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Resumen: El presente Trabajo de Fin de Grado analiza la digitalizacion de los servicios
publicos como manifestacion de violencia estructural sobre las personas de mas edad que
viven en el medio rural. Desde una perspectiva criminoldgica, se examina cOmo
determinadas decisiones institucionales, aunque alejadas de la definicion clasica de delito,
generan dafios reales y sistematicos sobre colectivos concretos, limitando su acceso a
derechos y recursos que les corresponden. La investigacion aborda la brecha digital como
fenomeno multidimensional que combina barreras materiales, motivacionales, de
habilidades y de uso, agravadas por la condicion rural y la edad. Asimismo, se
contextualiza la situacion de la poblacion mayor en el ambito rural espafiol, atendiendo a
su perfil sociodemografico y a los procesos de despoblaciéon y exclusion que afectan a
estos territorios. Se analiza el papel de los Servicios Sociales como agentes
compensadores y se identifican las consecuencias que la digitalizacion forzada tiene sobre

la autonomia, la participacion social y el bienestar de este colectivo.

Palabras clave: violencia estructural, brecha digital, personas mayores, medio rural,

exclusion digital, servicios publicos, autonomia, Servicios Sociales.

Abstract: This Final Degree Project analyses the digitalisation of public services as a
manifestation of structural violence against older adults living in rural areas. From a
criminological perspective, it examines how certain institutional decisions, despite falling
outside the classical definition of crime, generate real and systematic harm on specific
groups, limiting their access to rights and resources they are entitled to. The research
addresses the digital divide as a multidimensional phenomenon encompassing material,
motivational, skill-related and usage barriers, compounded by rurality and age. It also
contextualises the situation of the older population in rural Spain, considering their
sociodemographic profile and the processes of depopulation and exclusion affecting these
territories. The role of Social Services as compensatory agents is examined, and the
consequences that forced digitalisation has on the autonomy, social participation and

well-being of this group are identified.
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public services, autonomy, Social Services.
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1. INTRODUCCION.

El presente Trabajo de Fin de Grado analiza la digitalizacion de los servicios
publicos como manifestacion de violencia estructural sobre los adultos de mas edad que
viven en zonas rurales. El origen de esta investigacion es que ciertas decisiones
institucionales, aunque no tengan la forma de un delito tradicional, generan dafios reales
y profundos sobre colectivos concretos, dificultando el acceso y el uso de recursos que
les pertenecen por derecho y situandoles en una posicion de vulnerabilidad que se

mantiene y agrava con el tiempo.

La digitalizacion de servicios no constituye un problema en si misma, pero se
convierte en uno cuando las instituciones la implementan sin tener en cuenta a quienes
carecen de los medios y de condiciones reales de acceso, de herramientas adecuadas y de
apoyos efectivos que faciliten su uso en entornos digitales. Este dafio no lo produce la
tecnologia, sino quienes deciden como y para quién se implementa, son las
administraciones las que determinan qué servicios se digitalizan, con qué plazos y si
existen o no alternativas presenciales para quienes no pueden acceder a las vias
telematicas. Cuando esa decision se toma sin considerar la variedad de la ciudadania, la
digitalizacion deja de ser una herramienta de mejora para convertirse en un mecanismo
de produccion de dafio, el cual no tiene autor identificable ni victima reconocida, pero
provoca consecuencias concretas en la vida de las personas. En este sentido, puede
entenderse como una forma de violencia estructural, ejercida sobre determinados

colectivos sin necesidad de manifestarse como una violencia directa o interpersonal.

Los adultos de mas edad que viven de forma auténoma en el ambito rural son
quienes experimentan con mayor intensidad este proceso, porque se ven inmersos en tres
dimensiones de vulnerabilidad que se enlazan y se agravan entre si. La primera es la
brecha digital, que no se limita a no tener conexion o dispositivos, sino que abarca las
dificultades para usar la tecnologia con verdadera autonomia, es decir, para gestionar una
prestacion o realizar un tramite sin depender de otras personas. La segunda es la ruralidad,
entendida como una condicidon que acumula desventajas concretas, como menor cobertura
de banda ancha, escasez de servicios presenciales alternativos y un proceso de
despoblacion que ha ido reduciendo progresivamente los recursos disponibles en los
municipios pequefios. La tercera es la edad, que en este contexto no remite a una

limitacién individual sino a una posicion de desventaja frente a un entorno digital que no



fue pensado para generaciones de adultos mayores que se desenvolvieron en un entorno
de vida analédgico y que se enfrentan al uso de unas plataformas que se renuevan de forma

constante.

La eleccion de este tema responde a la idea de que la criminologia tiene la
responsabilidad de estudiar también aquellas formas de dafio que no encajan en la
definicion clésica de delito pero que afectan de manera significativa a personas concretas.
No poder gestionar un traémite administrativo basico o solicitar una prestacion porque no
existe ninguna alternativa a la via digital es una forma de violentar a las personas aunque
raramente se aborde como tal. Este trabajo pretende contribuir a cubrir ese vacio,
analizando la brecha digital como una forma de violencia estructural que merece ser

estudiada con similar importancia con el que se abordan otras formas de victimizacion.

2. OBJETIVOS.

Objetivo general 1: Analizar la brecha digital como forma de violencia estructural que
afecta a las personas mayores del medio rural.

Objetivos especificos:

1.1. Identificar las principales barreras digitales a las que se enfrentan las personas
mayores del medio rural.

1.2. Estudiar como la combinacion de edad y ruralidad intensifica la exclusion digital de

este colectivo.

Objetivo general 2: Valorar las consecuencias que tiene la digitalizacion de los servicios
publicos sobre la autonomia, el acceso a derechos y el bienestar de las personas mayores
rurales.

Objetivos especificos:

2.1. Analizar como perciben las personas mayores del medio rural y los profesionales que
trabajan con ellas las consecuencias de la digitalizacion de los servicios.

2.2. Examinar en qué situaciones el apoyo familiar e informal actia como recurso

compensador y en cudles genera dependencia y pérdida de autonomia.

Objetivo general 3: Explorar el papel de los recursos de apoyo formales e informales en

mitigacion de la brecha digital de los adultos mayores en el medio rural.



3.1. Examinar el papel de los Servicios Sociales como agentes compensadores de la
brecha digital en el medio rural.
3.2. Analizar en qué medida el apoyo familiar e informal reduce la exclusion digital de

las personas mayores rurales y cuando genera dependencia o pérdida de autonomia.

3. PREGUNTAS DE INVESTIGACION.

e Coémo responden los Servicios Sociales a las desigualdades digitales en el medio
rural?

e (En qué dimensiones de la vida cotidiana de las personas mayores rurales se
manifiesta la brecha digital?

e /Qu¢ barreras de acceso encuentran las personas mayores rurales al intentar realizar
tramites y gestiones a través de internet?

e ;Qué barreras motivacionales influyen en la relacion de las personas mayores rurales
con las tecnologias digitales?

e ;Qué dificultades relacionadas con las habilidades digitales presentan las personas
mayores rurales?

e ;De qué manera el entorno familiar e institucional refuerza o frena el uso autébnomo
de las tecnologias digitales entre las personas mayores rurales?

e Cual es el papel de los servicios sociales para mitigar los dafios de la brecha digital
en los adultos mayores que viven en el &mbito rural?

e ;Qué transformaciones institucionales serian necesarias para garantizar el acceso

efectivo a los derechos digitales de este colectivo?

4. METODOLOGIA.

Este trabajo adopta un enfoque cualitativo con un disefo exploratorio-descriptivo.
Se han combinado dos técnicas: la revision documental para la construccion del marco
tedrico, y la entrevista semiestructurada como técnica principal de recogida de

informacion del trabajo de campo.

El marco tedrico y analitico de la investigacion se ha elaborado a través de una
revision documental en las bases de datos académicas de Dialnet, EBSCO vy
Google Scholar. Algunos de los términos de busqueda utilizados fueron: "preparacion a

la jubilacion", '"retirement preparation", "preparation for retirement", ("vejez" OR



"tercera edad"), ("transiciéon" OR "adaptacion"), ("old age" OR "elderly"), ("transition"

OR "adaptation"), "medio rural", "vejez rural" y "ambito rural".

Se ha utilizado como estudio de caso la Mancomunidad de Servicios Sociales de
la Sierra Norte de Madrid, comarca situada en el norte de la Comunidad de Madrid, que
agrupa 44 municipios, con una poblacion de aproximadamente 31.000 habitantes en total,
de los cuales en torno al 25% tiene 65 afios 0 mas sobre el total de la poblacion. Esta
eleccion responde a que este territorio concentra condiciones especialmente relevantes
para el andlisis del objeto de estudio: ruralidad pronunciada y envejecimiento
significativo de la poblacion. Ambas caracteristicas convierten a la Sierra Norte de
Madrid en un caso representativo y pertinente para el estudio de la brecha digital en
personas mayores en entornos rurales. Asimismo, la realizacion del trabajo de campo en
este territorio facilita la accesibilidad de la investigadora a los participantes, por razon de

cercania geografica.

Se realizaron un total de diez entrevistas semiestructuradas, distribuidas entre dos
perfiles: cinco profesionales de la Mancomunidad y cinco personas mayores residentes
en diferentes municipios del territorio. Los guiones se articulan en bloques temdticos que
abordan: el contexto territorial, la relacion con la tecnologia, las barreras de acceso, las
barreras motivacionales, las barreras de habilidades digitales, las barreras de uso, y las

consecuencias sobre el ejercicio de derechos.

Los perfiles entrevistados son los siguientes: la responsable institucional de los
Servicios Sociales de la Mancomunidad (E1), el director de los Servicios Sociales de la
Mancomunidad (E2), la trabajadora social de la Unidad de Trabajo Social de municipios
de la Mancomunidad (E3), una segunda trabajadora social de la Mancomunidad (E4), la
animadora sociocultural de un municipio perteneciente a la Mancomunidad (ES), y cinco
personas mayores residentes en diferentes municipios del territorio (E6 a E10). Los

perfiles completos se recogen en la Tabla 1.

Tabla 1. Perfiles de las personas entrevistadas.

Codigo [Sexo Edad Perfil

E1l Mujer — Presidenta de Servicios Sociales de la Mancomunidad
E2 Hombre — Director de la Mancomunidad

E3 Mujer — Trabajadora Social mancomunidad




E4 Mujer — Trabajadora Social mancomunidad

ES Mujer — lAnimadora Sociocultural mancomunidad
E6 Hombre (80 Persona mayor residente en mancomunidad
E7 Mujer 70 Persona mayor residente en mancomunidad
ES Hombre (81 Persona mayor residente en mancomunidad
E9 Mujer 69 Persona mayor residente en mancomunidad
E10 Mujer 81 Persona mayor residente en mancomunidad

Nota. Las edades de profesionales no fueron recogidas.

El acceso a los y las participantes se realizé a través de contactos previos de la
investigadora en el territorio, y algunos emergentes durante el estudio por busqueda
propia. Todas las personas participantes fueron informadas del caracter confidencial y
voluntario de su participacion y firmaron el correspondiente consentimiento
informado. Las entrevistas fueron grabadas y transcritas mediante herramientas digitales.

Se ha empleado un andlisis tematico.

El analisis del material empirico se ha realizado a través de su lectura, la
extraccion de citas relevantes y su posterior categorizacion tematica. La codificacion
tematica permitio identificar y analizar de manera sistematica y rigurosa temas que se
correspondian con cuestiones centrales identificadas previamente en la literatura, asi
como desvelar temas y patrones emergentes en las narrativas. Las categorias se organizan
en cuatro bloques: brecha digital y tipos de barreras, brecha por edad, brecha rural y

violencia estructural.

En relacion con los aspectos éticos, antes del inicio de cada entrevista se
proporcioné a los/as participantes un consentimiento informado que debian firmar, con
informacion clara sobre los objetivos del estudio, el uso previsto de los datos recogidos y
su derecho a responder con total libertad. Asimismo, se garantizd el compromiso de
confidencialidad y anonimato, asegurando que toda la informacion aportada seria tratada
de manera estrictamente confidencial y utilizada exclusivamente para los fines de la

presente investigacion.



El guion de la entrevista se adjunta en el Anexo I; Asimismo, el plan de
codificacion completo se adjunta en el Anexo II; Seguidamente, el guion del
consentimiento informado y compromiso de confidencialidad, el cual firmaron todos los
participantes previo a la entrevista se encuentra en el Anexo III; y por ultimo, las

transcripciones de las entrevistas realizadas, se adjuntan en el Anexo IV.

5. PERSONAS DE MAYOR EDAD DEL MEDIO RURAL.

5.1.  Conceptualizacion del envejecimiento y la ruralidad.

El concepto de “persona mayor” no responde a una definicion unica. Desde el
ambito demografico y estadistico, el Instituto Nacional de Estadistica (INE, 2024)
considera personas mayores a quienes tienen sesenta y cinco o mas afos. Sin embargo,
Pérez Diaz et al. (2024) defienden una visiébn mas integral, argumentando que esta
categoria no alude solo a la edad cronolédgica, sino también al estado de salud, la
autonomia funcional y la participacion social, de modo que el envejecimiento debe
entenderse como un proceso condicionado por el entorno, la trayectoria vital y los

recursos disponibles.

En esta linea, la Organizacion Mundial de la Salud (OMS, 2015) define el
envejecimiento saludable como el proceso de desarrollar y mantener la capacidad
funcional que permite el bienestar en la vejez, subrayando que el objetivo no es la
ausencia de enfermedad sino la posibilidad de que cada persona pueda ser y hacer lo que
valora. La OMS (2002) precisa ademds que el envejecimiento activo abarca la
participacion continua en las cuestiones sociales, econdmicas, culturales, espirituales y
civicas, y no inicamente la capacidad fisica. Duran (2010) subraya que el estado de salud
y las relaciones sociales son las condiciones que fundamentalmente marcan la experiencia
del envejecimiento, dos dimensiones especialmente condicionadas por el territorio en que

se envejece.

En cuanto al concepto de “medio rural”, su delimitacion juridica en Espafia viene
establecida por el articulo 3 de la Ley 45/2007, de 13 de diciembre, para el desarrollo
sostenible del medio rural, que lo define como el espacio geografico formado por
municipios o entidades locales con una poblacion inferior a treinta mil habitantes y una

densidad inferior a cien habitantes por kildmetro cuadrado. Diversos autores han sefialado
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que esta delimitacion resulta demasiado amplia y no refleja las particularidades reales del

territorio rural espafiol (Camarero et al., 2014; Castellano-Alvarez et al., 2019).

En la practica estadistica y académica se utilizan umbrales distintos: los mas
habituales son los 10.000 habitantes, empleados en estudios sobre ruralidad y
despoblacion como los de Collantes y Pinilla (2019) y el Banco de Espana (2021), los
5.000 en estudios sobre baja densidad como los de Camarero (2020), y los 2.000, en
coherencia con la clasificacion estadistica tradicional del INE (Instituto Nacional de
Estadistica, 2025). Las metodologias mas recientes del INE, en linea con DEGURBA de
Eurostat, incorporan ademas criterios de densidad y distribucion espacial en celdas de un

kilometro cuadrado (Instituto Nacional de Estadistica, 2025).

Mas alla de los umbrales cuantitativos, Camarero et al. (2014) argumentan que lo
rural debe entenderse como un espacio con identidad econdémica, social y territorial
propia, caracterizado por una densidad menor, mayor distancia a los servicios, un modelo
econdmico historicamente agrario y ganadero, y un tejido comunitario fundado en la
cercania y la reciprocidad. Vercher Savall (2024) anade que el envejecimiento rural
implica una estructura territorial de baja densidad y lejania a servicios basicos que agrava
la vulnerabilidad de quienes envejecen en estos espacios, mientras que Castellano-
Alvarez et al. (2019) sefialan que deben considerarse criterios cualitativos como la forma
de vida, la estructura productiva y la cohesidbn comunitaria para comprender

adecuadamente la ruralidad.

En conjunto, el medio rural se entiende como un espacio complejo donde la
geografia, la economia local y las dindmicas sociales interactian y dan lugar a formas de
vida y de organizacion especificas (Camarero et al., 2014; Castellano-Alvarez et al.,

2019).
5.2. Perfil sociodemografico.

Segtin el INE (2024), la poblacion espafiola con 65 afios o mas representa el
20,4%, porcentaje que en el medio rural asciende al 28,8%, frente al 19,7% de las zonas
urbanas, diferencia explicada por la combinacion de baja natalidad, emigracion juvenil y

aumento de la esperanza de vida (Pérez Diaz et al., 2024). En los municipios de menos
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de 2.000 habitantes, la proporcion de mayores supera en muchos casos el 30%, llegando

en los mas pequefios a representar casi la mitad de la poblacion (Pérez Diaz et al., 2024).

El INE (2024) cifra en 9,83 millones el nimero de personas con 65 o mas afios en
Espana, de las cuales aproximadamente cinco millones tienen entre 65 y 74 afios y 4,82
millones superan los 75, entre ellas alrededor de 1,2 millones con més de 85 anos (UGT,
2025). En los municipios rurales de menos de 2.000 habitantes, la proporcion de personas
de 80 afios y mas dentro del grupo de mayores de 65 alcanza el 28,4%, frente al 22,2%
de la media nacional, lo que evidencia un claro sobreenvejecimiento rural (Pérez Diaz et

al., 2023).

Rueda Estrada (2022) advierte que este proceso genera un efecto en cascada: los
cuidadores, frecuentemente conyuges de edad similar o hijos e hijas que superan los 60
afos, pueden pasar a necesitar apoyos ellos mismos, fendmeno que el autor denomina

envejecimiento simultaneo de cuidadores y dependientes.

El envejecimiento tiene ademas una marcada dimension de género. A nivel
nacional, las mujeres representan el 56,5% de la poblacion de 65 y mas afos (5.601.899
mujeres frente a 4.326.469 hombres), proporcidon que asciende al 69% en el grupo de 80
y mas afos (INE, 2024). En entornos rurales este desequilibrio se acentua hasta
aproximadamente el 76% en la poblacion de 80 y mas afios en municipios de menos de
2.000 habitantes, debido a la mayor longevidad femenina y la emigracion diferencial de

mujeres jovenes hacia las ciudades (Pérez Diaz et al, 2023).

Esta feminizacion tiene consecuencias practicas relevantes: las mujeres mayores
rurales han tenido en mayor proporcidn carreras laborales discontinuas, inferiores o no
remuneradas, vinculadas al trabajo agricola familiar o al cuidado del hogar, lo que se
traduce en pensiones mas bajas o en ausencia de pension contributiva (Elizalde-San
Miguel, 2018; Rueda Estrada, 2022). El IMSERSO (2023) constata que las pensiones mas
bajas se concentran en los entornos rurales y que la precariedad econémica de las mujeres

mayores rurales tiene caracter estructural.
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5.3. Estructura territorial, despoblacion y exclusion.

La despoblacion rural en Espafia es un proceso historico que continia en la
actualidad: en la ultima década, la poblacién se ha reducido en ocho de cada diez
municipios de menos de 5.000 habitantes (MITERD, 2021). Existen en torno a 7.000
municipios en ese rango, que concentran a 5,7 millones de personas, el 12% del total, y
en los de menos de 1.000 habitantes la despoblacion afecta al 86% de los mismos
(Martinez Alvarez, 2025). Los municipios de menos de 1.000 habitantes representan el
61,52% de los municipios espafioles (5.002 de 8.131) pero apenas concentran el 3,08%
de la poblacion (Andrés Cabello, 2021), mientras que el entorno rural en su conjunto
ocupa el 84% de la superficie del pais con solo el 16% de su poblacion (Kerras et al.,

2024).

Rueda Estrada (2020) sostiene que la despoblacion y el envejecimiento son
procesos interdependientes que se retroalimentan: la emigracion juvenil deja atras una
poblacion envejecida que, sin masa critica suficiente, provoca la retirada progresiva de
los servicios publicos, lo que a su vez acelera la marcha de quienes atn podrian quedarse.
Esta dindmica erosiona tanto la provision de servicios como el tejido social que sostiene
la vida comunitaria, pues la desaparicion de comercios, centros de salud, escuelas y
espacios de encuentro afecta tanto a los recursos disponibles como a la identidad y

cohesion de las comunidades rurales (Monreal et al., 2009).

La exclusion social es un proceso dindmico y multidimensional por el que
determinadas personas y grupos quedan al margen de los recursos, derechos y
oportunidades que la sociedad ofrece a la mayoria, afectando al empleo, la vivienda, la
salud, las relaciones sociales y la participacion civica (Fundacion FOESSA, 2025). Este
informe documenta patrones persistentes de desigualdad territorial en Espafia: residir en
un municipio rural aumenta un 41% las probabilidades de estar en situacion de pobreza o
exclusion social respecto a un entorno urbano. La exclusion rural abarca privaciones en
el acceso a servicios sanitarios, sociales y educativos, aislamiento fisico y social, brecha
digital y ausencia de reconocimiento institucional de las necesidades especificas de los

territorios menos poblados.

Desde enfoques teoricos centrados en derechos, las necesidades de las personas

mayores incluyen dimensiones de afiliacion, reconocimiento social, autonomia y
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autorrealizacion (Maslow, 1943; Walker, 2002). Walker (2002) plantea que las personas
mayores deben ser reconocidas como sujetos plenos con capacidad de decision sobre su
proyecto vital, y que las politicas dirigidas a la vejez no deberian limitarse a la provision
asistencial, sino contemplar espacios de participacion, reconocimiento y desarrollo
personal (OMS, 2002; Walker, 2002). Cuando estas condiciones estructurales no se
sostienen, se intensifican las desigualdades territoriales y sociales que atraviesan la vejez
rural, limitando el ejercicio pleno de ciudadania (Walker, 2002; OMS, 2002). Walsh y
Scharf (2020) denominan esta situacion una desventaja de doble filo que coloca a las
personas mayores rurales en una posicion especialmente desfavorecida en el acceso a los

recursos y oportunidades que la sociedad ofrece.

5.4. Condiciones de vida y necesidades en la vejez rural.

Rueda Estrada (2020) sefiala que las personas de mas edad del medio rural sufren
una triple vulnerabilidad, por edad, distancia y falta de apoyos formales, que las sitiia en

una posicion de desventaja estructural.

En cuanto a la situacion convivencial, el INE (2024) registra que el 16,2% de los
hogares en municipios de menos de 2.000 habitantes corresponde a personas mayores que
viven solas, frente al 10,7% en areas urbanas; mas de 1,7 millones de mayores de 70 afios
viven solos en Espafia, con mayor proporcion en zonas rurales (Pérez Diaz et al. 2023).
Monreal et al. (2009) sefialan que el aislamiento fisico derivado de la dispersion territorial
agrava esta situacion, ya que las distancias dificultan la asistencia rdpida en caso de

emergencia.

La Fundacién Pilares (2021) estima que el 87% de las personas mayores desean
envejecer en sus propios hogares, preferencia que en el medio rural se ve limitada por la
inadaptacion de las viviendas antiguas, con escaleras, accesos dificiles y bafios no
adaptados, junto con la escasez de servicios de proximidad (Fundacién Pilares, 2021;
Banco de Espafia, 2021). Segtin la Fundacion FOESSA (2025), el 3,3% de los hogares
espafoles presentan barreras arquitectonicas para personas con movilidad reducida,
proporcion que en municipios de menos de 5.000 habitantes podria alcanzar el 41%

debido a su parque de viviendas mas antiguo.

Las necesidades de las personas de mas edad del medio rural van mas allé de los

aspectos materiales y sanitarios, abarcando dimensiones sociales, emocionales,
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identitarias y de participacion. Hussain et al. (2023) sefialan que el fortalecimiento de las
relaciones sociales y la participacion comunitaria es fundamental para combatir la soledad
y mejorar la salud mental en la vejez rural. Jones et al. (2023) evidencian que la
participacion en actividades sociales y relacionales es menor en las zonas rurales que en
las urbanas, como consecuencia de la falta de espacios de encuentro, la distancia y la
deficiencia del transporte. Nyqvist et al. (2023) afirman en su analisis europeo que la

soledad y el aislamiento social afectan en mayor medida a las mujeres mayores rurales.

Sin embargo, Jiménez-Ten Hoevel et al. (2025) aportan que los mayores rurales
presentan niveles de bienestar similares o superiores a los urbanos pese a contar con
menos servicios, gracias a los habitos saludables y la cohesion vecinal, y Herron et al.
(2022) observaron que durante la pandemia las comunidades rurales mostraron una
notable capacidad de autoorganizacion que mitig6 los efectos del aislamiento. Monreal y
Del Valle (2010) documentan que las personas mayores rurales desempefian funciones
activas en la comunidad, como el mantenimiento del territorio, la transmision de
conocimientos y la participaciébn en asociaciones, que raramente son reconocidas
institucionalmente. Ponce de Ledn y Cabello (2022) afiaden que el rural mantiene formas
de convivencia mas cohesionadas que el urbano, aunque mas fragiles frente a la carencia

de infraestructuras y la distancia geografica.
5.5. Apoyos formales e informales en la vejez rural.

Las personas mayores que viven en municipios rurales cuentan con una red de
servicios mas limitada y menos accesible que en las zonas urbanas, reflejo de una
desigualdad estructural en la provision de recursos (Walker, 2021; Keating y Phillipson,

2022).

El IMSERSO (2023) constata que la tasa de personas en situacion de dependencia
reconocida es proporcionalmente mayor en los municipios rurales, en parte por el mayor
sobreenvejecimiento de su poblacion, y que la cobertura de los servicios de atencion a la
dependencia es significativamente inferior en estas zonas, lo que implica que muchas
personas con necesidades de apoyo tienen dificultades para acceder a los cuidados
formales reconocidos por la Ley 39/2006, de 14 de diciembre, de Promocion de la

Autonomia Personal y Atencion a las Personas en Situacion de Dependencia.
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En cuanto a la salud, la OMS (WHO, 2021) advierte que la distancia y la baja
densidad de servicios aumentan los riesgos de retraso diagnostico y abandono terapéutico
en entornos rurales. El Ministerio de Sanidad constata que el 20% de los municipios del
medio rural no cuenta con un centro de salud con personal médico residente, con tiempos

de espera significativamente mayores que en el medio urbano.

Goins et al. (2021) confirman en una revision sistematica que la distancia a los
centros médicos, la escasez de transporte y la mayor carencia de profesionales sanitarios
constituyen barreras significativas para el acceso de las personas mayores rurales a los
servicios de salud, y que la localizacion geografica influye directamente en la
accesibilidad sanitaria y en el bienestar general del colectivo. Duran (2010) sefala que la
escasa densidad y la dispersion de los ntcleos rurales dificultan la economia de escala y
la especializacién, de modo que la baja cobertura de servicios como la telefonia, las
especialidades médicas o el transporte publico conlleva un coste afiadido en términos de

inseguridad, tiempo y dinero.

Los servicios mas utilizados en el dmbito rural son los de ayuda a domicilio,
teleasistencia y atencion primaria, siendo el primero el mas valorado por su importancia
en el mantenimiento de la autonomia personal (Prieto-Flores et al., 2020; OECD, 2021).
La Fundacion Pilares (2021) denuncia que estos, junto con los programas de atencion
comunitaria, son mas escasos en el medio rural y presentan menor frecuencia de visitas

que en las ciudades.

Ante la insuficiencia del sistema formal, las redes de apoyo informal constituyen
el principal sostén de las personas mayores rurales. Rueda Estrada (2022) las define como
sistemas de reciprocidad y ayuda mutua que cubren la carencia de apoyos formales, con
la familia como pilar bésico, aunque el envejecimiento simultdneo de cuidadores y
dependientes estd complicando esta dindmica (IMSERSO, 2023). Durdn (2010) sefala
que en las zonas rurales se depositan mas expectativas en la propia familia que en la
Administracion Publica, y Martinez Alvarez (2025) confirma que la cohesion social sigue

actuando como factor de proteccion, aunque cada vez mas tensionada por la despoblacion.

Sin embargo, la literatura evidencia una tension no resuelta entre el
reconocimiento del valor de las redes informales y su funcionamiento como mecanismo

de compensacion ante las fallas del sistema formal. Rueda Estrada (2022) denuncia que
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la falta de apoyos formales lleva a las familias a asumir responsabilidades que deberia
cubrir el sistema publico, recayendo esta carga sobre cuidadoras informales,

generalmente mujeres mayores, con el consiguiente desgaste fisico y emocional.

Martinez Alvarez (2025) documenta la infrautilizacion de los servicios sociales,
fendmeno por el que muchas personas mayores rurales no solicitan servicios a los que
tienen derecho porque desconocen su existencia, perciben los procedimientos
burocraticos como una barrera insalvable o han interiorizado el no querer ser una carga;
algo que no debe confundirse con ausencia de necesidad. Monreal y Del Valle (2010)
advierten que la excesiva dependencia de las redes informales, sin un sistema formal que
las respalde, puede provocar agotamiento comunitario a medida que la despoblacion
reduce el nimero de personas disponibles para sostenerlas. Esta tension evidencia que el
sostenimiento de la vida en el medio rural descansa, en gran medida, sobre estructuras
familiares y comunitarias que operan en contextos de recursos limitados (Rueda Estrada,

2022; Durén, 2010).

5.6. Modelos de intervencion en el medio rural.

Liebzeit et al. (2023) describen el modelo de rural age-friendly ecosystems como
aquel donde los servicios publicos, las redes vecinales y las asociaciones grupales se
integran para favorecer la permanencia y la participacion activa de las personas de mayor
edad, coordinando todas las intervenciones para compensar las desventajas estructurales
del territorio. La literatura destaca que los ecosistemas rurales amigables mas eficaces
combinan servicios de proximidad accesibles, redes de apoyo vecinal activas, programas
de participacion comunitaria y conectividad digital, reconociendo a las personas mayores
como agentes activos y no unicamente como receptores de cuidados (Liebzeit et al.,

2023).

Este enfoque coincide con los modelos de Comunidades Amigables impulsados
en Espafa por la Fundacion Pilares (2021) y el IMSERSO (2021), que promueven la
coordinacién entre instituciones, familias y ciudadania para sostener los cuidados en el
entorno cercano. Monreal y Del Valle (2010) proponen que la intervencion comunitaria
debe orientarse al empowerment de las personas mayores, identificando y apoyando las
acciones que ya realizan en sus comunidades, como el mantenimiento del territorio, la
transmision intergeneracional de conocimientos y la participacion en asociaciones

locales, funciones que a menudo carecen de reconocimiento institucional pero

17



contribuyen a la cohesion y vitalidad de los pueblos. Ponce de Leon y Cabello (2022)
documentan que las intervenciones orientadas a la participacion activa tienen efectos
positivos sobre el bienestar, la salud mental y la calidad de vida de las personas mayores

rurales.

Desde el Ministerio de Medio Ambiente y Medio Rural y Marino (MARM, 2010)
se han recopilado buenas practicas en distintas comunidades auténomas que ilustran
como proyectos de atencion a la dependencia, talleres de prensa, salas multisensoriales,
programas de extension universitaria y centros de atencion especificos pueden adaptarse
al contexto rural con resultados positivos. Entre los mas destacados se encuentran el
programa de unidades moviles de valoracion de la dependencia de Castilla y Ledn, que
acerca los servicios de evaluacion a los municipios mas pequefos, y las iniciativas de
envejecimiento activo financiadas a través de los grupos de accion local del programa
LEADER, que combinan estimulacion cognitiva, participacion cultural y mantenimiento

de la actividad fisica en entornos adaptados al territorio rural (MARM, 2010).

Sin embargo, tanto estos modelos de intervencion como los recursos formales e
informales se ven progresivamente condicionados por una transformacion que el medio

rural no ha podido afrontar en igualdad de condiciones: la digitalizacion de los servicios.

