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RESUMEN: A pesar de las ventajas que proporciona la administracion digital, no
todos los colectivos sociales, entre ellos el de las personas mayores, estan
preparados para afrontar esta nueva forma de relacion con la Administracion. En
Espana el uso que los seniors realizan de la administracion electronica es muy
limitado, sin embargo, las administraciones publicas estan avanzado hacia la
digitalizacion que se ha acelerado a causa de la pandemia. El objetivo principal de
esta investigacion es profundizar en la relacion de las personas espanolas mayores
de 60 anos con la administracion electronica. Se plantea una triangulacion
metodologica apoyada en dos técnicas cualitativas, los grupos de discusion
integrados por espanoles de mas de 60 anos y el metodo Delphi aplicado a ocho
expertos en gestion de las TIC de ambito privado y publico. Los resultados
demuestran un interes del publico mayor por participar en los procedimientos
administrativos, pero también su falta de conocimiento para poder hacerlo con
aprovechamiento. Los expertos declaran que existen iniciativas dirigidas a este
colectivo, aunque no hay un consenso sobre el tipo de acciones que deberian
implementarse. Se evidencia que el publico mayor no es prioritario para la estrategia
digital de las organizaciones publicas.

PALABRAS CLAVE: Administracion electronica, brecha digital, envejecimiento,
inclusion digital, alfabetizacion digital.

CONTENIDOS: 1.- Introduccion.- 1.1.- Uso de la Administracion electronica por los
mayores en Espana. 1.2.- Riesgos de la digitalizacion de la Administracion para las
personas mayores. 1.3.- Impacto positivo para las personas mayores de la utilizacion
de la administracion online. 2.- Metodologia. 2.1.- Grupos de discusion. 2.2.- Metodo
Delphi. 3. Resultados.- 3.1. Resultados de los grupos de discusion. 311.- Uso de la e-
government. 3.1.2.- Motivos por los que utilizan la administracion electronica. 3.1.3. Razones para
no utilizar la administracion electronica. 3.1.4.- Brecha digital. 3.1.5.- Alfabetizacion digital y
empoderamiento. 3.2.- Resultados del método Delphi. 3.2.1.- Percepcion sobre la relacion la
relacion de las personas mayores con Internet y las TIC. 3.2.2.- Evolucion entre los mayores de
la utilizacion de Internet. 3.2.3.- Importancia al colectivo senior en las estrategias de Internet y
las TIC. 3.2.4.- Dificultades y motivaciones encuentra en su organizacion para relacionarse con
los mayores a través de internet y las TIC. 3.2.5.- Propuestas que podrian implementarse para
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eGovernment challenges for the inclusion of
elderly in the digital society

ABSTRACT: Despite the advantages provided by digital administration, not all social
groups, including the elderly, are prepared to face this new form of relationship with
the Administration. In Spain, seniors' use of e-administration is very limited; however,
public administrations are moving towards digitalisation, which has accelerated due
to the pandemic. The main objective of this research is to study in depth the
relationship between Spanish people over 60 years of age and e-administration. A
methodological triangulation is proposed, based on two qualitative techniques:
focus groups made up of Spaniards over 60 and the Delphi method applied to eight
experts in ICT management in the private and public sectors. The results show an
interest of the older public in participating in administrative procedures, but also
their lack of knowledge to be able to do so to their advantage. The experts state that
there are initiatives aimed at this group, although there is no consensus on the type
of actions that should be implemented. In this sense, it is evident that the older
public is not a priority for the digital strategy of public organisations.

KEYWORDS: eGovernment, digital divide, ageing, elnclusion, digital literacy.
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1.- Introduccion

La administracion electronica supone un profundo cambio organizativo que
pretende desarrollar medidas que mejoren y hagan mas accesibles los servicios
publicos. Liikane (2004) la define como la utilizacion de las Tecnologias de la
Informacion (TIC) en las Administraciones Publicas para mejorar los servicios, los
procesos democraticos y las politicas publicas. En la revision de la literatura en
espanol se encuentra tanto el término administracion electréonica como gobierno
electronico -fruto de la traduccion literal de la palabra en inglés e-government- para
referirse a esta area. Asi, se entiende por e-Gobierno la utilizacion de tecnologias de
lainformacion y la comunicacion en los procedimientos de la Administracion Publica.
Tanto para los individuos como para las empresas esta interaccion puede consistir
en la obtencion de informacion, la descarga de formularios o la devoluciéon de estos
cumplimentados, utilizando un procedimiento completamente electronico (Eurostat,
2016).

Garcia Baluja y Plasencia Soler (2020), citando a Naser y Concha (2011), apuntan que
en la administracion online confluye la informatizacion coordinada de los procesos
de las instituciones para alcanzar etapas superiores del gobierno electronico.
Postulan que es la transformacion de la gestion gubernamental que fusiona la
utilizacion intensiva de las TIC con modalidades de gestion, planificacion y
administracion, como forma de gobierno. El objetivo es mejorar los servicios y la
informacion ofrecida a los ciudadanos y organizaciones, simplificar los procesos de
soporte institucional y facilitar la creacion de canales que permitan aumentar la
transparencia y la participacion ciudadana. Desde este punto de vista, el gobierno
electronico tiene un impacto positivo en la sociedad (Silva Morales & Llatas, 2021) ya
que supone una agilizacion de multiples gestiones, tanto para la mayoria de los
ciudadanos como para las diferentes administraciones y un acceso eficaz a los
servicios publicos (Molnar et al.,, 2017)

La administracion digital refuerza un buen gobierno de la sociedad del
conocimiento, proporcionando un sector publico abierto y transparente al servicio
de todos los ciudadanos (Vinaras et al., 2017) y tiene el papel fundamental de definir
las estrategias para reducir las brechas en el acceso a las “infotecnologias”, iniciativas
que apuntan al diseno de mecanismos efectivos para atender las necesidades de
las comunidades y a la apertura de espacios de insercion y formacion ciudadana
(Ramirez et al., 2011).

