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1. INTRODUCCION
1.1 CONTEXTUALIZACION

La era de la informacion ha supuesto un cambio permanente y profundo en la
estructura de nuestra convivencia. No hablamos ya de la mera llegada de dispositivos
electrénicos, sino de una verdadera revolucion digital, centrada en la gestion masiva de
datos, la hiperconectividad proveniente de las redes sociales y la integracion de la
Inteligencia Artificial en el dia a dia de los ciudadanos. A dia de hoy, estamos atravesando
quiza el desarrollo exponencial mas intenso de la historia de nuestra humanidad,
aportando este una serie de recursos e informaciones para millones de personas a apenas
unos clics de cualquiera. Esto ha redefinido completamente la forma en la que nos
comunicamos y coOmo gestionamos las relaciones que tenemos con nuestro entorno.
Castells apunta que la sociedad red ha transformado la estructura de las relaciones
sociales, trasladando al entorno digital una parte creciente de las interacciones que antes

se producian de forma fisica.

Esta transformacion ha impactado de manera transversal en practicamente todos
los sectores de nuestra sociedad. No se trata de un cambio limitado a un ambito concreto,
sino de una reestructuracion profunda que ha alcanzado tanto al sector publico como, de

forma especialmente intensa, al sector privado.

La banca es, posiblemente, uno de los sectores donde esta digitalizacion ha
resultado mas evidente para el consumidor final. Segiin apunta IBM (s.f.), las entidades
financieras han pasado a digitalizarse casi por completo, un fenémeno impulsado por la
busqueda de eficiencia y por la creciente competencia de los nuevos bancos digitales que,
con apenas unos afios de funcionamiento, han alterado para siempre las reglas del sector.
El cierre progresivo de oficinas fisicas ha convertido la banca online en el canal principal
de interaccion con el cliente, un camino que parece que continuara sin esperar por nadie.
Las aseguradoras y entidades de salud privada han seguido un proceso similar,
trasladando la gestion de pdlizas, siniestros y consultas médicas a portales web y
aplicaciones, donde la videollamada y la firma digital han sustituido a la visita presencial.
Los proveedores de suministros esenciales, como las compaiias energéticas o de
telecomunicaciones, han dejado atras las clésicas facturas fisicas y las gestiones en
ventanilla para operar casi por completo a través de sus areas de cliente digitales. Incluso

las Administraciones Publicas han dado un salto considerable, trasladando la mayoria de



las comunicaciones burocraticas a las sedes electronicas, con formularios web y
herramientas de identificacion oficial como la Clave PIN. En todos estos casos, el patron
es el mismo: lo que antes no requeria mas que presencia fisica, hoy exige una competencia
digital que no todos poseen. Segun el Observatorio de Digitalizacion Financiera de
Funcas, el nimero de oficinas bancarias en Espafa se ha reducido en mas de un 50% en

la ultima década, obligando a los clientes a migrar hacia canales exclusivamente digitales.

Aplicaciones moviles y direcciones URL son las nuevas ventanas a la gran parte
de nuestros servicios, dejando el mundo analdgico como cosa del pasado y convirtiendo
el acceso tecnoldgico no en un simple avance, sino en una necesidad imperativa para

cualquiera que esté interesado en participar de la realidad social.

Antes de este despliegue masivo, y tras hacer un recorrido sobre esta
transformacion, cabe hacerse una pregunta fundamental: ;esta la sociedad realmente
preparada para este cambio? La respuesta es compleja, pues la preparacion de la
ciudadania no depende de un unico factor, sino de una combinacién de causas de diversa
naturaleza. Entre ellas, la cuestion demografica ocupa un lugar destacado, pero no es la
unica. Factores como la formacion previa en competencias digitales, el disefio de las
propias interfaces tecnologicas, el acceso a infraestructuras de conectividad o las barreras
psicologicas asociadas a la edad confluyen para generar un problema que debe abordarse
desde multiples perspectivas. Como senalan Aguado-Prado, Pascual-Sevillano y
Fombona-Pascual, la exclusion digital de los mayores responde a una combinacion de
factores formativos, cognitivos, actitudinales y de disefio tecnoldgico que no puede

reducirse a una unica causa.

En lo demografico, Espaiia se sitlia en el ranking de paises con mayor expectativa
de vida a nivel mundial. Uno de los grandes retos que se plantean a nivel social, y que ha
terminado afectando a las més altas instituciones de este pais, es que estamos atravesando
un proceso de inversion de la piramide poblacional. La calidad de vida se ha disparado
con respecto a los ultimos 50 afos, y las nuevas tendencias sociales marcadas por la
situacion del pais han provocado que los jovenes ya no representen una mayoria
significativa en comparacion con nuestros mayores. Es tal la situacion, que las tltimas
investigaciones desarrolladas por el CSIC sefialan que el 20,4% de la poblacion de nuestro
pais supera ya los 65 afios. Y lo que es mas relevante: el INE prevé que para el afio 2045

la cifra alcance el 30%, una porciéon mas que considerable de la poblacion.
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Figura 1. Piramide de poblacion de Esparia. Fuente: Ruta67. (s.f.). Recuperado de

https://www.ruta67.com/piramide-poblacion-espana/

Este segmento mayoritario de la poblacion se ha convertido en la gran victima de
este gran desarrollo tecnologico y su consecuente obligacion de desarrollo. Este es el
fenémeno que llamamos: la brecha digital. Los datos del Observatorio Nacional de
Tecnologia y Sociedad muestran que la gran mayoria de personas de entre 65 y 74 afios
no poseen conocimientos basicos sobre el uso de las nuevas tecnologias. Esta carencia
afecta al 67% de los mayores de 60 afios, segun apunta la Plataforma de Mayores y

Pensionistas.

Estas barreras, presentes para el colectivo, no son meramente formativas, sino que
marcan profundas implicaciones en cuestiones de ambito psicologico y social. La
Fundacion Esplai ha investigado cémo la falta de competencias digitales en personas
mayores genera sentimientos de vulnerabilidad, dependencia y pérdida de autonomia que
trascienden el plano técnico. En primer lugar, la educacion y la competencia. Existe una
profunda diferencia en las competencias digitales entre las personas mayores y aquellas
con unos afios menos, inmediatamente inferiores en la escala de edad. Esto provoca que,

por una ausencia de formacion, este bloque de la poblacion, cada vez méas numeroso, se
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vea limitado en su acceso al ejercicio de sus derechos fundamentales. Esta cuestion afecta
a la gestion, por ejemplo, de sus finanzas personales. No son tan capaces de controlar
doénde esta su dinero, qué ocurre con ¢l y como esta moviéndose, algo que puede resultar
en graves problemas para ellos o sus familiares. No poder ver como se pagan tus facturas
de la luz o si estd llegando la pension es, en todos los sentidos, una situacion muy
estresante para nuestros mayores que puede tener repercusiones considerables en su vida.
Pero esto alcanza, incluso, su propia salud. Las personas mayores necesitan mucho mas
de nuestro sistema sanitario, especialmente cuando la edad comienza a traer problemas
cada vez mas graves para ellos. Su limitacién tecnoldgica resulta, en este caso,
profundamente problematica. No ser capaces de gestionar sus citas, de buscar sus recetas
o informes, o no poder contactar con su médico de cabecera es un gran impedimento para
el desarrollo de una verdadera vida plena y una cuestion que debe resolverse antes de que

el problema se agrave atin mas.

En segundo lugar, no podemos olvidar sus problemas en relacion con la soledad
y la exclusion social. El Observatorio Estatal de la Soledad No Deseada advierte que el
aislamiento social de las personas mayores se agrava significativamente cuando no
cuentan con los medios para participar en los canales de comunicacion que usan sus
personas cercanas. Las nuevas tecnologias han traido una nueva manera de concebir las
relaciones personales. Ahora, muchas de las maneras de conectar con nuestros familiares
o amigos son por medio de redes sociales o sistemas de mensajeria instantanea. Sin
embargo, esto no ha incluido a todo el mundo. Los mayores de las familias quedan fuera
de estas dinamicas, perdiéndose gran parte de las interacciones que se producen entre
ellos y sintiéndose aislados de las interacciones familiares, algo que puede provocar que

se sientan aislados.

Por ultimo, el edadismo digital es otra cuestion a tratar. Estudios de la Universitat
Oberta de Catalunya sefialan que la falta de conocimiento puede provocar lo que se
conoce como “ansiedad digital”’. En este caso, esto puede terminar afectando a la
autoestima del individuo, provocando que por miedo a equivocarse o a ser juzgado por
otras personas, decida no interactuar con las tecnologias. En ocasiones, este problema
tiene relacion con el disefio de las interfaces, que no han sido disefiadas para responder a

sus limitados conocimientos y destreza en relacion con las nuevas tecnologias.

A todo esto, no podemos sino afadirle el agravante de la vida rural y las



consecuencias que esto tiene en el uso de las tecnologias. La poblacion envejecida es mas
probable que resida en zonas alejadas de nticleos urbanos, donde la conectividad suele ser
muy deficiente. Esto intensifica el problema, implicando que muchas personas vean ain
mas dificil integrarse ante las limitaciones que la conexion puede provocar en el uso de
smartphones, por ejemplo. Es una realidad que no puede modificarse facilmente, pues
normalmente responde a que sus residencias estan ubicadas en estos lugares. Pero si no
se aborda adecuadamente, las consecuencias sociales pueden ser intensas, produciéndose
en ese caso a darse un aislamiento y silenciamiento de este grupo poblacional, limitado

en el ejercicio de sus derechos y separado de la sociedad moderna y digitalizada.

Por todo ello, y atendiendo al problema y sus complejas condiciones, a las
victimas del mismo y a la imperativa necesidad de asegurar un futuro donde todos ellos
se sientan integrados en nuestra sociedad, nace la iniciativa de SeniorlA. Se trata de un
proyecto centrado en impulsar un proceso de alfabetizacion digital para los mayores,
destinado a formarles en diferentes materias de interés. Para ello, se utiliza una aplicacion
movil, construida con un disefio completamente “senior-centric” que incluye contenidos
formativos de diferentes usos de las tecnologias, interaccion con servicios y productos
esenciales o importantes para su dia a dia y, en general, una formacion completa. Esta
actividad se complementa con un asistente virtual, una inteligencia artificial creada para
asistir en todo tipo de dudas relacionadas con las tecnologias que esta disponible en todo
momento, formada en todo lo relevante y preparada para comunicarse en un lenguaje
apropiado y directo. Como complemento, se introduce una red de formacion
intergeneracional, compuesta por personas de diferentes edades y perfiles, seleccionadas
y formadas para trasladarse a estos mayores. La red incluye tanto jévenes universitarios
que aportan la conexion intergeneracional y una familiaridad natural con las tecnologias,
como personas adultas con experiencia en educacion, trabajo social o atencion a mayores,
cuyo perfil ofrece una cercania generacional diferente y una madurez que puede resultar
especialmente valiosa para determinados usuarios. Tras ser formados tanto en contenidos
como en la gestion de las emociones y la interaccién con mayores, sirven de profesores y
de espacios seguros. De esta manera, los usuarios pueden disfrutar de la interaccion con

personas, ayudando a paliar el problema del aislamiento social.

1.2 OBJETIVOS
El objetivo principal de este TFG es disefiar un plan de negocio para SeniorlA,

tratando de analizar desde la perspectiva tedrica una puesta en practica para conocer la
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viabilidad de la entidad. A su vez, el objetivo inicial estard compuesto por una serie de

objetivos secundarios, destacando:

- OEIl: disenar el modelo de negocio de SeniorlA, definiendo su propuesta de valor,
segmento de clientes, fuentes de ingresos y estructuras de alianzas a través del
Business Model Canvas.

- OE2: evaluar el entorno competitivo y estratégico de SeniorlA a través de un
analisis interno (DAFO, CAME, VRIO) y externo (PESTEL, cinco fuerzas de
Porter).

- OE3: desarrollar el plan operativo de SeniorlA, incluyendo el disefio del servicio,
la arquitectura tecnologica, la gestion de la red de formadores y las operaciones

comerciales con otras empresas.

1.3 METODOLOGIA

Para el presente trabajo, seguiré un proceso centrado en el desarrollo de un plan
de negocio para SeniorlA. De esta forma, arrancaré con el modelo de negocio, donde
describiré la mision, la vision y los valores de la entidad. Junto a ello, incorporaré el
Business Model Canvas, que busca concretar todos los conceptos relevantes en relacion
con diferentes aspectos del negocio: las actividades, recursos y socios clave para
SeniorlA, la propuesta de valor, el segmento de clientes que trato, la relacion con estos,

el flujo de ingresos, la estructura de costes y los canales.

A continuacion, procederé a realizar un analisis relativo tanto de caracter interno,
como de caracter externo. A nivel interno, recurriré al uso de la matriz DAFO, que me
habilita a detectar todas las debilidades, amenazas, oportunidades y fortalezas de
SeniorlA, complementando este primer estudio con la herramienta CAME, centrada en
corregir las debilidades, mantener las fortalezas, enfrentar las amenazas y aprovechar las
oportunidades. También buscaré¢ estudiar los recursos y capacidades de la empresa por

medio del analisis VRIO.

En lo relativo a las cuestiones externas de SeniorlA me centraré en el uso del
entorno por medio del analisis PESTEL, que busca reflejar materias politicas,
econdmicas, sociales, tecnologicas, medioambientales y legales que pudieran resultar
tanto en oportunidades para la empresa, como en potenciales amenazas para su
continuidad. Posteriormente me centraré en el entorno mas concreto de SeniorlA por

medio del uso de las cinco fuerzas de Porter, tratando de estudiar las diferentes fuerzas de
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las cinco variables que cuestiona: la amenaza ante la existencia de posibles sustitutos, las
barreras de entrada en el mercado, el poder de negociacion que tanto clientes como
proveedores poseen y, por ultimo, la rivalidad presente entre los competidores del actual

mercado.

Finalmente, incorporaré¢ el plan operativo y organizativo de la compafia. En este
sentido, evaluaré la estructura de la organizacion, centrandome en el disefio del servicio
que va a prestar soporte a los usuarios mediante el Service Blueprint. A su vez, estableceré
un plan para el desarrollo de las tecnologias necesarias. Asimismo, describiré el sistema
de gestion de la red de formadores, incluyendo su reclutamiento, formacion y parte
operativa del soporte. Desarrollaré las operaciones comerciales y el modelo de alianzas
B2B que sustenta la captacion y relaciones con las empresas asociadas. Por ultimo,
introduciré aclaraciones sobre la proyeccion financiera en relacion con las fases iniciales

del proyecto, las estructuras de costes y ingresos y la potencial progresion de la entidad.