6. SERVICIOS SOCIALES EN EL MEDIO RURAL.

6.1. Organizacion supramunicipal: zonas basicas y mancomunidades.

El sistema publico de Servicios Sociales en Espana se estructura en dos niveles
complementarios: la atencion social primaria o basica, que constituye la puerta de entrada
al sistema con cardcter generalista y polivalente, y la atencion especializada, dirigida a
colectivos especificos y problematicas de mayor complejidad (Ministerio de Trabajo y
Asuntos Sociales, 2000). La zona basica de Servicios Sociales es la unidad territorial de
referencia para la atencion primaria, asociada de forma orientativa a territorios con una
poblacion minima de 20.000 habitantes (Junta de Andalucia, 2025). En el entorno urbano
puede coincidir con un barrio o distrito, mientras que en el medio rural una sola zona
basica agrupa varios municipios pequefios en torno a un municipio cabecera. En la
préctica, el equipo profesional de cada mancomunidad se ubica en ese municipio cabecera

y organiza desplazamientos periddicos al resto del territorio, de modo que la atencion
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puede limitarse a unas pocas horas semanales o quincenales (Mancomunidad Sierra

Oeste, s.f.).

La mancomunidad de municipios es la figura institucional que articula la
provision de Servicios Sociales de atencion primaria en gran parte del medio rural. Se
trata de entidades locales con personalidad juridica propia, constituidas voluntariamente
por municipios para gestionar conjuntamente servicios de su competencia, de acuerdo
con el articulo 141.3 de la Constitucion Espafiola y la Ley 7/1985 de Bases del Régimen
Local (INEAF, 2023). En 2019 existian 953 mancomunidades activas en Espafa, con
especial presencia en las comunidades mas rurales; en Castilla y Leon, Castilla-La
Mancha, Madrid, Navarra, Pais Vasco y Asturias, el 80% de los municipios pertenece a

alguna mancomunidad (INEAF, 2023).

6.2. Condicionantes del medio rural en la organizacion de los SS.SS.

Caracteristicas propias del medio rural como la baja densidad, la dispersion o el
envejecimiento tienen consecuencias directas en la organizacion de los Servicios
Sociales, limitando la capacidad institucional y dificultando el acceso y la provision de
servicios en comparacion con el entorno urbano (Camarero y Oliva, 2019). El
envejecimiento, en particular, incrementa la demanda de atencidn social y sanitaria en
territorios que simultdneamente ven reducirse su base fiscal y su poblacion activa,
deteriorando la ecuacion financiera de los pequefios municipios y debilitando su

capacidad de sostener servicios propios (Camarero y Oliva, 2019).

En territorios con numerosos municipios de pequefio tamafio, los ayuntamientos
carecen individualmente de la poblacion y los recursos necesarios para sostener Servicios
Sociales de forma estable, lo que explica que el sistema adopte historicamente una logica
supramunicipal: la agrupacién de municipios en entidades de gestion compartida que
permiten distribuir costes y profesionales entre varios territorios (Camarero y Oliva,

2019; Gutiérrez Resa, 2001).

La distancia fisica al servicio es otro factor diferencial. Mientras que en una
localidad urbana la distancia media al centro de atencion primaria es de 2 kilometros, en
una localidad rural asciende a 23, con casos extremos superiores a 100 kilometros
(Newtral, 2023). Para una persona mayor sin vehiculo propio, circunstancia comun entre

mujeres mayores rurales (Rubio et al., 2014), el desplazamiento a la sede de la
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mancomunidad puede suponer una barrera material de acceso inexistente en el entorno

urbano.

El IV Informe sobre los Servicios Sociales en Espafia (Consejo General del
Trabajo Social, 2022) confirma que la dotacion de trabajadoras sociales disminuye en
funcion del tamafio del municipio: la ratio recomendada internacionalmente es de una
trabajadora social por cada 1.500 habitantes, pero en municipios rurales de menos de
5.000 habitantes, este ratio supera frecuentemente 1 por cada 5.000, y en zonas de muy
baja densidad puede alcanzar 1 por cada 10.000 o mas (Rojas Gomez, 2021). El IX
Informe FOESSA (Fundaciéon FOESSA, 2025) refuerza este diagndstico al documentar
que las personas en municipios rurales tienen significativamente menos probabilidades
de haber recibido atencion social en el ultimo afio que quienes viven en entornos urbanos,
incluso controlando el nivel de necesidad, lo que indica que la barrera no es de demanda

sino de oferta y accesibilidad del sistema.

6.3. Retos emergentes de los Servicios Sociales en el medio rural.

La literatura reciente subraya que el futuro de la atencién social en el medio rural
dependera de la capacidad del sistema para incorporar enfoques que aborden problemas
emergentes como la soledad no deseada, la vulnerabilidad social asociada al
envejecimiento y la necesidad de reforzar mecanismos de apoyo comunitario en
territorios donde las redes familiares y vecinales se han debilitado por la despoblacion y
la movilidad limitada (Camarero y Oliva, 2019). Abordar estos retos requiere que los
Servicios Sociales adopten estrategias que combinen innovacidon con accesibilidad y
equidad territorial, ya que la digitalizacion solo puede contribuir de forma efectiva al
bienestar si se acompaia de inversiones en infraestructuras, apoyo profesional y modelos
de intervencion adaptados a contextos rurales dispersos y envejecidos (European Social

Network, 2024).

La descripcion del funcionamiento de los Servicios Sociales en el medio rural, con
sus déficits estructurales, sus barreras de acceso y su digitalizacion desigual, no es un
problema administrativo neutro, sino el resultado de decisiones institucionales que han
colocado sistematicamente a las personas mayores rurales en una posicion de acceso

inferior a sus derechos.
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7. LA BRECHA DIGITAL.

7.1. Digitalizacion y administracion digital.

La Comision Europea (2020) y el Programa de las Naciones Unidas para el
Desarrollo (2024) definen la digitalizacion como el proceso por el que la informacion, los
procedimientos y los servicios que habitualmente se gestionaban a través de soportes
fisicos e interacciones presenciales pasan a prestarse mediante tecnologias digitales
conectadas a internet, reorganizando profundamente los flujos de trabajo, los canales de
atencion y la relacion entre la ciudadania y las instituciones. Los servicios digitales son
aquellos que se ofrecen a través de plataformas en linea, aplicaciones modviles y sistemas
automatizados, permitiendo a las personas acceder a informacion, realizar gestiones y
recibir atencion sin acudir a una oficina, siempre que dispongan de conexion y de las
competencias digitales necesarias (Comision Europea, 2025; Orkestra-Instituto Vasco de

Competitividad, 2018).

La administracion digital se entiende como el uso sistematico de las tecnologias
de la informacién y la comunicacion por las administraciones publicas para gestionar
procedimientos, intercambiar informacion y relacionarse con la ciudadania, incorporando
sedes electronicas, registros telematicos, sistemas de notificacion digital e instrumentos
de identificacién en linea como certificados electronicos o Clave Moévil (Gobierno de
Espana, 2014; Ministerio de Asuntos Econdémicos y Transformacion Digital, 2023;
Gobierno de Espafa, 2021; Comision Europea, 2025). Junto a la administracion, la
digitalizacion ha transformado la banca online, la sanidad y la educacion, incorporando
canales en linea que complementan o en algunos casos sustituyen la atencidon presencial
(NTT DATA et al., 2023; UNESPA, 2025). El Gobierno de Espafia (2025) y el
Observatorio Nacional de Tecnologia y Sociedad (2023) sitian Espana entre los paises

con mayor nivel de digitalizacion de servicios publicos.

En materia de Servicios Sociales, sin embargo, el nivel de digitalizacion es mas
limitado: aunque la gestion del Sistema para la Autonomia y Atencion a la Dependencia
(SAAD) se realiza a través de plataformas autonémicas de administracion electrénica, la
atencion directa a las personas usuarias sigue siendo mayoritariamente presencial, y la
implantacion de tecnologias digitales en el trabajo social enfrenta carencias estructurales

de financiacion, formacion e infraestructura (European Social Network, 2024; Fundacién
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1Social, 2022). Estos procesos coexisten con desafios fundamentales relacionados con la
accesibilidad, las competencias digitales y las desigualdades territoriales y generacionales
que condicionan en qué medida los distintos grupos sociales, y en particular las personas
mayores del mundo rural, se benefician de las oportunidades de este nuevo entorno

(EAPN Espafia, 2022; FADEMUR, 2024).

7.2.  Marco normativo sobre accesibilidad digital.

En materia de accesibilidad digital, tanto la Unién Europea como el Estado
espafiol han desarrollado un marco normativo que obliga a los organismos publicos a
garantizar que sus plataformas sean utilizables por toda la ciudadania. La Directiva (UE)
2016/2102 del Parlamento Europeo y del Consejo establece los requisitos de accesibilidad
para los sitios web y aplicaciones méviles del sector publico, traspuesta al ordenamiento
espanol mediante el Real Decreto 1112/2018, de 7 de septiembre, que exige que todos los
organismos publicos garanticen la accesibilidad de sus plataformas seglin los estandares
WCAG 2.1 en el nivel AA, incluidos criterios de legibilidad, identificacion correcta de
formularios y posibilidad de uso sin habilidades avanzadas, ademas de mecanismos de
reclamacion para detectar incumplimientos. La Ley 11/2023, de 8 de mayo, extendi6 estas

obligaciones al sector privado a partir de junio de 2025.

Sin embargo, la existencia de este marco no garantiza su cumplimiento efectivo:
el propio portal del Ministerio para la Transformacion Digital reconoce en su declaracion
de accesibilidad ser solo parcialmente conforme con el Real Decreto 1112/2018, citando
deficiencias como imagenes mal etiquetadas y formularios incorrectamente identificados
(Ministerio para la Transformacion Digital, 2020). Ejemplos directamente vinculados con
el acceso a servicios esenciales incluyen las dificultades para usar la sede electronica de
la Seguridad Social, cuyo disefio no supera las pruebas de accesibilidad para lectores de
pantalla, o los formularios de solicitud de prestaciones de dependencia en varias
comunidades auténomas que no estan correctamente etiquetados para usuarios con
dificultades visuales o cognitivas (Agencia Espafiola de Proteccion de Datos, 2024; Cruz

Roja Espafiola, 2025).

7.3. Concepto, dimensiones y el modelo de Van Dijk.

La brecha digital designa la desigualdad existente entre personas y territorios en

el acceso a las tecnologias y servicios digitales, en las oportunidades de uso efectivo de
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estas herramientas y en las competencias necesarias para utilizarlas de forma auténoma,
separando a quienes pueden aprovechar plenamente los beneficios de la transformacion
digital de quienes quedan total o parcialmente excluidos (Fundae, 2024; Iberdrola, 2021).
Se distinguen tres dimensiones: la brecha de acceso, vinculada a la disponibilidad de
dispositivos, conexion e infraestructuras; la brecha de uso, relacionada con la frecuencia,
variedad y calidad con que se emplean los servicios en linea; y la brecha de competencias,
referida al nivel de alfabetizacion y habilidades digitales necesarias para utilizar la
tecnologia de forma segura y eficaz, entendiendo que la exclusion digital no se reduce a
tener internet o no tenerlo, sino a poder utilizarlo con sentido y autonomia (Fundae, 2024;

Calderodn, 2024).

Van Dijk (2006) desarrolla la estructura de esta desigualdad a través de un modelo
acumulativo y recursivo de cuatro brechas de acceso: la motivacional, es decir, el deseo
o la voluntad de usar las tecnologias, que depende de la percepcion de utilidad y de las
experiencias previas con los entornos digitales; la de acceso fisico o material, que implica
disponer de dispositivos y una conexion de calidad suficiente; la de habilidades digitales,
que el autor desagrega en operacionales (manejo basico del dispositivo y los programas),
informacionales (buscar, seleccionar y evaluar informacién) y estratégicas (usar la
tecnologia para alcanzar objetivos vitales concretos, como gestionar una prestacion o
realizar un tramite); y la de uso, referida a la frecuencia, diversidad y calidad con que se
emplean efectivamente los servicios en linea. Este modelo evidencia que la brecha es un
proceso gradual y acumulativo en el que las dificultades en un nivel dificultan la
superacion del siguiente, y que la brecha de habilidades estratégicas tiende a crecer una

vez instalada, reproduciendo desigualdades sociales previas (Van Dijk, 2006).

Van Dijk (2006) sefiala ademdas que las cuatro brechas no se distribuyen
aleatoriamente en la poblacion, sino que siguen de forma sistematica las lineas de
desigualdad social preexistente: la edad, el nivel educativo, los ingresos, el género y la
posicion geografica determinan en qué punto del modelo acumulativo se sittia cada
persona. Esto significa que quienes ya se encuentran en una posicion social desventajada
son también quienes tienen menor motivacion digital, peor acceso material, menos
habilidades y un uso més limitado, lo que convierte a la brecha digital en un mecanismo
de reproduccion y amplificacion de las desigualdades sociales previas y no meramente en
un problema técnico o de infraestructuras (Van Dijk, 2006). En este sentido, el autor

advierte que las politicas centradas exclusivamente en ampliar el acceso fisico resultan
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insuficientes si no abordan simultineamente la motivacion, las habilidades y las

condiciones sociales que condicionan el uso efectivo de la tecnologia.

A esto se suma una mayor desigualdad para quienes residen en el medio rural,
donde la menor disponibilidad de infraestructuras de conectividad de calidad, de
dispositivos y de formacion en competencias digitales genera una situacion de doble
vulnerabilidad: por un lado, comparten con otras personas mayores las dificultades
asociadas a la edad; por otro, sufren las limitaciones propias de vivir en municipios
pequeiios, con menor cobertura de banda ancha, menos servicios presenciales y menos

recursos de apoyo (EAPN Espafia, 2022; Romo, 2016; Creando Tu Provincia, 2025).

7.4. Magnitud de la brecha digital en Espaiia.

El 72,8% de los mayores de 60 afos presenta inclusion digital baja, porcentaje que
asciende al 80,3% entre los mayores de 76 afios (Fundacion Ferrer Guardia, 2025),
precisamente el perfil de mayor presencia en los municipios de menos de 2.000
habitantes. Aunque el 91,6% de la poblacion espafiola tiene acceso a internet, este
porcentaje cae al 79,1% en los hogares con ingresos inferiores a 1.100 euros mensuales,
frente al 99% de los hogares con méas de 2.700 euros, lo que evidencia la superposicion
entre exclusion digital y econdmica (Fundacion Ferrer Guardia, 2023). Un 20% de la
poblacion no dispone de ordenador, lo que limita severamente la capacidad de realizar
tramites en linea que con frecuencia requieren certificados digitales, y el 21% declara no
disponer de ningin medio de identificacién digital, porcentaje que aumenta entre las
personas jubiladas (Fundacion Ferrer Guardia, 2023). El 34% de los mayores de 64 afios
no tiene habilidades digitales basicas (Red.es, 2022), y el 28% no usa internet para

acceder a servicios de salud (ONTSI, 2023).

El informe de UGT (2025) sobre mayores y exclusion tecnologica documenta que
el 33% de las personas mayores de 65 afios puede considerarse que sufren brecha digital,
porcentaje que se eleva considerablemente entre quienes tienen mas de 75 anos, viven
solos, residen en municipios pequefios o tienen bajo nivel educativo, combinacioén de
factores que coincide precisamente con el perfil de la poblacion mayor rural descrito
anteriormente. Kerras et al. (2024) documentan que 2,4 millones de personas en zonas
rurales espafiolas aiin no tienen acceso a internet de al menos 100 Mbps por redes fijas, y

que la cobertura de banda ancha en el medio rural se situaba en 2023 en el 89,3%, frente
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al 98,7% en el entorno urbano, diferencia que se amplia notablemente en los municipios

de menos de 500 habitantes.

7.5. La brecha de infraestructura.

Las diferencias entre el discurso de la digitalizacion y la realidad de los pueblos
se explican por las desigualdades persistentes en conectividad, dispositivos y
competencias en el medio rural (Ministerio para la Transformacion Digital, 2024; ONTSI,
2023). La banda ancha es el tipo de conexion que permite realizar con fluidez
videollamadas, acceder a plataformas de la administracion o solicitar citas médicas; el 4G
y el 5G son los sistemas de conexion moévil, siendo el 5G la generacion mas reciente y de
mayor velocidad. Su despliegue ha seguido en Espafia una logica de rentabilidad
econémica que ha priorizado los nucleos mas densamente poblados, dejando los
municipios pequefios en una posicion de rezago estructural (Ministerio para la

Transformacion Digital, 2024; Kerras et al., 2024).

Todavia existen nicleos con conexiones inestables, menor velocidad y cortes
frecuentes, lo que dificulta el uso continuado de banca digital, administracion electrénica
o videoconsultas sanitarias, especialmente en hogares de personas mayores (Creando Tu
Provincia, 2025; Academia Rural Digital, 2025). En concreto, el 22,3% de los hogares
rurales dispone tnicamente de conexiones de menos de 30 Mbps, velocidad insuficiente

para muchas aplicaciones de teleadministracion o telesalud (ONTSI, 2023).

7.6. La brecha digital en el acceso a servicios esenciales.

La brecha digital tiene consecuencias directas sobre el acceso a servicios publicos
fundamentales para las personas mayores rurales: la sanidad, la banca, la administracion
y los servicios sociales han incorporado de manera intensa canales digitales para la
gestion de citas, tramites y operaciones basicas (Fundacion Diversitas Madrid, 2023;

Banco de Espana, 2021).

En sanidad, la receta electronica interoperable y la historia clinica electronica
constituyen uno de los pilares de la sanidad digital en Espafia (Ministerio de Sanidad,
2019; ONTSI, 2023), a los que se anaden los sistemas de cita previa online, los portales
del paciente y las aplicaciones moviles. Sin embargo, los estudios sobre la Espafia rural
muestran que las personas mayores que viven en municipios pequeios utilizan estas

herramientas con mucha menor frecuencia y dependen del teléfono, de la atencion

25



presencial o del apoyo de familiares y vecinos, de modo que el impacto real de la sanidad
digital en este grupo es limitado y, en ocasiones, agrava las diferencias territoriales de

acceso (Alloza y Banco de Espafia, 2021; FADEMUR, 2024).

En la administracion publica, la implantacion de sedes electronicas y sistemas de
identificacion como Cl@ve, el certificado digital o el DNI electronico ha trasladado una
parte muy importante de los tramites a canales digitales (Gobierno de Espafa, 2021;
Ministerio de Asuntos Econdémicos y Transformacion Digital, 2023). En el medio rural,
la resolucidon de numerosos tramites depende de la intermediacion de familiares, vecinos,
personal municipal o gestorias privadas, que actlian como “traductores digitales” en lugar
de las propias personas mayores, reforzando una relacion indirecta e insegura con la

administracion electronica (Cruz Roja Espafiola, 2025).

La banca y las gestiones econdémicas ejemplifican con claridad la tension entre
digitalizacion y accesibilidad: el cierre progresivo de oficinas en muchos pueblos ha ido
acompafiado de una fuerte apuesta por la banca online, las aplicaciones mdviles y los
cajeros automaticos (Alloza y Banco de Espaia, 2021; RTVE, 2022). Los informes sobre
exclusion financiera muestran que las personas mayores utilizan mucho menos los
canales digitales bancarios y que esta brecha es especialmente intensa en el entorno rural,
donde la desaparicion de sucursales obliga a desplazarse a otras localidades o a depender
de terceros, incrementando la inseguridad y la vulnerabilidad econdémica. La llamada
“revuelta de los mayores” frente a la banca revela que la digitalizacion financiera, si no
se adapta a las capacidades de las personas mayores rurales, puede convertirse en una

nueva forma de exclusion (RTVE, 2022; Bonadea Care, 2025).

En los servicios sociales, la digitalizacion avanza de manera més lenta y desigual
que en otros sectores, por carencias estructurales de infraestructuras, financiacion,
formacion y sistemas de informacion (European Social Network, 2024; Fundacion
iSocial, 2022). Aunque formalmente las solicitudes y citas pueden hacerse por via
electronica, en la practica el acceso real de las personas mayores rurales depende del
apoyo presencial y de la capacidad de las administraciones locales para acompaiiar el uso

de los recursos digitales.

Esta capacidad es muy desigual en el medio rural: los ayuntamientos pequefios

carecen frecuentemente de personal técnico especializado, la cobertura de las
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mancomunidades es limitada en horario y dias, y los trabajadores sociales en zonas de
baja densidad asumen ratios muy superiores a los recomendados, sin tiempo ni recursos
para ofrecer acompafniamiento digital (Consejo General del Trabajo Social, 2022; Cruz
Roja Espanola, 2025). El resultado es que, en muchos municipios rurales, las personas
mayores solo pueden acceder a los servicios sociales a través de intermediarios informales
o prescinden directamente de prestaciones a las que tienen derecho, lo que constituye una
manifestacion concreta de la infrautilizacion de servicios descrita por Martinez Alvarez

(2025).

Los Servicios Sociales dirigidos a personas mayores en Espafia se estructuran
principalmente en torno a los servicios de atencion domiciliaria (teleasistencia y Servicio
de Ayuda a Domicilio, SAD), los centros y recursos comunitarios (centros de mayores,
centros de dia, plazas residenciales y otros dispositivos de convivencia) y las prestaciones
econdmicas vinculadas al SAAD (IMSERSO, 2022), todos ellos encuadrados en la Ley
39/2006, de 14 de diciembre, de Promocion de la Autonomia Personal y Atencion a las
Personas en Situacion de Dependencia, cuyo objetivo comun es el mantenimiento de la
persona en su entorno de vida el mayor tiempo posible. Los niveles de digitalizacion
dentro de este conjunto son desiguales y evidencian una implantacion tecnoldgica

limitada en el medio rural.

La problematica surge de que la tramitacion de estos servicios si es de caracter
digital, lo que genera una barrera significativa para personas mayores rurales con
competencias digitales limitadas. Segin el informe de la FEMP (2023), el 71% de
mayores rurales tienen dificultades con tramites electronicos y solo el 23% de municipios
pequefios cuentan con apoyo presencial para digitalizacion, frente al 68% de municipios
urbanos (Federacion Espafiola de Municipios y Provincias, 2023). En paralelo, existen
servicios que permanecen practicamente al margen de la digitalizacion, siendo el mas
relevante el SAD, que requiere intervencion presencial en el hogar y no puede
digitalizarse sin pérdida sustancial de contenido (Ministerio de Trabajo y Asuntos
Sociales, 2000); en 2022 prestaba atencion a 458.099 personas mayores con una
intensidad media de 19,23 horas mensuales (IMSERSO, 2022). La intervencioén
comunitaria (programas de envejecimiento activo, grupos de apoyo mutuo o animacion
sociocultural) también se desarrolla esencialmente de forma presencial y llega de manera
irregular al medio rural por la limitada disponibilidad de profesionales (Rubio et al., 2014;

Consejo General del Trabajo Social, 2022).
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La tramitacion del SAAD registraba en diciembre de 2023 un total de 1.991.742
personas beneficiarias, de las cuales el 73% tenia 65 afos o mas (IMSERSO, 2023).
Aunque la gestion de solicitudes y expedientes se realiza a través de plataformas
autonomicas de administracion electronica, esta digitalizacion administrativa no se
traduce en un acceso autonomo por parte de las personas mayores del medio rural, debido
a las barreras de la brecha digital, falta de competencias tecnoldgicas, de conectividad, de
dispositivos adecuados o de medios de identificacion digital, que afectan con mayor

intensidad a quienes residen en municipios pequefios (Plaza Osorio, 2024; Fundacion

Ferrer Guardia, 2023).

A esto se afiaden las dificultades propias del contexto rural: los domicilios
disponen de menor cobertura de wifi o banda ancha, los ayuntamientos pequefios cuentan
con menos técnicos con competencias digitales y las administraciones locales, con
recursos muy limitados, presentan mayor dificultad para adaptarse a los cambios

tecnologicos (Coceder, 2024).

7.7. Oportunidades y riesgos.

La digitalizacién puede entenderse como una oportunidad para las personas
mayores rurales cuando se orienta explicitamente a acercar servicios esenciales sin
necesidad de desplazamientos. En salud y cuidados, la telemedicina y los servicios de e-
salud permiten acercar consultas y seguimiento de enfermedades cronicas a entornos
rurales poco dotados de profesionales (Telemedicina y entornos rurales, 2025; Lee et al.,

2024).

Los dispositivos conectados en el hogar, como sensores de actividad o sistemas
de monitorizacion remota, van mas alla del boton de alarma tradicional de la
teleasistencia, incorporando capacidades de aprendizaje automatico para identificar
cambios en los patrones de actividad y alertar de forma proactiva a cuidadores o servicios
sociales, lo que contribuye a que las personas mayores puedan permanecer en su

domicilio y reducir situaciones de soledad no deseada (ISECO-Coceder, 2023).

Los programas de competencias digitales adaptados muestran que, cuando hay
acompafiamiento cercano, las personas mayores usan la tecnologia para comunicarse con

familiares, participar en actividades en linea y acceder a recursos de ocio y estimulacion,
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reforzando su bienestar y su sensacion de pertenencia (Fundacion Telefonica, 2025; Cruz

Roja Espafiola, 2025).

Al mismo tiempo, la digitalizacién genera brecha cuando los servicios publicos y
privados pasan a prestarse principalmente por canales digitales sin ofrecer alternativas
presenciales accesibles. Muchos mayores experimentan miedo a equivocarse,
desconfianza hacia los entornos en linea y temor a fraudes o errores en tramites
electrénicos, lo que refuerza la percepcion de incompetencia y les lleva a evitar
aplicaciones o servicios clave para el acceso a derechos basicos (Catedra de Brecha

Digital Generacional, 2025).

La necesidad de recurrir a intermediarios tecnologicos para gestionar citas,
operaciones bancarias o tramites administrativos supone una pérdida de autonomia
percibida y, en ocasiones, sentimientos de vergiienza o de ser una carga, hasta el punto
de que algunas personas renuncian a prestaciones por no querer pedir ayuda de forma

reiterada (Kerras et al., 2024; Bonadea Care, 2025).

Esta tension entre potencial y riesgo remite a lo que Ge et al. (2025) denominan
brecha de oportunidad: la distancia entre lo que la tecnologia podria aportar para reducir
desigualdades y lo que realmente ocurre cuando su desarrollo no se realiza mediante
estrategias inclusivas. Morales-Sdenz et al. (2024) documentan que la brecha digital no
solo refleja las estructuras sociales desiguales preexistentes, sino que también las
refuerza, creando un ciclo de exclusion que afecta las oportunidades de participacion

social de los grupos mas marginados.

Camarero y Oliva (2019) subrayan que, en el medio rural, la digitalizacion sin
garantias de accesibilidad no democratiza el acceso a los servicios, sino que reproduce la
loégica de la Espafia vaciada en el espacio digital, generando una nueva frontera de
exclusion. Siguiendo a Van Dijk (2006), la brecha de oportunidad se materializa sobre
todo en la dimensidn estratégica del uso: no basta con poder conectarse, sino que la
tecnologia debe poder usarse para mejorar la posicion vital de quien la emplea; cuando
€so no ocurre, la tecnologia se convierte en un recurso inerte que incrementa la sensacion

de exclusion y la dependencia de terceros.
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8. VIOLENCIA ESTRUCTURAL, EDADISMO Y EXCLUSION DIGITAL.

8.1. Concepto de violencia estructural.

Johan Galtung (1969) introdujo la nocién de violencia estructural para referirse a
las formas de dafio que provienen de las estructuras sociales y que limitan el acceso de
ciertos grupos a recursos, oportunidades y derechos. En su definicion clasica, expone que
existe esta violencia cuando las realizaciones efectivas estan por debajo de las potenciales,
es decir, cuando una persona podria vivir mejor porque tiene potencial para ello, pero la

forma en que estd organizada la sociedad no se lo permite (Galtung, 1969, p. 168).

Esta violencia se produce cuando la estructura social, formada por las
instituciones, las politicas, la economia y la organizacién del territorio, impide que las
personas satisfagan necesidades basicas como la supervivencia, el bienestar, la identidad
o la libertad, sin necesidad de violencia fisica directa, manifestindose en desigualdad,
discriminacion, pobreza o carencia de acceso a recursos o servicios esenciales (Galtung,
1969, 1996; La Parra y Tortosa, 2003, p. 57). Galtung (1969) destaca tres rasgos que la
caracterizan: el dafo recae sobre necesidades humanas basicas; ese dafo podria evitarse
en principio; y lo produce la posicion estructural que ocupan las personas en sistemas

estratificados por edad, clase, género, territorio u otras dimensiones.

A partir de estos planteamientos, La Parra y Tortosa (2003) afiaden que el
concepto remite a conflictos entre grupos sociales en los que el reparto y el acceso a
recursos se resuelve de forma sistematica a favor de unos y en perjuicio de otros, y
defienden que permite vincular la privacion de necesidades basicas con mecanismos de
poder y con la organizacion institucional, evitando interpretaciones que reduzcan la
desigualdad a la mala suerte o a la falta de esfuerzo personal (La Parra y Tortosa, 2003,
pp. 60-63). Paul Farmer considera que esta violencia convierte desigualdades historicas
en enfermedad, sufrimiento y muerte prematura (Farmer, 2004, p. 308), y se observa
cuando los patrones recurrentes del dafio corresponden a grupos definidos por su posicion
social y estan ligados a politicas, normas y decisiones institucionales, no a decisiones

aisladas (Farmer, 2004; De Maio y Farmer, 2013).

Al contrario que otras formas de violencia que suponen la existencia de agresores
y victimas directas, la violencia estructural es invisible porque proviene de un sistema

que genera dafio (Galtung, 1969; Farmer, 2004). Precisamente por esa carencia de agresor
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visible y por la tendencia a asumir las estructuras sociales como algo natural, esta
violencia es dificil de percibir y tiende a normalizarse, siendo por ello necesario el

cuestionamiento y la transformacién de las mismas (La Parra y Tortosa, 2003).

8.2. Servicios Sociales como posibles reproductores de violencia estructural.

Aplicar el concepto de violencia estructural al &mbito de los Servicios Sociales y
la digitalizacién permite analizar como determinadas estructuras que deberian estar

centradas en la reduccion de la desigualdad pueden convertirse en parte del problema.

El debilitamiento de las politicas sociales, la precarizaciéon del empleo y la
fragmentacion de redes comunitarias guardan una relacion directa con los Servicios
Sociales: cuando el sistema de proteccion social se debilita, ya sea por recortes
presupuestarios, por disefio institucional inadecuado o por falta de accesibilidad, la carga
de los cuidados se desplaza hacia las redes informales y comunitarias, que en el medio
rural son mas fragiles por la despoblacion. Este proceso genera exclusion y vulnera los
derechos de quienes mas necesitan proteccion, afectando especialmente a las personas

mayores en contextos de vulnerabilidad (Martinez Roman, 1997).

Cuando los Servicios Sociales son escasos, altamente burocratizados, fuertemente
centralizados o disefiados sin tener en consideracion las caracteristicas de la poblacion a
la que se dirigen, se convierten en un elemento mas de la estructura que produce el dafio
(Martinez Roman, 1997; La Parra y Tortosa, 2003; Farmer, 2004). Desde el enfoque de
Galtung, el problema no reside inicamente en la ausencia de derechos formales, sino en
la existencia de derechos vacios: la organizacion de los servicios, los tramites y los
canales de acceso impiden el ejercicio real de esos derechos, de modo que el derecho

existe sobre el papel, pero no puede materializarse en la practica (Galtung, 1969).