No obstante, y a pesar de las ventajas que supone la implantacion de la
administracion electronica, se constata que existe una despreocupacion manifiesta
de las administraciones publicas por incentivar el uso de los servicios online entre la
poblacion con mas edad. Realidad que choca con uno de los grandes retos de las
sociedades actuales que es afrontar con éxito la transicion demografica. En Europa
y Norteamérica, se estima que, el porcentaje de personas de 65 o0 mas anos se
incrementara del 18% en 2019 al 22,1% en 2030 y al 26,1% en 2050, alcanzando un
29,3% en 2100. Europa y América del Norte son las zonas mas envejecidas del mundo
y, previsiblemente en 2050, una de cada cuatro personas, en estos continentes,
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podrian tener 65 anos o mas (United Nations, 2019). Se estima que la poblacion
mayor se multiplicara por tres en 2050 (Gopal & Murale, 2018).

Segun datos del Instituto Nacional de Estadistica (2021a) a 1 de enero de 2020 un
19,05% de la poblacion espanola tenia 65 o0 mas anos, siendo de 80 © mas anos un
6,09%. Las proyecciones del IMSERSO para Espana apuntan que en el ano 2065 las
personas de mas de 80 anos representaran un 18,1% del total de poblacion (Vidal-
Dominguez et al. 2017). Por otro lado, la extension de la tecnologia a todos los
ambitos de la sociedad espanola es evidente, el 93,9% de la poblacion de 16 a 74
anos ha usado Internet en los tres ultimos meses. Este porcentaje que se reduce
hasta el 73,3% en el caso de los espanoles entre 65y 74 anos (INE, 2021b).

1.1.- Uso de la Administracion electrénica por los mayores en Espana

Uno de los grandes desafios de las sociedades europeas del siglo XXI es implantar
un sistema electronico para la administracion de sus diferentes instituciones
publicas. En el caso de Espana, se pretendia que en el ano 2020 la administracion
fuera digital, de modo que ciudadanos y empresas prefieran el uso de sus servicios
online por ser mas sencillos, intuitivos, fluidos e integrales (Ministerio de Economia,
2015). En el Portal Institucional del Ministerio de Hacienda y Funcién Publica (s.f) se
explicita que uno de los grandes objetivos del gobierno en la tarea de modernizar
los servicios publicos es “ofrecer a los ciudadanos la posibilidad de relacionarse con
la administracion a través de internet”,

A pesar de esta declaracion de intenciones, la realidad del uso de la administracion
electronica en Espana dista mucho de alcanzar esta propuesta y es aun mas
evidente entre el colectivo de las personas mayores. Atendiendo a los datos
publicados por el Instituto Nacional de Estadistica (INE, 2021), solo 37.5% de las
personas entre 65 y 74 anos ha mantenido algun contacto o interaccion con la
Administracion en los ultimos 12 meses. Dentro de los principales usos declarados
por los seniors en su interactuacion digital con las Administraciones Publicas, destaca
la obtencion de informacion de paginas web de la Administracion (27,5%); enviar
formularios cumplimentados -incluye pago de impuestos, solicitud de cita médica,
etc.- (26,5%); y descargar formularios oficiales (21,1%). No obstante, el grupo de
usuarios de edades entre 65 y 74 anos que declararon no enviar formularios
cumplimentados a las Administraciones a través de Internet, teniendo la necesidad
de presentar tales documentos, se situa en un 11,2%.

Sobre el uso de los servicios en linea que ofrece la Administracion en Espana, el
informe realizado por el grupo de trabajo Brecha Digital y Personas Mayores
(Brechdig, 2021) indica que no es muy frecuente entre las personas mayores de 60
anos. El 59% de los mayores internautas utilizan la administracion electronica para
solicitar una cita médica, hacer la declaraciéon de la renta o renovar un documento
oficial, por debajo del 60% de los mayores que realizan compras online. Consideran
que es complicado navegar por las webs de la Administracion debido a que el
lenguaje es demasiado complejo, tienen mucho contenido y la terminologia es muy
técnica y complicada. El principal freno para utilizar estos servicios se encuentra en
el temor a equivocarse, el tener que facilitar demasiados datos personales, la
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intangibilidad de la administracion electronica y la dificultad para acordarse de las
claves de acceso.

Estos datos ponen de manifiesto la necesidad de la Administracion de ofrecer
servicios adaptados a las peculiaridades de los ciudadanos con el objetivo de que
puedan acceder a los servicios de la administracion publica online. Esta necesidad
se ha agudizado a raiz de las situaciones de confinamiento provocadas por la crisis
sanitaria ocasionada por la COVID-19 que han propiciado un auge del uso de Internet
para todo tipo de tareas y han puesto de manifiesto la importancia de que los
poderes publicos den respuesta a las necesidades de los ciudadanos.

1.2.- Riesgos de la digitalizacion de la Administracion para las personas mayores

A pesar de las ventajas y la utilidad de realizar los tramites online, la digitalizacion de
los servicios publicos implica una serie de riesgos que deben tenerse en cuenta
(Siren & Knudsen, 2017). Por un lado, existe el peligro de que los ciudadanos poco o
nada familiarizados con las tecnologias no accedan ni a la informacioén ni al contacto
con las autoridades ni a los servicios de bienestar a los que tienen derecho. Por otro
lado, una digitalizacidon sistematica de la sociedad supone asumir unos requisitos
previos que garanticen la funcionalidad y la autonomia en su uso a todos los
ciudadanos, factor especialmente relevante para los mayores. En este caso una “vida
autonoma’ es sinonimo de bienestar y calidad de vida (Siren & Knudsen, 2017) y sino
conocen los mecanismos para ponerse en contacto con la Administracion, sus
posibilidades de autonomia se veran limitadas.

Efectivamente, se estima que los adultos mas expuestos a la tecnologia vy
familiarizados con su uso percibirian de forma mas rapida las innovaciones del e-
government que las personas mayores (Chirara, 2018). De hecho, el colectivo de las
personas mayores no es un grupo homogéneo, asi se pueden encontrar diferentes
perfiles segun el uso que realizan de la administracion electronica desde aquellos
que realizan tramites digitales como grupos poblacionales de generaciones mas
jovenes hasta los que no utilizan nunca este servicio (Sanchez Valle et al., 2022). Por
todo esto no se justifica que la administracion electronica excluya al colectivo senior
puesto que esta exclusion supondria no solo que queden apartados del uso de los
sistemas de administracion electronica, sino también que tengan que depender de
otros para poder desarrollar ciertos tramites con lo que podrian ver coartados sus
derechos como ciudadanos plenos (Abad-Alcala, 2016; Vinaras-Abad et al., 2017).

