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Resumen
El uso de internet por parte de las personas mayores para realizar gestiones con la administración pública y las empresas no 
ha sido suficientemente estudiado. El objetivo de este trabajo es profundizar en las razones del empleo limitado de la admi-
nistración electrónica y los trámites online por parte de los internautas mayores. A través de una metodología cualitativa, 
basada en cuatro grupos de discusión, se analizan las motivaciones y frenos en la utilización de tales trámites. Los resultados 
indican una aceptación del empleo de los recursos electrónicos para las tareas más rutinarias y sencillas debido a la rapidez 
y comodidad que proporcionan, al tiempo que fomentan la autonomía y el empoderamiento de las personas mayores. Si 
bien, se plantea una serie de aspectos que condicionan negativamente su utilización, sobre los que se debe incidir para 
favorecer una mayor inclusión digital de este grupo poblacional.
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digital; Envejecimiento activo; Mayores; Tercera edad.

Abstract 
The use of the Internet by the senior citizens in order to manage operations with the government and companies requi-
res further study. The objective of this work is to take a close look at the reasons why older people make limited use of 
e-administration and online procedures. Using a qualitative methodology, based on four focus groups, we analyze the 
motivations and problems they find when using such procedures. The results indicate acceptance of electronic resources 
for simple and routine tasks due to the speed and convenience they offer, which simultaneously promotes the indepen-
dence and empowerment of older people. However, there is a series of factors which have a negative effect on their use, 
and these must be dealt with in order to favor greater digital inclusion of this age demographic. 
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1. Introducción
Los datos del censo publicados por el Instituto Nacional 
de Estadística (INE) en julio de 2015 confirman el envejeci-
miento poblacional en España, pues del total de población 
(46.423.064), los mayores de 65 años suponen un 17,57% 
(8.156.702), representando los mayores de 80 años un 5,9% 
(2.752.057). Las proyecciones previstas para el período 
2009-2049 elevan la tasa de dependencia desde el 47,8% 
actual hasta el 89,6% (INE, 2010, p. 3). Ante esta situación y 
partiendo de la omnipresencia de las tecnologías de la infor-
mación y la comunicación (TIC) en la vida de los ciudadanos, 
se plantea cómo optimizar su empleo por este grupo po-
blacional para mejorar su situación personal y social. Con-
siderando la interacción de los mayores con la administra-
ción electrónica, en la última encuesta del INE del total de 

personas que se ha conectado a internet en los últimos 12 
meses, un 63,4% había contactado con las administraciones 
públicas. Sin embargo, del segmento entre 65 y 74 años sólo 
lo hizo un 39,7% (INE, 2015).

La hipótesis de partida de la presente investigación es con-
siderar que el limitado uso de las personas mayores de la 
administración electrónica es debido no sólo a limitaciones 
técnicas u operacionales, sino también a aspectos de carác-
ter motivacional y psicológico (aspectos cognitivos, afecti-
vos y conductuales). 

La bibliografía científica sobre la cuestión no ha sido par-
ticularmente prolija, aunque encontramos trabajos como 
el de Ebbers, Pieterson y Noordman (2008) que plantean 
estrategias para la utilización de los diversos canales de co-
municación por parte de la Administración en función del 
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tipo de tarea que el ciudadano pretende realizar. O espe-
cíficamente, sobre la experiencia en un determinado país 
confirmando el poco uso de la administración electrónica 
por las personas mayores, aunque sin plantear las razones 
(Colesca; Dobrica, 2008). Estudios que confirman gran parte 
de nuestra hipótesis de partida son los realizados por: 

- Bélanger y Carter (2009), que inciden en que la brecha 
digital ya existente en función de criterios como la raza, 
el nivel de ingresos, el nivel educativo o la edad se incre-
menta cuando se vincula con el uso de la administración 
digital; 

- Phang et al. (2006), que consideran algunos aspectos que 
condicionan el uso de los servicios de la administración-e, 
tales como la seguridad, el fomento de la autorrealización 
en los supuestos de usos exitosos o esfuerzos por mitigar 
la denominada “ansiedad tecnológica”. 