Esto se hace especialmente patente cuando los canales de acceso son digitales y
la persona no dispone de conectividad, dispositivos o competencias para utilizarlos: el
derecho a la prestacion existe legalmente, pero la digitalizacion de su tramitacion lo
convierte en un derecho vacio para las personas mayores rurales. En términos del autor,
sus realizaciones efectivas, es decir, lo que pueden conseguir realmente, se sitian muy
por debajo de sus potenciales, lo que tendrian derecho a recibir, y esa distancia es el

nucleo de la violencia estructural que el sistema prolonga.
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Las instituciones de bienestar ejercen violencia cuando su organizacion
contribuye a mantener o agravar situaciones de pobreza, exclusion o vulneracion de
necesidades basicas que serian evitables con otras formas de gestion y distribucion de

recursos (Farmer, 2004; Macassa et al., 2021).

En contextos de reformas del Estado Social, la provision de bienestar se
reconfigura de tal forma que las personas usuarias experimentan los servicios no solo
como apoyo, sino también como fuente de control, sufrimiento y estigmatizacion. En el
caso concreto de las personas mayores, esta dinamica se ve reforzada por el edadismo
digital, entendido como el conjunto de estereotipos, prejuicios y practicas
discriminatorias que, asociados a la edad, operan en el disefio y la implementacién de los
sistemas digitalizados (Loos e Ivan, 2018). Cuando los Servicios Sociales incorporan
herramientas digitales sin adaptar su acceso a las capacidades y condiciones reales de las
personas usuarias de mayor edad, reproducen una forma especifica de exclusion que
combina la violencia estructural con la discriminacion por razén de edad (Hodgetts et al.,

2014; Grover, 2019).

La violencia institucional, conceptualizada como una modalidad especifica de
violencia estructural en la que el dafio deriva de la forma en que se organiza la
intervencion publica, se manifiesta en la denegacion de apoyos necesarios, en la demora
o complicacion excesiva de los tramites y en la imposicion de condiciones dificiles de
cumplir para quienes mas necesitan proteccion (Macassa et al., 2023; Hodgetts et al.,
2014). Como se describi6é anteriormente, la infrautilizacion de los Servicios Sociales
documentada por Martinez Alvarez (2025) muestra que el problema no es ausencia de
necesidad, sino que los servicios estan disefiados de una forma que no se adapta a las

capacidades reales de las personas.

8.3. Edadismo estructural y doble desigualdad territorial.

En el caso de los mayores rurales, la combinacion de edadismo y desigualdad
territorial configura una posicion de riesgo, ya que pertenecen simultaneamente a un
grupo infravalorado y a un espacio menos dotado, suponiendo una doble desventaja

(Walsh, 2020; European Parliament, 2020; Park, 2017).

El edadismo, entendido como el conjunto de estereotipos, prejuicios y practicas

discriminatorias por razon de edad, adquiere una dimension estructural cuando las
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politicas, leyes y practicas institucionales colocan sistematicamente a las personas
mayores en una posicion de desventaja, invisibilizan sus necesidades o desvalorizan sus
derechos mediante el disefio de los servicios, la asignacion de recursos o las prioridades
de la agenda politica (Ayalon y Tesch-Romer, 2017; Chang et al., 2020; Officer et al.,
2020).

8.4. Brecha digital como manifestacion de violencia estructural.

Como se expuso anteriormente, la brecha digital presenta dimensiones de acceso,
infraestructura, uso y competencias que afectan de forma especialmente intensa a las
personas mayores rurales. Desde la perspectiva de la violencia estructural, estas brechas
no son resultado de carencias individuales, sino el efecto de decisiones institucionales que
reorganizan el acceso a derechos de forma diferencial (Farmer, 2004; La Parra y Tortosa,
2003).

En este marco, el edadismo digital constituye una categoria analitica relevante
para comprender como la brecha digital se articula con la discriminacidon por razén de
edad. La Agencia Espafiola de Proteccion de Datos (2024) alerta de que la digitalizacion
sin alternativas presenciales puede discriminar a las personas mayores cuando el acceso
a servicios esenciales pasa a depender de tener conexion, dispositivos y competencias
digitales, condiciones que no se distribuyen de forma equitativa ni entre generaciones ni

entre territorios.

Asi, la brecha digital no es solo un déficit de habilidades individuales, sino la
manifestacion de una violencia estructural que actila en varios niveles de forma
simultanea: desde el nivel simbolico, responsabilizando a las personas mayores de su
exclusion mediante el edadismo tecnologico (Ayalon y Tesch-Romer, 2017; Neves y
Amaro, 2022); el nivel territorial, donde existe desigualdad de infraestructuras entre
campo y ciudad (UNECE, 2021; Walsh, 2020); y el nivel institucional, donde los
servicios sociales y administrativos son disefiados con prioridad digital y escasa
adaptacion a las personas mayores rurales (AEPD, 2024; European Union Agency for

Fundamental Rights, 2023).

El resultado de la interaccion de estos factores es que las personas mayores rurales
se ven obligadas a depender de terceros, a renunciar a prestaciones o a asumir un esfuerzo

mayor para acceder a los mismos derechos (UNECE, 2021), lo que encaja con la idea
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galtungiana de que sus realizaciones efectivas se encuentran por debajo de sus potenciales

de forma evitable (Galtung, 1969).

Cuando el acceso efectivo a derechos depende de saber usar herramientas digitales
no adaptadas a sus condiciones, opera el edadismo tecnologico: la responsabilidad de la
exclusion se desplaza desde el disefio institucional hacia los propios individuos, que
pueden ser etiquetados como resistentes al cambio o poco competentes digitalmente, a
pesar de las barreras estructurales que enfrentan (Ayalon y Tesch-Romer, 2017;

Fundacion Pasqual Maragall, 2024).

El caracter institucional de esta violencia estructural se aprecia en las decisiones
de cerrar oficinas fisicas, trasladar tramites obligatorios a sedes electronicas o exigir altos
niveles de competencia digital en nombre de la modernizacion y la eficiencia, sin
incorporar la voz ni las necesidades de quienes quedan al margen. Morales-Saenz et al.
(2024) documentan que la brecha digital no solo refleja las estructuras sociales desiguales
preexistentes, sino que también las refuerza, creando un ciclo de exclusion que afecta las
oportunidades de participacion social de los grupos mas marginados, y sefialan que
abordar esta violencia estructural digital no implica rechazar las tecnologias en su
totalidad, sino reconocerlas como artefactos sociales susceptibles de ser reconfigurados

mediante politicas inclusivas y equitativas.

8.5. Respuestas frente a la violencia estructural digital.

Las estrategias para reducir la violencia estructural digital requieren una
combinacion de intervenciones a distintos niveles: inversion en infraestructura de
conectividad en los municipios mas pequefios, campanas de concienciacion dirigidas a
profesionales e instituciones, y colaboracion intersectorial entre administraciones,
entidades sociales y comunidad. En paralelo, se subraya la importancia de avanzar hacia
un disefio inclusivo de los servicios digitales que incorpore criterios de accesibilidad
universal, interfaces sencillas, lenguaje claro y disponibilidad de asistencia humana, y de
que las politicas publicas apuesten por modelos en los que lo digital complemente pero
no sustituya la atencion presencial de calidad, de modo que la tecnologia actiie como un
recurso al servicio del ejercicio de derechos y no como una nueva frontera excluyente
para quienes viven y envejecen en el medio rural (World Wide Web Consortium, 2018;

WHO, 2021; Comision Europea, 2020).
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Desde una perspectiva critica, la alfabetizacion digital no debe entenderse como
una solucidn en si misma ni como un mecanismo que traslade la responsabilidad de la
exclusion a las propias personas mayores. Sin embargo, cuando se concibe como
formacion continuada, contextualizada y basada en el apoyo humano, y no como cursos
puntuales sobre herramientas concretas, puede contribuir a reducir la dependencia de
intermediarios y a fortalecer la autonomia de las personas mayores rurales (FADEMUR,

2024; Realpe et al., 2023).

La evidencia indica que, cuando la ensefianza se realiza con metodologias
adaptadas, apoyo intergeneracional y tiempos flexibles, las personas mayores aumentan
su confianza y se sienten mas capaces de utilizar servicios en linea relevantes para su vida
diaria (Ge et al., 2025). Adoptar este enfoque integrador permite que la digitalizacion deje
de ser una barrera y se convierta en una verdadera oportunidad de inclusion para las
personas mayores del medio rural, garantizando que un derecho reconocido legalmente

pueda ejercerse de forma real y efectiva.

9. ANALISIS.

En este capitulo se examinan los resultados obtenidos a partir de las entrevistas
realizadas. El andlisis se estructura en torno a cuatro bloques tematicos: la brecha digital
y los tipos de acceso, la brecha por edad y el edadismo tecnolédgico, la brecha rural en
relacion con el territorio y la digitalizacion, y la violencia estructural derivada de la
exclusion digital. A estos cuatro bloques se suma un quinto apartado dedicado a las

categorias emergentes.

9.1. Brecha digital y tipos de acceso.

Este bloque analiza la brecha digital desde el modelo de Van Dijk (2006), que
distingue cuatro tipos de acceso: motivacional, fisico o material, de habilidades y de uso.
El analisis evidencia que estas barreras no actiian de forma aislada, sino que se encadenan:

cuando una no se supera, resulta mas dificil afrontar la siguiente.
a. Acceso motivacional.

La barrera motivacional actiia antes de que la persona lo intente. El miedo al
fraude, a cometer errores irreversibles y a ser engafiada aparece en cuatro de los cinco

participantes mayores, en algunos casos vinculado a experiencias directas:
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"Hoy dia todo se hace por el internet ese, yo lo veo en la tele, como puedan nos

enganan a los viejos. Yo no quiero ni tocarlo a ver si voy a dar otra tecla en el ordenador

de la biblioteca. (E6)"

La sensacion de que aprender tecnologia exige un esfuerzo enorme y que
probablemente no va a servir de nada refuerza el abandono ante la primera dificultad. Esta
combinacion entre miedo al error y anticipacion de la incapacidad genera un estado de

ansiedad sostenido. E5 lo describe con precision:

"De primeras se enfrentan con rechazo y con miedo, y si es sobre tecnologia todo
les supone el triple esfuerzo, en clases de cuarenta y cinco minutos es lo que suelen durar,
pero si es sobre tecnologias mas de treinta minutos es maltrato, se ve en ellas, es contra

natura. (E5)"

Sin embargo, la barrera motivacional no es uniforme. Las personas mayores usan
con naturalidad e incluso con entusiasmo ciertas herramientas cuando sienten que les
sirven para algo que les importa, fundamentalmente mantener el contacto con hijos, nietos
y familiares lejanos. Varios participantes hablan de WhatsApp y Facebook con un tono

completamente distinto al que adoptan cuando se refieren a tramites o gestiones:

"Con el whatsapp nos mandamos mensajes y hablo con familia, hermanos,
sobrinos y amigos que hace tiempo no veo, todos los dias hablo con mi nieto y mi nieta

aunque estén atareados. (E10)"

Esto va en sentido contrario a lo que suelen argumentar los programas de
formacion digital, que presentan los tramites administrativos como el principal motivo
para aprender a usar la tecnologia. Los datos sugieren que esa estrategia invierte el orden
real de las motivaciones de este colectivo, dimension que el modelo de Van Dijk (2006)

recoge bajo el concepto de utilidad percibida.
b. Acceso fisico 0 material.

La situacion entre los participantes es heterogénea: hay quien no dispone de
smartphone ni ordenador y usa unicamente un teléfono de teclas; otro depende del
ordenador de la biblioteca del pueblo. Los demas tienen smartphone, pero con distintos
grados de actualizacion. Tanto E1 como E3 sefialan la obsolescencia como un problema

que se agrava progresivamente:
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"Muchas de estas personas usuarias disponen de hardware, es decir, teléfonos,
con una mayor antigiiedad y obsolescencia para el acceso a servicios digitalizados. EIl
manejo de herramientas como smartphones, tablets o pcs es muy dificultoso para la

mayoria. (E1)"

Esta situacion fue experimentada en primera persona durante la entrevista con E1,
realizada de forma telematica y dificultada desde el inicio por problemas de red: "En mi
es habitual tener problemas con la conexion y con la informatica, porque en esta zona no
hay muy buena cobertura y es frecuente que no tengamos, pero nada, ya estoy. (E1)". Que
la propia representante institucional normalice esta carencia ilustra con fuerza lo que la
literatura denomina brecha de infraestructura rural (Kerras et al., 2024): no se trata de un
retraso puntual, sino de una desigualdad estructural que el mercado de las

telecomunicaciones no tiene incentivos para corregir.
¢. Brecha de habilidades.

El modelo de Van Dijk (2006) distingue cuatro niveles: habilidades operativas,
formales, informacionales y estratégicas. Los participantes mayores alcanzan cierto
dominio en el primero, pero la progresion se interrumpe con rapidez. Las habilidades
operativas basicas (WhatsApp, Facebook, llamadas) estan presentes en la mayoria, pero

cuando se les pregunta por gestiones mas complejas, el salto es radical:

"Me pongo nerviosa cuando doy a la aplicacion y no sé poner los datos que me

piden; es muy complicado porque como no lo hago nunca, me pongo con ello pero no me

sale. (E10)"

ES5 describe un ejemplo concreto de obstadculo formal que genera bloqueo real: la
plataforma de cita sanitaria pedia introducir un nimero de un papel que la usuaria tenia
en casa. Para quien no tiene interiorizado el "idioma digital", ese imprevisto basta para

abandonar el tramite. El problema no es cognitivo, sino de disefo de la plataforma.

Las habilidades informacionales y estratégicas (buscar informacion en internet,
acceder a derechos por iniciativa propia) estan completamente ausentes en todos los
participantes mayores. Ese conocimiento llega siempre a través de la trabajadora social,

de un familiar o de un vecino. Si el acceso a los derechos depende de que alguien externo
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los comunique, se genera una dependencia estructural que es, para Van Dijk (2006), el

nivel mas critico de la brecha.
d. Acceso de uso.

Las personas utilizan con frecuencia las pocas herramientas que dominan,
mientras que el resto practicamente no lo tocan. Que alguien use WhatsApp todos los dias
no implica que pueda gestionar una prestacion de dependencia o pedir cita con un
especialista. Quien no percibe un beneficio real tiende a un uso superficial,

independientemente de lo que haya aprendido en otros contextos:

"Ello tendra una consecuencia directa en la autonomia de dichas personas, al

precisar de un apoyo para la realizacion de algunas gestiones del dia a dia. (E1)"

En definitiva, la brecha digital no responde a una Unica carencia, sino a la
acumulacion de barreras que se encadenan desde la motivacion hasta el uso. Por ello,
abordar tnicamente uno de estos niveles suele generar avances que se diluyen cuando la

persona se enfrenta al siguiente obstéaculo.

9.2. Brecha por edad, edadismo y tecnologia.

Este bloque analiza como la edad actiia no solo como variable demografica sino
como constructo social que condiciona la relacion de las personas mayores con la
tecnologia. Los cuatro aspectos tematicos de este bloque (el autoedadismo tecnoldgico,
el trato infantilizador, la verglienza y pérdida de confianza, y el disefio no pensado para
mayores) se retroalimentan entre si y agravan las brechas digitales descritas en el bloque

anterior.
a. Autoedadismo tecnologico.

En los relatos analizados el edadismo se manifiesta fundamentalmente como
autoedadismo: una discriminacién que llega desde el exterior pero que es interiorizada
por las propias personas mayores, condicionando su relacion con la tecnologia. Los
participantes reproducen regularmente el discurso de que la tecnologia no esta hecha para

ellos, de que ya es tarde para aprender o de que los jovenes son sus destinatarios:
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"Ya no valgo pa na, habra que dar paso a los que saben, mira que hemos
trabajado los viejos pero esto ya no esta pa nosotros, anda que antes... yo sabia mucho

de cuentas y entendia todo. (E6)"

"Es que una no vale para nada ya, todo esta muy complicado para las que nos

vamos haciendo mayores. (E7)"

Lo mas significativo de estas afirmaciones es como estan construidas: las dos
personas recuerdan competencias que si tenian antes y las contrastan con la
incompetencia que sienten frente a lo digital. El problema no esta en ellas, sino en que el
sistema ha cambiado mas rapido de lo que han podido adaptarse; sin embargo, en su
relato, la responsabilidad se la atribuyen a si mismas. Este desplazamiento de la causa
hacia la incapacidad personal es lo que Ayalon y Tesch-Romer (2017) identifican como
la dimension mas dafiina del edadismo interiorizado. El miedo al fracaso aparece también

como mecanismo de proteccion:

"Es como si fuese cobarde y prefiero no enfrentarme a esto de las nuevas

tecnologias. Y si luego no soy capaz... (E9)"
b. Trato infantilizador.

En los relatos aparece frecuentemente la figura de hijos o nietos que hacen las
gestiones digitales en nombre de la persona mayor en lugar de ensenarle, con el
argumento implicito de que seria demasiado dificil dejarle intentarlo. Esa actitud, aunque
se presente como cuidado, transmite a la persona mayor que su entorno no confia en su

capacidad y refuerza la conviccion de que la tecnologia no es para ella:

"Hay una limitacion ahi también, que esto nos ha pasado también a los ninios
cuando hemos ido pequerios, ;no? Que no, no toques, que a ver si vas a romperlo... Un

poco como de incapacitarlas. Si, de incapacitarlas. (E5)"

Las trabajadoras sociales observan también este fendmeno y sefialan sus

consecuencias sobre la autonomia:

"Se puede observar como en ocasiones el apoyo familiar o de otras personas

genera dependencia o falta de autonomia al realizar las gestiones por ellos sin ensenarles
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como hacerlo, o no dejandoles tomar sus propias decisiones con la premisa de

protegerles. (E3)"

Esta dinamica resulta mas nitida todavia en los propios relatos de las personas
mayores, que describen como los familiares hacen las gestiones por ellas con el efecto de

que el aprendizaje nunca llega a producirse:

"Llamo a mi hija y ella me lo hace; si me explica no me entero bien y prefiero que
lo haga ella. Viene y lo hace con el ordenador o desde su casa con su teléfono. Yo asi no

aprendo, pero asi no me enganan. (E§)"
"Lo hacen ellos mds rapido, yo casi lo prefiero. (E10)"

La segunda cita es especialmente significativa: el trato infantilizador ha sido ya
completamente interiorizado. Lo que comenz6 como una intervencion del entorno acaba
convirtiéndose en una disposicion propia, cerrando la posibilidad de aprender mediante

la practica.
c. Vergiienza y pérdida de confianza.

La verglienza y la pérdida de confianza son la respuesta emocional mas comun
entre las personas mayores entrevistadas. No se trata solo de sentirse mal cuando algo
sale mal, sino de anticipar ese error y no atreverse a intentarlo para no quedar en
evidencia:

"Para mi es decepcionante, me siento torpe, indefensa, triste, incompetente. (E7)"

"Me siento avergonzada, mucha gente sabe pero yo no, y es que no me atrevo.
(E9)"

Frente a esto, ES sefiala la cara opuesta del proceso: "En cuanto consiguen algo
pequeiiito, el aumento en la autoestima es brutal. Pero de primeras, como se enfrentaban
era con rechazo, de miedo. (E5)". Esto tiene implicaciones claras para el disefio de
cualquier programa de formacion: la vergilienza no se supera con informacion, sino con
pequeiias experiencias de €xito en un entorno de confianza. Pero la vergiienza tiene
también una consecuencia mas alld del malestar personal: provoca que la persona no
solicite ayuda y no reclame los servicios a los que tiene derecho. Una participante lo

ilustra con claridad:
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"Tengo mucha paciencia porque no quiero molestarla y a veces me espero un dia
entero para esperar cuando ella pueda o haya venido de trabajar. Me da vergiienza, pero

con mi sobrina tengo mucha confianza. Me da apuro molestarla. (E9)"

Cuando esa persona de confianza no existe, la espera se convierte directamente en
renuncia. Este mecanismo conecta con lo que la literatura denomina derechos vaciados
(La Parra y Tortosa, 2003): la persona no tramita la prestacion no porque no la necesite,

sino porque prefiere callar antes que reconocer que no sabe.
d. Disefio no pensado para mayores.

Las aplicaciones institucionales, bancarias y sanitarias estan disefiadas pensando
en un nivel de competencia digital que muchas personas mayores no tienen: letras
pequefias, navegacion poco intuitiva, datos que hay que buscar en formatos complicados,
o verificaciones digitales obligatorias para personas sin competencias basicas. Un
participante sefala también la dificultad derivada de los problemas de vision: "Dificil es
también que ya ni vemos, bien grande tenia que estar la letra. (E6)". E3 lo confirma desde

la perspectiva profesional:

"La complejidad digital genera inseguridad, frustracion y sensacion de
incapacidad, afectando a su autonomia y al bienestar emocional. Muchas personas

sienten que el sistema no es para ellas. (E3)"

El Real Decreto 1112/2018 obliga a los organismos publicos a garantizar que sus
plataformas sean accesibles segun los estdndares WCAG 2.1, pero el propio portal del
Ministerio para la Transformacion Digital reconoce en su declaracion de accesibilidad ser
solo parcialmente conforme con esa norma. Las barreras que describen los participantes
son, por tanto, el resultado de una digitalizacion que ha avanzado sin incorporar las

necesidades de quienes mas dificultades tienen para usarla.

En conclusion, el edadismo digital no opera solo como discriminacién externa,
sino como un proceso en el que los estereotipos sobre la vejez y la tecnologia se
interiorizan y se refuerzan desde el entorno familiar e institucional, haciendo que la

brecha no pueda resolverse tnicamente a través de formacion.
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9.3. Brecha rural, territorio y digitalizacion.

Este bloque analiza de qué manera las caracteristicas del entorno rural
condicionan y agravan la brecha digital. La dispersion geografica, la escasez de
infraestructuras, el cierre de servicios presenciales y las dificultades de transporte actiian

como factores que amplifican las barreras ya descritas.
a. Infraestructura tecnologica y profesional insuficiente.

En los municipios rurales persisten zonas con cobertura deficiente o inexistente,
lo que constituye una barrera previa a cualquier intento de uso: "La brecha se acentia por
la menor cobertura, menos recursos tecnoldgicos disponibles y mayor edad media de la
poblacion. (E4)". A esta falta de cobertura se suma la escasez de profesionales: hay
muchos menos profesionales de intervencion social por habitante que en zonas urbanas,
lo que hace que casi ningiin municipio cuente con alguien dedicado al acompafnamiento

digital continuado. E5 ilustra esta desigualdad:
"Casi 5.000 habitantes y no existe ese trabajo de participacion. (E5)"

El IV Informe sobre los Servicios Sociales en Espafia (Consejo General del
Trabajo Social, 2022) documenta que en municipios rurales de menos de 5.000 habitantes
la ratio de trabajadoras sociales supera frecuentemente el 1 por cada 5.000 habitantes,
frente a la ratio recomendada de 1 por cada 1.500. Sobre esta cuestion, El sefiala la
proporcién en el territorio estudiado: cuarenta y dos municipios para doce profesionales,
lo que implica aproximadamente 2.700 habitantes por trabajadora social. Teniendo en
cuenta el envejecimiento de la poblacion generalizado en estos municipios, la capacidad

de seguimiento individualizado es muy escasa.

El modelo de acompafiamiento individualizado en centros especificos para adultos
mayores responde precisamente a esta necesidad, que los cursos genéricos no pueden

cubrir:

"Antes nos mandaban cursos de la CAIXA o de la Comunidad de Madrid que eran
mads genéricos, que iban como de capacitacion digital, pero como para todas. Y nos dimos
cuenta de que no llegaban a mucho. ;jPor qué? Porque necesitan atencion una a una.

(E5) ”

42



Sin embargo, la respuesta institucional ha consistido principalmente en talleres
puntuales, y la propia institucién reconoce no tener datos sobre su impacto: "Existen
diversos programas destinados a intentar minimizar la brecha digital, pero es cierto que
carecemos de datos suficientes en relacion a sus resultados. (E1)". Esta ausencia de

evaluacion revela la fragilidad del modelo.
b. Aislamiento y falta de apoyo en el territorio.

Vivir en un d&mbito rural significa, para muchas personas mayores, no tener acceso
regular a formacion digital, no contar con una persona de referencia técnica y depender
de iniciativas institucionales que no llegan con la continuidad necesaria. Cuando los

talleres concluyen, las personas quedan de nuevo solas ante sus dificultades
"Nos dejan con el curso pero luego en casa no funciona igual. (E10)"

Lo que E10 describe no es falta de voluntad ni de capacidad, sino ausencia de las
condiciones minimas para que un aprendizaje se consolide. El aprendizaje digital requiere
repeticion, acompafiamiento y resolucion de dudas en contexto real, condiciones que un

taller de pocas horas no puede garantizar.
c. Cierre de servicios presenciales.

La digitalizacion de los servicios publicos ha ido eliminando progresivamente las

alternativas presenciales que eran, para estas personas, los Unicos canales accesibles:

"Aqui no hay banco, antes venia el banquero a las casas y pagaba la pension a

los mayores. Luego habia un cajero automdtico pero lo quitaron. No hay nada de nada.

(E6) ”

Este relato describe un proceso documentado a escala nacional: el cierre
progresivo de sucursales bancarias en municipios pequefios generd una exclusion
financiera que llegd a denominarse publicamente la "revuelta de los mayores" (RTVE,
2022). Es importante sefalar, sin embargo, que en el ambito de los Servicios Sociales este
cierre no constituye la dimensién mas relevante de la brecha rural, ya que el sistema
mantiene por el momento un modelo que preserva en gran medida el contacto presencial.
E1 advierte, no obstante, de lo que ocurrira si esas alternativas desaparecen: "En el

momento que todo fuera digitalizado, pues evidentemente tendrian un problema. (E1)".
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d. Distancia y falta de transporte.

Para muchas personas entrevistadas, acceder a los servicios que no estan en el
propio municipio implica un desplazamiento que no siempre es posible: no conducen,
tienen dificultades de movilidad, o el transporte publico es escaso o inexistente. La
distancia y la digitalizacion juntas generan una doble barrera que cierra el acceso por los
dos canales al mismo tiempo. Lo que dice E8 lo muestra con claridad: "Yo prefiero hablar
por teléfono para pedir los servicios o ir en coche a enterarme al pueblo de al lado. (ES)".
Newtral (2023) cuantifica esta diferencia: mientras que en una localidad urbana la
distancia media al centro de atencion primaria es de 2 kildémetros, en una localidad rural
asciende a 23 kilémetros. Para quien no conduce, circunstancia especialmente frecuente
entre las mujeres mayores del territorio (Rubio et al., 2014), esa distancia es directamente

inasumible.

En resumen, la brecha territorial agrava las desigualdades digitales al combinarlas
con la distancia fisica, la escasez de infraestructuras y la falta de profesionales que puedan
sostener el aprendizaje. El territorio actia como un amplificador de todas las demas

brechas.

9.4. Violencia estructural y exclusion digital.

Este bloque analiza la exclusion digital como una forma de violencia estructural
en el sentido de Galtung (1969): un dafio evitable producido por la organizacion de las
estructuras sociales e institucionales que impide a determinadas personas alcanzar
servicios, derechos o recursos que podrian alcanzar. El sistema que ha digitalizado a toda
velocidad sus procedimientos sin garantizar que todo el mundo puede acceder esta
generando una exclusidon que no se ve porque no hay un agente concreto que la produzca,

pero que se nota en derechos sin ejercer, autonomia perdida y bienestar deteriorado.
a. Derechos vaciados por la digitalizacion.

Los derechos vaciados por la digitalizacion son la manifestacion mas directa de
esta violencia estructural. Varios participantes refieren situaciones en las que el nico
canal disponible para acceder a una prestacion es digital y, al no poder usarlo, el derecho

existe sobre el papel pero no en la practica. E3 lo describe con precision:
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"La brecha digital provoca retrasos, pérdidas de citas e incluso renuncias a
ayudas, porque no tienen certificados digitales ni conexion en casa. En tramites
especialmente sensibles, como dependencia, la situacion es critica: el procedimiento solo
puede hacerse online y, si la persona vive sola o sin internet, debemos hacer auténticos
malabares para gestionarlo. Sin apoyo técnico por parte de la Comunidad de Madrid,

muchas personas quedarian directamente desatendidas. (E3)"

Esto revela algo importante: la barrera no la sufren solo las personas mayores, sino
también las profesionales que las atienden, que acaban asumiendo tareas para las que no
estan contratadas. Que el derecho a la dependencia solo pueda tramitarse online y quede
sin ejercerse cuando la persona no tiene acceso digital es, en términos de Galtung (1969),
el ejemplo mas claro de un derecho vaciado: la estructura legal lo reconoce, pero la

estructura procedimental lo impide. Uno de los participantes lo ilustra de forma directa:
"Eso del Asistente social esta en el ayuntamiento, pero yo no voy, pa qué. (E6)".

La persona conoce el servicio, sabe donde esta, pero ha asumido que acceder

implica una gestion que no puede hacer sola, y ni siquiera lo intenta.
b. Intermediacion forzada.

Para acceder a sus propios derechos, las personas mayores del territorio dependen
necesariamente de un intermediario, lo que supone una pérdida real de autonomia. La
intermediacidon no es un problema cuando responde a una eleccion libre; el problema

surge cuando es la Uinica opcion posible:

"Confio en mi familia y dependo de ellos para todo. Igual que yo les ayudo a
cuidar de sus hijos, ellos me ayudan a las gestiones del banco, a hacer los tramites para

el médico, a todo. (E7)"

Las trabajadoras sociales sefialan que la digitalizacion esta trasladando en silencio

a las familias responsabilidades que deberia asumir el sistema:

"La digitalizacion esta derivando a las familias la responsabilidad de manejar
certificados digitales, gestionar tramites y realizar seguimientos que antes podian
hacerse presencialmente. Esto sobrecarga a las familias y, cuando no pueden asumirlo,

termina trasladandose a Servicios Sociales, que hace funciones que en realidad deberian
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estar cubiertas por dispositivos especificos de apoyo digital y administrativo en cada

municipio. (E3)"

Lo que describe es que las responsabilidades que deberia asumir el sistema publico
se desplazan en silencio hacia las redes personales y también hacia los propios
profesionales. Este patrén coincide con el documentado por Duran (2010) respecto al
cuidado informal en el medio rural, donde la expectativa de que la familia resuelva lo que

el sistema no cubre recae en la practica sobre las mujeres del entorno.

Como se analiza en las categorias emergentes, las intermediarias digitales son en
todos los casos del estudio figuras femeninas, lo que convierte la intermediacion forzada

también en una cuestion de género.
c. Sin alternativa presencial.

El sistema da por hecho que todo el mundo puede usar internet, y esa suposicion
genera un dafio por disefio que afecta de forma desproporcionada a algunos colectivos.
Esta categoria incluye no solo la falta de alternativas presenciales, sino también otras
formas de disefio inadaptado: formularios sin version simplificada, plataformas sin
accesibilidad real, o verificaciones digitales obligatorias para personas sin competencias

basicas.
E3 senala el efecto sobre el propio rol profesional:

"No tiene sentido que la trabajadora social, cuyo objetivo es la intervencion
social, tenga que asumir también la parte informdtica, porque eso desplaza tiempo y

energia del trabajo realmente esencial. (E3)".
E4 apunta como deberia desarrollarse la digitalizacion para no generar exclusion:

"La digitalizacion tiene que ser progresiva en general, pero en la administracion
que atiende a ciudadanos siempre tendria que existir la opcion de que el ciudadano pueda
ser atendido directamente, sin necesidad de citas digitales, pudiendo pedirlas
telefonicamente y con atencion presencial. La atencion presencial al ciudadano
actualmente deberia de estar garantizada en todas las administraciones publicas, aunque
sea cubrir unos minimos, pero no puede desaparecer por completo porque entonces no

llega a todos los ciudadanos. (E4)"
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Lo que pide E4 coincide con lo que establecen los marcos normativos europeos
de accesibilidad digital, entre ellos la Directiva (UE) 2016/2102 y la Declaracion Europea
sobre los Derechos y Principios Digitales (2023), que establece el derecho de las personas
a no verse obligadas a utilizar exclusivamente canales digitales. Que esto tenga que ser
reclamado por profesionales de servicios sociales indica hasta qué punto la digitalizacion
ha avanzado ignorando ese principio, generando lo que Morales-Saenz et al. (2024)

denominan dafio por disefio institucional.
d. Normalizacion del dafio.