En este contexto de sociedades envejecidas, algunos estudios internacionales han
observado, sin embargo, una satisfaccion moderada de los mayores respecto a los
servicios prestados por el e-government, aunque una actitud positiva en la intencion
de uso de tales servicios (Yap et al,, 2017). La preferencia por los diferentes medios
de contacto con la administracion publica (presencial, telefonico, correo electronico
0 pagina web) no esta relacionada solo con la edad, sino que esta estrechamente
ligada al perfil sociodemografico del ciudadano. Las variables edad, estado civil,
creencias religiosas y situacion laboral influyen de forma estadisticamente
significativa en el uso de internet para contactar con la administracion publica. Los
ciudadanos que utilizan la administracion electrénica son personas jovenes, con
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estudios universitarios o estudiantes, frente a los que no la utilizan y los que prefieren
el canal presencial que son principalmente personas mayores con estudios
primarios (Barrera-Barrera et al., 2019).

Existen, ademas, otros frenos que actuan en el uso de las Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacion por parte de las personas mayores de forma general
y no solo relacionado con la realizacion de los tramites online y que afecta de forma
determinante al establecimiento de contacto online con los servicios publicos.
Vinaras-Abad et al. (2017) destacan:

1. No disponen de un dispositivo 0 equipo necesario para poder tener acceso a
Internet.

2. El diseno de las paginas web, su compleja arquitectura o su poco intuitiva
navegabilidad y usabilidad.

3. La falta de confianza en la realizacion de una gestion online.

En general, los seniors constituyen un grupo poblacional que no esta familiarizado
con las tecnologias, algo que dificulta su aceptacion y con ello el desarrollo de
determinados servicios online (Gopal & Murale, 2018). No obstante,
independientemente de las circunstancias de cada persona mayor es necesario que
las administraciones publicas se comprometan a hacer accesibles sus servicios
digitales a este colectivo, ya que tienen la obligacion de “garantizar a todos los
colectivos, y especialmente a los mas vulnerables, un uso que responda a las
necesidades y expectativas de los mismos" (Vinaras-Abad et al., 2017).

Resulta determinante desarrollar investigaciones prospectivas que ayuden a
detectar las necesidades que tendran las futuras personas mayores (Ala-Mutka et
al., 2008). Es muy posible que estas necesidades vayan cambiando y es importante
que las sociedades puedan adelantarse a los posibles cambios que deberan
acometer. Al respecto Wandke el al. (2012) cuestionan seis grandes mitos asentados
en las sociedades desarrolladas sobre la relacion de las TICs y los mayores:

1. Las futuras generaciones de personas mayores no tendran problema en el uso de
ordenadores.

2. Los mayores no muestran interes en el uso de ordenadores.
3. Este colectivo percibe los ordenadores como inutiles.
4. Los mayores carecen de las capacidades fisicas precisas para el uso de las TIC.

5. Las personas mayores, sencillamente, son incapaces de entender el entorno
digital y la tecnologia interactiva.

6. No se pueden ensenar nuevos trucos e instrumentos a un “perro viejo".

Ante esta situacion parece imprescindible educar a los mayores en competencias
digitales, que les permitan utilizar con aprovechamiento las tecnologias (Williamson
& Asla, 2009; Turner et al, 2007, Abad-Alcala, 2014; Xie & Bugg, 2009). La
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alfabetizacion digital facilitara el acceso técnico y critico a la informacion de aquellos
publicos en situacion de exclusion, empoderandoles e integrandoles socialmente
(Bernal-Meneses et al., 2019).

1.3.- Impacto positivo para las personas mayores de la utilizacion de la
administracion online

Desde el punto de vista psicosocial varios estudios han determinado el impacto
positivo que tiene el uso de las TICs en las personas mayores, (Shapira et al., 2007,
Vinaras-Abad et al., 2017). De hecho, Internet es un medio de gran utilidad para las
personas mayores, tanto que se puede considerar una potente fuente de
oportunidades para la autonomia de este colectivo (Llorente-Barroso, et al., 2015;
Slegers, et al, 2007) y que contribuye a su empoderamiento ciudadano (Sanchez-
Valle et al, 2018; Slegers et al., 2007).

Sobre la problematica de la administracion electronica en el ambito europeo, los
unicos estudios existentes han estado mas vinculados con aspectos concretos de la
administracion electrénica que con la accesibilidad a sus servicios por parte de las
personas mayores (Gonzalez-Crespo & Sanjuan-Martinez, 2010; Fernandez-Ecker,
2010). En el ambito especifico de la administracion electronica, las instituciones
publicas deben ser conscientes de las necesidades y expectativas de los mayores
para facilitarles el uso de los portales de e-government (Yap et al., 2017). Pese a ello,
algunos estudios han determinado el escaso uso que las personas mayores hacen
de la administracion electronica (Colesca & Dobrica, 2008), insistiendo en que las
brechas digitales existentes se acentuan en el caso del e-government (Bélanger &
Carter, 2009). Ante esta situacion Ebbers et al. (2008) plantearon el desarrollo de
diversos canales de comunicacion de la administracion segun el tipo de gestion que
necesitaba realizar el usuario para que ningun ciudadano fuera excluido.

Algunos estudios han detectado la significativa influencia social que tienen los
individuos proximos a las personas mayores. Por ello, animan a la implicacion de
familiares, amigos y companeros en la promocion activa del uso de los servicios de
e-goverment entre las personas mayores y la asistencia si lo necesitaran (Yap et al,
2017). El nivel educativo también explica la aceptacion de estos servicios por parte
del colectivo senior, de modo que un alto nivel de educacion suele estar vinculado
a una percepcion mas positiva (Phang et al., 2000).

2.- Metodologia

El objetivo principal de esta investigacion es profundizar en la relacion de las
personas espanolas mayores de 60 anos con la administracion electronica; lo que
implica detallar los usos que realiza este colectivo, asi como si existe una
preocupacion de las administraciones por facilitar el acceso a las gestiones online de
estos servicios a los seniors.

Los objetivos especificos de la investigacion se concretan en:

1. Evidenciar los motivos que inducen a las personas mayores al uso de la
administracion electronica y las razones que impiden o frenan su empleo.
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2. Recoger las percepciones de los ciudadanos senior y los expertos en la
implantacion de la administracion electronica sobre la brecha digital existente entre
los mayores y las generaciones mas jovenes en el uso de tales servicios.

3. Proponer soluciones encaminadas a la ruptura de la brecha digital que fomenten
el empoderamiento del colectivo senior.