2. MODELO DE NEGOCIO
2.1  MISION

Empoderar a las personas mayores integrandolas activamente en la modernizacion
tecnoldgica mediante soluciones de asistencia tecnoldgica y acompafiamiento humano.
Facilitamos que las entidades privadas y organizaciones conecten de forma efectiva y
humana con sus clientes mayores, garantizando la autonomia digital, la inclusion social y

el fortalecimiento de las relaciones intergeneracionales.

2.2 VISION

Convertirnos en el socio lider para corporaciones y empresas de servicios
esenciales en la digitalizaciéon de sus clientes senior a nivel nacional. Aspiramos a
transformar el mundo digital en un entorno plenamente accesible y justo, eliminando la
barrera de la edad para el consumo, la autonomia financiera y el ejercicio pleno de los

derechos en la era de la informacion.

23  VALORES

- Orientacion al usuario y personalizacién: buscamos un servicio adaptado y
cercano, preparado para responder ante las necesidades del mismo de todas las
formas posibles y siempre que lo necesite.

- Empatia: debemos construir una herramienta de ensefianza consciente de las
limitaciones, problemas y situaciones a las que se pueden enfrentar nuestros
usuarios.

- Confianza: tratamos de construir una red de formadores educada y preparada para
ofrecer a nuestros usuarios un espacio seguro donde puedan aprender sin ser
juzgados.

- Integridad: nuestros contenidos se caracterizardn por ser desarrollados y
enteramente centrados en los intereses del usuario, sin buscar la comercializacion

o manipulacion sesgada de su formacion.

2.4  BUSINESS MODEL CANVAS
A continuacion, incorporamos el Business Model Canvas de SeniorlA,

representando los diferentes aspectos que lo componen:
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Figura 2. Business Model Canvas de SeniorlA. Fuente: elaboracion propia.

Este Canvas refleja un modelo de negocio estructurado en torno al sistema B2B.
Son las empresas asociadas, y no el usuario final, el que paga el servicio, permitiendo una
formacion gratuita. Esto condiciona el resto de los bloques, pues los socios claves son
precisamente nuestro segmento de clientes de pago, la principal fuente de ingresos y el
canal de distribucion hacia el usuario final, pues son estas las que acercan a sus clientes
al servicio. La propuesta de valor estd centrada tanto en el problema de exclusion digital
de los mayores, como en la fidelizacion y eficiencia operativa para la propia empresa Los
recursos clave son los que mantienen esta propuesta de valor, con una estructura de costes
centrada en el uso de las tecnologias y personal, justificando un modelo escalable que
permite un bajo coste relacionado con la incorporacion de nuevos usuarios. Esto incentiva
a las empresas a realizar inversiones, pues se amortizaran conforme crezca la red de

empresas asociadas.

2.4.1 Socios clave
Los socios de SeniorlA tienen diferentes origenes y cumplen funciones distintas

dentro del ecosistema de la compaiiia.



En primer lugar, se va a contar con empresas pertenecientes a sectores fuertemente
afectados por la digitalizacion desde la perspectiva del consumidor final. La seleccion de
estos sectores no es arbitraria. Segtin el indice de Economia y Sociedad Digital (DESI)
publicado por la Comision Europea, los servicios financieros, los seguros, los suministros
energéticos y las administraciones publicas se encuentran entre los dmbitos donde la
digitalizacion ha transformado mas radicalmente la relacion con el usuario, obligando a
este a interactuar a través de canales exclusivamente digitales para gestiones que antes se
realizaban de forma presencial. Son, por tanto, los sectores donde la brecha digital del
consumidor mayor genera un impacto mas directo, tanto para el propio usuario como para

la empresa que presta el servicio.

Dentro del sector financiero, SeniorlA se va a dirigir a las principales entidades
bancarias del pais, como el Banco Santander, BBV A, CaixaBank o Bankinter, entidades
que estan cerrando oficinas fisicas a un ritmo acelerado y que necesitan que su clientela
senior transite al canal digital. En el &mbito asegurador y de salud privada, compaiias
como Mapfre, Sanitas o Adeslas gestionan ya la practica totalidad de sus servicios por
medio de portales web y aplicaciones, desde la tramitacion de siniestros hasta la
concertacion de videoconsultas médicas. Los proveedores de suministros esenciales,
como Iberdrola, Endesa, Naturgy o Telefonica, han trasladado la gestion de facturas,
tarifas y altas a sus areas de cliente digitales. Y las Administraciones Publicas, aunque no
constituyen el principal target comercial de la compaiiia, pueden participar como socias
en la medida en que ven en SeniorlA una herramienta para facilitar el acceso de los
mayores a sus sedes electronicas, beneficiandose de la formacion que reciban estos
ciudadanos y pudiendo contribuir al proyecto a través de financiacion y subvenciones. En
total, SeniorlA se va a dirigir en su fase inicial a un conjunto aproximado de entre 15y
20 grandes corporaciones de estos cuatro sectores, priorizando aquellas con mayor base

de clientes senior y un proceso de digitalizacion mas avanzado.

Estos son los principales socios, fuente de ingresos y de contenido que construyen
la base del funcionamiento efectivo de la empresa. Se trata de compafiias que quieren
acercarse a las personas mayores, un mercado masivo que puede aislarse por su falta de
formacion, y que ven en SeniorlA la posibilidad de resolver este problema sin necesidad
de desviar sus propios recursos. Sin estas alianzas, no existiria tanto contenido ni fuentes

de ingreso suficientes para mantener a la entidad funcionando.
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En segundo lugar, las entidades educativas representan un socio de naturaleza
diferente. A diferencia de las anteriores, cuyo interés reside en no perder a sus clientes
senior, las universidades y centros de formacién tienen la educacion como parte de su
actividad central. Instituciones como las Universidades de Mayores, presentes en
numerosas universidades publicas espafolas, o los programas de extension universitaria
ofrecen un espacio natural de colaboracion. Estas entidades cuentan con experiencia
directa en la formacion de personas adultas y mayores, conocen sus ritmos de aprendizaje
y pueden aportar un conocimiento pedagoégico de gran valor para el disefio de los
contenidos de SeniorIA. A su vez, la colaboracion con estas instituciones permite reforzar
la legitimidad del proyecto dentro del &mbito formativo y acceder a redes de usuarios ya

sensibilizados con la importancia del aprendizaje continuo.

Los proveedores de servicios de cloud e inteligencia artificial constituyen, por la
forma en la que se construye la empresa, partners naturales. Compaiiias como Amazon
Web Services, Google Cloud o Anthropic son la forma de mantener la estructura
tecnologica en funcionamiento, aportando todo aquello que sostiene los servidores
operativos y las herramientas de IA disponibles en todo momento. Su importancia para

que todo funcione les convierte en un agente fundamental a considerar.

Por ultimo, las asociaciones de mayores pueden ser un aliado muy relevante, pues
pueden acercar el producto al usuario final. No solo por la visibilidad y el soporte publico
que aportan, sino por su conocimiento real de las necesidades de este colectivo. Muchas
de ellas invierten en estudiar los fendmenos que afectan a las personas mayores, por lo
que su perspectiva e informacion puede ser valiosa a la hora de construir un producto

verdaderamente adaptado a ellos.

2.4.2 Actividades clave

La actividad central de SeniorIA es la formacion en competencias digitales para
personas mayores. Todo lo demaés, desde el desarrollo tecnoldgico hasta la construccion
de alianzas comerciales, existe para hacer posible esta tarea. Es importante, por tanto,

entender cOmo se estructura este servicio formativo.

La formacion de SeniorlA se articula a través de un modelo mixto, que combina
tres capas complementarias. La primera es la plataforma digital, una aplicacion movil con
contenidos formativos organizados por tematicas y niveles de dificultad, donde el usuario

puede acceder a tutoriales paso a paso, videos explicativos y guias visuales adaptadas al
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servicio concreto que necesite aprender a utilizar, ya sea la app de su banco, la gestion de
una factura de luz o la solicitud de una cita médica. La segunda capa es el asistente de
inteligencia artificial, disponible en todo momento para resolver dudas de forma
inmediata, con un lenguaje claro y adaptado. Y la tercera es la asistencia humana, prestada
por formadores que pueden intervenir tanto de forma remota, por chat o llamada, como
de forma presencial si el usuario lo necesita. La idea es que el mayor reciba primero una
formacion guiada por la plataforma, aprenda a desenvolverse con el apoyo de la 1A vy,
cuando la situacion lo requiera, cuente con una persona que le acompaifie en el proceso.
Es un sistema pensado para que cada usuario avance a su ritmo, con la seguridad de que

siempre tiene un recurso disponible al que acudir.

Para sostener esta actividad formativa, se requiere un trabajo constante de
desarrollo tecnologico e investigacion. La infraestructura que sustenta la inteligencia
artificial debe perfeccionarse de forma continua, adaptando los algoritmos a las
necesidades reales de los usuarios. Esto implica una biisqueda permanente para conocer
en profundidad qué es lo que realmente necesitan estos mayores, cudles son las formas
mas apropiadas para comunicarse con ellos y como los cambios en las plataformas de las
empresas asociadas generan nuevos retos que deben traducirse en contenidos

actualizados.

Por su parte, la gestion del equipo de formadores es una de las tareas mas
complejas. Implica un proceso de reclutamiento riguroso, seguido de una formacion
multidisciplinar que no se limita a los conocimientos técnicos. Estos formadores deben
estar preparados para comunicar con paciencia, gestionar las emociones del usuario y
servir de acompafiantes en un proceso que, para muchos mayores, genera ansiedad e
inseguridad. No son meros profesores, sino personas que aportan la cercania humana que

complementa al resto de servicios de SeniorlA.

Por ultimo, el marketing y la construccion de relaciones con las grandes
compaiiias. Esta es, especialmente al inicio, la fase mas exigente. El esfuerzo comercial
debe dirigirse a las corporaciones identificadas como socios clave, construyendo un
discurso sustentado en evidencias y en un sistema bien disefiado para convencerlas de que
SeniorlA es la forma mas eficiente de conectar con sus clientes senior. A su vez, debe
trabajarse una comunicacion orientada al usuario final, capaz de transmitir confianza a

personas que, en muchas ocasiones, sienten nerviosismo o miedo ante las tecnologias.
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Construir campafias que apelen a sus necesidades reales y que les den la seguridad de

atreverse a dar el paso es una parte esencial de la actividad de la compaiia.

2.4.3 Recursos clave

El principal recurso de SeniorlA es su plataforma tecnologica. En ella se incluye
tanto la infraestructura cloud, es decir, los componentes de hardware y software
necesarios para hacer funcionar el servicio, como los modelos de inteligencia artificial
construidos y adaptados para la tarea formativa. Esta es la base desde donde parte el resto
de los servicios y el nucleo del proyecto, que debe cuidarse y actualizarse de forma

constante para prestar el servicio esencial de la manera mas completa posible.

El segundo recurso clave es el equipo humano que sostiene la operativa de la
compaiiia. SeniorlA necesita contar con una plantilla estable de profesionales que cubra
las funciones esenciales del negocio. En primer lugar, expertos en desarrollo de software
capaces de construir, mantener y adaptar la aplicacion a todas las actualizaciones y
reformas necesarias, gestionando una plataforma de potencial calado nacional con todo
lo que esto supone a nivel técnico. Junto a ellos, profesionales con formacidon en
gerontologia o experiencia directa en el trabajo con personas mayores, cuya perspectiva
es fundamental para entender como comunicarse con este sector poblacional y como
estructurar los contenidos. Su presencia resulta vital tanto para el disefio de las
formaciones y la configuracion de la inteligencia artificial como para la supervision de
las interacciones humanas con los usuarios. Y, naturalmente, personas formadas en
ventas, marketing y compliance para complementar las tareas principales de la entidad.
Este equipo constituye el esqueleto operativo de SeniorlA y no puede sustituirse por
voluntarios, pues requiere dedicacion completa, continuidad y responsabilidad

profesional.

Como complemento a esta plantilla, se va a contar con una red de formadores
complementarios que aporten la capa de cercania humana y acompafiamiento presencial.
Esta red estarda compuesta mayoritariamente por personas jovenes con formacion
universitaria, pero también por personas adultas con experiencia en educacion de adultos
o trabajo social, ampliando asi la diversidad de perfiles disponibles para los usuarios. Se
trata de personas seleccionadas de forma exigente y preparadas a través de formaciones
intensivas para gestionar todo tipo de interacciones con los usuarios. No son meros

profesores, sino acompafiantes que ayudan a la integracion digital de los mayores mientras
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les aportan la conexién intergeneracional que muchos necesitan. Esta red, sin embargo,

opera como un recurso complementario al equipo profesional, no como su sustituto.

Por ultimo, la propiedad intelectual, que agrupa todos los productos del trabajo de
la compaiiia y que resulta importante proteger. Esto incluye especialmente el formato
“senior-centric” construido en torno a la aplicacion movil, los contenidos formativos
desarrollados para cada empresa asociada y los algoritmos propios disenados para la

configuracion de la inteligencia artificial.

2.4.4 Fuentes de ingresos
La principal fuente de ingresos de SeniorlA proviene de las cuotas recurrentes que
abonan las empresas asociadas por integrar sus servicios dentro de la plataforma

formativa. Este modelo se estructura en dos modalidades.

La primera es la cuota basica, una suscripcion anual que cubre la creacion de los
tutoriales especificos para la empresa, su mantenimiento y actualizacion continua, y el
acceso de sus clientes senior a la plataforma de SeniorlA, incluyendo la asistencia por
inteligencia artificial. El precio de esta cuota se calcula en funcion del volumen de
usuarios senior activos que acceden a los contenidos de la empresa dentro de la
plataforma. De esta forma, el coste para la compaiiia asociada responde al uso real que
sus clientes hacen del servicio, algo que resulta mas justo y permite a las empresas

dimensionar su inversion conforme a los resultados obtenidos.

La segunda modalidad es la cuota avanzada, dirigida a aquellas empresas que
deseen contar con una personalizacion mas profunda. Esto incluye una interfaz adaptada
a su imagen de marca, tutoriales mas detallados o complejos, e incluso la integracion del
servicio formativo dentro de su propio ecosistema web o aplicacion. Esta opcion permite
que SeniorlA se alinee completamente con el branding de la empresa, incrementando la
confianza del usuario senior al ver una experiencia visual coherente con la marca que ya
conoce. Esta personalizacion requiere un desarrollo adicional, por lo que conlleva un pago

superior a la cuota basica.

Junto a estas dos lineas, el sector publico puede representar una fuente de ingresos.
Las Administraciones Publicas, tanto a nivel nacional como europeo, pueden participar
de dos formas. Por un lado, como un cliente mas, contratando los servicios de SeniorlA

para formar a los ciudadanos en el uso de sus sedes electronicas y servicios digitales
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publicos. Por otro, a través de subvenciones y ayudas vinculadas a programas de
digitalizacion e inclusion social, como los derivados de la Agenda 2030 o los fondos
europeos de digitalizacion. Se trata de una fuente menos predecible y recurrente, pero
potencialmente significativa si se consigue encajar el proyecto dentro de estas lineas de

financiacion.