La normalizacién del dafio es lo que hace la violencia estructural especialmente
dificil de combatir: es el proceso por el que las personas que la sufren acaban aceptandola
como algo natural o como consecuencia de sus propias limitaciones. En los relatos,
ninguna de las personas mayores identifica espontaneamente que el problema no estd en

ellas, sino en un sistema que no ha garantizado alternativas:

"Si no puedo pedir ni usar los servicios porque no tengo conocimientos, qué puedo
hacer, para mi es muy dificil pero no espero nada, si no sé, nadie tiene la culpa. Las

tecnologias y los servicios avanzan y yo me quedo atrds. (E7)"

Que E7 diga "nadie tiene la culpa" da sustento a lo que Galtung (1969) y La Parra
y Tortosa (2003) sefialan como el rasgo mas dificil de combatir de la violencia estructural:
la ausencia de un responsable visible. Si nadie tiene la culpa, no hay nada que reclamar
ni que cambiar. El dafio se asume como normal, la persona se adapta, y el sistema no

recibe ninguna sefial de que algo falla.

Esta normalizacion conecta directamente con la categoria de derechos vaciados:
la persona no solicita la prestacion porque ha asumido que el sistema no es para ella. Un
claro ejemplo de esta normalizacion se produjo durante la entrevista con E1, cuando al
inicio comentd que habia tenido dificultades para conectarse por la cobertura deficiente e
introdujo la incidencia con la expresion "nada, ya estoy”, incorporando la falta de
cobertura como parte del paisaje habitual de su trabajo sin identificarla como el problema

estructural que es.
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e. Brecha de oportunidad.

La brecha de oportunidad describe la distancia entre lo que la tecnologia podria
aportar para reducir desigualdades y lo que realmente ocurre cuando se despliega sin
pensar en todo el mundo. El dafio es acumulativo: cada oportunidad perdida por falta de
acceso o competencias digitales profundiza las desigualdades anteriores y limita la

posibilidad de ejercer una ciudadania plena:

"Para las personas mayores del entorno rural es, sobre todo, una fuente de

exclusion, porque limita su acceso efectivo a derechos, ayudas y prestaciones. (E3)"

Lo que sefiala E3 es el ntcleo de lo que Ge et al. (2025) llaman brecha de
oportunidad: las mismas plataformas que podrian permitir a una persona mayor pedir cita
médica desde casa o renovar una prestacion son las que generan angustia, dependencia y

renuncia porque nadie ha disefiado el acceso pensando en ella.
f. Propuestas de mejora.

Las propuestas que aparecen en las entrevistas apuntan con coherencia a la
necesidad de abordar varios problemas al mismo tiempo: formacién mas cercana,
continuada y personalizada; alternativas presenciales garantizadas; y figuras de

acompafiamiento digital especificas, distintas de las propias trabajadoras sociales:

"Seria necesario contar con personal de apoyo especifico en cada municipio para

acomparniar en tramites digitales. (E3)"

"Tienen que ensefiarnos mds, hacer cursos que vengan al pueblo y nos enserien.
Luego que nos acomparien y nos sigan como vamos con ello durante algun mes mas.

(E9)"

En conclusion, la exclusion digital de las personas mayores rurales responde a los
parametros de la violencia estructural: es un dafio evitable, producido por decisiones
institucionales sobre el disefio de los servicios, que afecta de forma desproporcionada a
un colectivo ya vulnerable y que se mantiene gracias a la normalizacion que lo hace
invisible. Revertirla requiere, ademas de formacion, una transformacion del modo en que

el sistema entiende el acceso a los derechos.
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9.5. Categorias emergentes.

El proceso de analisis genero, junto a los cuatro bloques previstos, una serie de
dimensiones que no estaban en el plan de codificacion. A continuacion, se presentan

cuatro categorias emergentes que contribuyen a la comprension del fendmeno.

a. La dimension de género: mujeres como cuidadoras digitales y como principales

afectadas de la brecha.

A lo largo del trabajo de campo se observo de forma consistente un patrén de
género en la gestion digital que no habia sido previsto en el disefo del estudio. En los
cinco relatos de los participantes mayores, la persona de referencia para las gestiones
digitales es siempre una mujer (la nieta, la hija, la sobrina o la empleada del banco),
mientras que las figuras masculinas apenas aparecen en ese papel. Esta distribucion
reproduce el patron estructural de feminizacién del cuidado que Durén (2010) senala
como una constante cuando el sistema formal no cubre lo que deberia cubrir. Lo que se
feminiza aqui no es solo el cuidado fisico sino también la gestion digital de la vida de las

personas mayores.

Entre las personas mayores entrevistadas, las mujeres expresan de forma mas
explicita la vergiienza y la sensacion de incompetencia asociadas a la tecnologia. E9 y E7
utilizan términos como "torpe", "indefensa", "avergonzada" o "cobarde", mientras que
los participantes masculinos tienden a externalizar el problema, haciendo referencia a
estafadores o noticias de la television, sin atribuirse la misma incompetencia. Aunque el
tamafio de la muestra no permite establecer conclusiones generalizables, esta diferencia

apunta a que el edadismo digital podria estar atravesado también por dindmicas de género.

Por tultimo, E5 senal6 que varias mujeres que participaban en actividades de

formacion habian dejado de asistir al asumir el cuidado de nietos:

"Te lo dicen abiertamente: mujeres que venian que han dejado de venir porque

han tenido nietos. Porque la sociedad las utiliza para eso, para criar. (E5)"
b. Mediacion informal en paralelo a infraestructuras reconocidas.

Existe una red informal de mediacion digital que resulta imprescindible para que

las personas mayores del territorio no queden completamente excluidas de los tramites
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digitalizados. Esta red incluye hijas y nietas que gestionan desde sus propios dispositivos,
personal del ayuntamiento que ayuda con el cajero, vecinas que resuelven dudas
puntuales, o profesionales de servicios sociales que completan solicitudes de otros

sistemas de proteccion.

Ninguno de estos apoyos esta formalizado ni reconocido institucionalmente, pero
sin ellos el sistema simplemente no funcionaria para este colectivo. Mientras la mediacion
funcione, la brecha digital no aparece en ninguna estadistica de exclusion; al mismo
tiempo, se produce una redistribucion silenciosa de responsabilidades publicas hacia
redes personales y redes profesionales que absorben una carga que deberia corresponder

al sistema:

"Generalmente, las personas mayores acuden primero a Trabajo Social antes que

a sus hijos, en muchos casos para no molestarles. (E3)".

¢. ;Quiénes son los adultos de mas edad mas excluidos?

Mas alla de la edad por si sola, los datos muestran que los participantes con la
exclusion digital mas severa son también quienes describen mas aislamiento: viven solos
o con pareja de edad similar, no tienen descendencia con disponibilidad regular y llevan
trayectorias vitales alejadas de cualquier entorno tecnoldgico. E6 (80 afios) combina la

edad con la viudedad, la ruptura con el hijo y la dependencia exclusiva de una nieta:

"Mi nieta me trajo a vivir cerca de ella porque estaba solo, como mi hijo se ha
ido y no daba senales de vida, se fugo. Las cosas pa nosotros los viejos son mas dificiles

que antes, yo a mi "X", anda que sino.... (E6)"

E9 (69 afios) presenta una brecha igualmente pronunciada, explicada por el

aislamiento y la dependencia de una unica persona de apoyo:

"Vivo sola, soy soltera. Ella se encarga de todo lo que yo no entiendo. Me gusta

mucho que sea mi vecina porque tengo mucha confianza con ella. (E9)".

Que toda la gestion digital recaiga sobre una sola persona muestra lo fragil que es

esa red ante cualquier cambio en la vida de quien la sostiene. E8 lo expresa también de
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forma directa, revelando el coste emocional de depender de una hija que vive en otro

pueblo:

"Vivo solo, mis tres hijos viven cerca pero no en "X". “Cuando voy a hacer algo
nuevo llamo a mi hija y ella me va dirigiendo; me siento mal de tener que estar pidiendo

favores y no poder hacer estas cosas solo. (ES)".

El envejecimiento en el medio rural provoca un efecto en cadena, como sefala
Rueda Estrada (2022): las personas que cuidan también envejecen al mismo tiempo que
quienes reciben los cuidados, lo que debilita la red de apoyo justo cuando més se necesita.
El perfil que emerge de los casos mas vulnerables del estudio (mayor de 75 aios, residente
solo en municipio pequefio y sin red de apoyo activa) coincide exactamente con el que el

informe de UGT (2025) identifica como de maximo riesgo de exclusion digital.

d. La invisibilizacion de la necesidad como consecuencia sistémica de la brecha

digital.

Cuando el tnico canal disponible para solicitar una prestacion es digital y la
persona no puede usarlo, la no solicitud no refleja ausencia de necesidad sino la
confluencia de la barrera técnica con la vergilienza de pedir ayuda y la anticipacion del
fracaso. La exclusion se produce antes de que el sistema tenga que registrarla: no existe

denegacion, recurso ni estadistica.

El mecanismo se ve con claridad en el relato de E9, que conoce la existencia de
un programa de servicios pero lo descarta con una justificacion que, leida junto a sus otras

respuestas, revela la razon real:

"Me han contado que hay un programa para las personas mayores independientes
pero yo estoy bien asi, prefiero seguir yendo a la peluquera de siempre y no cambiar

para unos meses. (£9)"

"A mi me da apuro, vamos, que si me apunto y luego no lo llego a aprender ...

porque esto es muy complicado y no estoy segura que me defienda con ello. (E9)"
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Lo que presenta como ausencia de necesidad es en realidad anticipacion del

fracaso. E7 expresa lo mismo desde una resignacion ya totalmente asumida:

"No lo doy mas vueltas y les pido ayuda sin dudarlo, sé que tiene que ser asi. No

sé si seria capaz de aprender aunque vinieran a ensefiarme con cursos. (E7)".

La diferencia entre la necesidad real y lo que llega al sistema no aparece en ningun
indicador de gestion: la necesidad queda oculta, el sistema no percibe que algo falla, y la

infraestructura insuficiente no se amplia porque no hay datos que lo justifiquen.

Esta categoria est4 directamente conectada con la de derechos vaciados: el vaciado
del derecho no se produce solo cuando la persona intenta tramitar y no puede, sino antes,
cuando ni siquiera lo intenta porque ha asumido que el sistema no es para ella. Reconocer
que la invisibilizacion de la necesidad es una consecuencia del sistema, y no una eleccion
o una ausencia de necesidad real, es imprescindible para que las politicas publicas puedan

responder al problema en su verdadera dimension.

En conjunto, estas categorias emergentes no solo enriquecen la comprension del
fenémeno, sino que tienen consecuencias practicas directas sobre como disefiar

intervenciones para cambiarlo.

10. CONCLUSIONES.

El planteamiento de este trabajo se basd en el propdsito de analizar si la
digitalizacion de los servicios publicos constituye una forma de violencia estructural
sobre las personas mayores del medio rural, y de valorar las consecuencias que ese
proceso tiene sobre su autonomia, su acceso a derechos y su bienestar. Los resultados
obtenidos a partir del marco tedrico y del trabajo de campo permiten responder a los

objetivos y preguntas de investigacion planteados al inicio del estudio.

En relacion con el primer objetivo general, el andlisis confirma que la brecha
digital opera como una forma de violencia estructural en el sentido planteado por Galtung
(1969), esto es, como un dafio evitable producido por la organizacion de las estructuras
sociales e institucionales y no por la accidn directa de ningun agente concreto. Las cuatro
dimensiones de acceso identificadas por Van Dijk (2006) se constatan de forma clara en

los relatos de los participantes, respondiendo al objetivo especifico 1.1 de identificar las
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principales barreras digitales a las que se enfrentan los adultos de mas edad del medio
rural: la barrera motivacional, que actia antes de que la persona lo intente siquiera, y que
se sostiene del miedo al error y de la anticipacion del fracaso; la barrera material, ligada
a la disponibilidad de dispositivos adecuados y a la calidad de la conectividad en el
territorio; la barrera de habilidades, que permite cierto dominio de las operaciones mas
basicas pero se interrumpe con rapidez en cuanto las gestiones exigen un nivel de
competencia mayor; y la barrera de uso, que se traduce en la dependencia estructural de
otras personas para poder ejercer derechos que en teoria ya estan reconocidos. Estas
dimensiones actuan de forma acumulativa, ya que las dificultades en una de ellas agravan

las siguientes, provocando una brecha que se profundiza con el tiempo.

En relacion con el objetivo especifico 1.2, el analisis evidencia que el territorio no
es un factor secundario sino determinante, pues las personas mayores del medio rural
acumulan simultdneamente las dificultades propias de una generacion que desarrolld su
trayectoria vital en un entorno analdgico y las limitaciones estructurales de unos
municipios con menor cobertura de infraestructuras, menor dotacion de profesionales,
menor acceso al transporte y un proceso de cierre de los servicios presenciales que hasta

hace poco constituian los canales de acceso reales para esta poblacion.

Esta doble desventaja genera edadismo estructural, una posicion de riesgo que no
deriva de caracteristicas individuales, sino de formar parte al mismo tiempo de un
colectivo infravalorado y de un territorio marginado. Ademas, el edadismo digital no
opera Unicamente desde el exterior, a través del disefio inadaptado de las plataformas,
sino también desde el interior de las propias personas, interiorizando los estereotipos
sobre la vejez y la tecnologia hasta el punto de que la vergiienza y la pérdida de confianza

se convierten en barreras tan determinantes como las barreras materiales.

Respecto al segundo objetivo general, los resultados permiten afirmar que las
consecuencias de la digitalizacion sobre la autonomia y el acceso a derechos de las
personas mayores rurales son profundas y estructurales. La manifestacion mas directa de
esta violencia estructural son los derechos vaciados, es decir, prestaciones y
procedimientos que existen legalmente pero que resultan materialmente inaccesibles
cuando el tnico canal habilitado para tramitarlos es digital y la persona no dispone de las
condiciones necesarias para utilizarlo. En estos casos, el derecho no se deniega

formalmente, sino que simplemente no puede ejercerse, lo que lo convierte en un derecho
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nominal sin efecto realmente en la préctica. Tanto las personas mayores participantes
como los y las profesionales entrevistados confirman esta realidad y describen sus
consecuencias sobre la vida cotidiana de las personas afectadas respondiendo asi al
objetivo especifico 2.1 de analizar como perciben ambos perfiles las consecuencias de la

digitalizacion de los servicios.

Esta exclusion no se limita a un ambito concreto, sino que atraviesa multiples
dimensiones de la vida cotidiana: desde la gestiéon de prestaciones econdmicas y citas
médicas hasta el acceso a informacion relevante, la realizacion de tramites
administrativos o la comunicacidon con las instituciones. La digitalizacion como canal
unico afecta, por tanto, no solo al ejercicio de derechos formales, sino también a la
participacion social y a la capacidad de las personas mayores rurales de gestionar con

autonomia aspectos basicos de su vida diaria.

En relacién con el tercer objetivo general y su objetivo especifico 3.1, los
resultados muestran una institucion que reconoce el problema pero que carece de los
recursos, la estructura y los instrumentos necesarios para abordarlo de forma efectiva. La
respuesta institucional se ha limitado fundamentalmente a talleres de formacion de
caracter puntual y genérico, sin continuidad, sin evaluacion de impacto y sin adaptacion
a las condiciones especificas de un colectivo que requiere un acompafiamiento

individualizado y sostenido en el tiempo.

Al mismo tiempo, los y las profesionales de los Servicios Sociales absorben tareas
de intermediacion digital que no les corresponden y que desplazan tiempo y energia de la
intervencion social propia de su labor, evidenciando la ausencia de una infraestructura de

apoyo digital especifica que deberia existir y aun no existe.

En cuanto al objetivo especifico 3.2, y en respuesta también al objetivo especifico
2.2, el andlisis evidencia en qué situaciones el apoyo informal actia como recurso
compensador y en cuales genera dependencia y pérdida de autonomia. Los resultados
muestran que detras de cada gestion resuelta hay, con frecuencia, un hijo, una vecina o
una trabajadora social que ha actuado en nombre de la persona mayor, permitiéndole
acceder puntualmente a lo que necesitaba, pero sin que ella haya podido aprender a

hacerlo por si misma.
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Esta intermediacion no resuelve el problema de fondo, sino que lo encubre: la
persona mayor no adquiere autonomia, queda atrapada en una dependencia que se
profundiza con el tiempo, y el sistema publico traslada silenciosamente hacia las redes
personales una responsabilidad que le corresponderia asumir a €l. En la practica, esa carga
recaec de forma desproporcionada sobre el entorno familiar, y dentro de ¢,
mayoritariamente sobre las mujeres, reproduciendo dindmicas de desigualdad de género

que en este trabajo han sido identificas como una categoria emergente relevante.

Los resultados de esta investigacion permiten concluir que la brecha digital que
afecta a las personas mayores del medio rural es una forma de violencia estructural que
agrupa todos los elementos que la literatura ha identificado como propios de ese concepto,
ya que es evitable, es producida por decisiones institucionales concretas, no tiene un
responsable visible, y se mantiene precisamente porque quienes la sufren tienden a
normalizarla y a culpar a sus propias limitaciones en lugar de reconocerla como el
resultado de un sistema que no fue disefiado para ellas. Que las transformaciones
institucionales necesarias para revertirla sean perfectamente identificables, y que sin
embargo no se lleve a cabo este cambio, no hace mas que reforzar el carcter estructural

del dano.

Entre esas transformaciones necesarias destacan: garantizar canales de atencion
presencial como alternativa real y no residual al canal digital; desarrollar programas de
acompafiamiento digital continuado, adaptado y territorializado; dotar a los Servicios
Sociales de perfiles especializados en inclusion digital; y asumir institucionalmente que
la alfabetizacion digital de las personas mayores rurales es una responsabilidad publica y

no una tarea que deba recaer sobre las familias o la buena voluntad de los profesionales.

En definitiva, para garantizar que este colectivo acceda de verdad a sus derechos
no basta con més formacidon ni més tecnologia, hace falta un cambio profundo para que
el sistema publico reconozca su responsabilidad hacia las personas mayores rurales que

carecen de competencias digitales adaptadas a la creciente digitalizacion de los servicios.
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13. ANEXOS.

13.1. Anexo I. GUIONES DE LAS ENTREVISTAS.

Guion 1: Dirigida a — Responsables Institucionales (presidenta y director de los

SS.SS de la Mancomunidad).

APARTADO 1: Contexto institucional y territorial:

Pregunta abierta — Desde su posicion, jcomo describiria la realidad social de los
municipios que forman la Mancomunidad, especialmente en relacion con las personas de

edad avanzada?

Dimensiones por cubrir en esta pregunta (Checklist):
e Perfil de la poblacion mayor (edad, distribucidn, caracteristicas).
e Necesidades identificadas (desde los Servicios Sociales).
e Recursos personales, sociales y comunitarios con los que cuentan.
o Caracteristicas del territorio que condicionan o limitan la intervencion, (dispersion
geografica, transporte, sobreenvejecimiento, aislamiento...).

e Peso de la poblacion mayor dentro de la demanda de Servicios Sociales.

APARTADO 2: Digitalizacion en Servicios Sociales:

Pregunta abierta — ;Como describiria el proceso de digitalizacion que estan viviendo

los Servicios Sociales en este territorio?

Dimensiones por cubrir en esta pregunta (Checklist):
e Nivel actual de digitalizacion: qué servicios se han digitalizado y cuales no.
» Dificultades y oportunidades para incorporar la tecnologia.
o Contribucién de la digitalizacion, dificultades que suma. ..

o Si existe diferencias entre digitalizacion rural y urbana.

APARTADO 3: Brecha digital y acceso a servicios:
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Pregunta abierta — En su experiencia, ;qué relacion observa entre las personas mayores

del entorno rural y el acceso a los servicios digitalizados?

Dimensiones por cubrir en esta pregunta (Checklist):

Brecha de acceso: disponibilidad de dispositivos y conectividad.

Brecha de uso: frecuencia, variedad y calidad con la que se emplean los servicios
digitales

Brecha de competencias: nivel de alfabetizacion digital y habilidades para usar la
tecnologia de forma segura y eficaz.

Gestiones o servicios que en la practica solo pueden realizarse por via digital.

Tramites que generan mas dificultades (sanitarios, bancarios, administrativos...).

APARTADO 4: Impacto y consecuencias:

Pregunta abierta — [Puede la digitalizacion ser una oportunidad para reducir

desigualdades en Servicios Sociales en el medio rural, o estd generando nuevas formas

de exclusion?

Dimensiones por cubrir en esta pregunta (Checklist):

Situaciones concretas en las que la brecha digital ha tenido consecuencias
relevantes para personas mayores.

Impacto sobre la autonomia personal y el bienestar emocional.

Como tendria que desarrollarse esa digitalizacion para ser realmente inclusiva.
Combinacion de edad avanzada y entorno rural como situacion especifica de

desventaja.

APARTADO 5: Redes de apoyo:

Pregunta abierta — Cuando una persona mayor no puede realizar una gestion por si

misma, ;qué suele ocurrir?

Dimensiones por cubrir en esta pregunta (Checklist):

Quién asume habitualmente esa responsabilidad (familia, vecindad,

profesionales).
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e Si el apoyo familiar puede generar mayor dependencia o pérdida de autonomia.

e Funcionamiento de redes vecinales como apoyo ante las dificultades digitales.

APARTADO 6: Respuesta institucional y propuestas:

Pregunta abierta — [Qué hace actualmente la Mancomunidad para que las personas

mayores no queden excluidas por la digitalizacién, y qué considera que deberia cambiar?

Dimensiones por cubrir en esta pregunta (Checklist):
o Medidas y recursos existentes actualmente.
o Limitaciones institucionales: recursos, personal, competencias, coordinacion
interinstitucional.
e Oportunidades identificadas.
e Valoracion sobre si las politicas de digitalizacion tienen suficientemente en cuenta
a la poblacion mayor rural.

o Cambios necesarios para que la digitalizacion no genere desigualdad o exclusion.

Cierre — Para terminar, ;hay algin aspecto relevante para esta investigacion que no

hayamos tratado y que considere importante mencionar?

Guion 2: Dirigida a — Trabajadora Social de municipio perteneciente a la

Mancomunidad de la Sierra Norte de Madrid.

APARTADO 1: Contexto profesional y perfil de atencion:

Pregunta abierta — Desde su experiencia, ;coOmo describiria su labor con las personas
mayores en este municipio y cudles son las principales caracteristicas de la atencion que

les presta?

Dimensiones por cubrir en esta pregunta (Checklist):
e Funcidn concreta en el municipio.
e Peso de la poblacion mayor entre las personas atendidas.
o Necesidades y recursos mas frecuentes en este grupo de edad.

e Evolucidon de las demandas en los Gltimos afios.
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APARTADO 2: Digitalizacion en la practica profesional:

Pregunta abierta — ;De qué manera la digitalizacion de los Servicios Sociales esta
transformando su practica profesional y la intervencion con las personas usuarias en su

contexto de trabajo?

Dimensiones por cubrir en esta pregunta (Checklist):
e Que¢ se ha digitalizado en los Servicios Sociales de este municipio y qué no.
e Como esta cambiando su manera de trabajar e intervenir.
e Qué dificultades y qué oportunidades trae la digitalizacioén para los objetivos del
trabajo social: autonomia, calidad de vida, participacién comunitaria.
o Qué distingue la digitalizacion de los Servicios Sociales en el medio rural respecto

a otros contextos.

APARTADO 3: Desigualdades digitales en personas mayores usuarias de Servicios

Sociales:

Pregunta abierta — ;Qué barreras o limitaciones relacionadas con el acceso, el uso o las

competencias digitales observa en las personas mayores que atiende en su vida cotidiana?

Dimensiones por cubrir en esta pregunta (Checklist):
e Brecha de acceso: disponibilidad de dispositivos y conexion.
o Brecha de uso: frecuencia y variedad con que emplean lo digital.
o Brecha de competencias: habilidades para usar la tecnologia de forma auténoma.
e Que tipo de gestiones o servicios presentan mas dificultades, si es que existen.

e Que aporta el entorno rural a esta situacion, si aporta algo especifico.

APARTADO 4: Consecuencias de la digitalizacion en el acceso a derechos y apoyos:

Pregunta abierta — ;|Como estéd influyendo la digitalizacion de tramites y servicios en el

acceso efectivo de las personas mayores que atiende a ayudas, prestaciones o recursos?

Dimensiones por cubrir en esta pregunta (Checklist):
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Situaciones concretas en las que la brecha digital ha tenido consecuencias
relevantes: pérdida de ayudas, retrasos, bloqueo bancario, citas, etc.

Impacto sobre la autonomia personal y el bienestar emocional.

Si hay personas que dejan de acceder a determinados servicios o gestiones por la
complejidad digital.

Como tendria que desarrollarse la digitalizacion para no generar exclusion.

APARTADO 5: Apoyos informales o redes de apoyo:

Pregunta abierta — Cuando una persona mayor no puede realizar por si sola

determinadas gestiones (especialmente aquellas que requieren el uso de herramientas

digitales), ;como se resuelve habitualmente esa situacion?

Dimensiones por cubrir en esta pregunta (Checklist):

A quién recurren habitualmente y como se organiza ese apoyo
Si el apoyo familiar es siempre positivo o puede generar mayor dependencia
En qué medida el sistema esta trasladando a las familias responsabilidades que

deberian asumir las instituciones.

APARTADO 6: Valoracion y propuestas:

Pregunta abierta — En conjunto, ;como valora el proceso de digitalizacion desde su

posicidon como trabajadora social en el medio rural?

Dimensiones por cubrir en esta pregunta (Checklist):

Si los recursos actuales son suficientes para acompafiar a las personas en estas
situaciones.

Si el disefio de los servicios digitales tiene en cuenta las capacidades reales de las
personas mayores rurales.

Balance: (la digitalizacion es més oportunidad o mas fuente de exclusion en este
contexto?

Cambios necesarios desde la practica profesional y desde las instituciones.
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Cierre — Para terminar, jhay algiin aspecto relevante para esta investigacion que no

hayamos tratado y que considere importante mencionar?

Guion 3: Dirigida a — Animadora sociocultural de municipio perteneciente a la

Mancomunidad de la Sierra Norte de Madrid.

APARTADO 1: Contexto de intervencion:

Pregunta abierta — [Podria explicarme en qué consiste su trabajo con personas mayores

y qué tipo de actividades y formacion digital imparte?

Dimensiones por cubrir en esta pregunta (Checklist):
e Tipo de actividades y cursos que realiza.
e Perfil de participantes: edad aproximada, nivel previo, motivacion.

e Si acuden por iniciativa propia o derivados por algun servicio o familiar.

APARTADO 2: Relacion de los mayores con la tecnologia:
Pregunta abierta — [ COomo describiria la relacion que tienen las personas mayores que

usted atiende con la tecnologia?

Dimensiones por cubrir en esta pregunta (Checklist):
e Actitud general al comenzar los cursos.
e Miedos o resistencias mas frecuentes.
e Motivaciones: ;para qué quieren usar la tecnologia?
e CoOmo acceden a ella y qué nivel de alfabetizacion digital tienen.
o Diferencias entre quienes viven en entorno rural y quienes tienen mas contacto

con contextos urbanos o familias digitalizadas.

APARTADO 3: Dificultades, barreras y brecha digital:

Pregunta abierta — [Cudles son las principales dificultades que encuentran las personas

mayores a la hora de aprender o utilizar herramientas digitales, y qué oportunidades

observa?
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Dimensiones por cubrir en esta pregunta (Checklist):
e Barreras mas frecuentes en el aprendizaje o uso.
e Situaciones de desventaja por falta de dispositivos propios o conexion estable.
e Personas que, aun asistiendo a cursos, siguen dependiendo de terceros para

tramites importantes.

APARTADO 4: Consecuencias y cambios observados:

Pregunta abierta — ;Qué cambios observa en las personas mayores a medida que

adquieren competencias digitales?

Dimensiones por cubrir en esta pregunta (Checklist):
o Cambios en autonomia o seguridad personal.
e Influencia en autoestima o percepcion de capacidad.
e Casos en los que la falta de competencias digitales ha limitado la participacion

social o el acceso a servicios.

APARTADO 5: Entorno rural y limites estructurales de la inclusion digital:

Pregunta abierta — ;Hasta qué punto la formacion digital estd siendo suficiente para que

las personas mayores se desenvuelvan en un contexto cada vez mas digitalizado?

Dimensiones por cubrir en esta pregunta (Checklist):

e Como condiciona el entorno rural el acceso o uso de la tecnologia.

o Si la digitalizacion de servicios avanza a un ritmo superior al que pueden asumir las
personas mayores.

e Limites estructurales que la formacion por si sola no puede resolver.
APARTADO 6: Valoracion y propuestas:
Pregunta abierta — A partir de su experiencia formando a personas mayores, /en qué

medida cree que los servicios y plataformas digitales actuales estan adaptados a sus

capacidades y necesidades?
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Dimensiones por cubrir en esta pregunta (Checklist):
o Elementos de las plataformas que les resultan dificiles.
o Tramites que les cuestan mas hacer.
e Requisitos técnicos que complican su uso (claves, certificados, etc.).Qué habria

que cambiar para que sean mas faciles de usar.

Cierre — Para terminar, ;hay algin aspecto relevante para esta investigacion que no

hayamos tratado y que considere importante mencionar?

Guion 4: Dirigida a — Mayores rurales de municipio perteneciente a la

Mancomunidad de la Sierra Norte de Madrid.

APARTADO 1: Vida en el pueblo:

Pregunta abierta — ;[ Como es su vida aqui en el pueblo? ;Cuanto tiempo lleva viviendo

aqui?

Dimensiones por cubrir en esta pregunta (Checklist):
e Dia a dia habitual.
e CoOmo accede a servicios: médico, banco, tramites administrativos.

e CoOmo accede a los Servicios Sociales o si los conoce / usa.

APARTADO 2: Tecnologia y cambios en los tramites:

Pregunta abierta — (Ha notado que en los ultimos afios muchas cosas se hacen por

internet o con el movil? ;Como le esta afectando eso?

Dimensiones por cubrir en esta pregunta (Checklist):
e Siusa moévil u ordenador y para qué (o si no dispone de ellos).
e Queé le resulta facil y qué le resulta dificil.
e Algo que antes hacia sin problema y ahora le cuesta mas (cita médica, banco,
ayudas...).
e Algo que ahora le resulta mas fécil gracias a la tecnologia.

o Cree que ahora las cosas son mas faciles o mas dificiles que antes.
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e (Como valora la atencion que recibe de los servicios o instituciones, y qué esperaria

de ellos.

APARTADO 3: Ayuda y dependencia:

Pregunta abierta — Cuando algo le resulta complicado con el movil o internet, ;qué
hace?
Dimensiones por cubrir en esta pregunta (Checklist):

e A quién pide ayuda habitualmente.

e Sile gustaria poder hacerlo por si mismo/a o prefiere que alguien se encargue.