Para alcanzar estos objetivos se ha utilizado una triangulacion metodologica
apoyada en grupos de discusion y metodo Delphi. Tales técnicas cualitativas han
permitido recoger las percepciones de los mayores y de los expertos en la
administracion electronica. La recoleccion y analisis de los datos se realizé en cuatro
oleadas como figura en la Tabla 1.

Tabla 1. Fases del trabajo de campo

Fecha Fase

Primer semestre 2019 Grupos de discusion

Segundo semestre 2019  Primera ronda cuestionario Delphi

Tercer semestre 2019 Segunda ronda cuestionario Delphi

Cuarto semestre 2019 Tercera ronda cuestionario Delphi

Fuente: Elaboracion propia
2.1.- Grupos de discusion

Para recoger las percepciones de los seniors se disenaron cuatro grupos de
discusion constituidos por entre cinco y nueve participantes mayores de 60 anos, de
ambos sexos, usuarios de Internet, de clase social media o media-alta, con diverso
nivel educativo y socioeconomico, residentes en diferentes zonas urbanas
espanolas de tamano variable, y con interés por llevar una vida autbnoma como se
detalla en la Tabla 2.

Se selecciono el focus group porque es una de las técnicas cualitativas mas eficaces
para conseguir percepciones sobre un objeto de estudio (Krueger, 1991). Con
antelacion a su realizacion, y siguiendo las consideraciones de Morgan (1996) se
elabord una homogeneizacion de preguntas y procedimientos para sistematizar el
argumentario en los cuatro grupos y permitir una comparabilidad entre ellos. ELguion
de las preguntas se realizé teniendo en cuenta las aportaciones de los autores
recogidos en los antecedentes de este articulo. Un moderador experto no
condicionado oriento el discurso experiencial en los grupos segun esta guia. Los
discursos fueron grabados vy, posteriormente, transcritos para facilitar su analisis
interpretativo. Después de recopilar el contenido de cada grupo, se compararon,
buscando coincidencias y discrepancias en las diversas lineas tematicas de interes
que se abordaron. De esta manera, se ha conseguido explorar en profundidad la
relacion entre las variables dentro de la poblacion estudiada (Onwuegbuzie et al.,
2009; Vallés, 2002).
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En una ultima etapa del proceso de andlisis de resultados, se han desarrollado
inferencias a partir de los aspectos mas significativos extraidos de las narraciones.
Tales conclusiones, vinculadas al objetivo estudio, han sido categorizadas de
acuerdo con criterios tematicos. Con el fin de clarificar, se han ejemplificado los
puntos relevantes del contenido discursivo de los diferentes focus groups,
incluyendo fragmentos de declaraciones de los participantes.

Tabla 2. Ficha técnica de los grupos de discusion

items

Grupo 1

Grupo 2

Grupo 3

Grupo 4

Numero
participantes

de

5 personas

Q personas

6 personas

8 personas

Edad Entre 62 y 68 Entrelos62y75 Masde6s5anos Entre 69 y 73
anos anos anos

Residencia Localidad de Localidad de Localidad de Localidad de
menos de menos de mas de tres mas de un
100.000 30.000 millones de millon de
habitantes habitantes habitantes habitantes

Perfil Medio Medio Alto Medio/ Alto

socioeconomico

Ocupacion Jubilados Jubilados Jubilados Jubilados

Fuente: Elaboracion propia.
2.2.- Método Delphi

El método Delphi es una técnica secuencial de obtencion de informacion de un
conjunto de personas expertas en un tema determinado. Garcia-Valdés y Suarez-
Marin (2013) identifican tres grandes fases en la aplicacion de esta técnica:
preparatoria, de consulta y de consenso. En cada etapa, se interroga a cada experto
con las mismas preguntas mediante un cuestionario estructurado, lo que permite
obtener la opinidn de los especialistas a traves de una consulta reiterada (Reguant-
Alvarez & Torrado-Fonseca, 2016).

Se optd por este método porque permite conseguir informacion especializada a
partir del conocimiento facilitado por participantes geograficamente esparcidos o
no, y reduciendo la influencia de los demas o del moderador (Boulkedid et al., 2011;
Garcia-Valdés y Suarez-Marin, 2013; Steurer, 2011). De este modo, se accedio a
informacion desde una perspectiva multiple para explorar, de forma sistematica, un
problema que requieren una concurrencia y opinion cualificada. En este sentido, esta
técnica supone un proceso sistematico de sintesis de juicios (Linstone & Turoff,
2002).

El protocolo de trabajo seguido incluye diferentes fases que se detallan en el Grafico
1.
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Grafico I. Esquema del flujo de trabajo.

Fase preliminar:
objetivos del estudio y
contexto

Constitucion de equipo
coordinador

Seleccion y contacto
con los expertos.

v

Informacion a las
unidades informantes.

Elaboracion del
cuestionario. Recepcion
del cuestionario. El
cuestionario se envio y

Recogida de
resultados, tratamiento
de la informacion

obtenida y elaboracion

recibio por correo .
P de conclusiones

electronico.

Recogida y analisis de
las respuestas y
obtencion de
consensos.

Segunda ronda

Tercera ronda —>

Fuente: Elaboracion propia.

El equipo coordinador compuesto por cinco investigadores familiarizados con esta
técnica y con el tema a abordar fue el encargado de seleccionar a los expertos. En
total se identificaron 20 expertos en gestion de tecnologias de la informacion del
ambito publico y privado. Tras un contacto formal, ocho accedieron a participar en
el estudio. La seleccion estuvo basada en el conocimiento del tema desde diferentes
perspectivas, tanto por el lugar geografico como por el tipo de organizacion en la
que prestan sus servicios y su posicion jerarquica en las mismas. Los seleccionados
ocupan un cargo de responsabilidad relacionado con la implantacion de las TIC en
SuUs organizaciones.

A los participantes en el estudio se les informo sobre los objetivos del estudio, las
normas de proteccion de datos y el destino de la informacion recogida y se garantizé
la confidencialidad de la informacion proporcionada. La primera ronda consistio en
cinco preguntas abiertas extraidas de las lecturas de investigaciones previas y los
resultados de los grupos de discusion a los mayores de 60 anos que se habian
realizado previamente. Las preguntas eran precisas y estaban redactadas en un
lenguaje claro facilmente comprensible que no daba lugar a diferentes
interpretaciones. Se trataba de preguntas cualitativas que expresan las opiniones de
los participantes en el grupo (Tabla 3).
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Tabla 3. Cuestionario de la primera ronda

Primer cuestionario

Pregunta1 ;Como describiria la relacion de las personas mayores (mas de 60 anos) con
internet y las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC)?

