetivos concretos que se 
abordan desde la percepción de la población:

• Profundizar en los usos de las tecnologías, es-
pecialmente en los servicios online en los adul-
tos-mayores.
• Identificar los aspectos clave que intervienen 
en la relación de los grupos con las nuevas tec-
nologías en los escenarios intergeneracionales y 
explorar cómo tales aspectos están afectando a 
los diferentes grupos que intervienen.
• Detectar necesidades, si las hubiera, y reflexionar 
sobre las posibles intervenciones a realizar para 
eliminar las brechas digitales en las diferentes ge-

neracionales que intervienen en tales escenarios.

Además, con motivo la organización de los talle-
res formativos “Uso móvil + Salud”, se planteó un 
pequeño estudio para conocer la percepción de las 
personas participantes y su valoración sobre los 
aprendizajes. 

Estudio cuantitativo

La fuente secundaria utilizada pertenece a la en-
cuesta telefónica realizada durante el mes de no-
viembre de 2021 para la Dirección General para la 
Lucha contra la Brecha Digital y el Observatorio de 
la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana, a 
cuyos datos e informe tuvo acceso la Cátedra para 
su análisis (Observatorio de Brecha Digital y GFK, 
2022). El universo de este estudio está formado por 
la población de entre 16 y 85 años residente de la 
Comunidad Valenciana, con una muestra final re-
presentativa de 4.018 personas (al 95% el margen 
de error es de ±1,55% para toda la población y de 
±2,7% para Alicante, ±3,1% para Castellón y de 
±2,4% para Valencia), con afijación no proporcio-
nal por provincias y cuotas por edad, sexo y tama-
ño de hábitat. 

El cuestionario elaborado para esta Encuesta se cen-
tra en los siguientes grandes ámbitos orientados al 
equipamiento y el uso de las Tecnologías de la In-
formación y Comunicación (TIC): acceso en la vi-
vienda, uso y tipo de uso por parte de la población, 
aprovechamiento y competencias digitales de la so-
ciedad de la Comunidad Valenciana. Así, coincide 
en bastantes cuestiones con la Encuesta de Equipa-
miento y uso de tecnologías de la información y co-
municación en los hogares, del Instituto Nacional de 
Estadística, que ha sido trabajada por la Cátedra en 
las otras ediciones, por lo que permitiría establecer 
algunos paralelismos con el primer y segundo in-
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forme elaborado. En cambio, esta Encuesta introdu-
ce novedades en materia de competencias digitales 
pues se basa en el Marco Valenciano de Competen-
cias Digitales (Digcomp_CV) (GVA, 2022) realiza-
do por la Consellería de Innovación, Universidad, 
Ciencia y Sociedad Digital, a través de la Dirección 
General para la Lucha contra la Brecha Digital. 

Con respecto al tratamiento de la edad, el análisis 
aplicado en el informe de la Encuesta mencionada 
(Observatorio de Brecha Digital y GFK, 2022) uti-
liza las siguientes agrupaciones, asimilándolas a las 
distintas generaciones digitales: 16 a 27 años (Ge-
neración Z), 28 a 40 años (Generación Y), 41 a 52 
años (Generación X), 53 a 72 años (Generación BB) 
y 73 a 85 años (Generación Silenciosa). Dado que 
las generaciones no conforman compartimentos es-
tancos y los márgenes pueden sufrir pequeñas varia-
ciones según el criterio destacado, en este informe 
la Cátedra realiza una agrupación similar pero no 
igual, con el propósito de facilitar la comparación 
con los análisis previos y con otros estudios nacio-
nales e internacionales. A continuación, se concreta 
la propuesta.

Variables utilizadas y análisis aplicados

Variables demográficas, socioeconómicas y hogar: 

La variable principal fue la edad. Dicha variable 
tuvo varios tratamientos en este estudio transver-
sal. También se consideró adecuado analizar la 
edad atendiendo a dos grupos con el propósito de 
facilitar la comparación con otros informes inter-
nacionales y nacionales sin renunciar al enfoque 
prioritario.