APARTADO 4: Consecuencias emocionales:

Pregunta abierta — ;Cdmo se siente cuando no puede hacer algo por internet o cuando

tiene que pedir ayuda para un tramite?

Dimensiones por cubrir en esta pregunta (Checklist):
e (Se agobia, se enfada, le da igual, le preocupa, etc).
e Sialguna vez ha dejado de hacer un tramite porque le parecia demasiado dificil.

e (Cobmo vive esa situacion emocionalmente.

APARTADO 5: Valoracion.

Pregunta abierta — [ Qué cree que deberia cambiar para que el uso de la tecnologia o de

los servicios por internet resulte mas facil?

Dimensiones por cubrir en esta pregunta (Checklist):
o Por ejemplo, en paginas web o aplicaciones que tenga que usar.
o En tramites que se hacen por internet (citas, bancos, ayudas, etc.).
o Sinecesitaria mas ayuda o acompafiamiento para hacerlo.
e Si hay algo que le resulta especialmente complicado al usar el moévil o el

ordenador.

Cierre — Para terminar, ;Hay algo més que quiera contarme sobre este tema?
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13.2.

ANEXO II. PLAN DE CODIFICACION.

Bloque 1. Brecha digital y tipos de acceso.

— no quiere o

sensacion de que “no es para mi”.

Nombre del | Definicion operativa Vinculacion
codigo (tema) tedrica
BRECHA: Disposicion psicologica, actitudinal y cultural hacia | Brecha

Acceso el uso de las TIC. Incluye interés o desinterés, | motivacional
Motivacional miedos, ansiedad tecnoldgica, rechazo simbdlico o | (Van Dijk, 2006)

Mayores — Apt.

0 Material

N tiene

no
internet

ni dispositivo

estabilidad, coste); acceso en casa frente a depender

de espacios publicos.

Comprende también la disponibilidad de recursos de
apoyo para el uso y desempefio de la tecnologia,
como la formacion accesible, asistencia técnica y
acompafiamiento. La ausencia de estas condiciones
facilitadoras (personas de referencia, servicios de
capacitacion o soporte técnico) forma parte del
acceso fisico-material, ya que sin ellas el dispositivo

y la conexion no garantizan un uso real.

le da miedo La percepcion de que la tecnologia requiere un | 2
esfuerzo cognitivo o fisico elevado (que va a ser | Animadora —
dificil de manejar o aprender), también actia como | Apt. 2
barrera motivacional, pues puede desalentar el | Trab. social —
intento antes de que se produzca, alimentar la | Apt. 3
ansiedad tecnologica o reforzar el abandono ante la
primera dificultad.

BRECHA: Disponibilidad efectiva de dispositivos y conexion: | Brecha

Acceso Fisico ordenador, smartphone o tablet; internet (calidad, | fisica/material

(Van Dijk, 2006)

Mayores — Apt.
2
Presidenta/Dir.
— Apt. 3

Trab.
Apt. 3

social —
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BRECHA:
Habilidades

Operativas

— sabe lo basico

pero se pierde

Capacidad para el uso basico del hardware y el
software: encender dispositivos, abrir aplicaciones,

usar el teclado o la pantalla tactil.

Brecha
habilidades

operativas

(Van Dijk, 2006)

Mayores — Apt.
2
Animadora —

Apt. 3

BRECHA:
Habilidades
Formales
— no sabe
navegar

ni hacer tramites

Capacidad para navegar por internet, entender la
estructura de paginas web, completar formularios y

seguir los pasos de un tramite online.

Brecha
habilidades

formales

(Van Dijk, 2006)

Mayores — Apt.
2

Animadora —

Apt. 6
Presidenta/Dir.
— Apt. 3
BRECHA: Capacidad para buscar, evaluar y seleccionar | Brecha
Habilidades informacion en internet de forma critica y eficaz. habilidades
Informacionales informacionales
(Van Dijk, 2006)
— no sabe
buscar Mayores — Apt.

ni evaluar info

2
Animadora —

Apt. 3

BRECHA:
Habilidades

Capacidad para usar internet como herramienta para

mejorar la propia situacion: gestionar derechos,

Brecha
habilidades
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Estratégicas

— solo usa lo
basico,

no lo aprovecha

salud, participacion social o recursos. Mas alla del

uso basico.

estratégicas

(Van Dijk, 2006)

Mayores — Apt.
2

para cosas Animadora —
importantes Apt. 4
Trab. social —
Apt. 3
BRECHA: Como, para qué y con qué intensidad se usan las | Brecha de uso

Acceso de Uso

tecnologias: frecuencia, diversidad de usos, tipo de

actividades. Diferencia entre usos basicos y usos

(Van Dijk, 2006)

— diferencia | que generan beneficio real. Mayores — Apt.
entre 2
usar mucho y La percepcion de utilidad (si la persona siente que la | Trab. social —
usar bien tecnologia le ayuda a mejorar su vida, gestionar sus | Apt. 3

asuntos o alcanzar metas personales y sociales) | Presidenta/Dir.

condiciona tanto la intensidad como la diversidad | — Apt. 3

del uso. Quien no percibe beneficio real tiende a un

uso superficial o puntual, limitando el

aprovechamiento efectivo de estas tecnologias.

Bloque 2. Brecha por edad; edadismo y tecnologia.

Nombre del codigo | Definicidon operativa Vinculacion
(tema) tedrica
BRECHA  POR | La persona mayor ha interiorizado los estereotipos | Internalizacion
EDAD: sociales que asocian la vejez con la incompetencia | de
Autoedadismo digital, lo que la lleva a anticipar el fracaso, a no | estereotipos
tecnologico o | intentar aprender tecnologia o a abandonar ante la | (Edadismo;
digital primera dificultad. Cap. 4 TFG)
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— asume que la
tecnologia “no es

para su edad”.

No se trata inicamente de rendirse, sino que implica
asumir que “la tecnologia no es para mi edad”,
reproduciendo internamente el discurso edadista

aplicado al ambito digital.

Mayores —
Apt. 4
Animadora —

Apt. 2

BRECHA
EDAD:

POR

Trato

infantilizador

— otros actian
como si no

pudiera

Otras personas como hijos, nietos, vendedores,
funcionarios... dan por hecho que no puede
aprender y le infantilizan, le hablan como si no
tuviese suficiente capacidad de comprension, se

rien, o hacen las cosas por ella sin explicarle.

Este trato constituye también una forma de

influencia social negativa, pues el entorno
significativo (familiares, vecinos, personal de
atencion) no solo fomenta el uso de la tecnologia,
sino que lo desincentiva mediante mensajes que
refuerzan la incapacitacion digital. La persona
puede interiorizar esa  influencia  como
confirmacion de su propia incompetencia digital y
reforzando la barrera motivacional y reduciendo la

confianza en su capacidad para utilizar las TIC.

Estereotipos y
discriminacioén
(Edadismo;
Cap. 4 TFG)

Mayores —
Apt. 3
Trab. social —

Apt. 5

BRECHA POR
EDAD:
Vergilienza y
pérdida

de confianza

— le da apuro

pedir ayuda

Por como la han tratado o por los errores cometidos,
ha perdido confianza en si misma. Le da vergilienza

preguntar o admitir que no sabe.

Impacto en la
autoeficacia
(Edadismo;
Cap. 4 TFG)

Mayores —
Apt. 4
Animadora —

Apt. 4
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BRECHA POR
EDAD:
Diseflo no
pensado

para mayores

— las apps y webs

no estan hechas

Los dispositivos, aplicaciones o servicios digitales
no estan disefiados para las necesidades de las
personas mayores: letra pequefia, botones
diminutos, pasos confusos, lenguaje técnico, claves

complejas.

Disefio no
inclusivo
(Edadismo
digital;

Cap. 2 TFG)

Animadora —

Apt. 6

para ella Mayores —
Apt. 5
Presidenta/Dir.
— Apt. 6

Bloque 3. Brecha rural; territorio y digitalizacion.

Nombre del codigo | Definicion operativa Vinculacion

(tema) tedrica

BRECHA La cobertura de moévil o internet en el municipio es | Brecha

RURAL.: mala, inestable o inexistente. Esta barrera existe | infraestructura

Infraestructura antes de que la persona intente usar la tecnologia: | rural

tecnologica o | el problema no es ella, es el territorio. (Kerras et al.,

profesional 2024;

insuficiente Comprende también la infraestructura profesional | Cap. 2 TFG)

y de atencion, es decir, la disponibilidad de
— en el pueblo personal cualificado para el acompafiamiento | Presidenta/Dir.
no hay cobertura digital en el territorio rural. Los insuficientes ratios | — Apt. 2

ni buena conexion

de profesionales por habitante y la carencia de
seguimiento continuado son parte de esta brecha
infraestructural, puesto que la persona puede
disponer de conexion técnica pero no contar con

nadie que la oriente o acompafie en su uso real.

Trab. social —
Apt. 2
Mayores —

Apt. 1
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BRECHA
RURAL:
Aislamiento y falta
de apoyo en el

territorio

— no hay nadie
que ayude ni

cursos cerca

Vivir en un pueblo pequeiio significa no tener
acceso a formacion digital, ni técnicos, ni una
persona de referencia a quien llamar cuando algo

falla.

Brecha rural
(EAPN Espaia,
2022;

Cap. 2 TFG)

Animadora —
Apt. 5
Presidenta/Dir.
— Apt. 6

Trab. social —

Apt. 6

BRECHA
RURAL:
Cierre de servicios

presenciales

— han cerrado
el bancoy la
ventanilla: sol

queda internet)

Han desaparecido el banco, la ventanilla del
ayuntamiento o la consulta médica en el pueblo. La
unica alternativa es digital, y si no puede usarla, se

queda sin servicio.

Exclusion
servicios
rurales

(RTVE, 2022;
AEPD, 2024,
Cap. 3 TFG)

Mayores -
Apt. 1y?2
Presidenta/Dir.
— Apt. 3

Trab. social —

Apt. 4

BRECHA
RURAL.:
Distancia y falta

de transporte

— esta lejos de
todo y sin como

desplazarse

La distancia fisica al médico, al banco o al
ayuntamiento es un problema afiadido que se
agrava cuando el canal digital tampoco funciona y

no hay transporte publico.

Brecha
territorial
(Newtral, 2023;
Cap. 1 TFG)

Mayores —

Apt. 1
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Presidenta/Dir.

— Apt. 1

Bloque 4. Violencia estructural.

Nombre del cédigo | Definicion operativa Vinculacion
(tema) teorica
VIOLENCIA La persona tiene reconocida una prestacion o | Violencia
ESTRUCTURAL.: ayuda pero no puede solicitarla, renovarla, | estructural:
Derechos vaciados usarla o renuncia a pedirlo porque el unico | derechos
por la digitalizaciéon | canal disponible es digital y no puede usarlo. El | vaciados

— tiene derecho
a algo pero no
puede pedirlo, usarlo

o renuncia a pedirlo

derecho existe sobre el papel pero no en la

practica.

(Galtung, 1969;
La Parra vy
Tortosa, 2003;
Cap. 4 TFG)

Mayores — Apt.
4

— siempre hay
alguien haciendo
sus gestiones

por ella

propios asuntos.

Trab. social —

Apt. 4

Presidenta/Dir.

— Apt. 4
VIOLENCIA Para cualquier tramite depende de un familiar, | Intermediacion
ESTRUCTURAL.: el ayuntamiento o la trabajadora social. No | forzada
Intermediacion puede gestionarlo ella directamente, lo que | (Cap. 3 y 4 TFG)
forzada supone una pérdida real de autonomia sobre sus

Mayores — Apt.
3

Trab.
Apt. 5

social —
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Presidenta/Dir.

— Apt. 5
VIOLENCIA Los servicios han digitalizado sus tramites sin | Violencia
ESTRUCTURAL.: ofrecer alternativa presencial. El sistema da por | estructural:

Sin alternativa

presencial

— el sistema asume
que todos saben

usar internet

hecho que todo el mundo puede usar internet, y

quien no puede, se queda sin servicio.

Incluye también otras manifestaciones de dafio

por disefio (formularios sin  version

simplificada, plataformas sin accesibilidad,
procesos automatizados que no contemplan
verificaciones

excepciones, digitales

obligatorias para personas sin competencias

dafio por disefio
inadaptado
(Galtung, 1969;
Morales-Séenz et
al.,
2024;
TFG)

Cap. 4

Animadora —

basicas, configuraciones de del servicio que | Apt. 5
asuma una capacitacion digital que no toda la | Presidenta/Dir.
poblacion tiene, etc). — Apt. 4y 6
Trab. social —
Apt. 4y 6
VIOLENCIA La persona ve su exclusion como algo | Normalizacion
ESTRUCTURAL: inevitable o como culpa propia por no haber | de la
Normalizacion aprendido antes. No lo identifica como un fallo | violencia
del dafio del sistema. Esto hace el dafio invisible. estructural
(Galtung, 1969;
— cree que es Cap. 4 TFG)

culpa suya,

no del sistema

Mayores — Apt.
4y5
Trab.
Apt. 4

social —
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VIOLENCIA Brecha de oportunidad por digitalizacion sin | Brecha de
ESTRUCTURAL.: disefio inclusivo. Distancia entre lo que la | oportunidad (Ge
Como brecha de | tecnologia podria aportar para reducir | etal., 2025);
oportunidad desigualdades y lo que realmente ocurre cuando | Violencia

su desarrollo no se realiza de forma inclusiva. | estructural

Para las personas de mas edad, esta brecha hace | (Galtung, 1969);

referencia a la imposibilidad de acceder a | Cap.2y 4 TFG.

tramites concretos y en quedar al margen de la

participacion social, formacion, informacion, | Mayores — Apt.

atencion sanitaria a distancia o gestion de | 4y 5;

derechos. Trab. social —

Apt. 4;

Necesidad de recurrir a intermediarios para | Presidenta/Dir.

realizar gestiones, miedo a equivocarse y | — Apt.4y 6.

desconfianza de los entornos digitales llevan a

renunciar a prestaciones o evitar el uso de

servicios. El dafio es acumulativo porque cada

oportunidad perdida por carencia de acceso o

competencias  digitales  profundiza las

desigualdades previas y limita las posibilidades

de ejercer una ciudadania plena (y quedan por

debajo las realizaciones efectivas que las

potenciales de forma evitable: Galtung).
VIOLENCIA Qué cambios identifican los entrevistados para | Respuesta
ESTRUCTURAL: que la digitalizacion no deje a nadie fuera: més | institucional
Propuestas de alternativas presenciales, plataformas mas | (Cap. 4 TFQG)

mejora

— qué habria

que cambiar

sencillas, mas personal de acompafiamiento,

mas formacion.

Mayores — Apt.
5
_)

Animadora

Apt. 6
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Trab. social —
Apt. 6
Presidenta/Dir.

— Apt. 6

13.3.  ANEXO III. CONSENTIMIENTO INFORMADO Y CONFIDENCIALIDAD.

A continuacion, el guion de consentimiento informado que firmaron todos los

participantes y el compromiso de confidencialidad.

Introduccion y consentimiento:

Buenos dias/tardes. En primer lugar, quiero expresarle mi agradecimiento por acceder a
participar en esta entrevista y por dedicarme su tiempo. Estoy estudiando el doble grado
de Criminologia y Trabajo Social y este encuentro forma parte de mi Trabajo de Fin de
Grado de Criminologia, en la Universidad Pontificia de Comillas, cuyo objetivo es
analizar como la exclusion digital puede convertirse en una manifestacion de violencia
estructural que perjudica de manera particular a las personas mayores que residen en

entornos rurales.

Mi objetivo en esta entrevista es comprender, cudles son las principales dificultades que
encuentran los mayores rurales, qué respuestas estan dando las instituciones y qué

posibilidades de mejora identifica usted desde su experiencia directa en el territorio.

Me gustaria aclarar que no existen respuestas correctas o incorrectas, ya que lo
verdaderamente valioso para mi investigacion es su perspectiva. Quiero garantizarle que
todo lo que conversemos aqui tiene cardcter confidencial y anonimo y solo seré tratado
con fines académicos. Su nombre no aparecera en ningun apartado del Trabajo Final de
Grado. Ademas, la participacion es completamente voluntaria: puede decidir no
responder alguna pregunta si asi lo prefiere y detener la entrevista si lo considera

oportuno.

(Le parece bien si comenzamos? ;Tiene alguna pregunta antes de empezar?
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Agradecimiento:

Le agradezco sinceramente el tiempo que me ha dedicado, su disponibilidad y las

aportaciones tan valiosas que ha compartido conmigo.

Compromiso de confidencialidad — Firmado por todos los entrevistados, (plantilla en
la siguiente pagina).

Compromiso de confidencialidad

Declaro que:

He recibido informacion sobre los objetivos y contenido del Trabajo Fin de Grado
realizado por la alumna LORENA LOPEZ PRIETO, para el que se solicita mi
participacion. He entendido su significado, se me ha informado/a de todos los aspectos
relacionados con la confidencialidad y proteccion de datos en cuanto a la gestion de datos
personales que comporta el proyecto y las garantias tomadas en cumplimiento del
Reglamento General de Proteccion de Datos y de la Ley Organica 3/2018, de 5 de
diciembre, de proteccion de datos personales y garantia de los derechos digitales.

Mi colaboracion en esta investigacion es totalmente voluntaria y tengo derecho a
retirarme de la misma en cualquier momento. No proporcionaré nombre o apellidos ni
ningln otro dato que permita mi identificacion.

Por todo ello, doy mi consentimiento a:

o Participar en las entrevistas, que seran grabadas.

e Que la estudiante responsable de realizar este trabajo, asi como la tutora de este,
gestionen la informaciéon que se genere en el contexto de su realizacion. Se
garantiza que se preservard en todo momento mi identidad e intimidad, con las
garantias establecidas en el Reglamento General de Proteccion de Datos y en la
ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de proteccion de datos personales y
garantia de los derechos digitales y normativa complementaria.

e Que la estudiante responsable de realizar este trabajo, asi como la tutora de este,
conserven todos los registros efectuados con la informacion aportada por mi, con
las garantias y los términos legalmente previstos, si estuviesen establecidos, y a
falta de prevision legal, por el tiempo que fuese necesario para cumplir las

funciones del proyecto para las que los datos fueron recogidos.
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Y para que conste a los efectos oportunos, se firma en ,a / /

Firmado por la persona participante:

Nombre: Firma:

Firmado por la alumna - Autora del TFG: LORENA LOPEZ PRIETO.

13.4. ANEXO IV. TRANSCRIPCIONES DE LAS ENTREVISTAS.

e Mancomunidad de Servicios Sociales de la Sierra Norte de Madrid.

e Caracter: Confidencial. Todos los datos han sido anonimizados conforme a los
principios de proteccion de datos.

e Los nombres propios, lugares y referencias identificativas han sido suprimidos o

sustituidos por "X".

TRANSCRIPCION DE ENTREVISTA 1.

Codigo: E1.

Perfil: Responsable institucional de Servicios Sociales de la Mancomunidad

Caracter: Confidencial. Datos anonimizados conforme a los principios de proteccion de
datos.

E: Hola "X", disculpa porque he tenido problemas para la conexion ahora, no sé¢, me ha
fallado.

P: No te preocupes, yo ni es habitual tener problemas con la informatica, sabes, porque
aqui en esta zona no hay una buena cobertura y entonces es frecuente que no tenemos.
Pero nada, ya nos hemos conectado, ya nos hemos visto, asi que nada, cuando quieras.
E: Vale, bueno, te cuento un poco. Estoy investigando la violencia estructural hacia
personas mayores del medio rural, a través de la exclusion digital en general. O sea, me
estoy centrando mas en la exclusion digital como forma de violencia estructural. Y bueno,
estoy realizando entrevistas a trabajadoras sociales, a animadoras socioculturales, y justo
mi padre me dijo, pues yo tengo, y por eso contacté contigo, asi que muy contenta y muy
agradecida, muchas gracias. Y bueno, contarte que es confidencial y an6nima la

entrevista, totalmente, y voluntaria. Entonces, bueno, te pasa igualmente el compromiso
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de confidencialidad, luego si puedes me lo firmas y me lo mandas por tenerlo, y si quieres,
si te parece, comenzamos ya la entrevista.

P: Si.

E: Bueno, primero te queria preguntar respecto al contexto institucionalizado, en cuanto
al contexto institucional, te queria preguntar como describirias la realidad social de las
personas mayores en los municipios que forman la mancomunidad. O sea, el perfil de la
poblacién mayor, las necesidades que identificais.

P: Bueno, ya sabes que la soledad no deseada y la lucha que se esta llevando a cabo desde
las instituciones para paliarla, aqui en los dmbitos rurales por un lado lo es en el sentido
de que no tienen posibilidades de ocio, de salir, pero por otro lado yo creo que en los
pueblos, y especialmente en los pueblos pequefios, todavia existe esa relacion de vecindad
donde esos apoyos vecinales, esos apoyos todavia de las familias, entonces bueno, hace
que no sea tanto. Luego, por otro lado, nosotros desde la mancomunidad y a través de
nuestras trabajadoras sociales, que son verdaderamente nuestro primer punto de contacto
con la gente mayor, si que es verdad que tenemos un conocimiento casi personalizado de
las situaciones de las personas mayores que pueden estar en esa situacion de soledad y de
vulnerabilidad a veces. Y luego nosotros, lo que te digo desde la mancomunidad, tratamos
con los distintos programas que tenemos pues atender esas necesidades, seguirlo a su bien
y sobre todo también acompaiar a la gente en su dia a dia. Por eso, no sé si conoces
algunos de los programas que tenemos, que a lo mejor me ponéis la pregunta.

E: No, no los conozco, pero cuéntame.

P: Pues te comentaba, por ejemplo, tenemos un programa que le llamamos "X", y dentro
de ese programa hay unos centros que llamamos centros abiertos rurales. En esos centros
son como una especie de sucedaneo, por llamarlo de alguna manera, del centro de dia,
donde los mayores van a comer, pero no por el hecho de que no tengan cubierta sus
necesidades de alimentacion, que aqui no hay esa situacion de penuria econdmica entre
los mayores, pero muchas veces es para estar acompaifiados, obligarles, entre comillas, a
que tengan la obligacion, y valga la redundancia, de salir de casa, y una vez que salen de
casa ya se ven obligados a desearse, a vestirse, en fin. Y también es una manera de
controlar si hay algun problema en aquellas personas que viven solas, por ejemplo. Yo
aqui en "X" tengo ese servicio, tanto en el programa "X", como hace afios, a través de un
programa de centros abiertos que llevaba la Mancomunidad. Hace poco una sefiora "X",
que tiene cerca de 90 afos ya, que vive sola, porque tiene que ser autobnoma. Tienen que

ser personas no dependientes. También lo que se trata es de garantizar que esas personas
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en un momento dado se hagan dependientes y un poco también un envejecimiento activo.
Como te decia, esta persona de pronto no va a comer. Entonces, el compromiso de los
ayuntamientos es disponer del personal que esté alli, que atienda a las personas mayores,
que trate después de que hagan actividades, tipo crucigramas, que juegan las cartas, en
fin, pequefias cosas, pero que les crea ya la necesidad de salir. Y como te decia, esta
persona de pronto me llama a la monitora y me dice, oye, que "X" no ha llegado. Pues ya
inmediatamente llamamos a su sobrina, que vive aqui en el pueblo, resulta que "X". Habia
ido al médico y habia perdido el autobus y habia llegado mas tarde. Pero bueno, te quiero
decir que es muy eficaz, es un sistema muy eficaz para la lucha contra la soledad no
deseada. Y luego, aparte de eso, pues llevamos otro tipo de programas, como son
programas de actividades.

Por ejemplo, también dentro del "X", pues el servicio de podologia a domicilio,
peluqueria a domicilio, que parece una jugada, pero también se trata en aquellos
municipios donde no hay peluqueria. Acompanamiento también, por ejemplo, a citas
médicas, cuando la familia no puede o no tiene familia. Y ya también, por ejemplo,
llevarles hasta "X", en algunos casos, aquellos municipios donde no hay farmacia, para
que puedan adquirir las medicinas que necesiten. Al centro de salud, si necesitan analitica,
citas médicas, incluso ahora ya, pero esto solamente es hasta el mes de mayo, les llevamos
a las citas médicas en el "X" y acompafiandoles. Entonces, terapia ocupacional también
hacemos con ellos. Es decir que, como verds, nos tratamos por todos los medios de que
no tengan carencias por el hecho de vivir en la ciudad.

Por otro lado, lo que si que estamos tratando poco a poco, y nos esta costando trabajo,
pero lo estamos consiguiendo, porque generalmente las sierras son como muy agredadas.
La gente piensa que no necesita ayuda, ;jsabes? Ya van conociendo nuestros servicios.
Casi hacemos una labor de proselitismo. Mdas que sea el usuario que se dirija a nosotros,
somos nosotros los que nos dirigimos a los potenciales usuarios. Porque lo hemos visto a
veces en el tema de dependencia y las prestaciones que de pronto van a hacer la evaluacion
a una casa y en nuestra zona. Ah, no, no, yo puedo, bien, ;no? Y somos ellos los que
dicen que no puede. Claro que puede, pero puede con mucho esfuerzo, pues yo qué sé lo
que te voy a decir, asi hacen. Que ya hasta que no estan en una situacion limite no recurren
a pedir ayuda. Y eso poco a poco lo estamos ya mitigando. La gente va conociendo, como
cada vez en un pueblo, pues a "X" resulta que va esto, pues ;por qué no? ;Sabes?

Entonces yo en eso estoy bastante contenta, porque esto no es algo que sea inmediato,
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pero que poco a poco vamos consiguiendo que la gente sea consciente de que hay unos
servicios y que pueden acogerse a ellos para poder vivir mejor.

E: Ya, qué bien. Y esos servicios que me cuentas, ;,como se le hacen llegar a las personas
mayores?

P: Lo que te decia, casi muchas veces, desde la mancomunidad, hay, digamos que hay,
tiene que haber unas inversiones, ;no? Entre lo que es la politica por parte de los
ayuntamientos, después también profesional, por parte de la trabajadora social y luego de
las familias, del conocimiento de los servicios. Ese parte del conocimiento de los servicios
ya creo que casi casi siempre todo es mejorable, pero a esa parte ya hemos llegado, ;no?
Y después esta, hay ayuntamientos que quieren, o sea, que los responsables politicos pues
les implican mucho y tratamos de hacer llegar a nuestra trabajadora social aquellas
personas que nosotros, cuya situacion personal ha cambiado, pensamos que pudieran
necesitarlo y la trabajadora social, a lo mejor muchas veces, es la que les 1lama sin esperar
a que ellos vengan, ;sabes? O nosotros, los propios ayuntamientos, los concejales de
servicios sociales o los propios alcaldes, llamamos, oye, "X", "X", estoy hablando de
pueblos, de una poblacidén que todavia tenemos esa relacion personal y ese conocimiento
de nuestros vecinos. Entonces, muchas veces, yo, por ejemplo, "X", es que tendria que,
oye, ;por qué no vas? O ;por qué no tal? ;Sabes? Entonces es un poco, lo que te he dicho,
hacer un proselitismo social, pero bueno, nunca mejor empleado ese término.

E: Si, muy bien. Y respecto a las caracteristicas del territorio, como me cuentas que son
pueblos de poquitos habitantes, ;crees que en comparacion con entornos urbanos se puede
limitar la intervencidén o favorece que sea un pueblo pequefio para tener una mejor
intervencion con ellos? O sea, si las caracteristicas del territorio de ser pueblos pequeiios
facilitan o perjudican la intervencion. Si crees que es mejor o peor que sea...

P: Pues vamos a ver. Cuentas con la ventaja del conocimiento y cuentas con el handicap
de los servicios. Por ejemplo, aqui te voy a hablar de algo econdmico. A nosotros se nos
encarece muchas veces poder prestar servicios como ayuda a domicilio, etcétera, etcétera.
Porque bueno, eso requiere tiempo de desplazamiento. Somos pueblos pequefios y muy
dispersos, ;no? Entonces esa dispersion geografica a veces es un handicap para muchas
cosas, incluso para los profesionales. Por ejemplo, nosotros dentro de otros servicios que
prestamos son fisioterapia en los centros abiertos, donde los hay, sino en domicilio.
Bueno, pues a veces nos cuesta mucho trabajo conseguir profesionales que quieran venir

aqui a través de los programas de empleo, que muchas veces es como lo hacemos.
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O en el caso de las propias trabajadoras sociales. Y por eso siempre trato de ayudar e
informar y atraer a la gente joven, los profesionales que son de la zona, porque es los que
tenemos garantia de que se queden. ;Qué ocurre? Que hay veces que vienen trabajadoras
sociales a través de nuestra bolsa de empleo. Después te hablo de trabajadoras sociales,
como te hablo de psic6logos, como te hablo de terapeutas. Después hay una convocatoria
o una posibilidad de trabajo en "X" y resulta que ellos viven en "X" y los dejan a medio
contrato. Eso, por ejemplo, es un handicap. Una ventaja, el que te permite el conocimiento
casi individualizado de las personas y poder atenderles. Son necesidades mejor, pero no
es perfecto.

E: Y desde los servicios sociales, ;cudles son las principales necesidades que identificais
en las personas mayores?

P: Bueno, pues sobre todo lo que te estaba comentando, la soledad, el acceso a
determinados servicios, que es lo que nosotros tratamos de paliar. Y en eso de principio,
por parte de la comunidad de Madrid, continuamente se ha atendido a todas aquellas
necesidades que hemos planteado, como esto que te estaba comentando del "X". Pero, o
sea, vivimos en un entorno privilegiado, pero que tiene esas cuestiones. Entonces
nosotros, por ejemplo, tratar de hacerles llegar los servicios, la lucha contra la soledad no
deseada, que igual que en zonas urbanas o grandes ciudades. Quizas existe alli en mayor
medida que aqui, y cuidarles. Es lo que pretendemos y que, por ejemplo, el tema del ocio,
ese tema de cosas, pues tratar de estos centros que te he dicho. En Madrid, en una gran
ciudad, en un gran municipio, tienen los centros de dia donde la gente mayor puede
acudir, no sé€ si a lo mejor en mayor o menor medida que aqui. Pero aqui es como mas
facil hacerles que vayan y que haya una continuidad. Entonces, por ejemplo, que una
persona, lo que tratamos es que una persona, porque viva en "X", porque viva en "X", no
pueda disponer de un servicio de fisioterapia si lo necesita. Claro. O sea, a lo mejor tenerse
que desplazar a una ciudad, pues conjurante no lo hard. Si, totalmente. Tengo que ir a
"X", tengo que ir en transporte, tal cual. Bueno, pues se lo acercamos. Lo que te decia es
acercar esos servicios a la casa. Una cosa que a lo mejor si que deberiamos incidir mas,
pero claro, vamos a lo urgente, a lo necesario, a lo prioritario. Que es eso, la atencion en
sus necesidades. Pero luego, por ejemplo, el tema del ocio, que a veces si que hemos
hecho alguna vez, lo hacemos los ayeres, que muchas veces también son, tratamos de que
sean, como tendria yo, pues a la vez que didacticos, pero entretenidos y todo eso. Pero,
por ejemplo, salir a determinado teatro, salir, a lo mejor, no por cada pueblo, sino por

zona, ;jno? De poder hacer actividades de este tipo. Y como nosotros, con nuestros medios
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y con nuestros convenios, que van un poco, son penalistas. O sea, van determinadas cosas
y a lo mejor en ese aspecto no podemos incidir. Pero si que a veces decimos a los
ayuntamientos o proponemos a los ayuntamientos actividades de este tipo, en la que los
ayuntamientos puedan financiar el transporte y los mayores puedan financiar. Pero esa
parte si que tenemos todavia que ampliar. Lo estamos haciendo ahora a través de la
mancomunidad con los jovenes, con los nifios, pero con los mayores tenemos que ir
también a eso.