Pregunta 2 ;Cree que ha cambiado la capacidad o la manera en que los mayores utilizan
internet en su ambito? ;CoMo cree que va a evolucionar ese uso?

Pregunta 3 Desde su organizacion, ¢qué papel se otorga a este grupo social en sus
estrategias de actuacion y especificamente en el ambito de Internet y las TICs?

Pregunta 4 ;Que dificultades y motivaciones encuentra en su organizacion para
relacionarse con las personas mayores?

Pregunta 5 ;Qué propuestas considera que podrian implementarse desde su organizacion
para establecer una mejor relacion con este grupo social?

Fuente: Elaboracion propia.

Una vez recibidos los cuestionarios, se ordenaron las respuestas y se extrajeron y
codificaron las categorias de respuesta. Cada categoria de respuesta se subdividio,
a su vez, en otra serie de categorias, incluyendo verbatim dentro de cada clase de
respuesta. Esto sirvid para realizar el segundo cuestionario compuesto por
preguntas cerradas de escala de Likert que permitian a los expertos valorar 47
afirmaciones extraidas del cuestionario anterior. Una vez recibidos los cuestionarios
se analizaron las respuestas y se observo que el consenso no era muy claro, asi que
se decidio enviar un tercer cuestionario compuesto de 45 preguntas dicotomicas en
las que se solicitaba al experto que expresara si estaba de acuerdo o no con la
afirmacion. No hubo preguntas sin respuesta. El analisis de las respuestas se realizo
mediante estadistica descriptiva utilizando el software Excel 19.0.

3.- Resultados

Los resultados extraidos del analisis de los grupos de discusion y el método Delphi
se analizan en funcion de cinco categorias tematicas vinculadas al objeto de estudio.

3.1.- Resultados de los grupos de discusién

Los discursos de los participantes en los grupos de discusidon muestran muchas
coincidencias sobre la utilizacidon de la administracion electronica, tanto en sus
motivaciones como en sus frenos y sobre la responsabilidad de las administraciones
para facilitar el acceso del colectivo senior a la misma.
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3.1.1.- Uso de la e-government

Los usuarios senior realizan los tramites online mas sencillos que ofrece la
administracion electronica, como la solicitud de citas médicas, la declaracion de la
renta o el pago de impuestos, fundamentalmente porque no les parece que sea
complejo:

“[..] hago las gestiones mias propias con el ayuntamiento, con el centro de
atencion primaria y con Hacienda. Lo hago yo directamente” (4).

En referencia al uso de la firma electrdnica, un participante sefala que realiza un uso
mas avanzado para realizar tramites online y se considera satisfecho sobre su
conocimiento acerca este asunto:

“Con la firma electronica yo no he tenido absolutamente ningun problema. Si
he tenido algun problema, seguro que ha sido culpa de la administracion
publica correspondiente” (4).

3.1.2.- Motivos por los que utilizan la administracion electrénica

Las principales razones expresadas por los participantes para utilizar la
administracion en linea son la comodidad de poder realizar los tramites desde
cualquier lugar y momento y la satisfaccion personal que les proporciona su
utilizacion de manera auténoma:

‘Es una gran ventaja [..] hoy me toca sellar el paro [..] tu introduces tus claves
y ya has fichado” (2).

El tramite que valoran mas positivamente es la solicitud de una cita médica que les
parece muy sencillo, aunque algunos senalan que, en ocasiones, tiene dificultades
para concluir las gestiones porque caduca la sesion antes de finalizar el proceso.
Consideran que la realizacién de la declaracion de la renta es mas compleja, no solo
debido a sus capacidades sino a errores en las paginas web de la Administracion:

“En la de larenta es que a veces cuando ellos planifican lo que hay que hacer
se confunden en una cosa inicial. [..] paso que tenian que poner la casilla tal
de la declaracion del ano anterior que no existia” (1).

3.1.3.- Razones para no utilizar la administraciéon electrénica

El principal freno declarado por los participantes para no realizar tramites con la
Administracion es que consideran que es dificil, en especial, la web para efectuar la
declaracion de la renta, aunque reconocen que a medida que incrementan su uso,
su nivel de pericia aumenta:

‘son faciles cuando tu las conoces, cuando tu entras y todo eso y has entrado
varias veces y tal, pero si no no son faciles” (2).
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Consideran que son complicadas porque no estan adaptadas a las necesidades de
diseno y usabilidad que requiere una persona mayor. Todo ello condiciona que no
puedan encontrar la informacion que estan buscando o el lugar al que tienen que
dirigirse dentro de la web para realizar el tramite. En este sentido, son conscientes
de la brecha generacional con los mas jovenes:

‘si son un poco complicadas, porque no son muy accesibles [..] para la gente
que Somos un Poco Mas mayor, porque, claro, evidentemente para la gente
joven pues seguramente que es facilisimo” (2).

Otro aspecto que preocupa y limita el uso es la percepcion de falta de seguridad de
las webs. Por este motivo, se manifiestan reticentes a proporcionar sus datos
personales. Es llamativo el hecho de que confien mas en las empresas de e-
commerce que en los organismos oficiales:

‘darle mis datos a la pagina web de la administracion publica me inspira
menos confianza que comprar en Amazon’ (2).

La falta de tangibilidad en los tramites online, la lentitud de la administracion y los
fallos en el sistema son otras razones que explican por qué no son usuarios de tales
servicios. A todo ello se suma que son un colectivo con mas tiempo libre, lo que les
predispone a poder realizar los tramites de forma presencial o telefonica:

“no lo hago porque siempre que lo he intentado me ha fallado, o sea no es un
sistema seguro” (4).

3.1.4.- Brecha digital

Los mayores son conscientes de la brecha digital que existe entre ellos y las
generaciones mas jovenes. Algunos manifiestan un sentimiento de ansiedad
tecnologica ante la llegada de una administracion en la que todos los tramites
tengan que realizarse de manera digital:

“Fui a entregar unos papeles del ano pasado para un cambio de domicilio de
una asociacion y me dicen ya no le sirve en papel” (4).

En sus declaraciones también se aprecia que la brecha no se encuentra solo en la
edad del individuo sino en la profesion que ha egjercido y la competencia digital
adquirida en su carrera profesional:

‘las personas que no han trabajado y son un poco mas mayores lo pasan
horrible” (3).