Otros trabajos plantean las propiedades que deben conte-
ner las webs de la Administración para ser “amigables” para 
las personas mayores (Becker, 2005; Lara-Navarra; Martí-
nez-Usero, 2003). Sobre la situación de la administración 
electrónica en el contexto europeo, las aportaciones han es-
tado más relacionadas con aspectos concretos de ésta que 
con la accesibilidad a sus servicios por parte de las personas 
mayores (Fernández-Ecker, 2010). 

2. Metodología
Se ha considerado el grupo de discusión (focus group) como 
el método más adecuado para estudiar el uso de la adminis-
tración electrónica por las personas mayores, pues se trata 
de una de las técnicas cualitativas más eficaces para obtener 
percepciones sobre una particular área de interés (Krueger, 
1991) y analizar un número relativamente grande de perso-
nas en un breve lapso de tiempo (Vallés, 1997). Posibilita 
tener acceso a lo que piensan los participantes, responde al 
cómo y al porqué han construido sus concepciones sobre el 
objeto de estudio (Kitzinger, 1995, p. 299). Asimismo pro-

vee apoyos mutuos para la expresión de sentimientos co-
munes en los grupos, a veces proscrita en la opinión pública 
(Kitzinger, 1995, p. 300, p. 302), posibilitando la reconstruc-
ción discursiva del colectivo social al cual pertenecen los 
participantes según el “deber ser”; es decir, la norma de lo 
que se considera es el fenómeno a indagar (Callejo-Gallego, 
2002; Grønkjaer et al., 2011, p. 16). 

Esta multiplicidad de puntos de vista y de procesos emo-
cionales dentro de un contexto grupal ayuda a explorar o 
generar hipótesis (Powell; Single, 1996), siendo la capaci-
dad de observar el alcance y la naturaleza de los acuerdos y 
desacuerdos de los entrevistados la principal fuerza de esta 
técnica de investigación. Las múltiples explicaciones de su 
comportamiento y actitudes serían difíciles de identificar 
con el uso de otras técnicas (Morgan, 1996, p. 139; Gibbs, 
1997, pp. 2-3).

Se homogeneizaron las preguntas y los procedimientos a 
emplear en todos los grupos para lograr un alto nivel de 
comparabilidad entre ellos (Morgan, 1996, pp. 142-143). Se 
diseñó un argumentario de líneas temáticas para la orienta-
ción del discurso, lo suficientemente abierto para no inter-
ferir en la dinámica del grupo ni condicionar los resultados, 
pero lo suficientemente completo para obtener una aproxi-
mación certera a la cuestión. 

Se planteó un diseño metodológico apoyado en cuatro gru-
pos de discusión de entre 5 y 8 participantes. Se optó por 
grupos pequeños por ser apropiados para materias que en-
trañan cierto compromiso emocional y generan altos niveles 
de interacción, fundamental por el colectivo social estudiado 

El insuficiente uso que las personas ma-
yores hacen de la e-administración es 
debido a limitaciones técnicas u opera-
cionales

Tabla 1. Ficha técnica de los grupos de discusión

Característica Grupo A Grupo B Grupo C Grupo D

Número de miembros 5 personas (4 mujeres y 1 
hombre)

9 personas (6 mujeres y 3 
hombres)

6 personas (4 mujeres y 2 
hombre)

8 personas (2 mujeres y 6 
hombres)

Margen de edad Entre 62 y 68 años Entre 62 y 75 años Más de 65 años Entre 69 y 73 años

Residencia Guadalajara Paracuellos del Jarama 
(Madrid) Madrid Barcelona

Nivel educativo
Heterogéneo (3 con estudios 
superiores universitarios y 2 
con estudios medios)

Heterogéneo (3 con es-
tudios superiores y 6 con 
estudios medios)

Estudios superiores 
universitarios

Heterogéneo (7 con estudios 
superiores universitarios y 1 
con estudios medios)