E: Y respecto a la poblacion mayor dentro de los pueblos, ;crees que hay gran porcentaje
de poblacion mayor o como crees que es el peso de esta poblacion?

P: Si, si, es mayor. Si, tenemos mucha poblacion mayor. Ahora, como consecuencia del
encarecimiento de la vida en las grandes ciudades, especialmente de la vivienda, si que
es verdad que se estd viniendo a nuestros pueblos gente a vivir, a vivir permanentemente.
Pero si que hay mucha gente mayor, claro. Y lo que tratamos es que esa gente mayor
permanezca mucho tiempo entre nosotros, que no termine, no tenga que irse a una
residencia.

E: Claro, muy bien. Y bueno, ahora respecto a la digitalizacion, te iré a preguntar como
crees que estd siendo el proceso de digitalizacion que se estd viviendo en los servicios
sociales en ese territorio, en el acceso a los servicios. ;Crees que se han digitalizado
muchos servicios?

P: Si, si. Por ejemplo, todavia, afortunadamente, no en la medida que pueda haber en...
Perdon un momento.

E: Si, si, no te preocupes.

P: Bueno, ahora vale. Yo quiero decir que, por ejemplo, aqui todavia en nuestros pueblos
esta la banca, por ejemplo, en los servicios bancarios. Aqui todavia en nuestros pueblos,
en los pequenos pueblos, viene la oficina bancaria. Ademas, ahora mismo nos hemos
cambiado de local de ayuntamiento, porque estamos en obras. Ah, no sabia. Pero antes
en la plaza lo veia con mayor frecuencia. Cuando viene la oficina bancaria, yo desde la
plaza y entonces yo desde la ventana del ayuntamiento estaba viendo en mayor medida el
agente mayor, los usuarios de esa oficina bancaria presencial. Bueno, pues eso para ellos
es una ventaja, ;no? El cajero, cuando el cajero lo tenemos al lado del ayuntamiento y a
veces las propias personas... Yo te hablo de mi ayuntamiento y supongo que es en otros
lugares asi, ;no? El propio personal del ayuntamiento con la forma, ahora, ahora, seguido,
ayuda, ensefia a los mayores. Oye, mira, esto para poner la cartilla, bueno, pero tienes que

meter asi. Entonces, bueno, en ese aspecto si. Las citas médicas que antes se hacian, por
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ejemplo, "X", ahora es llamando al centro de salud, que antes era simplemente ir al
médico y ya estd. Y hacer esperar, pedir una vez y tenias tu cita, ;no? Bueno, en ese
aspecto si, pero sobre todo eso es lo que es el tema de salud y las oficinas bancarias. Y
bueno, pues para eso también nosotros les ayudamos, por ejemplo, en el servicio de "X",
(no? Ese conocimiento que tienes de las personas y de las necesidades y que no tienes
ninguna especie de prevencion ni redundancia hacia nada. Ni ellos hacia nosotros ni
nosotros hacia ellos. Esa confianza hace que podamos ayudarlos mas.

E: Si, porque solicitan muchas ayudas los mayores a la hora de acceder a esos servicios.
Cuando los servicios presentan barreras digitales, me refiero, ;necesitan la ayuda de
terceros para poder acceder a ellos?

P: Si, depende. Hay personas, por ejemplo, ahora nosotros estan impartiendo distintos
cursos precisamente para eso. Para la utilizacion digital, ayudar a la gente a conocer lo
basico. Por ejemplo, en otros muchos pueblos se estdn haciendo cursos de ese tipo. Algo
muy basico, pues con el moévil, desde mirar tu cuenta bancaria, poder hacer una
transferencia y pedir citas médicas o acceder a tu historial. Es lo basico. Todo eso se esta
haciendo. Lo que pasa es que hay mucha gente, ya depende de las franjas de edad, por
ejemplo, la gente que ya es muy mayor, te dicen esto para mi.

E: Ya, que no se sienten ya capaces.

P: Por ejemplo, gente que esta en la franja de edad desde los 65 hasta a lo mejor los 80,
si.

E: Y respecto a los servicios sociales, bueno, los recursos que ofrecen servicios sociales
de teleasistencia, ayuda a domicilio, ;todo eso también esta digitalizado en los
municipios?

P: No, no, no.

E: Eso os encargdis vosotras, ;verdad?

P: Eso, el sistema es mediante la trabajadora social, ya estd. Vale. Vienen, hablan con la
trabajadora social, complementan los documentos y ya esta.

E: Vale, ;y a la hora de cuando los mayores acuden con la trabajadora social, jacuden
sin cita previa o tienen que pedir una cita anteriormente?

P: Si, si, mediante cita previa.

E: /Y esa cita como la...?

P: Pues llaman a un teléfono y solicitan...

E: Por llamada, ;verdad?

P: Eso es, por una llamada.
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E: Vale, genial. Y bueno, ahora, ;qué relacién observas entre las personas mayores del
entorno rural y el acceso a los servicios digitalizados?

P: Es mas o menos lo que hemos estado hablando ya.

E: Que me habias dicho que dependiendo de los rangos de edad tenian una alfabetizacién
digital u otra, ;verdad?

P: Claro.

E: Y luego los cursos que impartis de alfabetizacion digital, que me has dicho que
impartiais alguno, ;como trata esas diferencias de conocimiento, por decirlo asi, entre las
personas? ;Lo hace de forma individualizada, por rangos de edad o todos juntos?

P: No, simplemente se publicita, digamos, el curso y después las personas se van...
Generalmente, ahora yo comento ultimamente, pues las personas que estan asistiendo a
esos cursos son personas de 70 afos, mas o menos, que tienen un movil y que solamente
utilizan el movil para llamar, para enviar whatsapps y todo eso. Entonces, ahora lo que se
les esta ensefiando son las utilidades del moévil, desde lo que te comentaba, muy basico.
O sea, no es... es simplemente que sean capaces de utilizar un correo electronico, por
ejemplo, que muchos de ellos no tenian, aunque, te soy sincera, lo que mas les interesa es
lo que te he dicho, temas de gestiones bancarias y temas de salud. Y luego ya, pues
generalmente, estas personas saben manejar su movil, saben enviar whatsapps, etcétera,
etcétera.

E: Si, y estas gestiones de salud y tramites bancarios, ;jhay algunos que solo pueden
realizarse por via digital?

P: ;Como que si hay algunos?

E: O sea, ;hay algunos mayores que solo puedan, o sea, que no esté la opcion presencial
de realizar algunos tramites bancarios y sanitarios?

P: No, no. O sea, cuando viene, vamos a ver, cuando viene la oficina bancaria, como es
un autobus, es como si ti vas a una oficina del banco y ya esta. Ahi, si tienes que hacer
ingresos, si tienes que sacar, si tienes que hacer una transferencia, si quieres informarte,
digamos, de tu estado de tu cuenta, pues aca te lo imprimen, te lo apelan y todo eso. Yo,
bueno, otro tipo ya de gestiones, no s¢, préstamos y cosas de estas, eso ya no s¢ como lo
pueden hacer.

E: Y en cuanto a los tramites de salud, por ejemplo, el pedir las citas en el centro de salud
y todo eso, ¢si que vas solamente por via digital o para pedir citas, por ejemplo, en el

hospital con la especializacion?
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P: Se hace a través, se puede hacer a través del centro de salud. O sea, llaman al centro
de salud, piden cita, por ejemplo, para el consultorio local o piden cita para el especialista
o se lo hacen desde el centro de salud. Que luego tu quieres por tu cuenta ver otras
opciones y todo eso, pues la gente que puede acceder a €l lo hace. Pero vamos, digamos
que no hay ninguna persona que no vaya, que no pueda hacer una gestion, o sea, porque
no la puede hacer mediante el teléfono.

E: Vale, vale. Y bajo tu percepcion desde tu trabajo, ;crees que la digitalizacion esta
suponiendo una oportunidad de reducir desigualdades en los servicios sociales del medio
rural? Es decir, que como el medio rural siempre ha estado, siempre se ha visto mas
excluido, ;crees que mediante la digitalizacion, bueno, que es algo positivo para reducir
esas desigualdades de exclusion o se estd generando nuevas formas de exclusion porque
hay ciertas personas que no pueden acceder a ella?

P: Vamos, yo creo que en eso, tanto el medio rural como el medio urbano tienen muy
poquita diferencia. Para las personas mas jovenes es una oportunidad, para la gente que
quiere vivir en el mundo rural y puede permanecer aqui trabajando, por ejemplo, también
es verdad que debe mejorar mucho la calidad de la cobertura que tenemos. Pero que puede
ser, para los jovenes puede ser una oportunidad muchas veces para formarse, para, vamos
a ver, es que yo creo que no es ni bueno ni malo en si mismo, depende de como lo puedas
hacer. Para las personas mayores, pues depende de lo que te estoy diciendo, puede ser
una forma también de entretenimiento, mirando también cosas, recetas de cocina, por
ejemplo, yo qué sé. Y luego para otras personas que se encuentren que aunque no tienen
capacidad ni animo ni curiosidad por aprender lo basico, pues puede ser un handicap,
pero mientras exista la posibilidad de los servicios mas basicos poderlos hacer a través de
otra forma, pues ese problema no existird, no lo tendran, pero a lo mejor en un futuro si
pueden.

E: Vale, ;y crees que esta digitalizacion esta impactando sobre la autonomia de las
personas mayores? O sea, si son mas autdonomas, menos autébnomas, ;qué crea
dependencia, el hecho de la digitalizacidon crea dependencia de terceras personas, de
familias o incluso de las trabajadoras sociales?

P: Pues yo qué sé, hombre, no lo sé, no sabria decirte. Evidentemente, antes, ;qué es lo
que te estaba diciendo? Si llega un momento que ti no tienes la oficina bancaria, que
venga tu pueblo, y tienes que cobrar la pension, tienes que hacer pagos, tienes que eso,
evidentemente, y no eres capaz de hacerlo a través de los medios digitales, pues eres

dependiente. Era lo que te decia, nosotros quizds estamos ahora en ese proceso
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intermedio, ;no? Mixto, casi, que existe, todavia existe la posibilidad de hacer las cosas
presencialmente. En el momento que todo fuera digitalizado, pues evidentemente tendrian
un problema. Pero aqui, en los hospitales, las personas que no sean capaces de tener unos
conocimientos elementales para poder realizar determinadas gestiones.

E: Vale, y bueno, ya estamos terminando, te queria preguntar, en base a lo que te estaba
preguntando de esa autonomia y dependencia, cuando a una persona mayor hay alguna
gestion o tramite que no puede realizar por si misma, entiendo que se lo comunica a la
trabajadora social, a la familia, ;en quién crees? ;Al ayuntamiento? Vale, justo, era la
pregunta, ;quién crees que asume esa responsabilidad de no poder hacer el tramite?
(Quién se lo soluciona, por decirlo asi?

P: A los ayuntamientos generalmente. Lo que iba a decir antes respecto a la digitalizacion
y a los nuevos, que por ejemplo, si que hay unos sistemas también ahora que permiten a
los mayores que viven solos sentirse mas seguros, como es la teleasistencia, que cada vez
es mucho mas avanzada. Incluso nosotros hablabamos de unas pulseras que te permiten
saber si tienen algin problema de salud. Incluso pusimos en un principio, en una cosa de
decirte, un sistema mediante el cual teniamos mas o menos establecido cuales eran las
rutinas de la persona. Si se levantaba, lo primero que hacia era ir al frigorifico para coger
esto, entonces nos avisaba si no se habia hecho esa rutina. Bueno, pues todo eso, si que
viene muy bien para cuidar y para proteger a los mayores. Y para que ellos se sientan mas
seguros con lo que ellos llaman la medalla. Es que también me ofrece muchas
oportunidades. Siempre que se use bien, claro. No se dé de lado a las personas por las
circunstancias que no han podido llegar a eso. Y en eso yo creo que tenemos que estar en
las instituciones. Si. Porque como tl no le hace falta que le ensefies... Bueno, siempre se
aprende algo siempre. Si, si, pero bueno.

E: Vale, pues ya estd, estas han sido las preguntas. No sé si algo mas que me quieras
comentar, pero por mi parte ya esta todo.

P: Por mi parte nada mas.

E: Me alegro mucho de haber tenido esta conversacion contigo, te lo agradezco mucho.
P: Yo igual,me alegro mucho.Y sobre todo saber que tiene una con estas inquietudes y
deseo de trabajar en este ambito, si.

E: Muchisimas gracias por tu tiempo.

P: Nada. Adios.

E: Adi6s.
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TRANSCRIPCION DE ENTREVISTA 2.

Codigo: E2.

Perfil: Director de Servicios Sociales de la Mancomunidad

Caracter: Confidencial. Datos anonimizados conforme a los principios de proteccion de
datos.

E: Desde su posicion, ;jcomo describiria la realidad social de los municipios que forman
la Mancomunidad, especialmente en relacion con las personas de edad avanzada?

P: Personas de + de 65 afios, con y sin dependencia, caracteristicas presentadas respecto
a soledad no deseada, dificultad en el acceso a servicios y recursos. Un porcentaje de la
poblacidon cuenta con recursos personales y apoyos, pero existe otro que carecen de
recursos y habilidades personales y escasez de apoyos (o se encuentran lejos), ademas
algunos territorios presentan mayor escasez de recursos comunitarios que otros. Se
observa una gran dispersion geografica, escasez de transporte, y, en muchos casos
aislamiento geografico y de recursos (no tecnologias). Segun el estudio de soledad no
deseada, siguiendo los datos del INE en la Comunidad de Madrid el 19,87% de la
poblacion en la zona de la Mancomunidad de la Sierra Norte tiene 65 afios o mas.

E: ;Como describiria el proceso de digitalizacion que estdn viviendo los Servicios
Sociales en este territorio?

P: Independientemente de que los Servicios Sociales estan llevando a cabo desde hace
afios un proceso de digitalizacion que permitira, una vez en funcionamiento todas las
herramientas disponibles, una gestion mas eficiente y una comunicacion mas directa
Administracion-ciudadan@, no todas las personas mayores hacen uso o cuentan con
herramientas y conocimientos digitales. Existen diversos programas destinados a intentar
minimizar la brecha digital pero es cierto que carecemos de datos suficientes en relacion
a sus resultados.

E: ;Qué relacion observa entre las personas mayores del entorno rural y el acceso a los
servicios digitalizados?

P: Muchas de estas personas usuarias disponen de hardware (teléfonos) con una mayor
antigliedad/obsolescencia para el acceso a servicios digitalizados. El manejo de
herramientas como smartphones, tablets o pc's son muy dificultosos para la mayoria.
También es preciso considerar el rechazo que el uso de estas nuevas tecnologias genera
en muchas de las personas mayores atendidas. No se basa tanto en una brecha de acceso
o de uso, sino mas bien de competencias. Cada vez mads, las gestiones se encuentran

digitalizadas (sanitarias, seguridad social, bancarias, etc.) y este tipo de tramites en algin
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aspecto u otro les generan alguna dificultad, encontrandose mas comodos/as y
acompafados/as, ademas de mas tranquilos/as, ante las gestiones presenciales.

E: ;Puede la digitalizacion ser una oportunidad para reducir desigualdades en Servicios
Sociales en el medio rural, o esta generando nuevas formas de exclusion?

P: A nuestro juicio se puede observar la brecha digital en algunas personas y otras, por el
contrario, se rebelan contra ella. Hemos podido conocer personas que utilizan whatsapp,
youtube, entre otras aplicaciones tecnoldgicas, y, por otro lado, otras personas que
directamente no desean aprender habilidades digitales y se resisten a su uso. Quizas
futuras generaciones envejecidas no tengan una brecha digital tan pronunciada en el
acceso ni en el uso a/de las nuevas tecnologias, al ser algo mas comun. Pero, actualmente,
nos encontramos con personas que no han hecho uso de ninguna herramienta digital
jamas.

Ello tendra una consecuencia directa en la autonomia de dichas personas, al precisar de
un apoyo para la realizacién de algunas gestiones del dia a dia. La resistencia al
conocimiento y la disponibilidad al uso de estas NNTT son, efectivamente y en algunos
casos, factores de exclusion social.

A pesar de que la edad y el entorno rural son dos circunstancias que dificultan cualquier
proceso de digitalizacion entre la poblacidn, es preciso abordar, a nuestro juicio, procesos
de digitalizacién enfocados a la persona para una necesaria adquisicion de habilidades
digitales.

E: Cuando una persona mayor no puede realizar una gestion por si misma, ;qué suele
ocurrir?

P: Cuando una persona no puede realizar una gestion por si misma, la suele asumir la
familia (en aquellas situaciones que se encuentra cerca), ya que en muchos casos la
familia vive en otros municipios o ciudades mas lejanas. También los vecinos y
profesionales son un gran apoyo en gestiones siendo personas muy presentes en su dia a
dia. Si, se puede observar como en ocasiones el apoyo familiar o de otras personas genera
dependencia o falta de autonomia al realizar las gestiones por ellos/as sin ensefarles como
hacerlo, o no dejandoles tomar sus propias decisiones con la premisa de "protegerles". Se
ha podido observar gran red comunitaria y un fuerte apoyo vecinal y profesional.

E: ;Qué¢ hace actualmente la Mancomunidad para que las personas mayores no queden
excluidas por la digitalizacion, y qué considera que deberia cambiar?

P: La Mancomunidad ha trabajado y trabaja para facilitar el acceso a las nuevas

tecnologias con personas mayores. Se han realizado multitud de talleres de digitalizacion
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desde la formacion mas basica (utilizacion de un teléfono movil o también de un
smartphone) hasta fomentar el uso de Internet. El desarrollo de estas formaciones ha sido
posible mediante la colaboracion con el sector privado (por ejemplo, la Fundacion
Cibervoluntarios, entre otras) o con la propia Administracion Autondmica (mediante
talleres organizados desde la Direccion General de Atencion al Mayor y a la Dependencia,
o impulsando el Proyecto RetoMadrid, entre otras iniciativas).

Todas las administraciones deberian continuar apostando por esta linea de trabajo en pos
del fomento de una mayor autonomia de este colectivo en un mundo en el que, cada vez
mas, las pequenias tareas del dia a dia precisan de un conocimiento digital que, aparte de
agilizar la gestion, elimina barreras burocraticas.

También es cierto que este proceso de digitalizacion deberd tener como objetivo a la
persona en su entorno, atendiendo a sus necesidades reales, sobre todo teniendo en cuenta
que el nuestro es un entorno rural no asimilable al trabajo en grandes municipios de la

Comunidad de Madrid.

TRANSCRIPCION DE ENTREVISTA 3.

Cadigo: E3.

Perfil: Trabajadora Social de la Mancomunidad (UTS)

Caracter: Confidencial. Datos anonimizados conforme a los principios de proteccion de
datos.

E: Desde su experiencia, jcomo describiria su labor con las personas mayores en este
municipio y cudles son las principales caracteristicas de la atencidon que les presta?

P: Desde mi experiencia como trabajadora social, la labor con las personas mayores del
municipio se centra en informar, orientar y acompaiar en distintos tramites y situaciones
de wvulnerabilidad. Atendemos desde gestiones relacionadas con discapacidad y
dependencia, hasta casos mas complejos como situaciones de desamparo o falta de
apoyos.

A falta de estadisticas exactas, estimo que aproximadamente la mitad de las personas
atendidas son mayores.

Las necesidades mas frecuentes estan vinculadas a: acceso a recursos municipales del
programa Cuidame (traslados a hospital, podologia, peluqueria, fisioterapia); tramitacion
de dependencia, discapacidad y prestaciones de la Seguridad Social; orientacioén

econdmica, bonificaciones sociales y apoyo en gestiones de suministros.
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En los ultimos afios, las demandas han evolucionado: ademas de los tramites, ha crecido
la necesidad de actividades comunitarias, apoyo frente a la soledad no deseada y acciones
preventivas relacionadas con el riesgo social y el bienestar emocional.

E: ;De qué manera la digitalizacion de los Servicios Sociales esta transformando su
practica profesional y la intervencidn con las personas usuarias en su contexto de trabajo?
P: La mayoria de los tramites vinculados a la Comunidad de Madrid —vivienda,
dependencia, discapacidad, prestaciones y solicitudes administrativas— se gestionan ya
de forma totalmente digital y requieren presentacion online.

Esto supone una dificultad importante para personas mayores y poblacion con baja
competencia digital, que no siempre pueden acceder o comprender estos procedimientos.
Aunque desde Servicios Sociales ofrecemos apoyo, no es posible cubrir todos los tramites
de todas las consejerias, por lo que muchas personas siguen encontrando barreras.

La digitalizacion obliga a dedicar mas tiempo a gestiones informaticas, verificacion de
documentos electronicos, claves, certificados digitales y plataformas, lo que modifica el
ritmo habitual de la intervencion social.

Ademas, se produce una brecha: quien no sabe usar la tecnologia queda fuera, y parte de
la intervencion consiste ahora en acompaiar, ensefar o realizar tramites directamente
para evitar que la persona quede desatendida.

También incrementa la coordinaciébn online con otros organismos y reduce
desplazamientos innecesarios.

Oportunidades: en un contexto rural, la digitalizacion evita tener que desplazarse pueblo
por pueblo con documentacion delicada, lo que ahorra tiempo, mejora la seguridad,
agiliza los envios y reduce la responsabilidad directa sobre documentacion fisica. Permite
registrar y enviar solicitudes de forma mas rapida, con justificantes inmediatos.
Dificultades: amplia la brecha digital, especialmente en personas mayores. Aumenta la
carga administrativa y el tiempo de oficina. Puede alejar la intervencion del contacto
directo, afectando la relacion profesional-usuario. En momentos de saturacion o caidas
de plataformas, retrasa procesos urgentes.

En el entorno rural, la digitalizacion tiene un impacto especialmente relevante porque
antes no existian registros cercanos, y era habitual que los profesionales tuviéramos que
transportar documentacion personal en nuestros propios vehiculos para registrarla en
otros municipios.

La digitalizacion reduce riesgos, evita desplazamientos y protege mas la informacion, lo

que supone una mejora notable respecto al funcionamiento previo.
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Aun asi, las dificultades de acceso a Internet, la edad de la poblacion y la falta de recursos
tecnologicos hacen que la brecha digital sea mas acusada que en zonas urbanas.

E: ;Qué barreras o limitaciones relacionadas con el acceso, el uso o las competencias
digitales observa en las personas mayores que atiende en su vida cotidiana?

P: En las personas mayores que atiendo se observan varias barreras digitales:

Brecha de acceso: muchas no disponen de ordenador o smartphone actualizado, y en
algunos casos no cuentan con una conexion estable en el domicilio.

Brecha de uso: utilizan lo digital muy poco y solo para acciones basicas (llamadas, algin
WhatsApp), sin variedad de herramientas ni uso regular.

Brecha de competencias: presentan dificultades para manejar certificados digitales,
claves, formularios online o aplicaciones administrativas, lo que impide una gestion
autobnoma.

Gestiones mas dificiles: tramites de dependencia, discapacidad, prestaciones, registros
electrénicos y cualquier procedimiento que requiera identificacion digital.

Factor rural: la brecha se acentiia por menor cobertura, menos recursos tecnoldgicos
disponibles y mayor edad media de la poblacion, lo que amplifica la dependencia del
apoyo profesional.

Cabe destacar: ademas de las desigualdades digitales propias de las personas mayores, en
el medio rural se suma la falta de recursos y de personal especializado. En municipios
pequefios no existen figuras dedicadas exclusivamente a acompafiar y orientar en
gestiones digitales o informativas, como si ocurre en localidades mas grandes.

Esto hace que la trabajadora social asuma todas las funciones: informacion, apoyo digital,
tramitacion, acompafiamientos y proyectos de intervencidon, lo que incrementa
notablemente la carga de trabajo y dificulta llegar a todas las necesidades.

E: ;Qué consecuencias observa en las personas mayores cuando no pueden acceder a los
servicios o tramites digitalizados?

P: La digitalizacion ha generado barreras importantes para las personas mayores. Muchas
no entienden por qué ya no pueden realizar los tramites "como antes", cuando los
Servicios Sociales funcionaban como un "cajon desastre" y se resolvian gestiones muy
diversas (bancos, multas, hacienda...). Ahora, al estar todo centralizado y digitalizado,
no podemos asumir tramites que no corresponden a Servicios Sociales, lo que provoca
quejas y frustracion.

La brecha digital provoca retrasos, pérdidas de citas e incluso renuncias a ayudas, porque

no tienen certificados digitales ni conexion en casa. En tramites especialmente sensibles,
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como dependencia, la situacion es critica: el procedimiento solo puede hacerse online vy,
si la persona vive sola o sin Internet, debemos hacer auténticos malabares para
gestionarlo. Sin apoyo técnico por parte de Comunidad de Madrid, muchas personas
quedarian directamente desatendidas.

La complejidad digital genera inseguridad, frustracion y sensacion de incapacidad,
afectando a su autonomia y al bienestar emocional. Muchas personas sienten que "el
sistema no es para ellas".

Si. Hay personas mayores que desisten de ayudas y prestaciones por la burocracia y la
dificultad de las gestiones online, aunque desde el &mbito municipal intentamos ser lo
mas flexibles posible.

Seria necesario contar con personal de apoyo especifico en cada municipio para
acompafiar en tramites digitales.

No tiene sentido que la trabajadora social —cuyo objetivo es la intervencion social—
tenga que asumir también la parte informatica, porque eso desplaza tiempo y energia del
trabajo realmente esencial.

E: Cuando una persona mayor no puede realizar por si sola determinadas gestiones
(especialmente aquellas que requieren el uso de herramientas digitales), ;como se
resuelve habitualmente esa situacion?

P: Las personas mayores, cuando no quieren "molestar" a sus hijos o no tienen apoyo
familiar cercano, suelen acudir directamente a la trabajadora social como profesional de
referencia. Esto genera una fuerte dependencia del servicio, especialmente porque
muchos tramites solo permiten seguimiento digital y, por proteccion de datos, la
Administracion no facilita informacion al profesional sin autorizacion expresa. Cuando
la familia no participa, se pierde parte del control sobre la tramitacion y se dificulta
garantizar un acompafiamiento adecuado.

Generalmente, las personas mayores acuden primero a Trabajo Social antes que a sus
hijos, en muchos casos para no molestarles. Desde aqui se les orienta y se intenta implicar
a la familia en los tramites siempre que sea posible.

Cuando existe apoyo familiar, se les facilita la informacion necesaria para que puedan
realizar los tramites mas sencillos de forma auténoma. Sin embargo, cuando no hay apoyo
o la persona no dispone de medios digitales, Servicios Sociales debe asumir todo el
proceso: obtener certificados digitales, presentar solicitudes y hacer el seguimiento. Esto

aumenta significativamente la carga de trabajo y contribuye a la saturacion de agendas.
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En algunos casos el apoyo familiar facilita enormemente las gestiones; pero en otros
puede generar mayor dependencia de los hijos, tensiones en la relacion o que la persona
mayor delegue en exceso, perdiendo autonomia en asuntos propios. Ademads, cuando la
persona no tiene relacion fluida con sus hijos, o estos no pueden o no quieren implicarse,
el proceso se complica y recae completamente en Servicios Sociales.

La digitalizacion estd derivando a las familias la responsabilidad de manejar certificados
digitales, gestionar tramites y realizar seguimientos que antes podian hacerse
presencialmente. Esto sobrecarga a las familias y, cuando no pueden asumirlo, termina
trasladandose a Servicios Sociales, que hace funciones que en realidad deberian estar
cubiertas por dispositivos especificos de apoyo digital y administrativo en cada
municipio.

E: En conjunto, ;como valora el proceso de digitalizaciéon desde su posicion como
trabajadora social en el medio rural?

P: Desde la posicion de trabajadora social en el medio rural, la digitalizacion ha supuesto
avances, pero también importantes desafios.

Los recursos actuales no son suficientes para acompanar adecuadamente a las personas
mayores en los tramites digitales. Esto provoca una sobrecarga de agendas y nos obliga a
asumir tareas administrativas que no forman parte del nicleo profesional del trabajo
social, desviando tiempo de la intervencidon sociofamiliar.

Aunque recientemente se aprecia algo mas de sensibilidad hacia las dificultades de este
colectivo, durante afios las personas mayores del medio rural han sido las grandes
olvidadas en el disefio de los servicios digitales: tramites complejos, plataformas poco
intuitivas y exigencia de certificados digitales que no estan a su alcance.

La digitalizacion aporta algunas oportunidades, especialmente en términos de seguridad
y eficiencia para los profesionales, al evitar desplazamientos y manejo de documentacion
fisica.

Sin embargo, para las personas mayores del entorno rural es, sobre todo, una fuente de
exclusion, porque limita su acceso efectivo a derechos, ayudas y prestaciones.

Seria imprescindible disponer de personal especifico para apoyar en tramites digitales y
acompafiar a las personas mayores en su realizacion. Contar con perfiles administrativos
o de apoyo digital en cada municipio permitiria que el trabajo social pudiera centrarse en
su funcion principal: la intervencion social, la prevencion y el acompafiamiento integral.
Ademés, los servicios digitales deberian ser mas accesibles, presenciales y flexibles,

garantizando alternativas no digitales para quienes no pueden utilizarlas.
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Un aspecto que considero fundamental mencionar es la proteccion de los profesionales
de Servicios Sociales. La digitalizacion ha cargado sobre nosotros funciones que no
forman parte de nuestro perfil profesional: no somos personal administrativo ni
especialistas en tecnologia, pero a menudo debemos asumir tareas informaticas complejas
mientras trabajamos en solitario y gestionamos situaciones de riesgo importantes.
Aunque la digitalizacion aporta cierta seguridad —al no depender todo del soporte fisico
y al implicar més a las familias cuando pueden participar—, seguimos estando muy
desprotegidos, especialmente en el medio rural. No todo puede recaer en los equipos de
Trabajo Social. Se necesitan recursos, apoyo técnico y figuras especificas que descarguen
estas tareas, para que podamos centrarnos en lo verdaderamente esencial: la intervencion
social.

El reto es que los Servicios Sociales sigan siendo trabajo social... y no acabemos
convirtiéndonos en técnicos digitales que sostienen un sistema que todavia no esta

pensado para quienes mas lo necesitan.

TRANSCRIPCION DE ENTREVISTA 4.

Cadigo: E4.

Perfil: Trabajadora Social de la Mancomunidad

Caracter: Confidencial. Datos anonimizados conforme a los principios de proteccion de
datos.

E: Desde su experiencia, jcomo describiria su labor con las personas mayores en este
municipio y cudles son las principales caracteristicas de la atencidon que les presta?

P: Como trabajadora social de la Mancomunidad atiendo semanalmente dos municipios
y 1 pedania. La poblaciéon mayor en los municipios de menor poblacion es mayoritaria en
relacion con los més grandes. Por tanto el peso de la atencion a las personas mayores, en
los municipios pequenios, es mucho mas significativo que en los grandes. A grandes
rasgos en los municipios pequefios probablemente la atencion a los mayores suponga un
75% y el 25% restante a otros sectores de poblacion mientras que en los grandes podria
ser de un 40% frente a un 60% de otros colectivos. La principal demanda del colectivo de
mayores son atenciones relacionadas con la gestion de la valoracion del grado de
Dependencia, asi como los servicios de atencion en el entorno: Ayuda a Domicilio y
Teleasistencia. También, hay una demanda significativa de informacion en relacion con

pensiones contributivas/no contributivas.
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Funcién concreta en el municipio: desempenar las funciones de atencioén primaria de
servicios sociales, tal y como se ampara en la ley de servicios sociales actual, L 12/2022
de 21 de diciembre de Servicios Sociales de la CM.

