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Resumen

Este articulo presenta parte de un estudio que examina la manera en que los
adultos mayores integran las tecnologias de comunicacién moévil a sus practicas
cotidianas. A partir del anélisis de entrevistas en profundidad y conversaciones
situacionales, aplicadas a 10 adultos mayores de Concepcién, Chile, se informa de
los factores que determinan un uso desigual de estas tecnologias entre los
participantes. Los resultados sefialan que las dificultades y desigualdades en el
uso de las tecnologias de comunicaciéon movil estéan relacionadas con multiples
factores: nivel de escolaridad, experiencia laboral y nivel socioeconémico se
combinan con inseguridades y miedos por falta de instruccién apropiada,
vinculada a la tecnologia. Ademas, las dificultades surgidas a partir del deterioro
fisico y cognitivo propio de la edad, como pérdida de visién, de motricidad fina y
de memoria, se acentlan por la inexistencia de dispositivos y aplicaciones moéviles
disefados para responder a las caracteristicas particulares de este grupo etario.

Palabras clave: comunicacién mévil, adultos mayores, exclusion, desigualdad,
dispositivos moviles.

MOBILE COMMUNICATION AND ELDERLY PEOPLE: EXCLUSION AND
DIFFERENTIAL USE OF MOBILE DEVICES

Abstract

This paper presents part of a study that examines how elderly people integrate
mobile communication technologies into their everyday practices. Drawing from
the analysis of in-depth interviews and situational conversations applied to 10
elderly people of Concepcion, Chile, this paper informs about the factors that
determine a differential use of these technologies among participants of this
research. The findings show that difficulties and inequalities in the use of mobile
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communication technologies are related to multiple factors: educational levels,
working experiences and socioeconomic levels are related to insecurities and fears
due to the lack of appropriate instruction about technology. In addition, difficulties
emerged from physical and cognitive deterioration because of aging, such as the
loss of vision, fine-motor skills and memory, are enhanced by the inexistence of
mobile devices and applications designed to respond to the particular
characteristics of this age group.

Keywords: mobile communication, elderly people, exclusion, inequality, mobile
devices.
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Introduccién

as nuevas tecnologias de comunicacion mévil (como teléfonos celulares,

tabletas, computadores portatiles, etc.) han experimentado un uso creciente

tanto a nivel mundial como nacional: En menos de 10 afios mas del 50% de
la poblacién mundial cuenta con teléfonos celulares y conexién a Internet (ITU,
2013); y en Chile existen mas de 20 millones de teléfonos méviles activos (Subtel,
2013) en tanto que el nivel de penetracion de teléfonos inteligentes alcanza el
58% (Pew Research Center, 2015). Ademas, este tipo de tecnologia es mejorada
constantemente diversificando las funciones y prestaciones de los dispositivos
moviles, que actualmente permiten realizar multiples tareas de manera rapida y
econdmica, potencialmente en cualquier momento y desde cualquier lugar.

Los adultos mayores, personas sobre los 65 afios, han incorporado estas
tecnologias de comunicacién mévil tardiamente en sus vidas. Después de haber
crecido en una sociedad marcada por la lecto-escritura, este grupo etario ha
debido adaptarse a un entorno mediatico-tecnolégico complejo, convergente, en
red y movil. En dicho contexto y considerando los cambios demogréficos
producidos por el proceso de envejecimiento que experimenta la poblacién
mundial y que se replica también en Chile (ONU, 2013b), cabe preguntarse de
qué manera las personas mayores acceden y usan las tecnologias de
comunicacion movil.

