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Objetivos

El objetivo principal de este TFG es realizar un andlisis exhaustivo de los retos y dificultades
que enfrentan las personas de la tercera edad ante la transformacion digital en el sector bancario,
especialmente con el auge de la inteligencia artificial. En primer lugar, se pretende estudiar
como la eliminacion progresiva de las oficinas fisicas y la reduccion de personal de atencion
presencial estdn afectando la forma en que los mayores gestionan sus finanzas. Cada vez mas,
se ven obligados a depender de dispositivos moviles y aplicaciones digitales, lo que supone un
cambio drastico y, en muchos casos, dificil de asimilar para quienes estan acostumbrados a los

métodos tradicionales, como el papel.

Ademas, es fundamental explorar el dilema moral que surge con la integracion de estas
tecnologias en los servicios bancarios. Muchas personas mayores no cuentan con las
habilidades necesarias para adaptarse a este nuevo entorno digital, lo que les genera frustracion
y un sentimiento de exclusion. Este dilema plantea preguntas sobre la responsabilidad de las
instituciones financieras en garantizar que todos los usuarios, independientemente de su edad,

puedan acceder a sus servicios de manera justa y equitativa.

Un punto importante de este estudio sera examinar el impacto de las ciberestafas en la
poblacién mayor. Este grupo de personas es particularmente vulnerable a los fraudes en linea,
ya que no siempre estan familiarizados con las medidas de seguridad necesarias para protegerse
en internet, como la gestion de contrasefias complejas y la proteccion de sus datos personales.
La investigacion se centrara en cémo las ciberestafas afectan la confianza de las personas
mayores en los servicios bancarios digitales y las posibles consecuencias a largo plazo de esta

problematica.

Finalmente, el TFG buscard no solo identificar estos problemas, sino también proponer
soluciones concretas. Entre las posibles soluciones se encuentran la mejora de la accesibilidad
de las plataformas digitales, haciéndolas mas intuitivas y féciles de usar para los mayores; la
creacion de programas de formacion que los ayuden a familiarizarse con las nuevas tecnologias

y a sentirse mas seguros al utilizarlas; y la implementacion de medidas de seguridad mas



robustas, adaptadas a las necesidades de este grupo poblacional, para prevenir fraudes y

ciberestafas.

Metodologia

La metodologia que seguir¢ en este TFG serd mixta, combinando tanto la revision de literatura
académica como la recoleccion de datos cualitativos y cuantitativos. Primero, me dedicaré a
analizar articulos académicos y estudios previos sobre la evolucion de la inteligencia artificial
en el sector bancario. Mi objetivo es centrarme en fuentes que sean relevantes y cientificas para
asegurar que mi investigacion esté respaldada por datos validos. Hasta ahora, he encontrado
mucha informacion util en Google Scholar, y seguiré utilizando esta plataforma para obtener
documentos y articulos que me ayuden a entender mejor como ha avanzado la tecnologia en el

ambito bancario.

Después de esta revision, me enfocaré en el impacto que estos cambios estan teniendo en las
personas de la tercera edad, un grupo que enfrenta retos importantes con la digitalizacion de
los servicios bancarios. Para complementar la investigacion académica, también quiero obtener
informacion de primera mano a través de entrevistas cualitativas. Como estoy haciendo
précticas en Bankinter, tengo la posibilidad de entrevistar al personal del departamento de
atencion al cliente, lo que me permitird conocer su perspectiva sobre como las personas
mayores se ven afectadas por la tecnologia en los servicios bancarios. Alin necesito hablar con
mi jefa Maria Jos¢ para organizar bien estas entrevistas, pero creo que sera una oportunidad

valiosa para conseguir datos cualitativos relevantes.

En cuanto a los datos cuantitativos, planeo realizar un cuestionario dirigido a personas mas
jovenes, principalmente familiares de personas mayores, para conocer sus opiniones sobre
como ven el impacto de la digitalizacion bancaria en sus seres queridos. Originalmente pensé
en hacer el cuestionario a personas mayores directamente, pero luego me di cuenta de que
podria no ser la mejor opcidn debido a posibles dificultades con la tecnologia, por lo que decidi
enfocarlo en sus familiares. Con esto, espero obtener una vision mas amplia sobre como este

problema afecta tanto a las personas mayores como a su entorno.



Como parte de la metodologia, también voy a incluir capturas de pantalla de las busquedas que
he realizado en Google Scholar para demostrar la fiabilidad de los articulos que he
seleccionado. Estas capturas mostraran los resultados de busqueda y me ayudaran a probar que
las fuentes utilizadas son académicas, confiables y que contienen informacion valiosa para el
analisis posterior. Mi objetivo es que quede claro que los articulos que elegi han sido
seleccionados de manera cuidadosa, basaindome en su relevancia cientifica y su relacion con
los temas de la inteligencia artificial, la digitalizacion en la banca y el impacto en las personas

de la tercera edad.

Este proceso me permitird garantizar que la investigacion esté basada en datos y estudios
solidos, lo que es crucial para asegurar la calidad y validez de los analisis que voy a realizar en

este TFG.
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