Perfil socioeconómico Medio Medio Alto Medio / Alto

Perfil profesional1

Directivos y profesionales de 
nivel bajo
Supervisores y técnicos de 
rango bajo

Profesionales de nivel 
medio y profesionales de 
rango bajo 

Directivos Directivos

Ocupación actual Jubilados Jubilados 5 jubilados y 1 en activo Jubilados

Vínculo entre miembros 
Compañeros de curso de 
inglés (Escuela de Adultos de 
Guadalajara)

Compañeros de activida-
des culturales y vecinos

Miembros de un club 
profesional Sin relación

Criterio de selección Internautas mayores de 60 
años

Internautas mayores de 
60 años

Internautas mayores de 
60 años

Internautas mayores de 60 
años

Duración de la discusión 01:20:55 01:12:17 01:15:14 01:47:50
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(personas mayores) y los resultados perseguidos. Su duración 
ha sido variable dependiendo de su propia riqueza y profu-
sión discursiva, siempre guiada pero ni condicionada ni deter-
minada por el investigador experto que los moderaba. 

Para la selección de la muestra se ha apostado por la homo-
geneidad dentro de cada grupo con el fin de sacar provecho 
de las experiencias compartidas de las personas (Kitzinger, 
1995, p. 300; Gibss, 1997, p. 4) así como por la segmenta-
ción, dado que hace posible (Morgan, 1996, pp. 143-144): 

- construir una dimensión comparativa en todo el proyecto 
de investigación, incluyendo el análisis de datos;

- facilitar discusiones haciendo a los participantes más simi-
lares entre sí.

Los integrantes de la muestra responden a un criterio de se-
lección elemental: personas de 60 años o más que utilizan 
internet. Los participantes son además: 

- de ambos sexos;
- de clase social media o media-alta;
- con diverso nivel educativo y socioeconómico;
- residentes en zonas urbanas de tamaño variable; 
- con interés por mantener una vida activa (el vínculo entre 

ellos se fundamenta en su motivación por aprender). 

Las discusiones fueron grabadas en audio y posteriormente 
transcritas, con el fin de facilitar un análisis fundamental-
mente interpretativo del contenido discursivo. Se ha reuni-
do y comparado el contenido de todas las discusiones, rea-
lizando un análisis global buscando similitudes y diferencias 
en las líneas temáticas abordadas y examinando cómo se re-
lacionan con las variables dentro de la población estudiada 
evitando incidir en partes concretas de la cuestión tratada 
(Onwuegbuzie et al., 2009, p. 4.; Vallés, 2002). 

Hemos realizado el proceso de análisis de datos desde una 
perspectiva hermenéutica, considerando que los datos de 
la entrevista se tratan como un texto que presenta una 

compleja red de relaciones internas de manera que nin-
gún aspecto puede entenderse independientemente y sin 
referencia al texto tomado en su totalidad. Por esta razón 
se han incluido varios extractos de las afirmaciones de los 
participantes que identifiquen aspectos destacables de la 
discusión. 

La fase final, de carácter inferencial, ha consistido en extraer 
y explicar los aspectos más significativos de las experiencias 
narradas por los participantes y vinculadas a las finalidades 
de la investigación. La intención en esta fase no era simple-
mente examinar el contenido del discurso, sino considerar 
lo que los participantes estaban haciendo con sus verbali-
zaciones. Es decir, se adoptó la posición analítica explicati-
va y objetiva sobre los usos y necesidades de las personas 
mayores respecto a la Administración pública, considerando 
que el discurso no es un simple contenedor de significado, 
sino que es funcional en sí mismo, cuando supone estar de 
acuerdo, culpar, relatar o cualquiera de las otras formas 
en las que los participantes “hacen cosas con las palabras” 
(Turner; Turner; Van-de-Walle, 2007, p. 290). De este modo 
y siguiendo las consideraciones de Gil-Flores, García-Jimé-
nez y Rodríguez-Gómez (1994, p. 192) se han identificado 
categorías que responden a unidades temáticas sobre la 
cuestión analizada.