A lo largo del informe, la edad será presentada, 
principalmente, agrupada en 5 bloques (<30, 30-
39, 40-54, 55-74 y 75+) y en 2 grupos (55-64 y 65-
74) tras una primera observación de 12 grupos. 
Esta agrupación respeta la delimitación de los 40 
años, 55 y 65 años, que se aplica en la técnica cua-
litativa, y otras particularidades de nuestro ámbi-
to, dada la edad de referencia para la jubilación en 
nuestro país; pero también otros límites recogidos 
en los informes internacionales para los adultos 
mayores. Esta decisión ya fue reflejada en el estu-
dio de 2020 elaborado por la Cátedra en el que se 
mencionaba: “A este respecto, también se debe ad-

vertir que, aunque estos grupos no coinciden con 
exactitud con las edades habitualmente considera-
das cuando se estudian las generaciones digitales, 
podrían ser útiles para observar la relación que las 
mismas establecen con las tecnologías. De hecho, 
según el marco de referencia, las tres últimas gene-
raciones podrían estar delimitadas por edades muy 
próximas, aunque las mismas dependen de otros 
factores procedentes de los diferentes contextos vi-
vidos” (Papí-Gálvez, Martínez-Sala y Espinar-Ruiz, 
2021, p. 11). En este informe, en la observación de 
datos cuantitativos, se tendrá en cuenta la relación 
de las agrupaciones realizadas con las diferentes 
generaciones digitales. 

De igual forma, otras características básicas ob-
servadas fueron, principalmente: sexo (hombre, 
mujer) y estudios terminados. Para los estudios 
terminados, el cuestionario establece nueve po-
sibilidades. En este estudio, esta variable se agru-
pa en tres bloques: 1. Sin estudios o Primarios y 
equivalentes (agrupa 1, 2 y 3), 2. Secundarios o 
Equivalentes (agrupa 4, 5 y 6), 3. Universitarios (el 
resto). Estas características se complementan con 
el análisis de la composición del hogar (Hogar uni-
personal, padre o madre que conviven con algún 
hijo/a, pareja sin hijos/as que convivan en el hogar, 
pareja con hijos/as que convivan en el hogar) y si-
tuación laboral, cuando se estudia la población en 
este mismo anexo, para valorar la relevancia de la 
aplicación de esta variable en otros. Loa datos en 
estos casos corresponden a los esperados.  

Además, se profundiza en el acceso, en los usos y 
en las competencias: 

▶ Variables de acceso y uso:

Disponibilidad de acceso a Internet en la vivienda 
(pregunta B3 del cuestionario). Además, se obser-
va, el uso del teléfono móvil por motivos persona-
les (pregunta B0 del cuestionario), Uso de Internet 
alguna vez (B4) y, en su caso, motivos de no usarlo 
(B4B). 

▶ Variables para conocer la intensidad de uso de 
Internet: 

La última vez que se utilizó Internet, con especial 
atención en aquellos que afirmaban haberlo hecho 
en los últimos tres meses dado que se trata de la 

definición de población usuaria utilizada en Eu-
ropa (B5), la frecuencia de uso de Internet en los 
últimos 3 meses, sobre todo si afirmaban utilizarlo 
diariamente o, al menos, 5 días por semana (B6) y 
si era usado varias veces al día (B7).

▶ Para la población usuaria, se incorporan un 
conjunto de preguntas para conocer el aprovecha-
miento y los diferentes ámbitos competenciales. 
Este informe observa los diferentes usos de los que 
afirmaban haber utilizado Internet en los últimos 
3 meses por motivos particulares en cada una de 
tales actividades. Todas las preguntas tenían dos 
opciones de respuesta (1. Sí, 6. No):

• “Llamar o realizar videollamadas a través de 
internet”; “participar en redes sociales con per-
fil de usuario/a”; “usar mensajería instantánea”; 
“leer noticias, periódicos o revistas online” 
(C1), 
• “Escuchar música de una radio emitida por 
internet o en streaming”; “ver programas pelí-
culas, series o contenido audiovisual emitidos 
por internet (…)”; “jugar o descargar juegos” 
(C2).
• “Buscar información sobre temas de salud”; 
“concertar una cita con un médico(…)”; “acce-
der a archivos personales de salud”; “acceder a 
otros servicios de salud (…)” (C3).
• “Realizar un curso online o parcialmente on-
line”; “utilizar material de aprendizaje online 
(…)”; “comunicarse con profesores o alumnos 
utilizando portales o sitios web educativos” 
(C5).
• “Obtener información de páginas web o Apps 
de la Administración”, Descargar e imprimir 
formularios oficiales”; “Enviar formularios 
cumplimentados (…)”; “utilizar el DNI electró-
nico (…)”, “Utilizar el certificado Digital (…)”, 
(D1) y un conjunto de motivos por no haber 
utilizado la e-Administración (D3). 

▶ También se incluye la pregunta C10 del cuestio-
nario que trata de averiguar si ha comprado alguna 
vez a través de Internet, en los últimos 12 meses (1. 
Sí, 6. No) dirigida a las personas que han utilizado 
internet en el último año.