2.4.5 Estructura de costes
Entre los costes de un proyecto de este tipo, se pueden distinguir varias categorias

principales.

En primer lugar, los costes tecnologicos, que representan el nucleo de la inversion.
Aqui se incluyen los gastos derivados de la creacion, actualizacion y mantenimiento de la
aplicacion moévil y la inteligencia artificial, asi como el alquiler de la infraestructura cloud
necesaria para sostener la plataforma. A esto se suman los sueldos del equipo de
desarrollo, responsable de mantener estos sistemas en funcionamiento y de adaptar los
contenidos cada vez que una empresa asociada modifique sus plataformas digitales. Son

los costes mas considerables, pues constituyen la base operativa de toda la actividad.

En segundo lugar, los costes de personal. SeniorlA necesita una plantilla estable
que cubra las diferentes areas del negocio: desarrolladores de software, especialistas en
gerontologia y disefio de contenidos, un equipo comercial dedicado a la captacion y
gestion de empresas asociadas, y profesionales de marketing y compliance. Estos sueldos
representan un gasto fijo que debe contemplarse desde el inicio, pues la empresa no puede
funcionar exclusivamente con voluntarios. La red de formadores complementarios, por
su parte, genera costes asociados a su reclutamiento, formacién y coordinacion,
incluyendo el desarrollo de los cursos de preparacion, los materiales didacticos y la

supervision de su actividad.

En el &mbito comercial, los gastos se concentran en dos frentes concretos. Por un
lado, la captacion de empresas asociadas, que requiere desplazamientos, presentaciones,
elaboracion de proyectos piloto y un equipo de ventas capaz de negociar con
departamentos de responsabilidad social corporativa, innovacion o experiencia de cliente
de compafiias como las identificadas entre nuestros socios clave. Por otro lado, el
marketing dirigido al usuario final, un esfuerzo orientado a llegar a personas mayores a
través de canales donde realmente se encuentran, como centros de dia, residencias o las

propias sucursales de las empresas asociadas, con campafias disefiadas para transmitir
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confianza y motivar a quienes sienten rechazo o miedo ante las tecnologias.

Por ultimo, los costes legales y de cumplimiento normativo, responsabilidad de
un equipo de compliance que controle cuestiones como la privacidad de los datos
recogidos por la aplicacion, el cumplimiento del Reglamento General de Proteccion de
Datos, las exigencias del AI Act europeo y los requerimientos de accesibilidad

establecidos por los estandares WCAG.

2.4.6 Propuesta de valor
La propuesta de valor de SeniorlA opera en dos direcciones: hacia las empresas

asociadas y hacia el usuario final.

Para las empresas, SeniorlA ofrece la posibilidad de mantener y ampliar su
relacién comercial con un segmento de clientes que se estd quedando fuera del mundo
digital. Se trata de un mercado de millones de personas mayores de 65 afios con un poder
adquisitivo considerable, que estan dejando de consumir servicios digitales no por falta
de interés, sino por falta de formacion. Con SeniorlA, estas compaiiias no necesitan frenar
ni revertir su proceso de digitalizacidn, sino que cuentan con un aliado que se encarga de
que sus clientes senior puedan seguir operando con normalidad en el nuevo entorno
digital. Esto se traduce en beneficios concretos: una menor dependencia de la atencion
presencial, que permite continuar con el cierre de oficinas y la optimizacion de costes.
También una reduccion de incidencias y reclamaciones derivadas de la incapacidad del
usuario para gestionar sus servicios online y una mejora en la fidelizacion, pues el cliente
senior que recibe esta formacion percibe un compromiso real de la empresa con su
situacion, frente a la frustracion que sentiria si se viera abandonado en un proceso que no
comprende. A todo ello se suma el impacto reputacional: participar en un proyecto de
estas caracteristicas refuerza la imagen publica de la marca, contribuye al cumplimiento
de la Responsabilidad Social Corporativa y se alinea con los objetivos de la Agenda 2030

en materia de inclusion digital.

Para el usuario final, el valor es profundamente personal. SeniorIA le ofrece una
formacion adaptada a su ritmo y sus necesidades, que le permite recuperar la autonomia
en gestiones cotidianas: controlar sus finanzas, pagar sus facturas, pedir una cita médica
o comunicarse con su familia. Cuenta con un asistente de inteligencia artificial disponible
en todo momento, que se comunica de forma natural, sin prejuicios y con la paciencia que

la situacion requiere, eliminando la vergiienza o el miedo a preguntar que muchos
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mayores experimentan cuando piden ayuda a otra persona. Y cuando necesita algo mas
que una respuesta digital, tiene acceso a un formador humano que le acompaiia, le escucha
y le guia. Todo este sistema permite que los mayores se sientan mas seguros en sus
interacciones con las tecnologias, mas conectados con su entorno social y, en definitiva,
menos solos. La posibilidad de aprender a usar medios de comunicacion digitales puede
transformar la vida social de miles de personas, pasando del aislamiento a poder mantener

el contacto con familiares, amigos o conocer nuevas personas.

2.4.7 Relacion con cliente

La relacion con el cliente se enmarca dentro de un modelo B2B. SeniorlA no se
dirige directamente al usuario mayor como cliente de pago, sino que construye alianzas
con empresas que necesitan que sus clientes senior puedan operar en sus plataformas
digitales. Son estas empresas las que contratan el servicio, y es a través de ellas como el

usuario final accede a la formacion.

Para ello, un equipo comercial se dirige a estas compaiiias con el objetivo de
establecer acuerdos de colaboracion. El proceso implica la elaboracion de contenidos
formativos especificos sobre el uso de sus plataformas digitales, que se integran en la
aplicacion de SeniorlA, en la formacion de los formadores y en la configuracion de la
inteligencia artificial. La empresa asociada se convierte asi en parte del ecosistema
formativo, y su presencia dentro de SeniorlA le permite mantener la conexioén con un
segmento de su clientela que, de otro modo, quedaria excluido de sus servicios digitales.
Esta dinamica genera una relacion de dependencia mutua: la empresa necesita que sus
clientes senior estén formados, y SeniorlA necesita el contenido y la financiacion que

estas empresas aportan.

2.4.8 Canales

El principal canal de SeniorlA es la venta directa a las grandes corporaciones a
través del equipo comercial. Este equipo se dirige a los departamentos de experiencia de
cliente, innovacion o responsabilidad social corporativa de las empresas identificadas
como socios clave, buscando establecer acuerdos de colaboracion. El proceso incluye
reuniones comerciales, presentaciones del servicio y, cuando sea posible, la puesta en
marcha de proyectos piloto que demuestren el impacto de la formacion en un grupo

reducido de usuarios antes de escalar la relacion.

Una vez cerrado el acuerdo, la propia empresa asociada se convierte en un canal
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de distribucion hacia el usuario final. Estas compafiias disponen de los medios para hacer
llegar SeniorlA a sus clientes senior de forma mucho més efectiva de lo que podria
conseguir la empresa por si sola. Pueden promover la formacién a través de banners en
sus paginas web, comunicaciones por correo postal o electronico, carteleria en sus
sucursales fisicas o incluso recomendaciones directas de sus empleados en el trato con
clientes mayores. Esta via resulta fundamental, pues el usuario mayor tiende a confiar en
una marca que ya conoce antes que en una empresa nueva. Que sea su banco o su
compaiia de seguros quien le recomiende la formacion genera una credibilidad que

SeniorlA no podria alcanzar por si misma en sus primeras fases.

Como complemento, SeniorlA puede desarrollar acciones de visibilidad en
espacios donde se concentra su publico objetivo. Centros de dia, residencias, asociaciones
de mayores o incluso las propias sedes de las empresas asociadas son lugares donde se
pueden distribuir materiales informativos o realizar demostraciones del servicio. En estos
casos, la presencia de la marca de la empresa asociada junto a la de SeniorlA refuerza la

confianza del potencial usuario.

Por 1ultimo, los canales digitales cumplen una funcién secundaria pero relevante.
Aunque no son la forma mas eficaz de llegar a personas con dificultades tecnoldgicas, si
resultan ttiles para alcanzar a tres publicos complementarios: los familiares de los
usuarios, que pueden buscar soluciones para sus mayores y descargar la aplicacion en sus
dispositivos, las personas que podrian incorporarse como formadores, a las que se puede
captar a través de redes sociales, plataformas universitarias y portales de empleo
especializados en educacion y trabajo social y aquellas personas mayores que, aun
teniendo cierto manejo basico del mévil, necesitan profundizar en competencias concretas

y pueden encontrar SeniorlA en las tiendas de aplicaciones.

2.4.9 Segmento de clientes
El segmento de clientes de SeniorlA se divide en dos categorias diferenciadas: las
empresas asociadas, que son el cliente de pago, y los usuarios finales, que son los

beneficiarios directos del servicio.

Dentro de las empresas asociadas, SeniorlA se dirige a grandes corporaciones de
cuatro sectores concretos, seleccionados por ser aquellos donde la digitalizacion ha
transformado mas radicalmente la relacion con el consumidor final y donde la exclusion

del cliente senior genera un impacto directo, tanto comercial como reputacional.
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El primer sector es la banca. Se estdn cerrando oficinas fisicas a un ritmo
acelerado, trasladando la practica totalidad de sus servicios al canal digital. Necesitan que
sus clientes senior, muchos de ellos con un patrimonio y unos ahorros considerables,
puedan gestionar sus finanzas, realizar transferencias y operar con normalidad en el
entorno online. El segundo sector son las aseguradoras y entidades de salud privada,
donde la gestion de polizas, siniestros y consultas médicas se realiza ya casi por completo
a través de portales web y aplicaciones. Para estas compafiias, que sus clientes mayores
puedan acceder a videoconsultas o gestionar sus seguros online supone una ganancia en
eficiencia y una mejora directa en la experiencia de este segmento. El tercer sector son
los proveedores de suministros esenciales, cuyas areas de cliente digitales gestionan
facturas, tarifas y cambios de contrato. Un usuario mayor incapaz de operar en estas
plataformas puede derivar en impagos, reclamaciones y una sobrecarga de los canales de
atencion presencial y telefonica. El cuarto sector son las Administraciones Publicas, que
si bien no constituyen el target comercial prioritario, pueden participar como clientes
contratando formaciones especificas para que los ciudadanos mayores accedan a sus sedes
electronicas, o como fuente de financiacion a través de subvenciones vinculadas a

programas de inclusion digital.

En su fase inicial, Senior]A se va a dirigir a un conjunto de corporaciones de estos
cuatro sectores, priorizando aquellas con mayor base de clientes mayores de 65 afios y un

proceso de digitalizacion mas avanzado.

El usuario final, por su parte, es toda persona mayor de 65 afios con acceso a un
smartphone que presente competencias digitales reducidas y la sensacion de estar siendo
excluida de los servicios que necesita en su dia a dia. Son el principal objetivo de la
entidad y la razon de ser de todo el sistema formativo. No pagan directamente por el

servicio, sino que acceden a ¢l a través de las empresas asociadas que lo financian.
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~
*Empresas Asociadas (Cliente de pago)
*Banca, aseguradoras, suministros, Administraciones Publicas
J
~
*SeniorlA (Plataforma formativa)
o | *Formacion online, asistencia IA 24/7, formadores
formacion gratuito J
. . e . e )
*Usuario final (beneficiario del servicio)
*Personas mayores de 65 afios con smartphone, con competencias digitales
reducidas. Accede al servicio a través de la empresa asociada. No paga
directamente. y

Figura 3. Esquema del modelo de servicio de SeniorIA: flujo de ingresos y prestacion de servicios.

Fuente: elaboracion propia.
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3. ANALISIS INTERNO Y EXTERNO
3.1  ANALISIS INTERNO

3.1.1 DAFO

3.1.1.1 Debilidades

La primera debilidad relevante es el tiempo para solucionar el problema de la
formacion. SeniorlA opera en un espacio donde las grandes corporaciones ya estan
empezando a desarrollar, de forma individual, soluciones para acercar sus plataformas a
los clientes mayores. Si el proyecto no consigue posicionarse con rapidez y cerrar
acuerdos con las principales empresas de los sectores identificados, existe el riesgo de
que estas entidades opten por resolver el problema internamente o de que otro competidor
ocupe ese espacio antes. La ventana de oportunidad es clara, pero no es ilimitada, y debe
responderse de forma agil y rapida para aprovechar este vacio antes de que sea demasiado

tarde.

En segundo lugar, la dificultad de acceso a los clientes corporativos. Convencer a
grandes compafiias de que externalicen la formacion digital de sus clientes senior en una
startup sin trayectoria previa es un reto considerable. Estas empresas cuentan con
departamentos propios, proveedores consolidados y una natural resistencia a depositar la
relacion con sus clientes en manos de un tercero desconocido. Los primeros acuerdos
seran los mas dificiles de cerrar, y hasta que no se cuente con casos de éxito demostrables,
el discurso comercial tendrd que sostenerse sobre el disefio del servicio y no sobre

resultados probados.

Aunque existen competidores en el mercado, como se analiza en profundidad en
el apartado de las cinco fuerzas de Porter, ninguno de ellos integra los tres pilares que
conforman la propuesta de SeniorlA: formacion online adaptada, asistencia por

inteligencia artificial y acompafiamiento humano.

3.1.1.2 Fortalezas

La combinacion de tres capas formativas (plataforma digital, inteligencia artificial
y asistencia humana) es el principal elemento diferencial de SeniorlA. No se obliga al
usuario a elegir un unico formato, sino que puede transitar entre los tres segin sus
necesidades y su nivel de confianza. Esta flexibilidad, unida a la disponibilidad
permanente que ofrecen la plataforma y la IA, permite una cobertura que no existe

actualmente en ninguna otra propuesta del mercado. A su vez, al sustentarse sobre una
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infraestructura digital, el coste de incorporar un nuevo usuario es limitado, lo que refuerza

la viabilidad del modelo conforme crece la red de empresas asociadas.

Por ultimo, la neutralidad de SeniorlA frente a las empresas asociadas. Al no
pertenecer a ninguna corporacion concreta, la plataforma puede ofrecer formaciones
sobre los servicios de multiples compaiias sin sesgo comercial. Un usuario puede
aprender a usar la app de su banco y la de su compaiiia eléctrica en el mismo lugar, algo

que no ocurriria si la formacion la impartiera una de estas empresas de forma individual.

3.1.1.3 Amenazas

La principal amenaza es la posible entrada de grandes competidores. Las Big
Tech, como Google o Apple, cuentan con los recursos financieros, el conocimiento
tecnologico y el control de los dispositivos para desarrollar soluciones de formacion
integradas directamente en sus sistemas operativos. Aunque actualmente su foco no esté
en este segmento, el crecimiento de la poblacion mayor podria llevarles a cubrir este
espacio. A su vez, las propias empresas asociadas podrian decidir desarrollar sus
formaciones internamente si perciben que el coste de hacerlo no justifica la

externalizacion.