3. Resultados
En los cuatro grupos de discusión realizados se han detec-
tado ciertas coincidencias de interés en el uso de internet 
para trámites con la Administración pública y otros tipos de 
gestiones administrativas, lo que contribuye a un envejeci-
miento activo y saludable y agiliza algunas tareas que nece-
sariamente deben realizar. Los resultados se han clasificado 
en cinco categorías temáticas. También se han descubierto 
interesantes discrepancias en algunas cuestiones que po-
drían abrir una reflexión entre las organizaciones sociales 
al respecto.

3.1. Mayores y administración online (e-administra-
ción)

Las actividades administrativas online no son las más habi-
tuales entre los mayores, sin embargo algunas de ellas tie-
nen gran potencial por la comodidad que les suponen, y las 
que realizan les parecen realmente útiles.

El trámite administrativo más utilizado es la solicitud de cita 
médica previa, pues les resulta cómodo, rápido y ágil. Por 
debajo se encuentran otro tipo de solicitudes de cita pre-
via como por ejemplo la renovación del DNI. Encontramos 
pocas discrepancias en este aspecto, sin embargo un par-
ticipante del grupo D señala su preferencia por la atención 
telefónica: 

“Temas médicos no los suelo reservar por internet por-
que a mí me gusta elegir” o “Alguna vez que intenté sa-
car cita, lo abandoné” (grupo D).

Tareas vinculadas a organismos públicos y trámites burocrá-https://goo.gl/5DOXKe

El trámite administrativo online más uti-
lizado por los mayores es la cita médica
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ticos se perciben como más masculinas, es el caso específico 
de la declaración del IRPF: 

“Yo es que soy el marido y entonces me toca hacerla [la 
declaración de la renta]” (grupo A). 

Es algo que también ocurre con la consulta de los movimien-
tos bancarios o el control de las facturas: 

“Yo no lo hago, pero mi marido sí lo hace” (grupo A). 

También se manifiestan situaciones contradictorias en este 
punto: 

“No me gusta nada ni hacer transferencias bancarias ni 
ese tipo de cosas, porque no me fío nada, pero luego, 
contradictoriamente, compro y vendo fondos a través 
de internet” (grupo C).

En el caso específico de la declaración del IRPF y las citas 
médicas, algunos lo hacen con resignación porque ya no tie-
nen el apoyo de sus respectivas entidades bancarias: 

“Es verdad que hay cosas que no te queda más remedio 
que hacerlo o pedir ayuda y que te lo hagan” (grupo B).

Otros trámites mencionados son la inscripción y/o matricu-
lación en cursos, la consulta de facturas (luz, gas, teléfono, 
etc.) y la consulta y ejecución de movimientos bancarios: 

“Todas las gestiones del banco […] Los bancos lo tienen 
más organizado […] La Administración es un gran aguje-
ro negro” (grupo D).

En general estos trámites no les resultan complicados. Aun-
que manifiestan algunas dudas sobre si es necesario el DNI 
digital para realizar ciertas gestiones y si los trámites tienen 
que ser obligatoriamente online.

3.2. Aspectos positivos de los trámites administrati-
vos online 

Entre los aspectos positivos destaca la comodidad: 
“A ver, para el tema de bancos es comodísimo” (grupo C). 

Además, el hecho de que ellos sean capaces de hacer tales 
gestiones online, les reporta satisfacción: 

“[Refiriéndose a la declaración de la renta] En el mo-
mento en el que tú haces todo esto y desde casa y tal, y 
ver que no has tenido que ir a Hacienda […] pues eso al 
final siempre es una especie de alegría […]” (grupo A). 

Dicha comodidad suele ir asociada a otro de los aspectos 
positivos como la rapidez en la realización de los trámites y 
el consecuente ahorro de tiempo: 

“Yo antes iba al banco, una cola de miedo y tal; ahora 
cojo, llego desde el ordenador y hago una transferencia 
de una empresa a otra, pago no sé qué, le pago los im-
puestos al Ayuntamiento” (grupo C). 

Respecto a este ahorro de tiempo, matizan que la cita previa 
es un mecanismo que ha beneficiado la saturación de los 

trámites presenciales con la Administración: 
“Yo pienso que la cita previa en todos los sitios es posi-
tiva” (grupo A). 