La falta de competencias digitales o de los dispositivos necesarios determina que
necesiten un acompanamiento para realizar tareas online:

‘a mi me resulta muy dificil hacer sola muchas cosas en Internet” (2).

La ayuda de los familiares, principalmente los hijos, se indica como una forma de
resolver los problemas de acceso a la administracion electrénica, no obstante,
manifiestan reticencias a recurrir a ellos para evitar convertirse en una carga:
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"Y entonces los hijos son los que pueden ayudar. Pero no tienen tiempo” (4).

En ocasiones son los hijos los que alertan a los mayores sobre los riesgos de Internet,
situacion que provoca que los seniors se vuelvan mas desconfiados:

“si mis hijos me dicen que no lo haga, yo confio en ellos” (1).
3.1.5.- Alfabetizacion digital y empoderamiento

Los mayores reconocen que la utilizacion de Internet en todas sus aplicaciones es
una fuente de empoderamiento y un mecanismo para envejecer activamente:

“Es rejuvenecedor [..]| Tengo amigos analfabetos digitales” (4).

Simultaneamente, manifiestan la responsabilidad de la Administracion para
proporcionar mecanismos que promuevan su alfabetizacion digital:

'Y el reto social es como combatir el analfabetismo” (4).

No obstante, son muy criticos con las instituciones y consideran que no llevan a cabo
las politicas necesarias para superar esa brecha digital y muestran mas confianza en
las empresas privadas para adaptarse a sus necesidades:

‘La Administracion siempre va detras de la sociedad” (4).

En relacion con las mejoras que podria implementar la Administracion para facilitar
el acceso de los mayores, las principales sugerencias consisten en simplificar y
unificar los procesos de los diferentes organismos:

‘deberia ser poner un DNI e irte a cualquier sitio” (2).

También expresan que superar el escollo de la brecha digital depende de la actitud
de los propios mayores, asi como de la vida laboral que haya permitido tener ese
contacto las nuevas tecnologias y un entorno familiar que ayude a adquirir y
fomentar las capacidades necesarias para afrontar estos desafios:

‘yo creo que es cuestion de actitud, es la clave, (.) tienes que tener una
actitud abierta a decir por qué no" (4).

3.2.- Resultados del método Delphi

Las declaraciones de los expertos que han participado al cuestionario Delphi
manifiestan un alto nivel de consenso sobre las destrezas de los mayores de 60 anos
cuando utilizan la administracion electronica y sobre el papel que las
administraciones deben realizar para facilitar su inclusion ciudadana. Los expertos
muestran un consenso alto en los 35 items evaluados, consiguiendo un 100% de
consenso en 26 items y siendo el consenso medio de 83,1% y el mas bajo de 50%.
Los resultados se han estructurado en funcion de los cinco temas que se planteaban
en las preguntas del primer cuestionario para facilitar la comprension de los datos.
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3.2.1.- Percepcion sobre la relacidon la relacion de las personas mayores con
Internety las TIC

Todos los participantes en el estudio coinciden en que los mayores no son un
colectivo homogéneo. Su relacion con las nuevas tecnologias depende de su grado
de conocimiento digital y de su edad, por lo que se detecta una brecha
intrageneracional, y expresan que el uso que realizan de Internet esta relacionado
con las actividades mas sencillas.

Los expertos consideran que se ha generalizado el uso de Internet,
fundamentalmente, a traves de los teléfonos moviles y que esto ha ocurrido de una
manera natural, sin que muchas veces exista una conciencia por parte de los
ciudadanos de que estan accediendo a la Red cuando utilizan sus moviles (75% de
acuerdo) y fundamentalmente debido a la facilidad para satisfacer las necesidades
de comunicacion (87,5%).

Tabla 4. Percepciones de los expertos
sobre la relacion entre los mayores y la digitalizacion
Acuerdo Consenso
afirmacion interjueces
Es un colectivo dividido en funcion de su 8 - 100% 100%
conocimiento y uso

Nivel de acuerdo Si No

Es un colectivo dividido en funcion de la edad 8 - 100% 100%
Es un colectivo dividido en funcion de su nivel 8 - 100% 100%
cultural y economico
Entre los mayores se ha generalizado el uso de 8 - 100% 100%
moviles
Entre los mayores se esta generalizando el uso 5 3 62,5% 62,5%
de apps que facilitan las relaciones sociales
Los mayores utilizan dispositivos para 5 3 62,5% 62,5%
actividades de la vida diaria (internet de las
cosas) en su vertiente mas sencilla
La banda ancha esta facilitando el acceso en 5 3 62,5% 62,5%
zonas rurales y aisladas
La sencillez dispositivos moviles facilita el 5 3 62,5% 62,5%
acceso de los mayores a Internet
La sencillez de los interfaces facilita el acceso 5 3 62,5% 62,5%
de los mayores a Internet
Se han reducido las barreras de acceso a 5 3 62,5% 62,5%
Internet
Los mayores utilizan la aplicacion Whatsapp 8 - 100% 100%
para relacionarse
Los mayores utilizan Internet de las cosas 8 - 100% 100%
(actividades mas sencillas)
Este colectivo sobre todo busca informacion y 8 - 100% 100%
entretenimiento

Promedio 82,7% 82,7%

Fuente: Elaboracion propia.
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3.2.2.- Evolucién entre los mayores de la utilizacién de Internet

Todos los expertos coinciden en que la convergencia de aplicaciones y la usabilidad
de los dispositivos moviles y las aplicaciones ha facilitado el acceso a Internet.
Aunque los consultados consideran que los ciudadanos mayores utilizan mas la Red
que hace unos anos, se sigue percibiendo la brecha digital respecto a las
generaciones mas jovenes.

Por otro lado, los expertos senalan que la incorporacion de las nuevas generaciones
al colectivo de los mayores mejorara esta situacion porque estos ciudadanos habran
convivido con Internet y tendran un mayor conocimiento sobre como aprovechar su
potencialidad.

Los expertos coinciden en un consenso medio del 62,5% en que la incorporacion de
los mayores a la esfera digital esta motivada por la necesidad de comunicacién que
se esta produciendo de una forma paulatina y sin planificacion y que permitira
reducir el aislamiento social.