En segundo lugar, la barrera de adopcion del usuario. Muchos mayores pueden
rechazar la idea de formarse en tecnologias por miedo, desinterés o la conviccion de que
a su edad ya no merece la pena intentarlo. Superar esta resistencia requiere un esfuerzo

constante de comunicacion y confianza que no puede darse por resuelto.

Por ultimo, las limitaciones de conectividad en zonas rurales. Una parte
significativa de la poblacion mayor reside en nicleos alejados de las grandes ciudades,
donde la conexion a internet puede ser deficiente o inestable. Esto reduce el alcance del

servicio precisamente en las zonas donde mas se necesita.

3.1.1.4 Oportunidades

El contexto actual presenta una serie de oportunidades dificiles de replicar. En
primer lugar, el marco de inversion europeo y nacional en materia de digitalizacion, con
programas como Espana Digital 2026 o los fondos Next Generation EU, que destinan
partidas especificas a la inclusion digital y la reduccion de brechas tecnologicas. SeniorlA

encaja de forma natural dentro de estas lineas de financiacion.

En segundo lugar, la creciente relevancia de la Agenda 2030 y sus objetivos de
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inclusion social. Tanto instituciones publicas como empresas privadas buscan
activamente proyectos que les permitan demostrar su compromiso con estas metas, lo que

convierte a SeniorlA en un aliado atractivo para su estrategia de responsabilidad social.

Por ultimo, la democratizacion del smartphone. El teléfono mévil ha dejado de ser
un producto dirigido a un publico joven o con alto poder adquisitivo para convertirse en
un objeto presente en la vida de la inmensa mayoria de la poblacion, incluyendo a los
mayores. Esto significa que la base de usuarios potenciales que ya disponen del

dispositivo necesario para acceder a Seniorl A es mayor que nunca.

3.1.2 CAME
3.1.2.1 Debilidades

Para contrarrestar la presion del tiempo, es fundamental que SeniorlA priorice el
cierre de los primeros acuerdos con empresas de alta visibilidad dentro de los sectores
identificados. Conseguir que una entidad como BBV A, Mapfre o Iberdrola se incorpore
como socio en la fase inicial no solo aporta ingresos y contenido, sino que genera un
efecto arrastre sobre el resto del sector. Si un competidor directo ya esta dentro de
SeniorlA, la empresa que se quede fuera corre el riesgo de perder terreno en la atencion a
su clientela senior. Por tanto, la estrategia debe centrarse en cerrar uno o dos acuerdos de
referencia lo antes posible, que sirvan como caso de éxito para acelerar el resto de las

negociaciones.

Frente a la dificultad de acceso a los clientes corporativos, la clave reside en reducir
al méximo la percepcion de riesgo para la empresa. Para ello, se puede ofrecer un proyecto
piloto gratuito o a coste reducido, limitado a una zona geografica o un grupo de usuarios
concreto, que permita demostrar el impacto del servicio con datos reales antes de
comprometer una inversion mayor. Ademas, apoyarse en las fundaciones corporativas de
estas compafiias, muchas de las cuales ya invierten en inclusion digital, puede abrir una

puerta mas accesible que el departamento comercial tradicional.

Frente a los competidores existentes, SeniorlA debe posicionarse desde el primer
momento como la Unica alternativa que integra los tres pilares en un mismo servicio,

haciendo de esta diferenciacion el eje central de toda su comunicacion.

3.1.2.2 Fortalezas

Para reforzar la disponibilidad permanente del servicio, la inteligencia artificial
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debe trabajarse para proyectar una imagen cercana y humanizada. Es importante que el
usuario mayor vea en ella un asistente personal, una figura paciente y accesible que esta
ahi exclusivamente para ayudarle, no un robot frio. La campafia de comunicacion debe

construir esa percepcion desde el primer contacto con la aplicacion.

En relacion con los formadores, es fundamental mantener un programa de
preparacion exigente que no se limite a los conocimientos técnicos, sino que abarque la
gestion emocional y la comunicaciéon con mayores. Deben transmitir confianza y

cercania, creando un espacio donde el usuario pueda ser vulnerable sin sentirse juzgado.

3.1.2.3 Amenazas

Frente a la posible entrada de grandes competidores, la mejor defensa es la
construccion temprana de una red de alianzas sélida. Si SeniorlA consigue que las
principales empresas de cada sector ya estén integradas en su ecosistema, el incentivo
para que estas mismas compaiias financien una solucion alternativa se reduce
drasticamente. La estrategia debe orientarse a convertir a SeniorlA en la solucion estandar

del mercado antes de que un competidor con mas recursos intente ocupar ese espacio.

Para superar la barrera de adopcion del usuario, el canal de entrada debe ser
siempre la empresa asociada. Que sea su banco o su aseguradora quien le recomiende la
formacion genera una confianza que SeniorlA no podria conseguir sola. A esto se suma
la necesidad de construir una comunicacién que no infantilice al mayor, sino que le

presente la formacién como una herramienta de autonomia y libertad.

En lo relativo a las zonas rurales, es importante seguir de cerca programas como
UNICO Demanda Rural, que busca garantizar la conectividad en estas areas. Mientras
tanto, la capa de asistencia humana presencial puede ser especialmente util en estos

entornos, donde la formacion cara a cara compensa las limitaciones de la conexion.

3.1.2.4 Oportunidades

SeniorlA debe incorporar de forma explicita en su discurso comercial su
alineacion con la Agenda 2030 y los programas europeos de digitalizacion, tanto para
atraer financiacion publica como para que las empresas lo integren dentro de su estrategia
de responsabilidad social corporativa. La creciente penetracion del smartphone entre la

poblacion mayor refuerza ademas el argumento comercial ante las empresas asociadas.
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dispositivo movil que existiran cada vez mas usuarios

potenciales

Figura 4. Matriz DAFO-CAME de SeniorlA. Fuente: elaboracién propia.

3.1.3 VRIO
3.1.3.1 Valor

La propuesta de SeniorlA aporta valor a través de tres elementos combinados. En
primer lugar, una interfaz “senior-centric”, construida desde la sencillez y la utilidad, con
mensajes claros, navegacion facil y una apariencia visual pensada para transmitir
cercania. En segundo lugar, un asistente de inteligencia artificial adaptado, capaz de
resolver cualquier duda del usuario configurando su respuesta a un lenguaje didactico,
como un profesor paciente que considera las barreras lingliisticas y las dificultades de
comprension. Y, en tercer lugar, un sistema de formadores que aportan humanidad al
proyecto, ensefiando de forma presencial con un cuidado y atencién que ademas

contribuye a paliar los problemas de soledad de este colectivo.

3.1.3.2 Rareza

La combinacion de estos tres elementos en un mismo servicio es una propuesta
que no existe actualmente en el mercado. Hay entidades que ofrecen formacion digital
para mayores, y se pueden encontrar casos aislados de uso de inteligencia artificial o
redes de voluntarios en el sector. Pero ninguna de las alternativas disponibles integra
una plataforma formativa especializada, una IA configurada especificamente para este
perfil de usuario y una red de formadores preparados tanto en la capacitacion digital

como en la gestion emocional de la interaccion con personas mayores.

3.1.3.3 Inimitabilidad

Una vez construido el proyecto, replicarlo resulta considerablemente dificil. Por
un lado, porque desarrollar una inteligencia artificial adaptada a las necesidades de este
colectivo requiere una inversion y un conocimiento especifico que no se improvisan. Por
otro, porque la red de formadores necesita tiempo para reclutarse, formarse y alcanzar un
volumen suficiente. Pero el verdadero elemento de proteccion reside en las alianzas
corporativas. Si SeniorlA consigue que las principales empresas de los sectores clave
estén integradas en su plataforma, estas compafiias habran dado por resuelto el problema

de la accesibilidad de sus clientes mayores. Convencerlas de que abandonen una solucion
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que ya funciona para apostar por un competidor nuevo, que tendria que construir desde
cero tanto la tecnologia como las relaciones institucionales, es un reto que dificulta

enormemente la imitacion.

3.1.3.4 Organizacion

Para capturar todo este valor, SeniorlA debe estructurarse con una orientacion
clara hacia dos frentes simultaneos: la excelencia del servicio formativo y la construccion
de alianzas so6lidas. La organizacion debe contar con el equipo técnico y humano
necesario para mantener la plataforma, la IA y la red de formadores al maximo nivel, y al
mismo tiempo disponer de la capacidad comercial para cerrar acuerdos con grandes
corporaciones y generar una imagen publica de confianza y profesionalidad. Si ambos
frentes se desarrollan adecuadamente, SeniorlA puede consolidar una ventaja competitiva

sostenible en el tiempo.

Ventaja
Recurso/Capacidad Rareza Inimitabilidad | Organizacién
competitiva

Interfaz “senior-

Media Temporal

centric”

IA  adaptada al

lenguaje senior

Red de formadores
con conocimientos

emocionales

Combinacion de los

tres pilares

Alianzas
En Sostenible (si
corporativas
. . construccion se consolida)
multisectoriales

Figura 5. Analisis VRIO de SeniorlA. Fuente: elaboracion propia.

3.2  ANALISIS EXTERNO
3.2.1 PESTEL
3.2.1.1 Politico

A nivel politico, Espafia estd en unas circunstancias ideales para iniciar un
proyecto de este tipo. Podemos senalar el programa Espafia Digital 2026, promovido por
el gobierno central con el objetivo de que el 100% de la poblacion tenga, al menos, 100
Mbps de cobertura. Ademas, se busca preparar al espectro radioeléctrico para soportar el
5G en todo el pais. A su vez, existe un particular interés por aprovechar la tecnologia para
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impulsar la economia y el progreso social. Sefialan a la inteligencia artificial como una de
las claves de este programa y del proceso de cara al futuro. Buscan, en general, tener una
sociedad que avance a través de la digitalizacion de la misma, pero apoyando el desarrollo
de las competencias digitales para erradicar, en todo lo posible, las brechas digitales
presentes en nuestra sociedad. Entre los planes y estrategias integrados en estas medidas,
el Plan para la Conectividad y las Infraestructuras Digitales tiene como objetivo alcanzar
una conectividad y digitalizacion uniforme en el territorio, acabando con las brechas
digitales ocasionadas por motivos sociales, demograficos o geograficos. También es
importante apuntar al Plan Nacional de Competencias Digitales, con iniciativas desde las
escuelas a las universidades que buscan cubrir las deficiencias formativas, garantizando

una base de formacion basica para la autonomia y autosuficiencia de la ciudadania.

La UE cuenta también con programas de financiacion orientados a estos objetivos,
lo que convierte a Seniorl A en un potencial receptor de subvenciones tanto europeas como
nacionales. Su alineacion con el interés del gobierno de Espaia por cerrar la brecha digital
refuerza su posicion como aliado estratégico para estas instituciones. A su vez, el
programa UNICO Demanda Rural, integrado dentro de las medidas de conectividad
digital del gobierno, busca alcanzar una tarifa plana de 35 euros mensuales en zonas sin
fibra, lo que puede mitigar una de las principales debilidades del proyecto en lo relativo

a la conectividad rural.

3.2.1.2 Econdmico

Para tratar esta cuestion, es relevante revisar el concepto de la “silver economy”
y las consecuencias que este concepto trae a la sociedad. Con el crecimiento demografico
comentado al inicio de este trabajo, gran parte de la poblacion pasard a superar los 65
afios, mientras que la natalidad se desploma afio tras afio. En este contexto, cada vez su
presencia en los mercados es mas relevante, debiendo las entidades considerar su poder
adquisitivo, preferencias de consumo y condiciones a la hora de operar en un mercado.
Son, cada vez, un agente vital para el mercado porque aumentan con el paso del tiempo y
cuentan con un patrimonio acumulado significativamente superior al de las generaciones
mas jovenes. En Estados Unidos, los datos del Survey of Consumer Finances de la
Reserva Federal sitlian esta diferencia en hasta once veces mas que el de los millennials,
una tendencia que, aunque con matices, se reproduce en las economias europeas, donde

las personas mayores concentran una parte muy relevante del ahorro y la riqueza familiar.
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La “silver economy”, que es el término utilizado para agrupar todas las actividades
econdmicas y consumo que ejercen las personas mayores de 50 afios, cobra cada vez mas
importancia. Entidades como el Silver Economy Group, una entidad de asesoramiento en
materia de consumo en este perfil de edad muestra que esto no es un espejismo, sino una
realidad. En un mundo donde sus decisiones deben considerarse cada vez mas, una
aplicacion de formacion en IA se convierte en imperativa. Si el consumidor ahora debe
acceder a sus productos por via online y la digitalizaciéon esta en la agenda publica y
privada, las grandes compaiiias deben asegurarse de que todo este perfil de usuarios tenga
la capacidad de consumir. Y, en esta situacion, SeniorlA puede encajar como la solucion
optima del problema, sin provocar que se deban deshacer los procesos de modernizacion

y a bajo coste para las entidades, teniendo ya a una compaiiia que se encarga de esta tarea.

3.2.1.3 Social

Para las cuestiones sociales, debemos fijarnos en los recientes datos obtenidos por
los demografos, quienes apuntan al envejecimiento considerable que esta atravesando la
poblacion. Esta tendencia es comun en todo el mundo. Segun los datos recogidos por la
Organizacién Mundial de la Salud (OMS), para finales de esta década una de cada seis
personas superard los 60 afios. Ademas, en el afio 2050 se habran duplicado. Y esto son
informaciones globales, incluyendo a Estados con condiciones de vida muy reducidas en
comparacion con las mas avanzadas economias. Para 2080, las personas mayores de 65
aflos superaran, en nimero, a aquellas por debajo de los 18 afios (datos de las Naciones

Unidas).

Para el caso de Espaiia, el CSIC sefala que uno de cada cinco personas ya supera
los 65 afios, un 20% de la poblacion con una tendencia al alza. La edad media, por su
parte, sigue creciendo, consolidando a Espafia como uno de los paises mas envejecidos
de toda Europa, que ya se caracteriza, segin Eurostat, por una vejez considerable. Espafia
se sitia en quinta posicidon con respecto al resto de Estados miembros en edad media.

Todo ello, acompafiado de una bajada de la poblacién menor de 20 afios.

Ante esta realidad social, los problemas de estos individuos comienzan a alcanzar
mas importancia, pues representan afio tras afio un mayor porcentaje de la sociedad. Sus
decisiones, preferencias e ideas marcan cada vez mas la agenda social. La European
Seniors Union es un reflejo de estos intereses, una organizacion politica con

representacion europea que apuesta por romper con la discriminacidon por edad, una
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sociedad para todos y un mercado laboral preparado para trabajadores mayores. Se apoya
la dignidad y colaboracion de los jovenes en este reto. Organizaciones como “Soy mayor,
no idiota” han ejercido por su parte gran influencia en traer un proceso de digitalizacion

que considere a los mayores y sus circunstancias.