Evolucion de las demandas en los ultimos anos: hace unos afios, las demandas
fundamentales eran gestion de prestaciones de seguridad social tanto contributivas como
no contributivas, asi como los servicios de Ayuda a Domicilio y Teleasistencia, que se
contemplaban dentro del Plan Concertado, como recursos de proximidad y
mantenimiento de la persona mayor en su entorno, garantizando una buena calidad de
vida y favoreciendo su bienestar.

En la actualidad, cada vez mas, las demandas se centran en la valoracion, asi como la
gestion de las prestaciones y servicios vinculados con la dependencia.

E: ;De qué manera la digitalizacion de los Servicios Sociales estd transformando su
practica profesional y la intervencidn con las personas usuarias en su contexto de trabajo?
P: La digitalizacion de los servicios sociales en la actualidad, es fundamental para el
trabajo diario.

Teniendo en cuenta que la Mancomunidad de Servicios sociales es un ente publico
municipal, se ve directamente afectado por la legislacion que regula la Ley de
procedimiento administrativo del 2015, donde ya se establece la obligatoriedad de que las
relaciones entre el administrado y la administracion deben de ser fundamentalmente por
via electronica. Al mismo tiempo las directivas europeas a través de los Fondos europeos,
ha facilitado la dotacién de medios electronicos para la gestion de los Servicios sociales
en Espafia. A partir de ahi la automatizacioén de procesos ha sido progresiva, también en
un afan de ahorro de papel, directiva interna de la gestién de la propia Mancomunidad.
En ese sentido la Mancomunidad cuenta con las mismas aplicaciones, que el resto de
municipios de la Comunidad de Madrid, en este momento desde el pasado 2025 el
aplicativo Historia social Unica, y anteriormente el Sistema unificado de Informacion de
Servicios Sociales SIUSS (Estatal). Paralelamente, se utilizan aplicativos de gestion
unificados para toda la CM, sobre la gestion de Dependencia y Renta Minima de
Insercion. Todos los datos que se recogen a nivel de Comunidad autébnoma revierten a
nivel estatal al Ministerio competente.

Todo esto hace que en la actualidad el uso del papel, practicamente se haya limitado a la
solicitud de servicios y prestaciones y los documentos que aporte el usuario que no se
puedan consultar por las aplicaciones habilitadas de consulta de datos. Que los procesos

de trabajo sean mas agiles y la recogida de informacion mas rapida y eficaz.

110



La principal ventaja que yo observo en la digitalizacion de estos procesos de cara a los
usuarios es que les facilita la tediosa tramitacion de solicitudes, ya que evita
desplazamientos, que en el caso de los municipios de la Sierra a veces generaba una gran
dificultad (p. ej: conseguir declaracion de la renta para un SAD, suponia desplazamiento
a"X" de la persona salvando las dificultades fisicas que pudiera tener, carencia de medios
para llegar, etc.). Por tanto creo que los usuarios ganan en autonomia, mejorando en
consecuencia, su calidad de vida.

Por el contrario, el gran problema de la digitalizacion, es la BRECHA DIGITAL, muchos
de los usuarios (aunque cada vez menos), desconocen el manejo de las aplicaciones
informaticas, o tienen conocimientos muy precarios que les hacen sentir gran inseguridad.
Es decir, por ejemplo: cuando el acceso a la gestion de una Pension de jubilacion se tiene
que hacer, online o previa cita por la pagina web de la Seguridad Social y la persona no
tiene o no sabe acceder, en multitud de ocasiones este problema se cubre porque en el
tiempo de la atencion presencial de la trabajadora social de atencidon primaria, se dedica
una parte a esa gestion de la cita. Teniendo en cuenta que es un problema de acceso a otro
sistema de proteccion como son las pensiones de la Seguridad social. Una vez mas el
sistema de servicios sociales sirve para cubrir las deficiencias del resto de sistemas de
proteccion social.

Por otro lado, bajo mi criterio profesional en la actualidad, la digitalizacion de los
servicios sociales en el medio rural es igual que en el medio més urbano de grandes
municipios.

E: ;Qué barreras o limitaciones relacionadas con el acceso, el uso o las competencias
digitales observa en las personas mayores que atiende en su vida cotidiana?

Relacionado con la pregunta anterior, bajo mi criterio profesional el colectivo de personas
mayores es el mas perjudicado con la BRECHA DIGITAL, ya que la mayoria de las
personas mayores no se manejan con los aplicativos online, y si lo hacen es de manera
muy bdasica con mucha inseguridad debiendo depender en la mayoria de las veces de los
hijos. Sobre todo el colectivo de mayores de 80 afios son los que mayor desconocimiento
tienen.

Las solicitudes de tramitacion de cualquier servicio presentan dificultades, pero sobre
todo aquellas que corresponden a otros sistemas de proteccion (pensiones, vivienda,

justicia, sanidad...)
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En cuanto al entorno rural, quiza pueda aportar la facilidad de contar con el apoyo de la
red vecinal que en un momento dado puede ayudar a una persona en una gestion, o
acercarla en su medio de transporte a gestionar la prestacion que sea.

E: ;Como estd influyendo la digitalizacion de tramites y servicios en el acceso efectivo
de las personas mayores que atiende a ayudas, prestaciones o recursos?

P: Pues en la gestion de los recursos que corresponden a Servicios sociales de atencion
primaria, la trabajadora social en su acompafiamiento social, también ayuda a la persona
en esta gestion, cuando el usuario, ademas muestra esa dificultad especifica.

Creo que en los servicios sociales de los municipios ademas esto es mas frecuente ya que
afiadimos a la brecha digital la distancia en kilometros para acudir a los servicios gestores,
o donde se pueden conseguir los documentos necesarios para aportar a la solicitud (p. ej:
Hacienda).

Impacto sobre la autonomia personal y el bienestar emocional: considero que
especificamente en los mayores, les hace depender de su familia, limitando su autonomia,
pero también a veces eso es una oportunidad para que le presten mas atencion. Que los
nietos ayuden al abuelo/a, estrecha las relaciones entre ambos con beneficios positivos
afectivos para ambos.

Sobre si hay personas que dejan de acceder a determinados servicios o gestiones por la
complejidad digital: puede ser, aunque creo que es una minoria.

Como tendria que desarrollarse la digitalizacion para no generar exclusion: bajo mi punto
de vista la digitalizacion tiene que ser progresiva en general, pero en la administracion
que atiende a ciudadanos siempre tendria que existir la opcion de que el ciudadano pueda
ser atendido directamente, sin necesidad de citas digitales, pudiendo pedirlas
telefonicamente y atencion presencial. La atencion presencial al ciudadano actualmente
deberia de estar garantizada en todas las administraciones publicas y no solo en la
administracion mas cercana al ciudadano como es la local. Aunque sea cubrir unos
minimos, pero no puede desaparecer por completo porque entonces no llega a todos los
ciudadanos.

E: Cuando una persona mayor no puede realizar por si sola determinadas gestiones
(especialmente aquellas que requieren el uso de herramientas digitales), ;como se
resuelve habitualmente esa situacion?

P: Si la persona mayor tiene familia se recurre a ella normalmente y organizan el apoyo
como ellos consideran. Como he mencionado anteriormente a veces este apoyo puede ser

positivo o no y ello dependera de las relaciones previas existentes en la familia.
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Sobre si el sistema esta trasladando a las familias responsabilidades que deberian asumir
las instituciones: no considero que se esté trasladando un problema a las familias, al revés
creo que entra dentro de las responsabilidades familiares, apoyar al mayor, ya que la
institucion solo es responsable de la gestion y tramitacion de la prestacion o servicio, pero
no de la informacién que se aporte ni de la cumplimentacion de las solicitudes, eso es
responsabilidad del usuario y si no puede del familiar que se ocupe de su cuidado. Esta
cuestion no es un problema de brecha digital es un tema de responsabilidad familiar, y
por tanto es indiferente a como se haga la gestion de la solicitud.

E: En conjunto, ;como valora el proceso de digitalizacion desde su posicion como
trabajadora social en el medio rural?

P: En general, el proceso de digitalizacién es positivo para los usuarios y creo que en el
medio rural, en mayor medida por el tema del desplazamiento que es un problema afiadido
y especifico de la Sierra Norte. Por tanto, profesionalmente lo valoro como una
oportunidad. Eso no quita, la necesidad de que se deben visibilizar las dificultades, que
para algunas personas este proceso todavia supone. Por tanto seria imprescindible, que se
realizasen en los municipios, mas cursos de manejo de las nuevas tecnologias, uso del
movil.... Deberia de ser una prioridad de los Ayuntamientos e incluirlos en las
formaciones y cursos con periodicidad anual. Por parte de las TS de los municipios, se
debe orientar e informar a nuestros perfiles mas vulnerables de usuarios a su inscripcion
y utilizacién para que puedan mejorar su autonomia personal y en consecuencia su
bienestar.

También seria interesante, que se crearan voluntarios o facilitadores en este tema, que
puedan apoyar a los vecinos sin familia (sean mayores o no) o sin red social, para que no
queden excluidos en los accesos o solicitudes de prestaciones.

E: Para terminar, ;hay alglin aspecto relevante para esta investigacion que no hayamos
tratado y que considere importante mencionar?

P: Nada mas, muchas gracias.

TRANSCRIPCION DE ENTREVISTA 5.

Codigo: ES.

Perfil: Animadora Sociocultural de la Mancomunidad

Caracter: Confidencial. Datos anonimizados conforme a los principios de proteccion de

datos.
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E: Estoy haciendo entrevistas a trabajadores sociales y gente que trabaje con mayores en
el mundo también de la exclusion digital. Bueno, entonces me acuerdo de ti. Digo, pues
a lo mejor puedes ayudarme. Y... Y bueno, que es confidencial, anénimo, voluntario... Te
voy a preguntar primero sobre el contexto de intervencion, que es basicamente lo que
haces con ellos, en qué base vas a tu trabajo con ellos.

P: Pues mira, aqui en el... Lo llamamos espacio adulto y suelen venir personas mayores
de 65 anos que esta abierto a menores o hay gente que viene que es mas joven. Ah, vale.
Entonces también se provoca ahi un rollo un poco de intergeneracional, porque, por
ejemplo, tenemos gente de 50, 50 y tantos, 60, ;vale? Y luego ya estan 60 y muchos, 80
y muchos. Ya. Hay personas con deterioro cognitivo, hay personas que no lo tienen y
todas vienen al mismo espacio. Que digo, se llama espacio adulto. Igual que esta... O sea,
esta por un lado espacio adulto, espacio joven y espacio infantil.

Y entonces, en cada una de esas franjas de edad, espacio adulto siempre se hace de lunes
a jueves. Bueno, digo, siempre te voy a decir otra... Otra votacion, porque también
tenemos actividades por la mafana ahora, pero son de cuatro a cinco y media y siempre
tienen una actividad aqui. Entonces, luego también ahora con "X", con la incorporacion
de "X" en la bibliotecaria, también hay los martes por la mafiana y los jueves por la
mafiana. Y entonces tienen actividades de todo tipo. Por ejemplo, tienen actividades
relacionadas con la historia del arte, o sea, tiene una actividad "X", por ejemplo, que
vincula obras de arte con escritura, tiene un pequefio taller de escritura. También a partir
de relatos, de un miniclub de relatos. Luego también hay un club de lectura con una
persona externa que viene. Y yo, por ejemplo, lo mio se centra mas en...

Los jueves tenemos una actividad que la llamamos foro o forum, que es cuando... Es la
que me sirve para transmitirle todo lo que he hablado en reuniones con la trabajadora
social, con los cursos que hemos podido conseguir. Si tiene que venir la trabajadora social,
viene en esa hora. En plan, se genera un ambiente como de informalidad para que se
puedan ir transmitiendo todos los proyectos que se estan haciendo. O va a haber un curso
de tal, hay que apuntarse a tal, o vamos a preparar los disfraces para carnaval, o para el
Dia de la Mujer vamos a hacer un tal, entonces vamos a hacer un... Ahora estamos con
un mural cooperativo y lo usamos los jueves.

Y los martes es el dia en el que damos gimnasia mental, que se llama. Entonces ahi
trabajamos con diferentes ejercicios, no hacemos siempre lo mismo. Ahora, por ejemplo,
estamos estudiando musica clasica. Ah, qué chulo. Porque como lo que hace trabajar mas

el cerebro o las partes del cerebro es aprender un lenguaje nuevo, pues estuvimos
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aprendiendo el lenguaje alfabeto aeronautico. Ya saben hablar como los Guardia Civiles,
en plan de Beta, Charlie, Gamma. Estd desmovida. Y ahora estamos con el lenguaje
musical. Estamos dando historia de la musica desde el barroco hasta aqui, no nos hemos
ido a la prehistoria.

Y luego los jueves, que es el dia de foro, es cuando hacemos también capacitacion digital.
E: Y en ese que dices que viene a veces la trabajadora social también.

P: Si, los jueves que es como el que estd abierto. Antes era solo teatro. Pero como ahora
vamos a tener un grupo de teatro que van a venir a dar las clases de teatro de las sefioras,
esa hora se queda para foro, que es un poco consultas. Ellas expresan lo que quieren
aprender y ese jueves se dedica a eso. Por ejemplo, me dicen este jueves no s¢ como pasar
las imagenes del mévil, me dice el movil que esta lleno y que tengo que pasar las imagenes
a un ordenador. Si yo vengo con un pincho, ti me ensefias a... Y entonces ese jueves lo
dedicamos a como se pasan las imagenes del movil al ordenador. Antes nos mandaban
cursos de la CAISA o de la Comunidad de Madrid que eran mas genéricos, que iban como
de capacitacion digital, pero como para todas. Y nos dimos cuenta de que no llegaban a
mucho. ;Por qué? Porque necesitan atencion una a una. Ah, vale.

E: Porque hay diferentes niveles, entiendo.

P: Claro, muy diferentes. Y que luego tu te pones a explicar a una y la otra nos esta
enterando. Esto tiene que ser mas personalizado. Si, si. Entonces cada jueves es para una.
Una viene que quiere las fotos, quiere hacer carpetas.

E: Pero vienen todas.

P: Vienen todas, se genera en la mesa que cada una se pone a tomar un café mientras esta
explicando a la otra o si hay dos que quieren saber lo mismo, se traen su ordenador o su
movil.

Hay cosas que son mas grupales y otras que son mas... Mira, es que yo no sé descargarme
la tarjeta sanitaria o quiero cambiar la cita del médico de hospital y no sé como hacerlo.
E: Ah, y las ayudais vosotras.

P: Si, si. Desde aqui.

E: ;Te encargas ti solo? Y cuando viene la trabajadora social... Es que eso no me he
enterado muy bien. {Qué funcion tiene cuando viene aqui?

P: Nosotros nos solemos reunir... La trabajadora social tiene la UTS de "X", creo que es.
E: Ah, pero dices que viene al ayuntamiento.

P: Claro.

E: Ah, pensaba que dices que viene al foro.
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P: Yo voy hablando con ella porque yo siempre me suelo reunir... Pues una vez al mes
me reuno con la trabajadora social.

E: Ya, qué bien.

P: Y entonces ahi es cuando ella... O bien me dice o me habla de casos particulares en los
que a lo mejor hay que hacer alguna intervencion y yo lo que hago es, a través del ocio,
se ofrece un... Ah, qué bien. Una actividad en la que trabajar con "X" personas o en "X"
circunstancias. Y luego cuando tienen algin tipo de dotacidn, ya sea de subvencion o
alguna propuesta de curso o tal, también viene y me dice... "X", hay estos cursos
disponibles. Habla con las sefioras o habla con los jovenes o habla con tal para ver cual
les interesa. Qué guay. Y lo que quise yo es eso, que ella los conociese, que fuese un trato
mas directo, porque ya que luego las sefioras vienen a... Aqui, por ejemplo, se ofrece
peluqueria, fisio... Si. Le ofrecen un montén asi de servicios.

Lo de peluqueria y fisio, por ejemplo, lo tiene ahora. Es que estd muy guay. Si, esta muy
bien. Y vienen y como van a tener que ponerse en contacto con ella, dije qué guay que
las puedas conocer en un ambiente mas cercano. Si, es verdad. Para que luego vayan ahi
a verte... Es verdad. Entonces justo las trinqué, que salian de yoga, y tenia yo aqui a "X"
y dije... Y se la presenté.

Y entonces ese es el trabajo que hacemos un poco con... Con el trabajo ahora social.
Luego también, en cuanto a mayores...

E: O sea, cuando salen cursos y asi, servicios que... O sea, para que lleguen a los mayores,
muchas veces hacen estudios de mediadora para contarselos.

P: Si, siempre. Pero es que claro, también les interesa a los que dan cursos. Porque, por
ejemplo, aqui en "X" ya hay un grupo que funciona mucho.

E: De que van a los cursos.

P: O sea, participacion extrema. Yo no he visto ninglin pueblo... Y, de hecho, les pasa a
la Manco de Servicios Sociales, nos mandan todos a nosotros porque saben que en "X"
van a hacer una foto con 20 personas, que muchas veces les interesa la foto. Ya, si,
totalmente. Para... Que eso también nos tenemos que guardar mucho las espaldas porque
las sefioras de aqui muchas veces estan sobrecargadas. O sea, aqui tienen 12 clases con
nosotras.

E: Ah, vale, si.

P: Mas luego los cursos, que ademds van un poco como que se sienten a un lugar lejos.

Encima que nos han conseguido esto. Ya, ;como no? Vamos a ir. Y eso es algo que
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también he estado incidiendo un poco con los servicios sociales, de decir, tampoco os
paséis.

Porque también necesitan un dia de descanso. Vale. Pero, vamos, suelen acabar muy
contentas con todos los cursos. Pero hay un nivel de participacion muy bueno. Entonces,
cualquier estudio que quieras hacer aqui o prueba con ellas.

Te van a acoger... Ya, si, de que participan siempre. En todo.

Y ademds muy activamente y han llegado a un nivel, ademas... O sea, ti piensas que
cuando, por ejemplo, empecé ya a dar aqui las clases de gimnasia mental, que solo
teniamos los martes antes. Yo al principio muchas clases las tuve que dar de ortografia.
E: Y la edad que me decias que variaba... O sea, hasta qué edad... ;Quién es la...? La mas
mayor...

P: Bueno, ;qué edad tiene la mas mayor? Es "X" y tiene 87.

E: Ya. Y eso es un grupo de 20 o asi me has dicho.

P: Si. Joder. Ahora también viene mucha gente de... Bueno, se han apuntado personas de
"X"y "X"

E: Ya.

P: Entonces, también eso las ha molado, el rollo de que se haya abierto.

E: Si.

P: Porque yo pensaba al principio que a lo mejor no las gustaba. Pero las ha gustado
mucho.

E: Qué bien. ;Y cuando vienen aqui vienen por iniciativa propia o porque los familiares
se lo dicen o...?7 No, no, por iniciativa propia y ademas, de hecho... ;De qué quieren ellas?
P: De hecho, muchas, por ejemplo, estaban en el papel de abuelas cuidadoras y esto les
ha servido para marcar limites a la hora de decir, este es mi tiempo y no se pasa por aqui.
Entonces, las familias ya lo tienen como algo fijo, como si fuese trabajo.

E: Ya, si.

P: Yo sé que de 4 o 5 media no puedo contar con mi madre para que cuide a los nifios. Y
eso lo tienen como muy calado.

E: ;Y tG crees que hay gente del pueblo que no viene por tener ese rol de familia
cuidadora? Si, si.

P: Bueno, te lo dicen abiertamente. Si. Gente que venia, por ejemplo, mujeres que venian
que han dejado de venir porque han tenido nietos. Porque se las... Bueno, la sociedad las

utiliza para eso, para... Para criar.
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E: Si, que esta muy visto, que esta muy normalizado, que las abuelas tienen que cuidar y
ya esta y no las queda otra.

P: Que la conciliacion pase por tener a la abuela... Si, si. Haciéndose cargo, si.

E: Vale. Y respecto a los cursos de capacitacion digital, ;como describirias la relacion
que tienen los mayores con la tecnologia? O sea, a nivel de... Bueno, tanto la actitud que
tienen al comenzar los cursos, como ves el nivel que tienen ellos...

P: Les produce mucha... Mucha, en algunos casos menos, a lo mejor, pero siempre es
ansiedad un poco y... El no saber utilizarla. Y sensacion de que se sienten estipidas. O
sea, piensan que es algo que no van a aprender nunca. Ya. En la parte super negativa es...
Ademas, sienten ese rechazo de la sociedad de esto, lo hacen para que nosotros no nos
enteremos. Si. Estamos obsoletas. Si. Pero es verdad que, en cuanto consiguen algo
pequeiiito, el subido en la autoestima es brutal.

Pero, claro, les pasa como con los juegos de mesa también, que al principio son como
muchas instrucciones y todo muy dificil, pero se dan cuenta de que es algo que son
capaces de sacarlo y que es entrenable. Si. Porque, claro, muchas que no utilizan ni
siquiera WhatsApp... Si, si, si. Ahora ya lo utilizan a nivel pro. Saben que se cambian la
foto, ven los estados... Ya. Y eso les da mucho subido. Pero de primeras, como lo... Como
se enfrentan de primeras o como se enfrentaban de primeras era con rechazo. Si. De
miedo, de...

E: Si, o sea, que no se querian acercar casi a las tecnologias.

P: Al principio no, no, no.

Y todo le supone el triple esfuerzo. O sea, si es algo relacionado con tecnologia... Por
ejemplo, en clases de 45 minutos es lo que suelen morder, si es de tecnologias mas de
30... Es maltrato, o sea... Lo ves, ademads, en ellas, que es...

E: Ya. Si, de malestar.

P: Si, contra natura.

E: Y cuando dicen de que... Bueno, cuando siente la necesidad de tener que usar la
tecnologia, ;qué motivacion tienen para ello? ;Tengo que sacar una cita médica y tengo
que aprender a usar esto? ; Tengo que...? No s¢.

P: Si, o sea, esta la parte, digamos, vinculada a médicos, bancos, etcétera, pero fijate, yo
creo que sobre todo es social. ;Si? O sea, estd la parte esa de no necesito porque me han
dicho que es mas facil cambiar la cita con la aplicacion que por teléfono.

E: Si.

P: Pero mas el rollo social de acercarse a lo demas, o sea, las fotos...
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Pues tengo un familiar que vive lejos, o mis hijos, la foto de los nietos, las... Ya. Al final,
si, siento social. O enterarse de las actividades de aqui, porque os dije, claro, yo no estoy
en el WhatsApp. No. No estoy en un grupo de WhatsApp.

Me ha dicho mi hija, porque es la que esté en el grupo de WhatsApp, que tenemos comida
el domingo. ;Sabes? Si, como pasen tres integrados también, esa parte. Si, por integracion
también social, si.

E: Y bueno, ti no sé si has trabajado con gente que... con mayores de entornos mas
urbanos. Son en pueblos, ;verdad? ;O no?

P: Entornos urbanos... No, "X", te iba a decir. Sigo mas urbano que esto de "X", pero no.
E: Y al ser "X" un poquito mas grande, ;notas diferencia?...

P: Mucha.

E: Si.

P: Mucho mejor "X". Si, pero me refiero... Justo estuve hablando con una sefiora mayor,
que es vecina mia, antes de ayer. Que me par6 por la calle. Si. Y porque le estuve
preguntando, oye, ;tienen alli un... un aula del mayor? Si. Que también es bar. Y el bar
ahora se ha cerrado.

E: Si, creo que es el que dices, el que estaba en la segunda parada.

P: Eso es. Y ahi, por ejemplo, cuando estaba el bar, pues habia mucho ambiente, y
entonces como que habia mas participacion. Son un grupo de sefioras que se llaman la
Asociacion de Mujeres del Manantial, o algo asi se llaman.

Y se movian un monton, cogen todos los cursos igual de la CAISA, de capacitacion
digital, de todo. Hacen manualidades, son las que hacen los mantos estos. Si. Y me estaba
diciendo que ahora estaba de capa caida, pero es que, claro, en "X" no hay ninguna gente,
0 sea, no hay ningun técnico, ningiin animador sociocultural, no hay nada... Que trabaje
con ellos. Que trabaje en participacion.

Y entonces, claro, me decia, es que claro, me estan contando que en "X" se hacen muchas
cosas, que no sé qué, y aqui digo, fijate, casi 5.000 habitantes. Ya, es verdad. Y... y no
existe ese...

E: Y th estés solo aqui ahora, ;no?

P: Si, si, si. Empecé en la Manco del Embalse en el 2018, que hice las practicas, y desde
2019 aqui, en exclusiva.

E: ;Y las barreras mas frecuentes en el aprendizaje de uso?
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P: O sea, ;qué es lo que...? Pues mira, yo, por ejemplo, creo que hay una, que ahora se
les ha quitado, pero que al principio lo decian mucho, de es que mi hijo o... 0 es que mi
familia me dice que no toque, porque a ver si voy a hacer algo que...

O sea, hay limitacion ahi también. Que esto nos ha pasado también a los nifios cuando
hemos ido pequeios, ;no? Que no, no toques, que a ver si vas a... ;sabes? O no coges el
teléfono a ver si te van a timar o no... {Sabes? Un poco como de...

E: Si, de que tl no tienes capacidad para usar esto.

P: Si, de incapacitarlas. Si, un poquito.

E: Vale. ;Y crees que, al estar en el medio rural, existe también una desventaja por falta
de dispositivos o conexion? No, ;jno? ;Aqui no?

P: Bueno, depende, la verdad que con el tema de los apagones y luego lo que tardan en
arreglar a veces si que supone una desventaja, aunque dispositivos, o sea, pueden
conseguirlo perfectamente...

E: Si, justo. Y conexion aqui hay en principio.

E: ;Crees que, de las personas que vienen a los cursos y conoces, ;crees que siguen
dependiendo de algunas, por ejemplo, de su familia o de, por ejemplo, de ti, para hacer
tramites importantes? Si. Si, ;no?

P: Si, si, si.

E: Para pedir citas... Si.

P: Eh... Las mas mayores, sobre todo.

E: Ya. O sea, se nota ahi la franja de edad.

P: Si. Bueno, en algunos casos. Por ejemplo, estoy pensando en mi madre, que también
viene a las actividades. Y mi madre, aunque ya la he acostumbrado a que lo haga ya sola,
siempre necesita... Lo hace, pero conmigo delante.

E: Ya.

P: Es como... No, pero estate ti aqui. Pero si te sabes hacerlo. O sea, por ejemplo, tiene
que hacer un bizum.

E: Ya.

P: Pero si ta sabes hacerlo, ya, pero... Si, estoy mas segura, si. Ya. Si. Y yo creo que parte
de eso de un poco... No sé si las familias o la sociedad en general es como que hace...
Hace de la tecnologia un poco como se ha hecho siempre con las matematicas y el inglés,
de... No, es que esto es muy dificil.

Siempre han puesto como... Es que es muy dificil. Y por eso mucha gente se ha bloqueado

con las matematicas y el inglés. ;Por qué? ;Quién dice que es dificil?
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E: Ya. Si, si, es verdad. Eh... Vale, y esto también me lo has dicho antes respecto a la
autoestima, pero ;qué cambios observas en las personas mayores segun adquiren
competencias digitales? O sea, tanto...

P: Autonomia. Una autonomia que las... Y que las... Pues que las proporciona un subidén
de autoestima increible. Eh... Facilidades a la hora de relacionarse. O sea, por ejemplo,
de los varios grupos que tenemos de WhatsApp, porque, claro, tenemos varios grupos,
aunque parezca una tonteria, lo de... Todos los dias se dan los buenos dias y las buenas
noches. Todos los dias, con... Fotos de piolin. Con fotos de estas... de una virgen o... O
sea... Si, si. Un cachorrito, o sea... Que luego las he ensefiado a lo de que no se descarguen
las fotos del WhatsApp, ;sabes? Para que no se las llene la memoria, porque se me ojera
de todos los mensajes. Tengo la memoria llena porque mandais mierda. Pero eso que
parece un gesto tonto... El rollo de la soledad no deseada, ;no? Si. O del acompafamiento
también les ayuda. El rollo de sentirse méds acompanadas. En la pandemia lo vimos, por
ejemplo, que las ensefi¢ a hacer videollamada para verlas como estaban. Pero... Pero si,
eso, autoestima... Compaiiia... Y... Y independencia.

E: Vale. ;Y has tenido casos de personas en las que no tener esta.. Como este
conocimiento de... Digital... ;Le ha... ;Le ha limitado la participacion a... A servicios... O
sea, a acceder a servicios?

P: Por ejemplo, acceder a actividades nuestras, si. Si, ;no? Porque, por ejemplo... O sea,
estoy pensando en dos casos que no tienen movil y que coincide con que, ademas, son
personas que tienen principio de deterioro cognitivo. Ya. Y... Y el descontrol de, pues,
venir a horas a las que no son. Ya. Preguntar todos los dias por el horario.
Desorientacion, a lo mejor, las ha... Y desconexidn un poco.

E: Si, tampoco tienen movil ellas, ;jno?

P: No.

E: Ya. Vale. Y... [Tt crees que la formacion digital estd siendo suficiente para que estas
personas se desenvuelvan en el contexto que es cada vez mas digitalizado en la sociedad?
P: Yo creo que no. O sea, lo que te decia, que... Que se ofrecen cursos, pero que creo que
la metodologia no puede ser grupal. Si, que... Que es mas dificil, pero que deberia ser
mas personalizada y... Si, porque cada uno tiene un nivel y cada uno tiene las necesidades.
E: Y con mas tiempo.

P: Porque dicen, son dos sesiones de dos horas o tres sesiones de dos horas. Eso ya la

produce ansiedad, porque saben que en seis horas no van a ser capaces. O creen. Ya, si,
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si. Que a lo mejor si luego aprenden cosas, ;sabes? Pero es dificil. Creo que hace falta
mas tiempo y mas...Individualidad. Y...

E: Y, bueno, ;en qué medida crees que los servicios y las plataformas digitales actuales
estan... adaptados a las capacidades y necesidades de las personas mayores? ;O crees
que... O sea, que elementos de las plataformas les resultan mas dificiles, los tramites que
les cuesta mas hacer?

P: Eh... Bueno, esto ya a nivel, yo creo que de todas las personas, no solo de las mayores,
la mezcla de papel con digital... Si. Me parece un poco ya el rizo del rizo. O sea, ayer, por
ejemplo, es que justo ayer una de las sefioras necesitaba que le aclarase lo de la cita
sanitaria. Y en la cita sanitaria ti pones atencion hospitalaria, le das... Y te pone que
pongas el nimero del papel. Ya, si, si, es verdad. Que escribas el numero del... Del papel.
Y entonces decian, ya, pero es que solo tengo en casa. Y lo que para ti y para mi puede
ser, bueno, pues, busco el papel. Ya. Y ya lo meteré. Para ellas si que tienen, las da la
sensacion como de que una vez que se han metido... Ya. Ya no van a poner a hacerlo y
les produce un estrés de tengo que ir a casa por el papel. Y es de, no, tranquila, cuando lo
cojas, nos volvemos a meter la aplicacion. Y esto no se va a ir a ninguna parte, o sea...
Creo que a lo mejor eso la... Pero creo que es aprendizaje. O sea, que no depende de que
las plataformas estén disefiadas de una manera u otra. Ya. Si ellas aprendiesen... Tendrian
interiorizado el... El idioma digital como lo tenemos nosotras. O sea, que cueste de
tiempo.