Tabla 5. Percepciones de los expertos sobre la evolucion del uso de Internet
Acuerdo Consenso
afirmacion  interjueces

Nivel de acuerdo Si No

La utilizacion de internet por las personas mayores

de 60 anos ha ido en aumento por la convergencia 8 - 100% 100%
de aplicaciones
La utilizacion de Internet por las personas mayores

P P y 8 - 100% 100%

ha ido en aumento por la sencillez de uso

La utilizacion de Internet por las personas mayores
ha ido en aumento por el cambio de dispositivos 8 - 100% 100%
fijos a moviles

La evolucion de la incorporacion a la esfera digital

ha sido paulatina de manera inconsciente 6 2 75% 75%
La incorporacion de los mayores a la esfera digital o o
obedecga la necesidad deycomunicacién 7 7 ! 87.5% 87.5%
La incorporacion al mundo online de este colectivo
obedece a la cercania contenidos online que les 5 3 62,5% 62,5%
interesan.
La incorporacion online reduce el aislamiento social 6 2 75% 75%
Los mayores generan confianza en el uso de
internet cuando se aprende a navegar de la mano 8 - 100% 100%
de conocidos
El uso de Internet por las personas mayores
aumentara con el envejecimiento de la poblacién, o o
. . L .o 8 - 100% 100%

porque estara alfabetizada digitalmente y esta mas
familiarizada con la tecnologia
El uso de Internet por las personas mayores
aumentara por la convergencia de dispositivos 8 - 100% 100%
moviles

Promedio Q0% Q0%

Fuente: Elaboracion propia.
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3.2.3.- Importancia al colectivo senior en las estrategias de Internet y las TIC

Los expertos manifiestan -con un consenso medio del 62,5%- que desde sus
organizaciones no se fomenta la formacion ni el acercamiento a los mayores a traves
de Internet, asi como tampoco se ofrecen servicios especificos para los mayores.

Tabla 6. Percepciones de los expertos
sobre la relacién entre los mayores y la digitalizacion

Nivel de acuerdo Si No Acuerdo Consenso
afirmacion interjueces

En mi organizacion se fomenta la formacion de los

mayores 3 5 37.5% 625%

En mi organizacion se fomenta el acercamiento a los 5 37.5% 62.5%%

mayores

En mi organizacion se ofrecen servicios para o o

mayores 3.5 37.5% 625%
Promedio 37.5% 62,5%

Fuente: Elaboracion propia.

3.2.4.- Dificultades y motivaciones que encuentra en su organizacion para
relacionarse con los mayores a través de internet y las TIC

Los expertos advierten de la existencia de reticencias a la utilizacion de Internet
entre los seniors que achacan a que es un grupo de edad reacio a los cambios.
Declaran, como principales motivos para no hacer un uso intensivo de la
administracion electronica: el desconocimiento de la utilidad que puede
proporcionar la administracion digital a sus vidas, la desconfianza en Internet y la
falta de habito para realizar estas actividades. Por otro lado, también indican la
responsabilidad de la Administracion que no proporciona al ciudadano un proceso
sencillo para realizar tramites electronicos. También coinciden en que los mayores
prefieren los servicios presenciales y que, su utilizacion favorece la autonomia y
empoderamiento del colectivo senior.
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Tabla 7. Percepciones de los expertos sobre los frenos y motivaciones.

Acuerdo Consenso

Nivel de acuerdo Si . L. . .
afirmacion interjueces

Porque este colectivo tiene dificultades para

8 - 100% 100%
acceder a Internet

El motivo por el que la mayoria de las personas
mayores no se relacionan con mi organizacion
digitalmente es porque no disponen de Internet ni
de dispositivos moviles

8 - 100% 100%

ELl motivo por el que la mayoria de las personas
mayores no se relacionan con mi organizacion
digitalmente es porque no tienen familiares ni
amigos que les ayuden con las TIC

8 - 100% 100%

ELl motivo por el que la mayoria de las personas

mayores no se relacionan con mi organizacion

digitalmente es porque al principio hay 8 - 100% 100%
resistencias de uso de nuevos servicios, aunque

con su utilizacion logran vencerlas

ELl motivo por el que la mayoria de las personas
mayores no se relacionan con mi organizacion
digitalmente es porque en la Administracion no
todo se puede hacer a través de Internet

8 - 100% 100%

El motivo por el que la mayoria de las personas
mayores no se relacionan con mi organizacion
digitalmente es porque desconocen como
funcionan determinados productos

8 - 100% 100%

El motivo por el que la mayoria de las personas
mayores no se relacionan con mi organizacion
digitalmente es porque no se han ofrecido
servicios especificos para este colectivo

8 - 100% 100%

El motivo por el que la mayoria de las personas
mayores no se relacionan con mi organizacion 8 - 100% 100%
digitalmente es porque la tecnologia les asusta

ELl motivo por el que la mayoria de las personas
mayores no se relacionan con mi organizacion

o : . L 8 - 100% 100%
digitalmente es porque confian mas en el servicio
presencial
La utilizacion de Internet por parte de los mayores
netporp . y 8 - 100% 100%
favorece su autonomia y empoderamiento
Promedio 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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3.2.5.- Propuestas que podrian implementarse para mejorar la relacion con los
mayores

Todos los encuestados coinciden en que las estrategias que se estan
implementando para incorporar a los mayores al ambito online. La utilizacion de
tecnologias mas sencillas, ofrecer formacion tecnolégica, el desarrollo servicios
especificos para mayores y la adaptacion del diseno de webs y apps a sus
necesidades son las principales iniciativas que estan utilizando las administraciones
para incorporar a los mayores al mundo online; asi como realizar campanas de
divulgacion para este colectivo.

El nivel de acuerdo es menor respecto a otras acciones -87,5% de acuerdo- como
proporcionarles informacion cultural y social y ofrecerles servicios especificos para
personas mayores, asi como otras iniciativas encaminadas a promover la
participacion a traves de las nuevas tecnologias y animar a las comunidades digitales
a compartirlas. No se consigue un consenso sobre la responsabilidad de las
organizaciones en alfabetizar digitalmente a los mayores.