Precisamente, este articulo presenta parte de los resultados de una investigacion
cualitativa, de caracter exploratorio-descriptivo, que se enfoca en el caso de diez
adultos mayores de Concepcién, Chile. Mediante entrevistas en profundidad y
conversaciones situacionales (Schatzman & Strauss, 1973), aplicadas a hombres y
mujeres mayores de 65 afios, el estudio examina la manera en que estos adultos
mayores integran las nuevas tecnologias de comunicaciéon mévil a sus practicas
cotidianas de comunicacion, acceso a informacion y entretenimiento. Los
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resultados indican que los adultos mayores se sienten excluidos por la industria y
proveedores de telefonia movil, que no les consideran un publico potencial y, por
tanto, no ofrecen dispositivos ni servicios adaptados a las caracteristicas
particulares de este grupo etario. Pese a que todos los participantes de este
estudio tienen y utilizan smartphones, los hallazgos dan cuenta de factores que
determinan un uso desigual de estos dispositivos moviles; diferencias originadas
por desconocimiento de las diversas prestaciones disponibles y dificultades para
aprender su uso, problemas fisicos y cognitivos propios de la edad, asi como falta
de equipos y servicios méviles particularmente disefiados para responder a los
requerimientos especificos del adulto mayor.

A partir de la siguiente seccién, se describe el contexto en que se desenvuelven
las personas de la tercera edad en la actualidad, su vinculacién con el uso de
tecnologias de comunicacién movil y los cambios demograficos que experimenta
nuestra sociedad, ademas del fundamento tedrico que sustenta esta
investigacion. Luego, se exponen los principales resultados obtenidos tras la
aplicacion y andlisis del instrumento, centrdndose en los hallazgos relativos al uso
desigual de los dispositivos méviles inteligentes, el disefio de dichos artefactos
que no responden a las necesidades particulares de las personas de la tercera
edad, y la percepcion de exclusion que manifiestan los entrevistados al no contar
con servicios que reconozcan sus requerimientos especificos.

Marco referencial y teérico

A partir de los cambios demogréficos y tecnoldégicos a nivel mundial, la
Organizacién de las Naciones Unidas (ONU, 2013a) ha propuesto visualizar al
adulto mayor como un grupo etario activo y productivo en la sociedad,
propiciando su igualdad de oportunidades, su proteccion socioeconémica y el
reconocimiento publico de su productividad y contribucién a su entorno. Acorde
al estudio sobre politicas mundiales de poblacién, se calculaba que en 2015
existirian 7.3 billones de personas en el mundo, con un aumento de 82 millones
de sujetos por afio (ONU, 2013b). Dicho incremento, ademds, va acompafado de
un proceso de envejecimiento de la poblacién, principalmente en los paises
desarrollados y algunos en vias de desarrollo. Debido a esta situacién, Naciones
Unidas ha creado el Plan de Accién para el Envejecimiento (ONU, 2002),
orientado a mejorar todas las areas de desarrollo de la poblacién mayor.

Chile también es parte de esta tendencia de envejecimiento de la poblacién. Los
datos indican que, desde 1990, la cantidad de adultos mayores de 60 afos se
duplicé, aumentando de un millén 300 mil a dos millones 600 mil en 2012, debido
principalmente a una disminucién de la natalidad y mortalidad (INE, 2012). La
esperanza de vida alcanza los 83 afios para el caso de las mujeres y 76 afios en el
caso de los hombres (ONU, 2013b). Tales cambios en la estructura demogréfica
exigen a la sociedad en general revisar de qué manera este grupo etario se
desenvuelve en la sociedad actual, asi como facilitar los espacios y estructuras
apropiados para promover un desarrollo pleno en su entorno social.
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Junto a los cambios demogréficos, las tecnologias de informacién y comunicacion
(TIC) han sido integradas a una serie de practicas sociales en las actividades
cotidianas de las personas. Las relaciones sociales estdn siendo mantenidas cada
vez mas a través de mdltiples medios combinados con las interacciones cara a
cara, lo que reactiva, reafirma y reconfigura el modo de actualizar los vinculos
sociales (Baym, 2010; Licoppe, 2004). Especificamente, la masiva adopcién del
teléfono movil ha incidido en la manera en que las personas interactiian con otros
y organizan sus actividades cotidianas (Ling, 2008; Ling & Yttri 2002). Los
teléfonos moéviles, y particularmente los denominados teléfonos inteligentes, han
conquistado espacios fundamentales en las rutinas diarias de muchos usuarios, al
punto que revisar correo electrénico, actualizar medios sociales, coordinar
actividades con otros o jugar a través del teléfono movil es, para muchos, una
actividad cotidiana (Baym, 2010; Ling, 2004, 2008; Ling & Donner, 2009).