No obstante mencionan el inconveniente de no disponer de 
un documento físico de las tareas que realizan online: 

“Hombre, lo único guardarlo, que deberíamos tener un 
disco duro extra” (grupo A). 

De esta forma surgen temores sobre la intangibilidad de los 
documentos digitales.

3.3. Aspectos negativos de los trámites administrati-
vos online 

En algunos casos destacan lo incómodo que resultan los li-
mitados tiempos de sesión: 

“O que te has pasado de tiempo y entonces la página ya 
te dice que se te ha pasado el tiempo” (grupo A). 

Además señalan la existencia de sistemas administrativos 
determinados que les resultan engorrosos: 

“A mí me cuesta meterme aquí, meterme en el Papas2, 
me cuesta, no sé por qué tengo que cambiar muchas 
veces la contraseña” (grupo A).

En algunos trámites con determinadas empresas de servi-
cios (por ejemplo, energéticas o de telecomunicaciones) o 
administraciones, no terminan de fiarse de no disponer de 
un documento tangible sobre el que poder fundamentar al-
gún error cometido por su suministrador: 

“Mándeme usted el papel que me fío más del papel” 
(grupo A). 

Muestran gran cautela respecto a suministrar determinados 
datos personales: 

“Pues tanta información como hay sobre los piratas en 
las redes que te están pirateando continuamente y que 
te están cogiendo datos personales tuyos” (grupo A). 

Señalan la sensación de que: 
“Estamos fichados totalmente” (grupo C) 
“Realmente ves que te están siguiendo y que saben per-
fectamente quién eres, dónde estás y a lo que te dedi-
cas, lo cual me produce relativo miedo” (grupo C).

Incluso algunos participantes manifiestan más confianza en 
las empresas privadas que en la Administración pública: 

https://goo.gl/jesjur

Piden reducción de apartados de los me-
nús, cuerpos tipográficos grandes y colo-
res contrastados



Administración electrónica y trámites online: hacia la autonomía y empoderamiento de las personas mayores

El profesional de la información, 2017, enero-febrero, v. 26, n. 1. eISSN: 1699-2407     39

“A mí la Administración pública no me inspira ninguna 
confianza […] darle mis datos a la página web de la Ad-
ministración pública me inspira menos confianza que 
comprar en Amazon, fíjate” (grupo B).

Otro aspecto negativo de la e-administración es la necesi-
dad de diferentes contraseñas que después no pueden re-
cordar o confunden: 

“Es una locura y cada cosa tiene su clave” (grupo C); 

Asimismo se considera negativo el uso de un lenguaje muy 
técnico: 

“No son páginas claras, no utilizan el idioma que nor-
malmente los españolitos de a pie utilizamos” (grupo B). 

También encuentran dificultades en la comprensión de al-
gunos contenidos e innecesario el número de preguntas 
para ejecutar determinados pasos en los trámites: 

“[…] Tengo un poco de miedo. Cada vez que tengo que 
decir OK […] Y hay veces que esas preguntas llevan a 
equivocación […] porque a veces que tienes que decir 
‘no’ cuando tienes que decir ‘sí’” (grupo A). 

Y recalcan las dificultades para navegar de la web de la 
Agencia Tributaria y la Seguridad Social 

“Hacienda es difícil”
“A la Seguridad Social ponle otro cero” (grupo B) 

y los errores que da el sistema: 
“Siempre que he intentado contactar con la Administra-
ción no lo he conseguido” (grupo D).

La obligación de tener que realizar ciertos trámites online es 
otro de los inconvenientes percibidos, así como que pueda 
desaparecer la atención telefónica y el contacto directo con 
las empresas: 

“La web no me permite acceder a la compañía” (grupo D). 

3.4. Caracteres y especificaciones de la web adminis-
trativa ideal

En general reclaman páginas más prácticas y sencillas en 
forma y contenido. Desde un punto de vista formal, apuntan 
a una reducción de apartados en los menús, con cuerpos 
tipográficos grandes y colores contrastados; un diseño mini-
malista que les facilite la legibilidad y navegación: 

“Sólo tres o cuatro cuadraditos grandes y claros […] que 
sea una cosa sencilla para tú descifrarlo bien” (grupo A). 