▶ Además, se incorporan un conjunto de pregun-
tas dirigidas a la población usuaria también direc-
tamente relacionadas con las competencias y ca-

pacidades TIC, con varias opciones de respuesta, 
que son agrupadas en dos: 1. Sí (cuando responde 
“Muchas veces” o “Alguna vez” y 2. No (cuando 
responde “Nunca”):

• En los últimos 3 meses, “utilizar el correo elec-
trónico”, “compartir documentos (…)”, “traba-
jar en grupo (…)”, “comprimir archivos” (E1A).
• En los últimos 3 meses, “Obtener una imagen 
(…)”, Elaborar un documento office, “Elaborar 
páginas web”, “Utilizar aplicaciones de progra-
mación” (E3A).
• En los últimos 3 meses, “Configurar una co-
nexión a internet”, “(…) el correo electrónico”, 
“manipular el hardware de su equipo”, “Ver tu-
toriales (…)” (E4A). 
• En los últimos 3 meses, “Limpiar las cookies”, 
“Manejar un antivirus”, “Instalar un cortafue-
gos”, “Cambiar las contraseñas”, “Configurar el 
nivel de privacidad en las redes sociales” (E5A). 

Por último, se utilizan los indicadores construidos 
para profundizar en el análisis. A este respecto, 
cada indicador responde a las cinco áreas definidas 
en el Marco Valenciano de Competencias Digita-
les: Información y Alfabetización de datos, Comu-
nicación y colaboración, Creación de contenido 
Digital, Seguridad y Resolución de problemas. 
Para cada uno de ellos se definen tres niveles de ap-
titud: 1. Nivel avanzado (ha realizado más de una 
actividad), 2. Básico (ha realizado una actividad) y 
3. Sin habilidad (no realiza ninguna actividad, pero 
es población usuaria). Además, se observa el índice 
de competencias digitales, que une a todo lo an-
terior (habilidades avanzadas, básicas, bajas y sin 
habilidades) y los escenarios de atención sanitaria 
y de las Administraciones Públicas.  

Este estudio proporciona datos para la Comunidad 
Valenciana y sus tres provincias.

Los principales análisis que se aplicaron respon-
dían al cálculo de frecuencias de las variables an-
teriores en los grupos de edad mencionados, con 
cruces por sexo y nivel de estudios. Así, se profun-
diza en cada una de las tareas que forman parte de 
los dominios por edad, para terminar por observar 
la posición de los grupos poblaciones por edad en 
cada uno de ellos.
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Estudio de la población

A continuación, se muestra el recuento y los porcen-
tajes del estudio realizado en un conjunto de variables 
seleccionadas y las principales variables demográfi-
cas/socioeconómicas por edad. 

TABLA A.1. Distribución de la muestra por variables básicas y tipo de hogar/composición
Fuente: Tabla basada en la extraída del programa SPSS, a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana 
(2022). Nota: * únicos porcentajes extraídos sobre el total de la muestra. 

TABLA A.2. Grandes grupos de edad por otras variables básicas, tipo de hogar/composición y situación laboral
Fuente: Tabla basada en la extraída del programa SPSS, a partir de la Encuesta del Observatorio de la Brecha Digital en la Comunidad Valenciana 
(2022).
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Estudio cualitativo

Se realizaron un total de 9 grupos de discusión pre-
senciales, cuyos perfiles se diferenciaban principal-
mente por el grupo de edad (65 y más años, de 50/55 
a 65 años y de 40 a 50/55 años) y sexo, distribuidos 
por las tres provincias como resume la Cuadro 1. La 
posibilidad de solapamiento en los grupos de edad 
de 40 a 50/55 y de 50/55 a 65 años responde a una 
solución para poder incorporar diferentes perfiles de 
forma equilibrada según las otras características soli-
citadas en tales grupos, sin que se considere perjudi-
cial desde un punto de vista generacional (Cuadro 2).

Se requirió que todos fueran no universitarios y, al 
menos entre los grupos de más mayores, se prefería 
población que hubiera tenido algún contacto con in-
ternet, atendiendo a la definición de usuaria según 
Eurostat. Este criterio respondía a los resultados del 
estudio anterior y a los objetivos de esta investiga-
ción, dado que era preciso que hubieran tenido al-
guna experiencia previa para poder profundizar en 
las necesidades del grupo. Además, en el caso de los 
grupos pertenecientes a edades más jóvenes e inter-
medias para este estudio, se solicitaron otros rasgos 
complementarios para tratar de recoger los diferentes 
enfoques.