Tabla 8. Propuestas digitales de las organizaciones
Acuerdo Consenso

Nivel de acuerdo Si No . L. . .
afirmacion interjueces

Mi organizacion podria usar herramientas

" org on podiia U 8 - 100% 100%
faciles y sencillas de utilizar
Mi organizacion podria disponer de un servicio
de soporte y atencion para las personas 8 - 100% 100%
mayores
En mi organizacion tendriamos que avanzar en

9 d 4 4 50% 50%

la alfabetizacion digital de los mayores

En mi organizacion tendriamos que avanzar en
ofrecer formacion especializada sobre las 4 4 50% 50%
aplicaciones ofertada

Podriamos favorecer la participacion de los

mayores a través de las TIC creando 1 7 12,5% 87.5%
comunidades virtuales

Podriamos favorecer la participacion de los

mayores a través de las TIC fomentando la 1 7 12,5% 87.5%
participacion en redes sociales
Podriamos implementar nuevos servicios

(internet de las cosas) para este colectivo ! 7 12.6% 87.5%
Podriamos adaptar los disenos web a las o o
necesidades de las personas mayores 3 5 37.5% 625%
Podriamos realizan campanas divulgacion y
sensibilizacion de los servicios ofertados para 8 - 100% 100%
este colectivo

Promedio 52,8% 80.,5%

Fuente: Elaboracion propia.
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4.- Conclusiones y discusion
4.1.- Alcance de objetivos

Las declaraciones tanto de los participantes en los grupos de discusion como de
expertos a través del método Delphi permiten profundizar en la relacion de las
personas espanolas mayores de 60 anos con la administracion electronica (objetivo
principal). Estos resultados evidencian una serie de coincidencias y algunas
discrepancias:

1. Respecto a los motivos y frenos de los mayores para la utilizacion de la
administracion en linea, todos los participantes coinciden en que la incorporacion de
este colectivo al uso de tales servicios se esta produciendo de forma paulatina y
natural. Asimismo, existe consenso respecto a la aceptacion de los mayores de
dispositivos electronicos para realizar las tareas administrativas mas sencillas y
rutinarias, debido a la conveniencia y rapidez que les reportan. Entre los frenos
identificados, tanto los mayores como los expertos participantes en la investigacion
consideran que existe una desconfianza por parte del publico senior, en cierta
medida, motivada por la complejidad al realizar los tramites y por el miedo que les
provoca la tecnologia. Los mayores indicen en que la dificultad para realizar algunos
tramites electronicos radica en la falta de competencia de la administracion para
proporcionar procesos sencillos; mientras los expertos enfatizan la ausencia de
destrezas digitales de este colectivo.

2. En lo relativo a la percepcion de una brecha digital generacional, tanto expertos
como mayores concuerdan en que es evidente, si bien, consideran que, cada vez,
es menor. Los mayores manifiestan cierta ansiedad tecnoloégica ante la
omnipresencia digital y perciben su dependencia de otros para el desarrollo de
algunos tramites online.

3. En la relacion con las soluciones propuesta para romper la brecha digital y
fomentar el empoderamiento del colectivo senior, todos los participantes coinciden
en que el uso de la administracion electronica promueve la independencia y el
empoderamiento de las personas mayores. Tal y como advierten estudios previos
(Abad Alcald, 2016; Vinaras-Abad et al, 2017; Llorente-Barroso, et al,, 2018), ambos
convienen en que la alfabetizacion digital de los seniors es fundamental para
favorecer su inclusion digital. Al respecto, los mayores son muy criticos con la
Administracion; consideran que no aportan los recursos necesarios para llevar a
cabo procesos de ensenanza que les incluyan como ciudadanos en igualdad con
otros colectivos. Por su parte, los expertos consultados muestran un incipiente
acercamiento a través de iniciativas puntuales que no obedecen a una estrategia
global que dé respuesta a las necesidades de los mayores.
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4.2.- Discusion

El paulatino envejecimiento de las sociedades desarrolladas y el impacto de las TIC
en el devenir de sus actividades ha provocado la necesidad de profundos cambios
en las instituciones publicas. Mas alla de la preocupacion econémica por mantener
las sociedades del bienestar, el envejecimiento global implica un compromiso de
los agentes sociales (Jia et al,, 2015; Vinaras et al., 2017). Para abordar este proceso
de envejecimiento se precisan enfoques interprofesionales integrales que
consideren los aspectos sociales que subyacen en el mismo (Tomaz-De-Lima et al,
2018).

Las TIC son una herramienta que permite la integracion social de grupos
desfavorecidos (Bernal-Meneses et al, 2019), también de los mayores. El impacto
positivo que tienen para paliar las limitaciones psico-fisicas de algunos mayores, las
convierte en un instrumento de autonomia extraordinario; de ahi que la
administracion electrénica emerja como un elemento clave en la ruptura de la
brecha digital generacional. En este sentido, es imperativo desarrollar medidas para
ayudar a los seniors confinados en sus hogares a beneficiarse de los servicios
electronicos (Ma & Zheng, 2017).

El uso de la administracion electrénica supone grandes ventajas para la mayoria de
las partes (administraciones, empresas y ciudadanos). Si bien, algunos colectivos
poco familiarizados con las TIC pueden ver limitados sus derechos por no disponer
de las habilidades que les den acceso al uso con aprovechamiento de tales
tecnologias. Pese a ello, un adecuado desarrollo de los servicios de e-goverment
puede contribuir de manera significativa al empoderamiento de los mayores,
incrementando su confianza y dotandoles de capacidades para influir en la toma de
decisiones (Rowlands, 1997; Zimmerman, 1990). Entre los factores de
empoderamiento de los mayores relacionados con el uso que hacen de las TIC, se
han reconocido los administrativos y transaccionales, por agilizar sus quehaceres
cotidianos (Llorente-Barroso, et al, 2015; Sanchez-Valle, et al,, 2017; Sleggers et al,
2007). Concretamente, respecto a los tramites administrativos que los ciudadanos
senior desarrollan online destacan la declaracion de la renta, la gestion de facturas y
la solicitud de citas previas (Sleggers et al, 2007). Ademas de la autonomia, los
servicios online de la Administracion resultan de gran ayuda para las personas con
movilidad reducida (Agudo-Prado et al, 2012), entre las que se pueden encontrar las
personas de edad avanzada por el deterioro fisico asociado a su etapa vital.

En cualquier caso, para conseguir que el colectivo senior utilice la administracion
electronica es necesario atender a sus demandas, acometiendo determinados
cambios que simplifique el diseno de las webs tanto en forma como en contenido
(Llorente-Barroso, et al, 2017; Tjandra, et al, 2022). De hecho, seria importante
adaptar las interfaces para incentivar su motivacion y mermar el estrés que les
genera el uso de la tecnologia (Hawthorn, 2000).
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