Desde una perspectiva del contenido, solicitan una mayor 
claridad en los mensajes: 

“La información darla muy simple porque los que hacen 
los anuncios ya te incordian suficiente” (grupo D).

Además sugieren procesos más ágiles, que no impliquen da-
tos de difícil acceso: 

“[…] En algún momento determinado te piden […] datos 
que no tienes, y entonces […] tienes que buscártelas […] 
para poder funcionar” (grupo A). 

Agradecerían reflexionar sobre la limitación de tiempo en 
las sesiones: 

“[…] Nosotros somos lentos y además necesitamos cer-
ciorarnos bien de todo” (grupo A). 

Generalizando con la dificultad de usuarios, contraseñas, 
códigos y datos específicos para cada página, determinan 
que sería conveniente una fórmula común que permitiera 
simplificar y agilizar los trámites en el proceso: 

“Tendría que ser hasta el mismo número […] se te olvidan 
las contraseñas […] de tantas […] que tengo” (grupo A). 

Si bien otros reclaman mayor seguridad con claves persona-
les y renovables: 

“A efectos de ellos son muy seguras en cuanto a que no 
pueden entrar los hackers […] pero no son seguras para 
el usuario” (grupo B). 

Proponen páginas más dialogantes: 
“Poder escribir lo que quieres y que te contesten” (gru-
po B); 
“Facilitar las búsquedas con más riqueza de vocabula-
rio” (grupo D) 

y que tengan en cuenta las necesidades de los ciudadanos: 
“Pero al usuario normal pues la verdad que no nos tie-
nen [en] mucha estima” (grupo B).

Finalmente les hastía que la Administración pida datos que 
ya tienen: 

“Muchas veces la Administración te pide cosas que ellos 
tienen ya” (grupo A). 

Por ello sugieren una mayor integración institucional en In-
ternet que termine con la falta de cooficialidad administra-
tiva: 

“No está nada conectado. No es un problema de la ter-
cera edad sino de toda la sociedad” (grupo D).  

4. Discusión y conclusiones

Esta investigación confirma el avance en el empoderamien-
to digital de las personas mayores mediante la realización 
de diferentes tipos de trámites con la Administración y las 
empresas proveedoras de servicios, a veces empujados por 
necesidad, pero otras muchas por comodidad, rapidez y 
propia satisfacción. Ello les posibilita una mayor autonomía 
(Imserso, 2013, p. 16) y suele reportar a este colectivo una 
satisfacción añadida, contribuyendo a fomentar una actitud 
positiva que potencia su autoestima y optimiza su calidad 
de vida en su dimensión psicológica y desde una perspec-
tiva integradora (Llorente-Barroso; Viñarás-Abad; Sánchez-
Valle, 2015, p. 35).

Aunque tales actividades online no han sido tareas muy ha-
bituales entre este colectivo social (Agudo-Prado; Pascual-
Sevillano; Fombona-Cadavieco, 2012, p. 199; Colesca; Do-

Sugieren unificar los datos de acceso a 
las webs de la Administración pública Los mayores tienen temor a la intangi-

bilidad de los documentos digitales ante 
posibles reclamaciones
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brica, 2008), este cambio conecta con las consideraciones 
de Phang et al. (2006) sobre el uso condicionado de la e-
administración relacionado con el fomento de la autorreali-
zación en las experiencias exitosas o satisfactorias que han 
vivido. 

Esta investigación plantea aspectos sobre los trámites ad-
ministrativos online que ayudan a comprender mejor su 
uso limitado. En sus discursos reconocen que este tipo de 
trámites no son los más habituales para ellos, demostrán-
dose que la brecha digital que deben afrontar por su edad 
se ve acrecentada en su interacción con la e-administración 
(Bélanger; Carter, 2009). Sin embargo se aprecia entre los 
mayores una dinámica de cambio y una actitud proactiva 
respecto al uso de la administración digital. El trámite que 
más llevan a cabo es la solicitud de cita médica previa, aun-
que algunos también hacen la declaración del IRPF, consul-
tan online los movimientos bancarios o las facturas, realizan 
transferencias bancarias y la mayoría de ellos es capaz de 
inscribirse en cursos. 