La captación de los grupos, la grabación y la trans-
cripción de la conversación fue llevada a cabo por 
una empresa especializada en investigación social. 
Se sugirió un texto para la captación y filtrado de los 
perfiles a la empresa y, a modo de control de perfiles, 
se distribuyó un breve cuestionario antes de las sesio-
nes. El equipo también propuso el guion, moderó los 
grupos y realizó el análisis.  

Tras la aprobación por el Comité de ética de la Uni-
versidad de Alicante del diseño de investigación y de 
los instrumentos de recogida de información y con-
trol, los grupos de Alicante se realizaron en el mes de 
junio de 2022, los de Valencia en julio de ese mismo 
año y los de Castellón las primeras semanas de sep-
tiembre. Durante aproximadamente dos horas de se-
sión, se estuvieron tratando los diferentes temas que 
quedan reflejados en el guion (Cuadro 3) preparado 
previamente por el equipo de la Cátedra, en línea con 
otros estudios realizados en ediciones anteriores por 
la Cátedra de Brecha Digital Generacional, y con el 
propósito de responder a los objetivos específicos an-
teriormente expuestos.

CUADRO 1. Perfiles de los grupos de discusión del estudio
Fuente: Elaboración propia. Grupos de discusión.



186 187

La brecha digital generacional en la Comunidad Valenciana: principales indicadores y discursos Cátedra Brecha Digital Generacional

CUADRO 2. Distribución de características. Perfiles de los grupos de discusión del estudio
Fuente: Elaboración propia. Grupos de discusión.

CUADRO 3. Guion grupos. Principales temas y anotaciones
Fuente: Elaboración propia. Grupos de discusión.
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Con alguna variación entre grupos, los resultados fi-
nalmente se ordenan en este informe de acuerdo con 
los siguientes epígrafes: 

• Tendencia “digitalización”.
• Su grupo de edad ante la digitalización.
• Su grupo de edad y los niveles de brecha (acceso, 
uso y utilidad).
• Percepción del uso de las tecnologías por parte 
de otras generaciones (de mayor edad y de menor 
edad).
• Relación con otras generaciones y espacios in-
tergeneracionales.
• Servicios digitales.
• Iniciativas.

Apunte sobre el estudio aplicado  
al taller

Se realizaron un total de 2 talleres digitales a modo 
de prueba piloto que se llevaron a cabo en los meses 
de junio y septiembre dirigidos a personas de entre 
49 y 87 años. La suma de los participantes ascendió a 
23 personas (13 mujeres y 9 hombres). Se realizó un 
pre-test a dichas personas que constaba de un cues-
tionario con preguntas abiertas y cerradas al inicio 
del taller. Del mismo modo, se aplicó un post-test al 
finalizar con un cuestionario relacionado con el con-
tenido del primero, pero con algunas modificaciones. 
Esto permitió valorar si se producían cambios en 
cuanto a los conocimientos percibidos por parte del 
alumnado.
  
En cuanto a los datos demográficos, aproximadamen-
te una tercera parte de los participantes contaba con 
estudios universitarios (8 de 23), aunque también hay 
presencia personas de estudios primarios (5 de 23) o 
participantes sin estudios o con estudios incompletos 
(4 de 23). En general, más de la mitad de las personas 
participantes vive con su pareja (14 de 23) y tienen 
hijos/as o nietos/as que residen cerca (17de 23). 

Respecto a las limitaciones de esta investigación, la 
principal a nombrar es que tiene un bajo número de 
participantes. Dicha limitación, en cualquier caso, 
permitió analizar en mayor profundidad los datos 
obtenidos. Además, los cuestionarios, aunque son 
breves y de una fácil lectura, en ocasiones generan 
dudas a los participantes. Esta limitación se intentó 
subsanar a través del apoyo in situ para completar di-
cha documentación. Dentro de las fortalezas, destaca 
la posibilidad de realizar un cuestionario pre-test y 
otro post-test que permitió contar con los datos co-
rrectamente contextualizados.
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v
Apunte sobre el 
estudio aplicado  
al taller
Síntesis escrita por Romina Carla Curone Prieto 

Análisis de los datos obtenidos a partir 
del primer cuestionario

En este primer cuestionario, respecto al uso de los 
dispositivos según se indica en la Tabla 1, además de 
los dispositivos móviles, precisos para el taller, más 
de la mitad utiliza ordenador (12 de 23). En general, 
no utilizan la tableta (18 de 23). 