Esta representacion social es una muestra, de nuevo, de la importancia de
gestionar los problemas de esta parte de la sociedad. La Cruz Roja destaca que, en un
analisis sobre los grandes retos de los mayores, se encuentran la soledad no deseada.
Segun datos de la organizacion, un 30% de la poblacion de entre 66 y 79 afios se siente
sola. Un 59% sufre de una soledad moderada y, a partir de los 80, los datos no varian
demasiado. Y la principal solucion para este problema, seglin sus estudios, son las nuevas
tecnologias. Sefnalan que la brecha digital debe tratarse de inmediato pues las tecnologias
ayudan a luchar contra la enfermedad y los problemas que esta ocasiona. Defienden, de
forma tajante, que la tecnologia es positiva para la calidad de vida de los mayores, una
muestra de la evidencia que hay detras de la particular situacién social de nuestros

mayores.

3.2.1.4 Tecnologico

Los datos compartidos por “DataReportal” en 2025 sefialan que en Espafia existen
56 millones de conexiones moviles, un 117% de su poblacion total, aunque esto no
representa necesariamente que las mismas sean por mensajeria, voz o acceso a internet.
Ademas, apuntan a que no es poco comun que ciertos individuos tengan mas de una
conexion. Se apunta a que un 96% de la poblacion ha usado internet al inicio de 2025 y
un 83% aproximadamente tienen perfiles en las redes sociales. Junto a ello, las
velocidades de conexion en Espafia han experimentado mejoras considerables en los
ultimos afios, lo que facilita el acceso a servicios digitales cada vez mas complejos y
refuerza la viabilidad de plataformas formativas basadas en video e inteligencia artificial.
Esto es una muestra de la notable presencia que los smartphones tienen en la sociedad
espafiola, un proceso de democratizacion que se representa en los datos y que muestra la
necesidad de integrar a las personas mayores en un fenomeno tan integrado en las

estructuras sociales y que parece mostrar una tendencia clara al alza.

A su vez, la consultora especializada en tecnologias WAM ha sefialado que,
durante el afo 2026, se experimentara un proceso de integracion considerable de la

inteligencia artificial dentro de las empresas, pasando de los periodos iniciales de

30



experimentacion a genuinos resultados que impulsen la utilidad. Es decir, no es una fase
tan centrada en la introduccion de la tecnologia, sino de darle un sentido a la misma para
facilitar el desarrollo del negocio. El desafio, segin apuntan, ha pasado de ser meramente

técnico a tener un sentido estratégico.

Esto es la muestra de que, tras un analisis del mercado de las inteligencias
artificiales, las grandes compaifiias y los analistas ya han integrado la IA como parte del
funcionamiento normal de las empresas, donde el problema ha pasado a centrarse en
contar con una utilidad real de la misma y no en contar como tal con las capacidades de
utilizarla, que ya se han alcanzado. En este ecosistema de la tecnologia actual, como
podemos ver por los datos y el anélisis, vemos como es parte de nuestras vidas de forma
integra. La inteligencia artificial ya no es un producto desconocido, sino una herramienta
clave en el progreso. Para SeniorlA, el momento histérico es dificil de mejorar. Las
tecnologias son, més que nunca, una extension de nuestra vida y la inteligencia artificial,

una respuesta ya integrada en la consciencia colectiva de las empresas y sociedad.

3.2.1.5 Ecologico

Segun un estudio realizado por el World Economic Forum en 2025, la
digitalizacion de los procesos administrativos puede reducir las emisiones de carbono.
Esto es un reflejo de interés por evaluar, a nivel global, como la globalizacién puede
reducir el impacto de diferentes actuaciones en el medioambiente. Sin embargo, el gran
problema del uso de la inteligencia artificial es el impacto que este tiene en el medio
ambiente. Aunque un estudio de la Universidad de Cornell ha mostrado que Google, con
los ajustes a Gemini, ha conseguido reducir de forma considerable el impacto de su IA en
el medio ambiente, la mayoria de estudios generales sobre la inteligencia artificial sefialan
el fuerte impacto que tiene en el medio ambiente. Aunque si la comparasemos con la
aviacion o la produccion de cemento, su impacto sea reducido, el aumento global del uso
de la inteligencia artificial implica que los centros de datos que las soportan consumen en

torno a un 1-2% de la electricidad global.

No obstante, existen tendencias claras en el mundo empresarial por encontrar una
solucidn a este problema. Los gigantes tecnoldgicos estan invirtiendo considerablemente
en esta reduccion. La IA también esté siendo usada, precisamente, para obtener respuestas
ante los grandes problemas del cambio climatico. La UNESCO ya ha planteado ciertas

recomendaciones para regular el consumo de las inteligencias artificiales. Y la IA puede
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suponer una reduccion de los transportes por carretera (como el realizado para ejercer
clases presenciales alrededor del pais), al consumo de materiales e impresiones (como
guias o folletos explicativos), a optimizar el funcionamiento de muchos mercados y a
optimizar la gestion de la energia y la gestion del uso del agua, fundamental para el uso

de la inteligencia artificial.

Por tanto, aunque el impacto medioambiental sea una cuestion preocupante, existe

una tendencia por solventar estos problemas y claros beneficios actuales de recurrir a esta.

3.2.1.6 Legal

La regulacion en materia de IA esta llegando a la UE. El recientemente
propugnado Al Act prohibe el uso explicito de la IA para explotar vulnerabilidades
relacionadas con la edad o discapacidad. El Al Act introduce una obligacion de absoluta
transparencia si se trabaja con una inteligencia artificial generativa, como es el caso de
SeniorlA. Estas regulaciones deben considerarse en todo caso si se quiere respetar la

presente normativa en esta materia.

Por otro lado, existen estandares que deben cumplirse a nivel de aplicaciones
moviles. Particularmente, el WCAG es una medida centrada en la accesibilidad que se
inspira en la regulacion europea, que busca impulsar la accesibilidad a personas mayores
y discapacitadas. Se estructura en cuatro ejes, centrados en que el producto sea

perceptible, operable, comprensible y robusto.

Por su parte, la Agencia Espafola de Proteccion de Datos ha mantenido ciertas
orientaciones recientes en materia de inteligencia artificial. En este caso, especifican
cuestiones como el disefio para la construccion de las aplicaciones para colectivos
vulnerables. Esto incluye evaluaciones de impacto obligatorias para analizar el

comportamiento y el aprendizaje.

Por tanto, el panorama de las inteligencias artificiales y las aplicaciones mdviles
cuenta con diversas cuestiones regulatorias a considerar, que se han ampliado con el paso
del tiempo y que presentan un enfoque en colectivos vulnerables y las dificultades que

estos pudieran encontrar en el uso de las tecnologias.

3.2.2 5 fuerzas de Porter

3.2.2.1 Rivalidad entre competidores

La rivalidad en el sector de la formacion digital para mayores puede calificarse
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como media. Existen varios agentes operando en este espacio, pero ninguno ofrece un

servicio con la profundidad y la combinacion de elementos que plantea SeniorlA.

Dentro del sector privado, las iniciativas mas destacadas provienen de grandes
fundaciones corporativas. La Fundaciéon Telefonica, a través de su programa
Reconectados, ofrece talleres presenciales y online sobre inteligencia artificial, salud
digital y gestiones administrativas. Son cursos gratuitos y cuentan con sedes fisicas, pero
no disponen de una plataforma de formacion integral ni de asistencia por inteligencia
artificial permanente. La Fundacion La Caixa ha desarrollado un programa de
competencias digitales para mayores de 60 afos con centros de formacién y una
aplicacion de contenidos libres, pero su oferta carece igualmente de la capa de A y del
acompafiamiento humano personalizado que propone SeniorlA. Vodafone, por su parte,
se centra en proyectos de accesibilidad a través de su fundacion, aunque orientados

principalmente al ptblico infantil y juvenil.

Entre las entidades especializadas, Canal Senior es la alternativa mas completa.
Presenta una variedad considerable de formaciones online gratuitas y cuenta con un
asistente virtual que resuelve algunas dudas tecnologicas. Sin embargo, su asistente no
alcanza la profundidad de una IA generativa adaptada al lenguaje senior, y no ofrece
asistencia humana presencial. Fundacion Cibervoluntarios introduce una red de
voluntariado amplia, tanto presencial como online, pero carece de la capa tecnologica de
inteligencia artificial. Seniors en Red opera en Espafia con un modelo centrado
exclusivamente en clases presenciales, sin componente digital propio. GetSetUp ofrece
formaciones impartidas por usuarios, pero exclusivamente en inglés y sin contenido

especifico sobre servicios espafioles.

En el ambito publico, el Gobierno de Espafia oferta cursos a través de la
plataforma Generacion D, aunque estdn mas orientados a competencias digitales
profesionalizantes para jovenes que a la formacidon basica para mayores. Algunos
ayuntamientos han realizado intervenciones puntuales en formacion digital para adultos,

pero sin continuidad ni escala nacional.

En conclusion, aunque existen varias iniciativas en el mercado, todas presentan
carencias significativas en al menos uno de los tres pilares que SeniorlA integra:
formacion online adaptada, inteligencia artificial especializada y acompafiamiento

humano. Esta es la base de la diferenciacion competitiva del proyecto.
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Figura 6. Comparativa de competidores en el sector de la formacién digital de mayores. Fuente:

elaboracion propia.

3.2.2.2 Poder de negociacion de clientes

El poder de negociacion de las empresas asociadas es alto, especialmente en las
primeras fases del proyecto. Se trata de grandes corporaciones con recursos suficientes
para desarrollar soluciones propias si lo consideraran necesario, y SeniorlA parte sin
trayectoria previa ni casos de éxito que avalen su servicio. En este contexto inicial, las
empresas tienen una posicion de fuerza considerable en la negociacion, pudiendo exigir

condiciones favorables, pilotos gratuitos o plazos de prueba antes de comprometerse.

Sin embargo, este equilibrio puede desplazarse con el tiempo. Conforme SeniorlA
vaya acumulando empresas asociadas de distintos sectores, la plataforma se convierte en
un punto de referencia para la formacién digital de mayores. Para una empresa que ain
no esté dentro, quedarse fuera implica que sus clientes senior estan aprendiendo a usar las
plataformas de sus competidores pero no la suya. A su vez, desarrollar una solucion propia
que iguale la combinacion de IA, formadores y contenidos multisectoriales de SeniorlA
requiere una inversion y un tiempo que dificilmente compensa frente a integrarse en un
ecosistema que ya funciona. Por tanto, el poder de negociacion de los clientes se reduce

de forma progresiva conforme la red de alianzas crece.

34



3.2.2.3 Poder de negociacion de proveedores

En lo relativo a los servicios de cloud e infraestructura tecnolégica, el poder de
negociacion de los proveedores es bajo. EI mercado cuenta con multiples alternativas
competitivas, como AWS, Google Cloud o Microsoft Azure, con una variedad amplia de
precios y caracteristicas que permite a SeniorlA elegir y cambiar de proveedor sin costes

prohibitivos.

En materia de formadores, la situacion es similar. Las competencias necesarias
para ensefiar a un mayor a usar una aplicacioén bancaria o gestionar una factura online no
requieren un nivel de especializacion elevado desde el punto de vista técnico. El
verdadero valor reside en la capacidad de comunicar con paciencia y empatia, algo que
se trabaja en la formacion interna de SeniorlA. La oferta de personas interesadas en este
tipo de actividades es amplia, tanto entre universitarios como entre profesionales del

ambito educativo o social, lo que limita su capacidad de negociacion.

3.2.2.4 Amenaza de nuevos entrantes

La amenaza de nuevos entrantes es moderada-alta. El principal riesgo proviene de
las grandes tecnoldgicas. Companias como Google, Apple o Microsoft poseen el control
de los sistemas operativos, las herramientas de inteligencia artificial mas avanzadas del
mercado y una capacidad financiera practicamente ilimitada. Que alguna de ellas
decidiera integrar funcionalidades de formacion para mayores directamente en sus
dispositivos, aprovechando sus propias IA, es una posibilidad real que debe vigilarse.
Aunque actualmente su foco se centra en otros segmentos, el envejecimiento poblacional

podria llevarles a explorar este espacio.

Las barreras de entrada para competidores mas pequefios son, en cambio,
considerables. Construir simultaneamente una plataforma adaptada, una inteligencia
artificial especializada, una red de formadores y un conjunto de alianzas corporativas

requiere tiempo, inversion y un conocimiento del sector que no se improvisa.

3.2.2.5 Amenaza de sustitutos

La amenaza de sustitutos es moderada. Las formaciones presenciales gratuitas
ofrecidas por fundaciones y ayuntamientos representan la alternativa mas directa, pues
aportan la presencialidad y el contacto humano que muchos mayores valoran. Sin
embargo, estas iniciativas quedan limitadas por sus horarios, su alcance geografico y la

ausencia de una disponibilidad permanente de contenidos y asistencia. Por otro lado, las
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propias empresas podrian optar por desarrollar tutoriales internos dentro de sus
aplicaciones, algo que algunas ya hacen de forma basica. Estas soluciones parciales no
sustituyen una formacién integral, pero si podrian reducir la percepcion de necesidad por
parte de las empresas si consideran que sus esfuerzos propios son suficientes. Es un riesgo
que SeniorlA debe contrarrestar demostrando que su servicio genera resultados superiores

a los que estas alternativas fragmentadas pueden ofrecer.
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4. ANALISIS OPERATIVO
4.1  DISENO Y FLUJO DEL SERVICIO (SERVICE BLUEPRINT)

4.1.1 Evidencias tangibles

En lo relativo a la visualizacion de elementos fisicos, se debe apuntar en primer
lugar a la interfaz de la aplicacion. Al dirigirse ante un ptblico con limitadas capacidades
en el mundo de las nuevas tecnologias, es importante que esté perfectamente construida
para ellos. Debe ser facil de gestionar, preparada para cualquiera que quiera usar la
aplicacion sin que intentarlo suponga otro problema mas. Para ello, es importante
considerar los criterios designados por la Web Accessibility Initiative o WAL Su
dedicacion a la accesibilidad en el sector ha dado pie a la creacién de un estandar de
referencia, el WCAG 2, para la elaboracion de productos digitales accesibles para todo el
mundo. Pantallas con alto contraste, botones grandes y una tipografia particularmente

legible es lo que se observaréa cuando se quiera acceder a la plataforma.