E: Si, pero... Y ellas te he comentado alguna vez si creen que ha sido como un cambio
muy brusco de lo digital, porque ellas al final realmente ha sido como en muchos afios...
P: Si, para ellas ha sido de un dia para otro. Porque ellas, por ejemplo, antes podian
permitirse no hacer ni caso al mundo digital y seguir su vida.

E: Y ahora si no lo hacen caso no pueden acceder a muchas cosas.

P: Y ahora es imperativo, o sea, que tienen que tenerlo si o si.

E: Ya. Vale. Y ya hemos terminado. Bueno, si hay algo méas que me quieras comentar...
P: ;Oh, qué bien!, no, nada més.En un momento. jOl¢!

E: Muchas gracias por tu participacion.

P: A ti carifio, gracias por acordarte de mi.

TRANSCRIPCION DE ENTREVISTA 6.
Codigo: E6.

Perfil: Persona mayor residente en municipio de la Mancomunidad
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Caracter: Confidencial. Datos anonimizados conforme a los principios de proteccion de
datos.

E: ;Cuanto tiempo lleva viviendo aqui en este pueblo?

P: Me gusta mucho vivir aqui en "X", llevo muchos afos, desde que mis hijos eran
pequeiios muchos domingos veniamos al rio "X" para pescar y nos llevabamos a casa
alguna trucha, lo pasaba bien la familia. Asi que luego compré una casita para venir todos
los fines de semana, mi hija "X" se casé con un "X" y tuvo una hija ("X") que viven aqui.
Qué pena cuando enfermo y hace cinco afios ya, murido mi hija "X". Yo vivia con mi
mujer en otro pueblo cerca, en "X", pero el cancer también se la llevo y mi nieta me trajo
a vivir cerca de ella porque estaba solo, como mi hijo se ha ido y no daba senales de vida,
se fugd. Ahora ya sabemos que esta en "X" y alguna vez viene a visitarme, pero no quiero
que venga conmigo porque me ha engafiado. Menos mal a mi nieta "X".

P: Vivo puerta con puerta con ella, en la casa pared con pared, en la casa de su madre.
Vivir, vivir en "X" llevo desde noviembre de 2015 que se muridé mi mujer.

E: ;Como es su vida aqui en el pueblo?

P: Yo cuando me levanto me lavo bien y desayuno un vaso de leche con una magdalena,
para que me siente bien las pastillas. Voy a comprar el pan hasta la carniceria para darme
un paseo que esta al final de la calle. También voy a la farmacia a por las medicinas que
me han dicho que me tengo que tomar.

Ahora la médica nueva me entiende bien, voy algun jueves a que me vea. Pero tengo que
llamar antes a "X" por teléfono, vaya, la que han liado, yo ya no me entero, fui al
ayuntamiento a preguntar.

Aqui no hay banco, antes venia el banquero a las casas y pagaba la pension a los viejos.
Luego habia un cajero automatico pero lo quitaron. No hay na de naa.

Eso del Asistente social esta en el ayuntamiento, pero yo no voy, pa qué.

Para el banco a veces viene un autobus del banco de "X", yo voy a ver que me dicen
porque eso de las tarjetas yo no lo entiendo.

E: ;Ha notado que en los ultimos afios muchas cosas se hacen por internet o con el mévil?
(Como le esta afectando eso?

P: Vinieron a dar un curso de ordenador ahi cerca en la biblioteca, yo fui a ver pero no
me entero mucho, si diploma tengo. Ya se me ha "olvidao" yo daba a las teclas que me
mandaban pero tengo que preguntar porque como no tengo ordenador, aunque uso el de

la biblioteca no se me da bien. Mira que nos dijeron que para ir al médico por aqui se
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hacia bien. Yo lo que hago es llamar ahi a "X" y me apuntan para cuando venga a "X" la
médica.

El teléfono que tengo es de estas teclas grandes que yo esos que tocdis no lo entiendo, no
me entero bien como hacer para llamar por teléfono.

Hoy dia todo se hace por el internet ese, yo lo veo en la tele, como puedan nos enganan a
los viejos. Yo no quiero ni tocarlo a ver si voy a dar otra tecla en el ordenador de la
biblioteca, y mira que me ensefiaron, pero no se yo hacerlo. Es muy dificil.

Yo ahora no hago nada de eso, el banco o si hay que ir al asistente social se lo digo a mi
nieta "X". Ella viene conmigo y lo hace todo, yo no se na. Y mira que antes era listo con
las cuentas, ahora con esta tecnologia no me fio que no se y lo mismo me enganan.

Pa la gente que sepa sera facil, mira los chicos como estan con el teléfono que no hacen
otra cosa, es que hay bancos ahi dentro, y los usan, para ellos la vida mas facil para ellos,
pa nosotros no. Yo se lo digo a mi "X" que es muy lista, mira el banco con el ordenador.
E: ;Como le esta afectando eso?

P: Ya no valgo pa na, habra que dar paso a los que saben, mira que hemos trabajado los
viejos pero esto ya no esta pa nosotros, anda que antes.... yo sabia mucho de cuentas y
entendia todo. Ahora no puedo hacer las cosas del banco, ni casi pa ir al médico, porque
llamo por teléfono sino... yo no se usar eso del ordenador ni mi teléfono vale pa eso.
Las cosas pa nosotros los viejos son mas dificiles que antes, yo ami "X", anda que sino....
Ahora ya ni se cuando me toca ir a la farmacia, asi que voy con la tarjeta y la pregunto a
la de alli, pa que me mire cudndo me salen las medicinas. Ahora todo mas dificil, hay que
pedir favores a los vecinos. Pero si vas a otro sitio por ahi, encima te ponen malas caras
porque yo no se y les pregunto y molesto, no te creas que les gusta a los del Centro de
Salud que les preguntes.

E: Cuando algo le resulta complicado con el movil o internet ;qué hace?

P: Yo se lo digo a mi nieta "X". Ella entiende de eso. Mira que mi hijo nos ha engafiado
y es que estaba sacando dinero porque ha dicho que soy yo, asi que "X" y yo hemos ido
al banco y ella ha explicado a la del banco, hemos anulado la cuenta y hemos ido al
notario. Cuando venga de "X" yo no quiero que se acerque, jmira que me la ha liado
veces...!

Asi que yo no hago na, yo no me fio a ver si me van a timar los de la calle, si me engafa
el hijo... Yo prefiero que lo haga mi "X", que a mi me engafian.

E: ;Como se siente cuando no puede hacer algo por internet o cuando tiene que pedir

ayuda para un tramite?
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P: Ahora yo confio en "X" y como vive puerta con puerta se lo digo a ella y en paz. Mira
que no me gusta molestar pero si lo hago yo me pongo nervioso, me enfado y jme llevan
los demonios! Estoy muy preocupao, y cdmo no. Muchas veces he dejado de saber las
cosas del banco, y mira que mi hijo se aprovecha y me ha engafiado. Asi que muy
disgustado con esto de las tecnologias, que nosotros los viejos no sabemos.

E: ;Qué cree que deberia cambiar para que el uso de la tecnologia o de los servicios por
internet resulte mas facil?

P: Pues dar mas cursos y darnos un ordenador para conocerlo mejor. Que nos ayude el
asistente social del ayuntamiento o esos que hay tantos ahi trabajando para que los viejos
nos acostumbremos a usar esto del ordenador. Mira que es dificil y con un curso creen
que vale. Nos tienen que dirigir al principio del diploma.

Dificil es también que ya ni vemos, bien grande tenia que estar la letra.

E: Para terminar, jhay algo mas que quiera contarme sobre este tema?

P: Na, quién me iba a decir a mi. Tu estudia que los tiempos cambian y luego no se sabe
uno hacer las cosas. Las tecnologias son muy complicadas pa nosotros los viejos, vosotros

lo sabéis usar bien.

TRANSCRIPCION DE ENTREVISTA 7.

Codigo: E7.

Perfil: Persona mayor residente en municipio de la Mancomunidad

Caracter: Confidencial. Datos anonimizados conforme a los principios de proteccion de
datos.

E: ;Cuanto tiempo lleva viviendo aqui en este pueblo?

P: Desde siempre, mis padres ya vivian aqui en "X" y aqui me casé, mis tres hijos también
viven aqui en "X". Toda la familia, porque mi marido también es natural de "X".

E: ;Qué¢ le parece vivir siempre en este pueblo?

P: Si me parece muy bien vivir aqui en "X", acabo de cumplir 70 afios, ahora cuido de
mis cinco nietos y asi ayudo a mis hijos. He estado trabajando de limpiadora aqui en el
pueblo, en la residencia hasta hace cinco anos que me jubilé. Asi que contenta de vivir
aqui junto a mi trabajo, cuando lo tenia y mi familia. También tenemos huerta y todo esta
cerca de casa.

E: ;Coémo es su vida aqui en el pueblo?

P: Bien, pendiente de si algin hijo se va a algun sitio y tengo que cuidar de los nietos,

que tienen de dos a doce afios. El marido me ayuda, pero ¢l va a lo suyo, que si a la huerta,
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que si para acé o para alla. Cuando hay que ir a comprar, al banco, al médico, me lleva
con el coche, que yo no conduzco y hay que ir al pueblo de al lado. Por las mananas hago
la casa y la comida para todos, por la tarde paso unas horas al cuidado de los nietos o con
las vecinas charlando de las cosas que hay por aqui, nos sentamos en la calle y lo pasamos
distraidas.

E: ;Hace uso de algtn recurso de Servicios Sociales?

P: No, hay un programa que se llama "X", que me avis6 mi vecina, para apuntarme pero
se lo dije a mi hija y al final no me apunté. Hay que ir a la trabajadora social a pedir
peluqueria, fisioterapia, comedor, y son cosas que no me hacen falta, cuando tengo que ir
a la peluquera me lleva mi hija a la peluquera de siempre.

E: ;Ha notado que en los ultimos afios muchas cosas se hacen por internet o con el movil?
P: Si ya me he dado cuenta, ya, todo se hace por internet. Yo no sé usar el ordenador,
vamos que ni tengo. Yo no puedo hacer nada, se lo pido a mi hija que ella sabe mucho de
eso, porque los chicos casi tampoco saben, pero mi "X" si entiende mas. La gente hace
hasta la compra, yo no, a mi me lleva mi marido al pueblo de al lado, yo no sé usar estas
tecnologias.

E: ;Y qué opina de que ahora todo sea con el teléfono movil?

P: Yo estoy preocupada, porque no se usar estas tecnologias y ahora todo es con el
teléfono movil que tienen de todo, hasta para llamar no sabe uno donde hay que dar al
boton. Es muy dificil para mi. Es que una no vale para nada ya, todo esta muy complicado
para las que nos vamos haciendo mayores.

E: ;Como le esta afectando eso?

P: Confio en mi familia y dependo de ellos para todo. Igual que yo les ayudo a cuidar de
sus hijos, ellos me ayudan a las gestiones del banco, a hacer los tramites para el médico,
a todo.

E: ;Como se siente entonces?

P: Me siento torpe e incapaz, pero qué puedo hacer si no he aprendido a utilizar las
tecnologias, antes no hacia falta para nada. En el trabajo también las compafieras miraban
con el movil el cuadrante, la ndmina, etc y a mi me lo miraban ellas o mi hija desde casa.
E: ;Tiene teléfono movil u ordenador?

P: No, tengo un teléfono de estos que tienen solo las teclas, solo para que me llamen y
llamar, que se abre y cierra la tapa, este es facil para mi y ordenador no tengo.

E: ;Como valora la atencion que recibe de los servicios o instituciones, qué espera de

ellos?
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P: Yo voy con mi marido o con mis hijos, me atienden bien. No exijo nada, si no puedo
pedir ni usar los servicios porque no tengo conocimientos, qué puedo hacer, para mi es
muy dificil pero no espero nada, si no se nadie tiene la culpa, jqué puedo hacer yo! Las
tecnologias y los servicios avanzan y yo me quedo atras.

E: Cuando algo le resulta complicado con el movil o internet ;qué hace?

P: Se lo pido a mi familia. Ellos se encargan.

E: ;Como se siente cuando no puede hacer algo por internet o cuando tiene que pedir
ayuda para un tramite?

P: Para mi es decepcionante, me siento torpe, indefensa, triste, incompetente. No lo doy
mas vueltas y les pido ayuda sin dudarlo, s¢ que tiene que ser asi.

E: ;Qué cree que deberia cambiar para que el uso de la tecnologia o de los servicios por
internet resulte mas facil?

P: Tendrian que acercar a las personas que vivimos en el pueblo cursos, tutores que
vengan a ensefiarnos, ya bastante les pido a mis hijos, estan trabajando y no van a perder
tiempo en ensefiarme a usar el ordenador o el mévil mas moderno.

P: Si nos ensenaran facilmente todo seria mas facil.

E: Para terminar, jhay algo mas que quiera contarme sobre este tema?

P: Que es muy importante estar preparado en la vida, yo fui poco al colegio y ahora con
esto me siento mal porque no sé€ si seria capaz de aprender aunque vinieran a ensefiarme

con Cursos.

TRANSCRIPCION DE ENTREVISTA 8.

Codigo: ES.

Perfil: Persona mayor residente en municipio de la Mancomunidad

Caracter: Confidencial. Datos anonimizados conforme a los principios de proteccion de
datos.

E: ;Cuanto tiempo lleva viviendo aqui en este pueblo?

P: Desde que me jubilé, hace ya unos quince afios vivo a diario aqui en "X". Antes
veniamos la familia solo los fines de semana. Cuando me jubilé nos quedamos mi mujer
y yo a vivir aqui, ella muri6 hace ya diez afios y vivo solo, mis tres hijos viven cerca pero
no en "X".

E: ;Qué le parece vivir en este pueblo con tan pocos habitantes?

P: Me gusta vivir en "X", es un pueblo tranquilo, pequefio y muy agradable. Estd muy

cerca de la carretera a "X" y ademas tiene cerca varios pueblos grandes como "X", "X",
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"X", "X". Eso me gusta mucho porque yo todavia conduzco y puedo ir a hacer la compra
a los supermercados.

E: ;Como es su vida aqui en el pueblo?

P: Por la mafana desayuno en casa tranquilo, me acompafia mi perrito. Doy un paseo
antes de comer hasta el parque y si veo a alguien del pueblo nos saludamos. Después de
comer a pasar la tarde en casa viendo la television. Al comer nos encontramos varios
vecinos que vamos al comedor que han puesto hace poco para nosotros.

E: ;Para comprar como dice que hace?

P: Me gusta ir a alguno de los pueblos, todos ellos estan a diez minutos y asi doy una
vuelta y compro lo que necesito, voy una vez a la semana. Mis hijos se quejan un poco
porque dicen que me pueden traer ellos la compra, pero no hace falta.

E: ;La atenciéon médica qué tal aqui?

P: Viene el médico y la enfermera al consultorio dos dias en la semana, asi que alguna
vez voy dando un paseo andando. Para pedir cita llamo por teléfono y hablo con los de
"X,

E: ;Hace uso de algtn recurso de Servicios Sociales?

P: Si me apunté en el ayuntamiento, en la trabajadora social, que nos dieron una charla
de un programa que traian comedor de lunes a viernes y nos hemos apuntado varios
vecinos. Solo eso, estoy contento de ir juntos a comer al salon.

E: ;Ha notado que en los ultimos afios muchas cosas se hacen por internet o con el mévil?
P: Yo creo que todo. Yo uso el Whatsapp para ver las fotos de mis nietos, tenemos un
grupo la familia y siempre decimos algo. Todo es por internet hoy dia. A mi no me gusta
tanto.

E: ;Y qué opina de que ahora todo sea con el teléfono mévil?

P: Me pongo un poco nervioso porque yo no sé, y no me fio.

E: ;Como le estd afectando eso?

P: Yo veo las noticias en la tele y cuentan las estafas que hay enganando a los que somos
viejos, asi que yo prefiero hablar por teléfono para pedir los servicios o ir en coche a
enterarme al pueblo de al lado. A mi me da miedo que me engafien con el internet y el
teléfono.

E: ;Como se siente entonces?

P: Cuando voy a hacer algo nuevo llamo a mi hija y ella me va dirigiendo, me siento mal
de tener que estar pidiendo favores y no poder hacer estas cosas solo.

E: ;Tiene teléfono movil u ordenador?
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P: Tengo este teléfono, que mira que esta bien y un ordenador que lo uso para ver el
Facebook también. Asi me entero de la politica y sé de familiares de "X" que ya no veo.
E: ;Qué hace facilmente ahora?

P: Si me viene bien para saber de esos primos y sobrinos que tengo en el pueblo que me
cri¢ de "X" y otra familia que viven en "X". Les veo en el Facebook las fotos y les saludo
con mensajes. De cosas de politica tengo cuidado y no digo nada, que seglin estan las
cosas ahora...

E: ;Coémo valora la atencidon que recibe de los servicios o instituciones, qué espera de
ellos?

P: A mi me atienden muy bien, aqui en el ayuntamiento cuando voy bien. Pero yo no pido
que me atiendan en mas sitios, en el banco un poco regular porque solo quieren que use
el cajero y a mi me gusta mas que me atiendan, regular porque no quieren tanto. Quieren
que pase la cartilla por el cajero y no me gusta tanto asi.

E: Cuando algo le resulta complicado con el movil o internet ;qué hace?

P: Llamo a mi hija y ella me lo hace, si me explica no me entero bien y prefiero que lo
haga ella. Viene y lo hace con el ordenador o desde su casa con su teléfono. Yo asi no
aprendo pero asi no me engafian, que yo no sé.

E: ;Como se siente cuando no puede hacer algo por internet o cuando tiene que pedir
ayuda para un tramite?

P: Me siento mal, a mi me gusta hacer las cosas solo, voy con el coche a los sitios cerca,
pero con lo del internet me da miedo y no me siento seguro, indefenso es lo que estoy con
esto del ordenador y el teléfono.

E: ;Qué cree que deberia cambiar para que el uso de la tecnologia o de los servicios por
internet resulte mas facil?

P: Que sigan atendiéndonos a los que ya somos viejos porque nos ponemos nerviosos y
no nos gusta usar el ordenador. Que nos ensefien bien con cursos y vengan al pueblo a
ensefarnos y nos ayuden mas.

E: Para terminar, ;hay algo mas que quiera contarme sobre este tema?

P: Que las noticias de la television no nos metan miedo y nos ensefien mas de como hacer

las cosas del teléfono bien.

TRANSCRIPCION DE ENTREVISTA 9.
Codigo: E9.

Perfil: Persona mayor residente en municipio de la Mancomunidad
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Caracter: Confidencial. Datos anonimizados conforme a los principios de proteccion de
datos.

E: ;Cuanto tiempo lleva viviendo aqui en este pueblo?

P: Desde pequeiiita vivo aqui en "X". Se trata de un pueblo pequefio que ha cambiado
mucho, antes nos conociamos todos, ahora ya hay mucha gente que no conozco, somos
muy poquitos los de siempre, ahora la mayoria de los vecinos son de fuera, que han venido
de por ahi a vivir aqui.

E: ;Qué¢ le parece vivir siempre en este pueblo?

P: A mi me parece bien porque tengo a mi familia mas cercana. Yo tengo ya 69 afios y
ahora quiero una vida tranquila, estoy contenta de vivir aqui, siempre aqui, salia al pueblo
de al lado a trabajar en la residencia de "X".

E: ;Como es su vida aqui en el pueblo?

P: Aburrida, me levanto, desayuno tranquila, arreglo la casa y cocino para dos o tres dias.
Vivo sola, soy soltera, vivia con mi padre yo le cuidaba, mi hermano y su familia viven
aqui al lado. Hace dos afios que murid. Después de comer me doy un paseo por el campo
y veo la tele. Una vez al mes bajo a "X", yo conduzco por estos pueblos cerca, a "X" voy
en autobus. Con el coche voy a la compra al supermercado y al banco.

E: ;Para comprar como hace?

P: Si es comprar comida voy con el coche al pueblo de al lado, a "X", si es algo de la
farmacia lo compro aqui, que hay en "X". Si es ropa voy a "X" en el autobus. Me dicen
que puedo comprarlo on-line, unas amigas de cuando trabajaba, pero yo no me fio, yo no
sé hacerlo.

E: ;La atencion médica qué tal aqui?

P: Aqui en "X" hay un Centro de Salud que pasa consulta tres dias a la semana. Pido la
cita por teléfono, porque yo no se hacerlo de forma digital, como dicen mis amigas de
antes.

E: ;Hace uso de algiin recurso de Servicios Sociales?

P: No, hace poco que me jubilé y ahora no necesito. Cuando estaba mi padre, jque era
tan mayor! Tampoco hacia uso de nada de Servicios Sociales, mi padre estaba en casa
conmigo y yo misma le atendia, sin ayuda de servicio de ayuda a domicilio, sin ninguna
otra ayuda. Yo me encuentro bien y ahora no hago uso de ninglin recurso de Servicios
Sociales. Me han contado que hay un programa para las personas mayores independientes
pero yo estoy bien asi, prefiero seguir yendo a la peluquera de siempre y no cambiar para

unos meses.
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E: ;Hanotado que en los ultimos afios muchas cosas se hacen por internet o con el mévil?
P: Ya cuando hace dos afios me jubilé todas las cosas se hacian por internet, pero yo alli
no tenia problema porque me ayudaban las compaiieras, a través de su movil miraban lo
del cuadrante o algo que les preguntara. Ahora todo sigue igual, o mas cosas se hacen por
internet, porque ahora la gente también realiza la compra desde el ordenador. Yo no sé,
yo prefiero coger mi cochecito e ir a la tienda de "X".

E: ;Y qué opina de que ahora todo sea con el teléfono movil?

P: Me parece mal, yo ya no tengo interés de aprender, mira que me dicen mis amigas que
me apunte a algin curso y aprenda, pero.... A mi me da apuro, vamos, que si me apunto
y luego no lo llego a aprender... porque esto es muy complicado y no estoy segura que
me defienda con ello.

E: ;Como le esta afectando eso?

P: Mal, es como que quiero pero a la vez me da miedo ponerme a estudiarlo y que no sea
capaz. Es como si fuese cobarde y prefiero no enfrentarme a esto de las nuevas
tecnologias. Y si luego no soy capaz...

E: ;Como se siente entonces?

P: Me siento avergonzada, mucha gente sabe pero yo no, y es que no me atrevo. Cada
vez es mas dificil yo creo.

E: ;Tiene teléfono movil u ordenador?

P: Tengo un teléfono movil con el WhatsApp y poco mas. El correo electronico no me
mandan casi nada, asi que si hay algo importante me lo explica mi sobrina. Ordenador no
tengo, solo el mévil con lo mas esencial.

E: ;Como valora la atencidon que recibe de los servicios o instituciones, qué espera de
ellos?

P: Bien, yo solo uso el médico y la enfermera y estoy muy contenta con esto del Centro
de Salud de "X", vienen desde el pueblo de "X", atienden muy bien. En el ayuntamiento
también me atienden muy bien, estdn las administrativas de siempre y cualquier cosa que
necesite me ayudan con mucha confianza y agrado. Lo demés no lo uso.

E: Cuando algo le resulta complicado con el movil o internet ;qué hace?

P: Enseguida que el teléfono, me llega un mensaje que no entiendo o no me fio se lo digo
a mi sobrina que vive aqui al lado. Ella se encarga de todo lo que yo no entiendo. Me
gusta mucho que sea mi vecina porque tengo mucha confianza con ella y enseguida me

soluciona todos mis problemas con el internet.
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E: ;Cémo se siente cuando no puede hacer algo por internet o cuando tiene que pedir
ayuda para un tramite?

P: Tengo mucha paciencia porque no quiero molestarla y a veces me espero un dia entero
para esperar cuando ella pueda o haya venido de trabajar.

Me da vergiienza, pero con mi sobrina tengo mucha confianza. Me da apuro molestarla,
pero me dice que no importa que en cualquier momento la envie un mensaje para luego
ayudarme.

También a veces voy al ayuntamiento y les pregunto a los que trabajan alli que los
conozco bien y nos apreciamos. Ellos también me ayudan con internet. Me siento menos,
como que valgo menos que mucha gente que se entiende con las cosas del internet y el
teléfono movil.

E: ;Qué cree que deberia cambiar para que el uso de la tecnologia o de los servicios por
internet resulte mas facil?

P: Tienen que ensefiarnos mas, hacer cursos que vengan al pueblo y nos ensefien. Luego
que nos acompaiien y nos sigan como vamos con ello durante algin mes mas.

E: Para terminar, jhay algo mas que quiera contarme sobre este tema?

P: Cuando trabajaba tenia ganas de jubilarme porque yo ya no me enteraba con los
avances del internet, y tenia que preguntar a las compaifieras. Ahora que estoy en casa me
siento igual o peor, porque cada vez es mas necesario, ahora hasta para comprar y que te

traigan las cosas a casa. Algln dia tendré que perder el miedo y aprender.

TRANSCRIPCION DE ENTREVISTA 10.

Codigo: E10.

Perfil: Persona mayor residente en municipio de la Mancomunidad

Caracter: Confidencial. Datos anonimizados conforme a los principios de proteccion de
datos.

E: ;Cuanto tiempo lleva viviendo aqui en este pueblo?

P: Yo naci en "X" de Arriba, éramos cinco hijos y mis padres. Cuando tenia quince afos
nos bajamos toda la gente del pueblo a vivir aqui abajo, haciendo cada uno su casa de
piedray en "X" estoy, jtoda la vida!

E: ;Qué le parece vivir siempre en este pueblo?

P: Tengo 81 afios, aqui hice la comunion y me casé, he salido poco del pueblo. El mejor
pueblo, ya lo ves cuanta gente viene a visitarnos, el pueblo esté lleno de gente los fines

de semana.
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E: ;Coémo es su vida aqui en el pueblo?

P: Estoy tan a gusto, vivo en esta calle, que los de abajo no querian dejar la tierra, asi que
se quedd mas pequeiia y pasan pocos coches. Todos los dias me doy un paseo por la
mafana y otro por la tarde, me siento en aquél banco. Aqui estan los dos gatos conmigo,
también se vienen de paseo por la calle todos los dias y paran a ver a la gente, digo jun
dia se los llevan!

E: ;Para comprar como hace?

P: Hago la compra cuando viene el frutero a la puerta de mi casa, los miércoles. Lo demas
se lo encargo a mis hijos que viven aqui en el pueblo también.

Asi que después del paseo de la mafiana hago la comida, luego veo la pelicula, otro paseo
y si hace buena tarde me siento aqui en la puerta a que me dé el aire.

E: ;La atenciéon médica qué tal aqui?

P: Algin jueves a medio dia viene a verme la enfermera, ella sabe cuando la toca venir,
yo no tengo que estar pendiente.

E: ;Hace uso de algun recurso de Servicios Sociales?

P: No todavia no. Yo no voy, van mis hijos a ver a la trabajadora social algin miércoles
al ayuntamiento. Yo no se como ponerme en contacto con ella porque alli no puedo bajar
y por correo electronico no se me da bien.

E: ;Ha notado que en los ultimos afios muchas cosas se hacen por internet o con el mévil?
P: Si todo, mira que yo tengo el teléfono y lo miro a ver si me entero, también tengo un
ordenador, que aprendi a usarlo. Cuando se murié mi marido, que soy viuda desde los 49
afos, entonces solo estaba el teléfono fijo. Ahora ya todo se hace con el movil.

E: ;Y qué opina de que ahora todo sea con el teléfono movil?

P: Pues que el que no sepa ja ver qué hace!, como yo, que se lo digo a mis hijos, pero
mira que no quiero, solo yo quiero saber mis cosas pero tengo que decirselo porque yo no
lo entiendo.

E: ;Como le estd afectando eso?

P: Pues mira, como no me gusta que sepan de mi dinero, yo lo que hago es que llamo a
la que lleva mis cuentas del banco y que me diga si hay que hacer algo. Luego tengo que
oir que si por qué no dejo que ellos sepan las cosas para hacer lo mejor, y yo no quiero
porque el dinero lo que trae son guerras.

E: ;Como se siente entonces?

P: Yo me molesto cuando ellos me dicen, yo no quiero que nadie cuente con mi dinero,

pero como no sé hacerlo con el teléfono, tengo que llamar por teléfono a la del banco a
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ver como van mis dineros. Me enfada que con el teléfono (mira que tengo la aplicacion
de los dos bancos) pues no s¢ hacerlo, me da miedo a ver si voy a dar a una tecla y me
pasa algo porque hay estafadores. Asi que preocupada porque yo quiero guardar todo el
dinero en el banco para que me dé mas y como no se hacerlo y me da miedo, pues no vivo
tranquila, tengo que estar llamando a la mujer del banco porque yo la he dicho que ella
me lo vigile.

E: ;Tiene teléfono movil u ordenador?

P: Yo tengo ordenador y el teléfono. Me entero de muchas cosas porque tengo Facebook,
me dan gustas.

E: ;Qué hacia antes mas facil que ahora?

P: Para pedir la cita en el médico yo ahora no se. Me pongo nerviosa cuando doy a la
aplicacion y no se poner los datos que me piden, es muy complicado porque como no lo
hago nunca, me pongo con ello pero no me sale.

E: ;Qué hace facilmente ahora?

P: Con el whatsapp nos mandamos mensajes y hablo con familia (hermanos, sobrinos) y
amigos que hace tiempo no veo, todos los dias hablo con mi nieto y mi nieta aunque estén
atareados nos mandamos mensajes y hablamos por teléfono. Lo demds es mas dificil
ahora porque para ir al médico, yo no sé pedir la cita, mejor les digo a mis hijos que me
pidan la cita al médico y ellos se ponen en el teléfono y lo hacen en un santiamén. Pero
yo sola no puedo.

P: También me es facil enterarme de cosas que pasan con el Facebook.

E: ;Como valora la atencidon que recibe de los servicios o instituciones, qué espera de
ellos?

P: Pues como viene la enfermera o la médica a verme a casa porque yo no puedo ir hasta
alli porque camino despacito con el baston, a mi me atienden bien.

En el ayuntamiento dieron un curso de alfabetizacion digital pero no hemos entrenado
para ver si al final aprendemos algo.

E: Cuando algo le resulta complicado con el movil o internet ;qué hace?

P: Se lo digo a mis hijos o a mi nieto y a mi nieta que ellos saben y me explican. Pero
claro, lo hacen (pedir cita al médico, comprar, etc) ellos mas rapido, yo casi lo prefiero.
Para ver las cuentas del banco ya estoy aprendiendo pero tengo que poner el coédigo que
me han dado en la oficina y a la vez me da miedo por si doy algiin boton mal.

E: ;Como se siente cuando no puede hacer algo por internet o cuando tiene que pedir

ayuda para un tramite?
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P: Mal, prefiero que lo hagan mis hijos o mi nieto o mi nieta. Me siento indefensa, con
miedo a hacer algo mal y que me puedan estafar, me pongo de mal humor y nerviosa.

E: ;Qué cree que deberia cambiar para que el uso de la tecnologia o de los servicios por
internet resulte mas facil?

P: Que cuando den un curso luego vengan o nos pregunten cOmo nos va para si nos tienen
que repetir donde hay que dar para que eso funcione. Nos dejan con el curso pero luego
en casa no funciona igual.

Asi que yo digo a mi nieto, a mi nieta, a mi yerno o a mis hijos, mirarlo vosotros, porque
a ver si voy a ir a otro sitio que sea peligroso y hay algin estafador.

E: Para terminar, jhay algo mas que quiera contarme sobre este tema?

P: Nada, que yo estoy contenta de usar el whatsapp y el Facebook pero a mas no me

atrevo porque no estoy preparada y mi familia puede ayudarme.
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