En cuanto al motivo de utilización, se observa que 
más de un tercio realizan llamadas (9 de 23), envían 
WhatsApps (4 de 23), hacen videollamadas (8 de 
23) y acceden a los bancos (3 de 23). El ordenador, 
en cambio, se utiliza para cuestiones como el correo 
electrónico (3 de 23) o realizar pedidos (1 de 23). 
Cabe destacar que casi la totalidad de los participan-
tes cuenta con acceso a internet en su vivienda (19 
de 23) y lo ha utilizado en los últimos 3 meses (17 de 
23). Por otra parte, las razones por las que no se uti-
liza internet o no se hace más a menudo, en general, 
radica en que manifiestan no saber o no entender 
(8 de 23) y además les genera miedo ser estafados 
(6 de 23). 

El grado de satisfacción con las páginas web o las 

TABLA A.3. Uso de dispositivos electrónicos
Fuente: Elaboración propia

aplicaciones de atención sanitaria en una escala del 
1 al 10 (siendo 0: nada satisfecho/a y 10 muy satis-
fecho/a), se valora con un 10 en el caso de 4 partici-
pantes, aunque también con un 5 en 3 de los parti-
cipantes. En cambio, en contraposición, las páginas 
web o aplicaciones de la Administración pública se 
valoran con un 10 en el caso de 1 participante y con 
un 5 en el caso de 3 participantes. En el caso de la 
banca electrónica se puntúa en esta escala con un 8, 
en una cuarta parte de los colaboradores (4 de 23). 
Cabe destacar que respecto al DNI electrónico 3 
participantes indican una puntuación de 0 (0: nada 
satisfecho/a). 

En esta línea, más de la mitad de los participantes 
(15/23) han necesitado ayuda para realizar gestio-
nes online con el banco, administración pública o 
de atención sanitaria y esta ha sido prestada por sus 
hijos y/o hijas.

Un tercio puede realizar videollamadas (8/23), casi 
la mitad incorporar nuevos contactos en la agenda 
(11/23), hacer vídeos, y más de la mitad puede ha-
cer fotos a otros con el móvil (15/23). Sin embargo, 
un número menor puede hacerse fotos de tipo seflie 
con el móvil (9/23).

En relación con el acceso de la aplicación GVA-Salud 
en el móvil, se ha observado que, 5 de los 23 tienen 
acceso a esta y modifican o anulan las citas desde el 
dispositivo. En el caso de la obtención del historial 
médico, 3 de los 23 participantes lo consiguen.

Finalmente, casi la mitad de las personas confía 
“bastante” en internet (11/23) y en una proporción 
similar, aunque menor, “poco o nada” (8/23).
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Análisis de los datos obtenidos a partir 
del segundo cuestionario

En este segundo cuestionario, aplicado al finalizar 
el taller, se ha contado con la participación de 16 
personas. Según observamos en los datos del primer 
cuestionario más de un tercio de los participantes 
realizaban llamadas (9 de 23) y videollamadas (8 de 
23). En este caso, después de la realización del taller 
ambas operaciones, a su parecer, pueden desarro-
llarlas mejor (11 de 16; 13 de 16, ver tabla 2). Del 
mismo modo, ocurre con la realización de fotos de 
tipo selfie (13 de 16). En el caso de la utilización de 
GVA-Salud en el móvil, más de la mitad de los cola-
boradores creen que pueden utilizarlo mejor (11 de 
16), tanto para obtener su historial médico (12 de 
16) como modificar o anular citas (12 de 16). 

Respecto al nivel de confianza no se observan cam-
bios significativos respecto a las apreciaciones ante-
riores recogidas en el primer cuestionario (“bastan-
te”: 7 de 16; “poco o nada”: 4 de 16).

Resulta relevante señalar que para algunos partici-
pantes sería necesario ampliar el curso (3 de 16) o 
contar con más tiempo (3 de 16). Además, su per-
cepción es que aprenden (3 de 16).

TABLA A.4. Comparativa del uso del dispositivo antes de la formación y después de esta
Fuente: Elaboración propia

Para concluir, respecto a las limitaciones de esta in-
vestigación, la principal parte de un bajo número de 
participantes. Dicha limitación, en cualquier caso, 
nos ha permitido analizar en mayor profundidad los 
datos obtenidos. Por otra parte, los cuestionarios, 
aunque son breves y de una fácil lectura en ocasio-
nes generan dudas por parte de los participantes. 
Esta limitación se ha intentado subsanar a través del 
apoyo in situ para completar dicha documentación. 
Dentro de las fortalezas, destacamos la posibilidad 
de realizar un cuestionario pre-test y otro post-test 
que nos ha permitido contar con los datos correcta-
mente contextualizados.
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