A su vez, el usuario podrd interactuar con la inteligencia artificial, que le asesorara
cuando lo necesite. Puede comunicarse a través de texto o por medio de la voz. De esta
forma, podra desarrollar una conversaciéon por mensajes o escuchar la voz de la IA y
conversar libremente, como si de una persona se tratara. Es importante sefalar que la [A
opera exclusivamente dentro del entorno de la aplicacion de SeniorIA. No tiene capacidad
para intervenir en otras aplicaciones del teléfono ni para controlar el dispositivo de forma
remota. Sin embargo, puede guiar al usuario paso a paso mediante instrucciones visuales
y capturas de pantalla que le muestren exactamente qué debe hacer en la aplicacion
externa que esté intentando utilizar, ya sea la app de su banco, su compaifiia eléctrica o
cualquier otro servicio. De esta forma, aunque la [A no salga de la aplicacion, su asistencia

cubre las necesidades del usuario en cualquier gestion digital.

La aplicacion también podra enviar notificaciones push al teléfono del usuario,
tanto como recordatorio para continuar con los cursos como de los mensajes que pudieran
recibir de los formadores, con los que también podrd acceder a un chat privado para

realizar preguntas o gestionar sus encuentros.

Por ultimo, el material de soporte. Se trata de guias impresas o PDFs simplificados
para que los potenciales usuarios puedan entender el funcionamiento de la aplicacion y
recibir toda la informacion necesaria antes de empezar a usarla. Se entregarian

directamente por SeniorlA, sus formadores o las empresas colaboradoras, depositindolos

37



en centros de mayores, residencias, ayuntamientos o sedes de las entidades asociadas.

4.1.2 Customer Journey

El recorrido del usuario pasa por diferentes fases, comenzando por una etapa de
acompanamiento inicial antes de pasar al uso autonomo de la plataforma. En primer lugar,
el usuario accede a una sesion introductoria, que puede realizarse de forma presencial con
un formador o de forma remota por videollamada. En esta sesion se le ensefa a abrir la
aplicacion, a navegar por sus secciones principales y a utilizar las funciones basicas,
incluyendo como hablar con la inteligencia artificial. El objetivo es que el mayor se
familiarice con el entorno antes de enfrentarse solo a la plataforma, reduciendo la

ansiedad del primer contacto y asegurando que entiende como moverse por la aplicacion.

Una vez superada esta fase inicial, el usuario comienza a utilizar la aplicacion de
forma autonoma. Navega por el listado de formaciones disponibles o utiliza el buscador
para encontrar la materia que le interesa. Accede al material en texto o video y avanza a
su ritmo. Cuando le surge una duda, conversa con el asistente de IA, que le ofrece una
respuesta adaptada a su lenguaje y le guia paso a paso. Si la respuesta de la IA no le
resultara suficiente o prefiriera la atencion de una persona, accede a la opcion de contactar
con un formador, eligiendo entre un chat, una llamada o, si estuviera disponible en su

zona, una cita presencial para resolver la duda en persona.

4.1.3 Acciones de Frontstage

Cuando se abre la aplicacion por primera vez, el usuario recibe un mensaje de
bienvenida que le pregunta por su idioma, le solicita permiso para acceder a su ubicacion
(de cara a la asistencia presencial) y le pide su nombre, que podré introducir con el teclado
o por voz. Esta primera interaccion esta disefiada para ser lo mas sencilla posible, y en el
caso de usuarios que hayan pasado por la sesion introductoria con un formador, ya la

habran completado con su ayuda.

Una vez dentro, se le muestran los tutoriales disponibles organizados por
tematicas y empresas asociadas. Si accede a la [A, esta se comunica por texto o voz segin
la preferencia del usuario. Puede resaltar elementos en la pantalla para sefialar lo que
menciona, crear instrucciones paso a paso con capturas que muestren exactamente donde
pulsar en la aplicacion externa que el usuario necesite usar, y generar tutoriales sencillos

sobre la marcha para resolver cuestiones especificas.
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Si el usuario necesita asistencia humana, accede a la opcion de contactar con un
formador. La aplicacion muestra el proceso de biisqueda entre los formadores disponibles,
considerando el perfil del usuario y la naturaleza de su consulta, y le habilita las opciones
de comunicarse por chat, llamada o concertar una reunion presencial segun la

disponibilidad y localizacion de ambas partes.

4.1.4 Acciones de Backstage

En lo relativo a la inteligencia artificial, al recibir un mensaje del usuario se activa
un procesamiento del lenguaje natural que permite a la IA comprender lo que el usuario
expresa, independientemente de como lo formule. Esto es especialmente relevante para
este perfil de usuario, que puede expresar sus dudas de formas muy diversas, imprecisas
o con un vocabulario alejado de lo técnico. La IA procesa esta informacion y genera una

respuesta adaptada, traduciendo conceptos complejos a un lenguaje claro y directo.

A su vez, existe un trabajo constante de gestion de las bases de datos formativas.
Las paginas web y aplicaciones de las empresas asociadas se actualizan con frecuencia,
lo cual requiere que SeniorlA revise y adapte sus tutoriales para que siempre reflejen
exactamente lo que el usuario va a encontrar en la pantalla de su dispositivo. Esta
actualizacion afecta tanto a los contenidos estaticos como a la informacién con la que

opera la inteligencia artificial.

Por ultimo, la monitorizacion de los formadores se produce desde su conexion
hasta sus actuaciones. La aplicacion verifica quién esta disponible en cada momento y
analiza los perfiles para asignar al formador que mejor encaje con las necesidades del
usuario. Los propios usuarios tienen la oportunidad de valorar el desempefio de estas

personas, y estas valoraciones alimentan el sistema para mejorar futuras asignaciones.

4.1.5 Procesos de soporte

La infraestructura de SeniorlA se apoya en APIs de modelos de lenguaje ya
existentes, como los de Anthropic, OpenAl o Google, pagando por consulta en lugar de
desarrollar tecnologia propia. El soporte debe asegurar que esta conexion sea permanente,
segura y rapida, cumpliendo con las exigencias del Reglamento General de Proteccion de
Datos. En segundo lugar, debe existir un flujo constante de actualizacion de contenidos.
El equipo de soporte realiza un proceso continuo de revision de las aplicaciones, paginas
web y recursos de las empresas asociadas, detectando cambios que puedan dejar obsoleto

algtin tutorial. Estas actualizaciones deben reflejarse tanto en los materiales formativos
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como en la configuracion de la TA. Junto a esto, se aplica un proceso de curacion de textos,
transformando conceptos técnicos en un lenguaje accesible para el usuario, asegurando

que la IA evite tecnicismos innecesarios en todas sus respuestas.

El sistema debe gestionar también la red de formadores, incluyendo el
reclutamiento, la verificacion de identidad y antecedentes, el algoritmo de
emparejamiento entre formador y usuario, y la evaluacion de calidad basada en las
valoraciones recibidas. Si un formador no esta cumpliendo con los estandares exigidos,

el sistema de soporte debe detectarlo y actuar en consecuencia.

Por ultimo, el cumplimiento ético y legal. El soporte debe garantizar que cada
actualizacion de la aplicacion siga cumpliendo con los estandares WCAG de
accesibilidad, que la IA opere dentro de unos limites claros que impidan que ofrezca
consejos financieros o médicos que puedan resultar perjudiciales, y que todo el sistema

se mantenga alineado con las exigencias del AI Act europeo.

42  PLAN DE DESARROLLO TECNOLOGICO

4.2.1 Arquitectura del sistema

A continuacion, es relevante definir cuéles son las herramientas que componen la
plataforma para SeniorlA. En primer lugar, en la relacion directa con el propio usuario,
el frontend, se pueden utilizar herramientas de desarrollo como Flutter o React Native. En
este sentido, son instrumentos creados para la elaboracion de las interfaces de aplicaciones
de mucha calidad. Son ideales, pues permiten que se pueda crear una sola aplicacion que
pueda funcionar en teléfonos con sistema operativo I0S y Android. Esto permite que se
puedan reducir considerablemente los costes derivados de su mantenimiento y el tiempo
para la construccion de la aplicacion, que podra salir en los dos mercados sin problemas.
A su vez, cuentan con profundas librerias que permitirian cumplir con los estandares

WCAG.

El backend puede elaborarse con Node.js o Django, ambas herramientas gratuitas,
seguras y escalables, con amplia comunidad de desarrolladores. Permiten gestionar una
gran cantidad de conexiones simultaneas e integrar de forma sencilla las librerias para la
IA, algo fundamental para las operaciones de la compafiia. Ademas, permiten arrancar

desde un servidor pequefio, creciendo conforme SeniorlA adquiera usuarios y notoriedad.

Para la nube y las infraestructuras, no resultaria apropiado comprar servidores,
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sino alquilar la potencia de computo de las grandes compafiias, como AWS o Google
Cloud. En primer lugar, porque estas grandes compaiiias cumplen con las exigencias
europeas en materia de proteccion de datos. La regulacidon europea es muy exigente, por
lo que configurar los servidores con multinacionales de este tipo, que siempre estin muy
controladas y cuentan con muchas capas de ciberseguridad, resulta ideal para garantizar
que los datos personales de los mayores no salgan a la luz. Ademas, el cifrado que aportan
es clave, pues para una startup que gestiona perfiles de personas vulnerables, usar
infraestructuras seguras es clave en todo caso. Y, ademas, no tienes que realizar un gasto
inmenso y lineal, sino uno variable, que depende de la cantidad de usuarios que consuman

el producto y que es compatible con un arranque de actividad mas lento.

4.2.2 Integracion de la Inteligencia Artificial

Para la inteligencia artificial, seria ideal que se usaran los LLMs o Large Language
Models, que son motores de inteligencia ya entrenados con casi toda la informacion
disponible en la web. En este caso, usaremos un API, como comentdbamos anteriormente.
De esta forma, se puede aprovechar un modelo que, de desarrollarse desde cero, costaria
millones de euros. Al usar una API, SeniorlA se conecta a los servidores de empresas
establecidas como Anthropic, OpenAl o Google, aprovechando su potencia y pagando
unicamente por cada consulta realizada. La eleccion del proveedor dependera de factores
como el coste, la calidad de las respuestas en espafiol y la capacidad de adaptacion a las

necesidades del proyecto.

Pero mas alla de esta primera idea, es importante construir una capa de adaptacion,
una capa de software intermedia que traduce todas las peticiones que realiza el usuario,
instruyendo a la A a reconocer cuéles son las instrucciones de personas mayores, que no
saben como funciona el internet y que pueden verse muy limitadas a la hora de expresar
sus dudas o problemas. Se debe crear este software para servir de traductor, una capa de
prompt engineering para ayudar a la [A generativa a comprender y responder mejor a una

gama amplia de consultas.

Y, para luchar contra la barrera que puede suponer el teclado para muchos
usuarios, se debe integrar la tecnologia de conversion de voz. SeniorlA utiliza, para esta
tarea, dos tipos distintos de tecnologia. En primer lugar, el STT (o Speech-to-Text), que
transforma las ondas sonoras generadas por el usuario en un texto que la IA pueda

procesar la informacion. Hay modelos comerciales que pueden conseguir una alta
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precision, ideal si se quieren entender formas de hablar diferentes, acentos o tonos.
Ademés, se complementa con el Text-to-Speech o TTS, que convierte la respuesta de la
IA en una emision de palabras humanas. En este caso, se debe optar por un sistema que
evite el sonido robotico, sino una trabajada voz que muestre cercania y que sea calmada
y lenta, que permita al usuario sentirse acompafiado de alguien paciente y servicial, y no
de un simple algoritmo o robot. En estas cuestiones, el World Wide Web Consortium ha
discutido estandares y guias para la accesibilidad en este tipo de tecnologias, que seria

ideal cumplir.

4.2.3 Diseiio centrado en la accesibilidad

En relacion con el disefio, SeniorlA no aspira a cumplir la ley, sino a liderar en
materia de accesibilidad. Las pautas disefiadas por el WCAG 2.2. definen los principios
fundamentales que deben regir la forma en la que SeniorlA interactiia con sus usuarios.
Como primera cuestion, la perceptibilidad, dedicada a crear un contenido facilmente
distinguible, con altos contrastes para facilitar que las personas con pérdida de vision
puedan leer, y con una tipografia adecuada. Como segunda, la operabilidad, que permite
navegar de forma sencilla y sin errores. Esto incluye botones amplios y claros, adecuados
para personas con temblores o problemas similares, y una navegacion asistida por medio
de comandos de voz para que no sea necesario interactuar con la pantalla. En tercero
lugar, su comprensibilidad, especificamente en el recurso de un lenguaje e interfaces
sencillas, evitando menus saturados y usando terminologia simple, sin anglicismos ni
tecnicismos. Por ultimo, una tecnologia robusta, compatible con herramientas de

asistencia.

Ademas, la app podria contar con mecanismos de refuerzo positivo. Por ejemplo, existen
formas de crear vibraciones suaves o sonidos agradables y claros que confirmen que el
usuario ha realizado una accion de forma correcta, ayudando a que pierdan el miedo y la
incertidumbre. También se puede integrar mensajes de voz de la IA en el momento que
se detecte duda en las actuaciones del usuario, permitiendo recordarle al usuario que la

IA esté dispuesta a ayudarle si tiene problemas con alglin paso.

4.2.4 Seguridad y Privacidad de Datos
Al tratar con un colectivo tan vulnerable, es importante que las comunicaciones
desarrolladas a nivel interno, en la app, estén cifradas de extremo a extremo. Asi, el senior

y el formador podran comunicarse con la seguridad de que sus datos, informacion privada
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o cualquier elemento sensible compartido por el chat quedan protegidos de la intromision
de terceros. Ademas, las conversaciones que se tuvieran con la inteligencia artificial, con
todo el contenido que pudiera incluir, deben ser protegidas de la intromision de terceras

personas.

Siguiendo con esta idea, la informacion que pudiera comunicarse ante la [A, por
considerar que se trata de un robot de asistencia, podria incluir una cantidad considerable
de datos que no deben exponerse al publico. Por ello, 1a IA debe realizar con cada consulta
una filtracion de aquella informacion que debe mantenerse en un entorno seguro,
buscando que la aplicacion no pueda suponer un riesgo para la seguridad digital de sus

usuarios.

Por ultimo, debe incluirse el uso de un sistema de autenticacion, asegurando que
estas personas no tengan que memorizar contrasefas, sino que puedan usar estos sistemas
para acceder de forma rapida. El sistema, no obstante, debe ser sencillo, como la huella
dactilar o el reconocimiento facial que introduce el [Phone. Un mecanismo més complejo

podria ser mas problematico incluso de la contrasena.