Destacan como los principales aspectos positivos la comodi-
dad y rapidez en la ejecución de todo este tipo de acciones, 
señalando la satisfacción y motivación que les reporta el po-
der realizarlos sin ayuda de nadie.

Entre los temores habituales que actúan como frenos para 
relacionarse con la administración electrónica, destaca el 
miedo a que hackeen sus datos personales, además de cues-
tiones formales o conceptuales que les impiden un correcto 
aprovechamiento de las páginas para realizar los trámites. 
Entre estas cuestiones mencionan: 

- limitados tiempos de sesión;
- intangibilidad de los archivos digitales;
- complejidad (de diseño o contenido) de la web;
- mala calidad del sistema empleado;
- miedo a equivocarse;
- sobreabundante número de códigos, usuarios y contrase-

ñas al que deben recurrir;
- idioma; 
- posible pérdida del contacto físico (real) por potenciar su 

vida online.

Este colectivo propone webs más sencillas tanto en forma 
como en contenido, que apuesten por ser más prácticas que 
demasiado explícitas, sugiriendo en el aspecto formal pocos 
apartados, letras grandes, legibles y colores contrastados. 

Conceptualmente, con contenidos en español, mensajes 
claros y procesos ágiles que no impliquen tantos pasos ni 
tantas preguntas que puedan conducirles a error.

Se trata de diseñar webs administrativas amigables que co-
necten con los principios de Becker (2005) y Lara-Navarra 
y Martínez-Usero (2002) para fomentar el uso de la admi-
nistración digital entre las personas mayores. Entre estos 

principios, se puede destacar que eviten la publicidad, pre-
senten indicadores visuales claros, integren buscadores, 
se descarguen con rapidez y no requieran precisión con el 
ratón. 

Además, ruegan una coordinación y complementación en-
tre las páginas de las instituciones u organismos públicos, 
de manera que las diversas webs no les soliciten datos que 
la Administración ya tiene.

Sobre las limitaciones de esta investigación, si bien el mé-
todo propuesto alcanza los propósitos planteados, al posi-
bilitar una explicación profunda y de primera mano sobre 
las razones del limitado uso de la administración electrónica 
y de los trámites online entre los mayores, algunos aspec-
tos de menor importancia podrían requerir un tratamiento 
complementario, ya que se han esbozado como una aproxi-
mación que exigiría mayor profundidad.

En definitiva los resultados manifiestan que personas mayo-
res con diferentes niveles educativos reclaman el uso de las 
nuevas tecnologías (Requena-Hernández; Pastrana-Fidal-
go; Salto-Alemany, 2012, p. 17; Montañà; Estanyol; Lalue-
za, 2015, p. 762), por lo que es esencial el planteamiento y 
elaboración de programas que permitan su empoderamien-
to digital a través de una alfabetización mediática integrada 
en estrategias de formación durante toda la vida para garan-
tizar su inclusión social (Jiménez-López, 2011; Abad-Alcalá, 
2014). 

Sería recomendable que la Administración participara en 
este proceso, explotando los canales de comunicación se-
gún el tipo de operación que el ciudadano pretende reali-
zar con el fin de orientarle (Ebbers; Pieterson; Noordman, 
2008), y esforzándose por mitigar su ansiedad tecnológica 
(Phang et al., 2006). 

Estos datos plantean la necesidad de estrategias sociales 
que faciliten a las personas mayores un mejor aprovecha-
miento de internet para las gestiones administrativas onli-
ne. De este modo se podría promover su mayor autonomía, 
permitiéndoles un envejecimiento activo que se adapte a 
las necesidades de las sociedades actuales y posibilite el 
empoderamiento de este colectivo vulnerable en beneficio 
de todos los ciudadanos y agentes sociales.

Notas
1. Perfiles codificados según la Clasificación socioeconómica 
europea 
http://goo.gl/krmKrL

2. El Papas es el sistema administrativo que se utiliza en la 
Escuela de Adultos de Guadalajara para la gestión de las ma-
trículas de los alumnos.
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