4.2.5 Mantenimiento y actualizaciones

Para el mantenimiento, hay que considerar que conforme cambie el volumen de
tutoriales (conforme se firmen mas y mas acuerdos con nuevas empresas y entidades) mas
dificil va a ser mantener el control de calidad al dia en todas las paginas. Por tanto, debe
existir algun proceso automatizado capaz de revisar las interfaces de los clientes de la
compaiiia. De esta forma, se revisa que ha podido alterarse de sus interfaces, tanto en apps
como en paginas web y similares, buscando asi que los tutoriales siempre se mantengan

al dia, tanto para las formaciones como para la IA.

Ademas, es evidente que detras de esta serie de actualizaciones y de cambios debe
encontrarse un equipo completamente centrado en resolver todo tipo de incidencias. Su
trabajo incluira desde cuestiones mas puramente técnicas, como cambios técnicos o la
coordinacién y gestion de usuarios y formadores. Se debe mantener un grupo de personas
formado y preparado para cualquier tipo de reto, de tal forma que el nivel de la app no

decaiga y se mantenga un proceso fresco y preparado.

4.3 GESTION DE LA RED DE FORMADORES

SeniorlA cuenta con dos perfiles diferenciados dentro de su equipo de formacion.
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Por un lado, un nucleo de formadores profesionales contratados, que constituyen la base
estable del servicio y se encargan de la supervision, el disefio de los programas formativos
y la atencion a los casos mas complejos. Por otro, una red amplia de formadores
complementarios, compuesta por personas de distintos perfiles que participan a través de
acuerdos con universidades, centros de formacion y organizaciones del ambito social y
educativo. Predominan los perfiles universitarios, pero la red se complementa con
personas adultas cuya experiencia profesional en educacion, trabajo social o gerontologia

aporta una perspectiva diferente y enriquece la diversidad del servicio.

4.3.1 Reclutamiento y seleccion

Para garantizar la calidad y seguridad del servicio, el reclutamiento debe ser
riguroso y trabajado. En el caso de los formadores profesionales, se buscan perfiles con
experiencia en educacion de adultos, trabajo social o gerontologia, capaces de liderar

sesiones formativas y de supervisar la actividad de los formadores complementarios.

Para la red de formadores complementarios, resulta ideal construir acuerdos con
universidades, especialmente con facultades de trabajo social, educacion o ingenierias. Es
una de las mejores formas de encontrar personas formadas en ciertas competencias de
base. A esto se suman canales de captacion dirigidos a profesionales de la educacion de
adultos, el trabajo social o la gerontologia, cuya experiencia directa con este perfil de

usuario resulta especialmente valiosa.

En ambos casos, se debe realizar una entrevista en profundidad, centrada en
evaluar no solo el perfil técnico del candidato, sino competencias esenciales para este
papel: paciencia, empatia y capacidad de ensenar. Es importante construir un estandar
claro para que no cualquiera pueda acceder a un puesto que involucra la interaccion con

un colectivo vulnerable.

Una vez obtenida la lista cerrada de candidatos, se debe completar un proceso de
onboarding que incluya un control de identidad y antecedentes. Ademas de un documento
de identificacion, todas las personas deberan presentar un Certificado de Delitos de
Naturaleza Sexual, documento obligatorio en Espafia para trabajar con colectivos

vulnerables.

4.3.2 Programa de formacion “Formador SeniorlA”

Habiendo cerrado la fase de reclutamiento y control, todos los formadores deben
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pasar por una formacion obligatoria con contenidos claros y mecanismos de evaluacion
que aseguren que el contenido se ha asimilado, con preguntas y tests que pongan al

alumno en circunstancias reales.

Entre los contenidos, se debe abordar en primer lugar la andragogia, un campo de la
educacion referido a la formacion de personas adultas. Este enfoque concibe la educacion
como un proceso de empoderamiento del adulto, respetando sus ritmos y evitando
infantilizarlo. Conocer estas técnicas permite impactar en el usuario desde el

conocimiento y la cercania, motivandolo para seguir adelante.

A suvez, se debe dar especial importancia a la sensibilizacién en materia de accesibilidad.
El formador debe ser capaz de identificar las situaciones en las que se genera frustracion
técnica en el mayor y responder con calma, guidndolo para que sea capaz de salir de la
situacion por si mismo. Parte del trabajo consiste en no hacer la tarea por él, sino asistirlo

y transmitir la tranquilidad que necesita.

Por ultimo, los formadores deben recibir instruccidon sobre protocolos de crisis. Se trabaja
con personas mayores que pueden sufrir problemas de salud durante una sesion o plantear
dudas financieras o médicas que excedan el dmbito de la formacion digital. En estos
momentos, es fundamental saber gestionar la situacion de forma responsable, saber

cuando derivar a un profesional y actuar con criterio.

4.3.3 Sistema de emparejamiento y operativo de soporte

El sistema conecta a los usuarios con el formador més adecuado segun la
naturaleza de la consulta, la ubicacion de ambas partes y la informacion de perfil
disponible. Funciona como un calendario donde los formadores sefialan sus franjas de
disponibilidad, tanto para asistencia teleféonica o por chat como para encuentros
presenciales. En estos periodos, el algoritmo puede asignarles usuarios que requieran su

ayuda.

Determinadas sesiones seran grabadas o monitorizadas de forma aleatoria,
siempre con el consentimiento informado que exige la ley. Un responsable dentro de la
compaiiia revisa los parametros de actuacion, la calidad de la asistencia prestada y el
respeto mostrado a lo largo de las conversaciones. Esto asegura un filtro de calidad que

protege al usuario de posibles malas practicas.
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4.3.4 Sistema de retencion de talento
La retencion es especialmente relevante para los formadores complementarios,
cuya vinculacion con el proyecto puede ser mas fragil al no mediar una relacion laboral

convencional. Para mantener su motivacion, se plantean varios mecanismos.

En primer lugar, la entrega de un certificado oficial de competencias en formacion
digital para mayores. Este diploma, obtenido tras superar la formaciéon y participar
activamente, es un reconocimiento de gran valor para el curriculum de estos formadores,

especialmente si cuenta con el aval de las empresas asociadas a SeniorlA.

En segundo lugar, un sistema de badges o niveles dentro de la comunidad de
formadores, que reconozca la dedicacion y permita construir una reputacion dentro del

ecosistema de SeniorlA.

Por ultimo, la conexidn con las empresas asociadas. SeniorlA podria organizar
eventos exclusivos donde los formadores mas destacados tuvieran la oportunidad de
conocer a responsables de estas compaiiias, acceder a charlas y participar en un espacio
de networking que les acerque al mundo profesional. Es un incentivo dificil de encontrar
en otro contexto y que puede resultar decisivo para que estos formadores mantengan su

compromiso con el proyecto.

44  OPERACIONES COMERCIALES Y ALIANZAS (B2B)

La estrategia operativa de SeniorlA no se limita a la captacion de usuarios
individuales, sino que se apoya en la construccion de un conjunto de alianzas con
entidades que, contando con una parte de su clientela dentro del sector “senior”, sufren
de la problematica de la brecha digital de sus clientes. La idea busca mostrar a estas
entidades el potencial social y comercial que tienen este tipo de actividades, pues no solo
resulta en un movimiento social, sino en la integracion plena de los mayores en la era
digital. Es decir, la posibilidad de acceder al proceso de digitalizacion corporativo y poder
consumir por los medios mas comunes a dia de hoy, algo que repercute muy

positivamente en estas entidades.

4.4.1 Construccion de alianzas
El arranque de la operativa comercial se divide en tres fases. En primer lugar, una
fase de identificacion o “scouting”. El equipo comercial analiza el sector empresarial en

busca de compaiiias de servicios esenciales para los mayores que hayan atravesado o estén
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atravesando un proceso de digitalizacion considerable. El perfil ideal son las entidades
bancarias, aseguradoras, proveedores de suministros y, de forma complementaria, las

Administraciones Publicas, segtn se ha detallado en el segmento de clientes de este plan.

En segundo lugar, se desarrolla un proyecto piloto con la empresa interesada. Se
prueba el servicio en una zona concreta o con un grupo reducido de usuarios, permitiendo
medir el impacto real de la formacion antes de escalar la relacion. Este piloto se acompana
de una serie de presentaciones ante los responsables corporativos, donde se introduce el
servicio, se sefialan las ventajas comerciales y reputacionales y, si ya se contara con

experiencia previa, se muestran los resultados obtenidos con otras empresas asociadas.

Finalmente, si la empresa decide incorporarse al proyecto, se formalizan los
acuerdos vinculantes. Se establece un contrato de licencia con una cuota recurrente que,
como se ha descrito en las fuentes de ingresos, puede adoptar la modalidad basica o

avanzada en funcion del nivel de personalizacion que requiera la empresa.

4.4.2 Creacion de contenidos

Para cada nueva empresa asociada, se sigue un proceso estandarizado de creacion
de contenidos. Antes de desarrollar cualquier tutorial, se realiza un analisis previo de las
plataformas digitales de la compaiiia, tanto su pagina web como su aplicacion movil. Se
estudian los puntos que podrian resultar conflictivos para un usuario mayor, tratando de
identificar las gestiones mas habituales y los pasos donde es mas probable que surjan
dificultades. En esta fase, resulta especialmente util consultar con los propios empleados
de la empresa, cuya experiencia atendiendo a clientes mayores puede revelar los puntos

de friccidn reales.

Con esta informacion, se desarrollan los contenidos formativos. Estos tutoriales
son especificos para cada empresa asociada: si el socio es el Banco Santander, los
materiales deben mostrar exactamente su aplicacion, con capturas reales de sus pantallas
y videos que reproduzcan el proceso paso a paso tal y como el usuario lo va a encontrar
en su dispositivo. La IA se configura igualmente para reconocer y responder sobre los

servicios concretos de esa entidad.

Para las empresas que contraten la cuota avanzada, el asistente virtual y los
contenidos pueden incorporar la identidad visual de la marca, creando una experiencia

integrada que refuerce la confianza del usuario mayor al ver una coherencia entre la
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formacion y la empresa que ya conoce.

4.4.3 Control de las empresas afiliadas

Como parte del servicio, SeniorlA ofrece a sus empresas asociadas un panel de
control con datos agregados sobre el uso que sus clientes senior hacen de la plataforma.
Toda la informacidén se presenta filtrada para proteger datos sensibles. Entre los
indicadores disponibles, se incluye el indice de alfabetizacion, que refleja la interaccion
de los usuarios con los tutoriales de esa empresa y sus consultas a la inteligencia artificial,
una estimacion del tiempo que la compatfiia ahorra en atencion al cliente senior, al haber
usuarios que ya son capaces de realizar gestiones por si mismos y un informe anual que
recoge el impacto social generado, datos que la empresa puede incorporar directamente
en sus memorias de Responsabilidad Social Corporativa. Estas herramientas permiten a
la empresa evaluar con transparencia el funcionamiento de la colaboracion y justificar

internamente la inversion realizada.

4.5  PROYECCION FINANCIERA

Para aterrizar el proyecto en cifras concretas, es necesario plantear una estimacion
del desarrollo financiero de SeniorlA durante los primeros cinco afios de su actividad.
Esta proyeccion se basa en las hipotesis antes mencionadas, respondiendo a un escenario

que siempre debe incorporar algo de incertidumbre.

4.5.1 Inversion inicial

El arranque de SeniorIA requiere una cuantiosa inversion inicial, particularmente
en tres cuestiones relevantes. En primer lugar, el desarrollo de la plataforma. Segun la
valoracion realizada por 10code, para el mercado espafiol de desarrollo de software, una
aplicacion multiplataforma de complejidad media o alta, que incluye el uso de inteligencia
artificial, un disefio accesible y un backend robusto se encuentra aproximadamente entre
los 60.000 y 100.000 euros. Se estima un coste para este primer paso de unos 80.000
euros, cubriendo toda la construccion de la app, la integracion de las APIs, el disefio

“senior-centric” y las pruebas para asegurar la accesibilidad.

En segundo lugar, los costes legales y de constitucion de la sociedad limitada, que
incluyen todo lo relacionado con su inscripcion en el Registro Mercantil, los honorarios
notariales previos, el registro de la marca y asegurar el compliance con la normativa
europea. La estimacion de gasto es de aproximadamente 5.000 euros, basada

principalmente en los datos aportados por la plataforma Madrid Emprende de la
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Comunidad de Madrid.

Por tultimo, no debemos olvidar la presencia de una primera inversion en
cuestiones relacionadas con el lanzamiento de la compaiiia a nivel comercial y las
primeras acciones de captacion, que podrian rondar aproximadamente los 15.000 euros.
Este dato se desglosa en aproximadamente 1.500 a 5.000 euros para el disefio web, unos
2.000 a 4.000 euros en materiales para la presentacion comercial, desplazamientos y
reuniones comerciales de entre 3.000 a 5.000 euros. Se excluye el proyecto piloto de esta

seccion, pues realmente representa tiempo del equipo y no un gasto adicional.

Por tanto, la inversion inicial rondaria los 100.000 euros. Estos podrian financiarse
al combinar una fuente de capital propio de los fundadores de aproximadamente el 40%
(40.000 euros), una posible ronda de financiacion pre-seed o por medio de business angels
de otro 40%, y, como potencial complemento, un préstamo participativo de ENISA que
cubra los 20.000 restantes. Esta es una entidad controlada por el Gobierno de Espafia
especializada en financiar startups con implicaciones sociales, que puede convertirse en

un gran aliado y una potencial muestra de seriedad ante el mercado.

4.5.2 Entrada de clientes y usuarios

SeniorlA opera bajo un modelo B2B, por lo que se observard el nimero de
empresas asociadas, no el usuario final. Se plantea una progresion de aproximadamente
tres empresas para el primer ano, buscando a empresas con mucha visibilidad que puedan
servir como casos de éxito y referencias para el resto de mercado. Estas podrian traer unos
5.000 usuarios activos a la plataforma, un bajo porcentaje de la poblacion total si
observamos los datos introducidos al inicio del documento. Es una estimacion

conservadora, sin elevar las expectativas del mercado.

Para el siguiente afio, se puede aspirar a unas siete, pues con ciertos resultados
medibles y los pilotos completados, es posible ampliar la cartera a nuevos sectores o
entidades. El efecto arrastre de las compafiias que ya estén dentro puede resultar atractivo,
aunque se mantiene una perspectiva conservadora. De cara a los siguientes afios, el
incremento serd de 12 empresas para el tercer ano, 17 para el cuarto y 22 para el quinto.
Es decir, cinco empresas anuales. Aqui se podria realizar una proyeccion algo mas
positiva del nimero de usuarios al considerar la ya notable presencia de SeniorlA en
diversos sectores y la notoriedad obtenida por medio de las empresas asociadas. Se podria

pasar a los 40.000 en el tercer afo, 70.000 en el cuarto y llegar hasta los 110.000 para el

49



quinto, una base creciente de forma progresiva.

4.5.3 Estructura de ingresos

Los ingresos principales provienen de las cuotas anuales que las empresas
asociadas abonan por el servicio. Se establecen dos niveles. El primero podria
denominarse “cuota basica”, en unos 28.000 euros anuales. Esto incluye la composicion
de los tutoriales, el acceso de los clientes a la plataforma y la asistencia de la IA. Por otro
lado, la cuota avanzada, de unos 55.000 euros anuales, que incluye la personalizacion de
marca, la integracion en sus plataformas y portales web y un servicio de soporte premium.
Estos precios han sido determinados considerando las cifras de Glassdoor del salario
medio (exploradas en mayor profundidad en el préximo apartado) y una estimacion de
unas 220 horas de trabajo por empresa y conforme al coste medio por hora del equipo,

pudiendo generar un margen bruto amplio para financiar el progreso de esta.

Se podria estimar, de forma conservadora, que la mayoria de las empresas
apostaran por el servicio basico, reservandose la cuota avanzada para aquellas que
busquen una integracion completa en sus plataformas. La proporcion entre ambas
modalidades variard segun el ano y el perfil de las empresas incorporadas. Para el primer
aflo, con tres empresas, se estima que dos contraten la cuota basica y una la avanzada, lo
que generaria unos ingresos por cuotas de 111.000 euros (28.000 x 2 + 55.000). A partir
del segundo afio, conforme crezca la cartera, se prevé una distribucion aproximada del

60% basica y 40% avanzada.

4.5.4 Estructura de costes

Se pueden separar los costes en cuatro categorias:

4.5.4.1 Costes de personal

Es la partida mas relevante. Para el primer afio, se podria contar con un equipo
reducido de tan solo cinco personas, siendo dos desarrolladores de software, un
responsable comercial, un especialista en contenidos y gerontologia y un coordinador de
las operaciones y formadores. Estos representarian un salario de 36.000 euros por
desarrollador, un sueldo medio-alto para desarrolladores en Espafia segun las
estimaciones publicadas por Glassdoor e Indeed. El responsable comercial se situaria en
28.000 euros, una retribucion baja con respecto a la media considerando los datos de
Glassdoor, Prosperity Digital e Indeed, pues se busca un perfil junior o mid para una

startup sin consolidar como SeniorlA, que justifica el salario. El especialista en
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contenidos y gerontologia recibiria 32.000 euros, una estimacion basada en la media de
salario para un coordinador de proyectos en Espafia segin Indeed y dentro del marco de
las tablas publicadas por la revista “Emprendedores”. Por ultimo, el coordinador de
operaciones y formadores percibiria 30.000 euros, algo enmarcado dentro del rango que
Talent.com sefiala para coordinadores en Espafia y un poco mas bajo que la media de
Indeed. El coste, por tanto, en el primer afio, seria de 162.000 euros. Este importe refleja
el coste salarial sin contar las cotizaciones a la Seguridad Social, que no se han incluido
para simplificar el modelo (representaria un incremento aproximado del 30%). Conforme
la empresa crezca, se incorporaran nuevos perfiles dentro de estos ambitos, lo que explica

el crecimiento progresivo visto en la tabla mas adelante.

4.5.4.2 Costes tecnologicos

Incluyen el mantenimiento y actualizacion de la app, que se estimara en torno a
un 20% del coste del desarrollo. Las fuentes consultadas sobre el sector de desarrollo de
apps en Espana, como AppDesign o GooApps, confirman un coste de mantenimiento de
entre un 15 y 25% del presupuesto para el desarrollo inicial. Si se aplica un 20% sobre
los 80.000 euros del desarrollo, se obtienen unos 16.000 euros para el primer afio.
También se debe incluir la estructura cloud, que, segin las calculadoras de precios de
AWS y Google Cloud, se estima en unos 4.800 euros anuales en el primer afio (para un
servidor, base de datos gestionada y almacenamiento para 5.000 usuarios activos al mes).
GooApps sefiala que el coste de almacenamiento y hosting ronda los 100 hasta 500 euros
mensuales segtn el trafico. 400 euros resulta coherente con la estimacion para esta etapa.
Por ultimo, las APIs, que pueden rondar los 0,002 a los 0,008 euros por consulta. Si hay
5.000 usuarios, que realizan unas 15 consultas mensuales, la cifra podria estar entre unos
2.000 hasta 7.000 euros en el primer afio, segiin datos oficiales de OpenAl. A esto
debemos sumarle las licencias de software de desarrollo, herramientas de monitorizacion
y certificados de seguridad, dejando el coste tecnologico del primer afo en
aproximadamente 30.000 euros. Estos costes escalan proporcionalmente en los siguientes
afios, pues la infraestructura cloud y las consultas a las APIs aumentan con el volumen de

actividad.

4.5.4.3 Costes comerciales
Los costes comerciales se estiman en unos 20.000 euros anuales. Este importe se
desglosa en 8.000 euros destinados a acciones de marketing digital y materiales de

comunicacion, 7.000 en desplazamientos y reuniones comerciales y 5.000 en
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participacion en eventos sectoriales y ferias para presentar el servicio. Estos 20.000 son
el coste anual por la continuidad de la actividad comercial y la necesidad de mantenerse
activos en el mercado, manteniendo ciertos gastos estables al considerar que las
asociaciones con grandes entidades generan un efecto arrastre que reduce la necesidad de

contar con tanta captacion comercial.

4.5.4.4 Costes financieros

La financiacién contempla un préstamo participativo de ENISA por 20.000 euros.
Segun las condiciones que esta publica y los datos de Intelectium, Lean Finance y The
Startup CFO, el tipo de interés suele estar en dos tramos. El primero es fijo, calculado
como Euribor mas un diferencial de entre el 3,25 y el 4%. El segundo es variable,
vinculado con la rentabilidad financiera de la empresa, con un maximo de entre el 6 y el
8%. En startups recién creadas, Premoney sefiala que no se generan beneficios, por lo que
el tramo variable no aplicaria hasta alcanzar un determinado umbral de rentabilidad. Por
tanto, en estos primeros ejercicios, solo aplicaria el fijo. Si el Euribor estd en el 2,5%
segun los datos del BCE de principios de 2026, junto con un diferencial del 3,25%, el tipo
estaria en un 5,75%, unos 1.250 euros el primer afio si se le suma la comision de apertura,
que se reduciran conforme se amortice el principal. ENISA permite plazos de
amortizacion de hasta siete afios con periodo de carencia de hasta cinco, siendo la
comision de apertura del 0,5% del capital concedido (100 euros). Se contempla una
amortizacion con un afo de carencia, comenzando a devolver el principal a partir del

segundo ejercicio.

4.5.4.5 Costes legales y de compliance

El precio de una consultoria de proteccion de datos estd desde 40 hasta mas de
700 euros, segun datos consultados. Sin embargo, esto son cifras para una pyme estandar.
SeniorlA gestiona bastante informacién de personas vulnerables y usa IA, pudiendo
localizarlo en los marcos mas altos. Se puede apuntar a unos 1.500 o 2.000 euros en
materia de compliance con la normativa europea, mas la llegada de un asesor externo para

materia contractual y asesoramiento en proteccion de datos.
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4.5.5 Estimaciones

Ao 1 Ao 2 Aio 3 Ano 4 Ao 5
N.° de
3 7 12 17 22
empresas
Usuarios
5.000 18.000 40.000 70.000 110.000
activos
Ingresos Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
Cuotas 111.000 277.000 471.000 665.000 859.000
Subvenciones 0 20.000 20.000 25.000 25.000
Total 111.000 297.000 491.000 690.000 884.000
Gastos Aio 1 Aio 2 Aio 3 Aio 4 Aio 5
Personal 162.000 210.000 290.000 370.000 430.000
Tecnologia 30.000 46.000 65.000 88.000 112.000
Comercial 20.000 25.000 30.000 30.000 35.000
Legal 8.000 10.000 12.000 12.000 14.000
Total 220.000 291.000 397.000 500.000 591.000
Ano 1 Ao 2 Ano 3 Ao 4 Ao 5
EBITDA -109.000 6.000 94.000 190.000 293.000
G. financieros -1.250 -1.100 -900 -650 -400
R. antes de
-110.250 4.900 93.100 189.350 292.600
impuestos

El dato de EBITDA del primer aiio no incluye la inversién inicial
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5. CONCLUSIONES

El presente trabajo ha tenido como objetivo disefiar un plan de negocio para
SeniorlA, analizando desde la perspectiva tedrica su viabilidad como empresa dedicada a
la alfabetizacion digital de las personas mayores en Espafia. A lo largo de este proceso,
se han abordado las diferentes dimensiones que conforman la propuesta, desde el modelo
de negocio hasta el analisis estratégico, pasando por la estructura operativa y tecnologica

del servicio.

La investigacion realizada confirma que existe un problema real, creciente y de
multiples causas. La digitalizacion acelerada de sectores esenciales como la banca, los
seguros, los suministros o la propia Administracion Publica ha dejado fuera a una parte
significativa de la poblacion mayor de 65 afios, un colectivo que en Espafia supera ya el
20% de la poblacion y que seguira creciendo en las proximas décadas. Las consecuencias
de esta exclusion no son tnicamente practicas, sino que alcanzan a la autonomia personal,

la salud, las relaciones sociales y la autoestima de millones de personas.

Frente a este problema, SeniorlA plantea una solucion que se diferencia de las
alternativas existentes en el mercado por la combinacion de tres elementos: una
plataforma formativa disefada integramente para el usuario mayor, un asistente de
inteligencia artificial adaptado a su lenguaje y necesidades, y una red de formadores
humanos que aportan la cercania y el acompafiamiento que la tecnologia por si sola no
puede ofrecer. El andlisis competitivo realizado muestra que, a dia de hoy, ninguna otra

entidad integra estos tres pilares en un mismo servicio.

El modelo de negocio se sustenta en alianzas con grandes corporaciones que
necesitan mantener la conexion con sus clientes senior en un entorno cada vez mas
digitalizado. Esta estructura B2B permite que el usuario final acceda al servicio sin coste
directo, mientras que las empresas asociadas obtienen beneficios tangibles en eficiencia
operativa, fidelizacion y reputacion corporativa. El contexto politico y econdmico actual,
con programas de financiacion europeos y nacionales orientados a la inclusion digital,

refuerza la viabilidad de esta propuesta.

La proyeccion financiera realizada confirma que el modelo es econdmicamente
viable a medio plazo, alcanzando practicamente el punto de equilibrio en el segundo afio
de actividad y alcanzando la rentabilidad a partir del tercero. No obstante, los dos

primeros ejercicios requieren financiacion externa para cubrir un periodo de inversion que
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resulta inherente a un proyecto de estas caracteristicas. La obtencion de los primeros
acuerdos corporativos, como se ha sefialado a lo largo del trabajo, es el factor mas

determinante para que estas cifras se materialicen.

El proyecto no estd exento de riesgos. La dificultad de cerrar los primeros
acuerdos corporativos sin trayectoria previa, la posible entrada de competidores con
mayor capacidad financiera y la resistencia de parte del publico objetivo a adoptar las
tecnologias son amenazas que deben gestionarse con una estrategia comercial sélida y

una ejecucion rapida. La ventana de oportunidad existe, pero no es ilimitada.

No obstante, este trabajo presenta una limitaciéon metodoldgica relevante que debe
reconocerse: el andlisis realizado se sustenta integramente en fuentes secundarias
(informes sectoriales, datos demograficos, literatura académica...) sin haber podido
contrastar las hipdtesis con trabajo de campo propio. La ausencia de encuestas a usuarios
mayores o entrevistas con responsables de las empresas identificadas como socios
potenciales impide validar empiricamente tanto la demanda real del servicio como la
disposicion efectiva de las corporaciones a externalizar esta funcion. De entre los riesgos
identificados, el més determinante es precisamente este: la dependencia de los primeros
acuerdos corporativos. Sin ellos no hay contenido especifico, no hay ingresos y no hay
credibilidad para escalar, lo que convierte la captacion inicial en el factor critico del que
depende la viabilidad del resto del modelo. Una fase de investigacion primaria (entrevistas
con potenciales socios corporativos y un piloto con usuarios reales) constituiria, por tanto,
el paso natural para reforzar la solidez del proyecto antes de avanzar hacia su

implementacion.

En definitiva, SeniorlA responde a una necesidad social urgente con un modelo
de negocio coherente y una propuesta de valor diferenciada. Su éxito dependera de la
capacidad para construir alianzas tempranas con empresas de referencia, demostrar
resultados medibles en las primeras fases y consolidar una marca que los mayores y sus
familias asocien con confianza, cercania y autonomia. Si se consigue, el proyecto tiene el
potencial de convertirse en el referente nacional en la lucha contra la brecha digital de

nuestros mayores.
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6. DECLARACION DE USO DE HERRAMIENTAS DE INTELIGENCIA
ARTIFICIAL GENERATIVA EN TRABAJOS FIN DE GRADO

ADVERTENCIA: Desde la Universidad consideramos que ChatGPT u otras
herramientas similares son herramientas muy utiles en la vida académica, aunque su uso
queda siempre bajo la responsabilidad del alumno, puesto que las respuestas que
proporciona pueden no ser veraces. En este sentido, NO estd permitido su uso en la
elaboracion del Trabajo fin de Grado para generar codigo porque estas herramientas no
son fiables en esa tarea. Aunque el codigo funcione, no hay garantias de que

metodoldgicamente sea correcto, y es altamente probable que no lo sea.

Por la presente, yo, Miguel Ramos-Linares Medina, estudiante de 5°E-3C de la
Universidad Pontificia Comillas al presentar mi Trabajo Fin de Grado titulado “Plan de
negocio para la creacion de una startup: SeniorlA, alfabetizacion digital para personas
mayores mediante asistencia por IA y formacion intergeneracional”, declaro que he
utilizado la herramienta de Inteligencia Artificial Generativa ChatGPT u otras similares

de IAG de codigo solo en el contexto de las actividades descritas a continuacion:

1. Brainstorming de ideas de investigacion: Utilizado para idear y esbozar posibles

areas de investigacion.

2. Referencias: Usado conjuntamente con otras herramientas, como Science, para

identificar referencias preliminares que luego he contrastado y validado.

3. Corrector de estilo literario y de lenguaje: Para mejorar la calidad lingiistica y

estilistica del texto.

4. Revisor: Para recibir sugerencias sobre como mejorar y perfeccionar el trabajo

con diferentes niveles de exigencia.

56



Afirmo que toda la informacion y contenido presentados en este trabajo son producto de
mi investigacion y esfuerzo individual, excepto donde se ha indicado lo contrario y se han
dado los créditos correspondientes (he incluido las referencias adecuadas en el TFG y he
explicitado para que se ha usado ChatGPT u otras herramientas similares). Soy consciente
de las implicaciones académicas y éticas de presentar un trabajo no original y acepto las

consecuencias de cualquier violacion a esta declaracion.
Fecha: 23 de marzo de 2026

Firma:
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