En consecuencia, los medios de comunicacion mévil han sido integrados a las
experiencias diarias de comunicacion y movilidad en los mas variados dmbitos: los
miembros de una familia se mantienen conectados y coordinan sus actividades
desde cualquier lugar y en cualquier momento (Christensen, 2009; Ling, 2004); los
trabajadores integran el uso del teléfono mévil para coordinar sus actividades de
trabajo con su vida privada, difuminando los limites entre ambos contextos (Ling,
2004); y los jovenes aprovechan el teléfono movil para reforzar sus vinculos
sociales, jugar en linea, escuchar musica o actualizar sus perfiles en medios
sociales, compartiendo sus actividades con multiples contactos (Boyd, 2008, 2011,
2014; Castells et al., 2007; Stald, 2008).

Conceptos como “contacto perpetuo” (Katz & Aakhus, 2002), “presencia
conectada” (Licoppe, 2004), “siempre prendido/siempre pegado” (Turkle, 2008)
grafican como la experiencia de las personas, a través del uso de dispositivos
moviles, estd relacionada con su deseo de mantener contacto con otros a pesar
de la distancia fisica. En este contexto, la telefonia mévil ha proporcionado una
manera de aumentar lo que Wirtzel y Turner (1977) denominaron “proximidad
simbdlica”, e incluso una forma de participar en rituales sociales que refuerzan la
cohesion social dentro de grupos pequefios (Ling, 2008). Particularmente en el
caso de la comunicaciéon entre abuelos y nietos, los medios escritos y telefénicos
cobran relevancia como medio para mantener la relacién a través de interacciones
constantes entre ambas generaciones, especialmente cuando el contacto cara a
cara se ve, muchas veces, disminuido por la distancia fisica entre los sujetos
(Harwood, 2006).

Adultos mayores y comunicacion mévil

La Tercera Encuesta Nacional de Calidad de Vida en la Vejez (2014) sefiala que, en
términos generales, los adultos mayores en Chile se sienten satisfechos. No
obstante, uno de cada cuatro encuestados declara sentirse excluido por la
sociedad. Adicionalmente, el anélisis muestra el escuélido nivel de ingresos de la
mayoria de los adultos mayores, pues el 60% de aquellas personas mayores de 60
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afios recibe entre 50 y 150 mil pesos mensuales, mientras que sélo un 3,2% recibe
mas de 500 mil pesos.

En relacién con la telefonia mévil, Chile es el pais lider en Latinoamérica en
cuanto a cantidad de teléfonos celulares. Existen mas de 20 millones de teléfonos
moviles activos en el pais (Subtel, 2013) y el nivel de penetracién de teléfonos
inteligentes alcanza el 58% (Pew Report, 2015). Segun las cifras entregadas por
Entel en su Memoria Anual 2012, el uso de Internet mévil y el aumento de
smartphones han impulsado el crecimiento de la industria de la telefonia movil.
Sin embargo, al referirnos al uso de dispositivos moéviles inteligentes por parte del
adulto mayor, sélo un 3,2% de quienes respondieron la Tercera Encuesta Nacional
de Vida en la Vejez (2014) declara utilizar uno de estos dispositivos, lo que varia
segun nivel educacional y division etaria dentro de este mismo segmento. En el
mismo sentido, sélo un 13,3% de las personas mayores son capaces de enviar o
recibir un correo electrénico, buscar informacién en Internet o realizar algun
tramite, mientras que un 34% no podria hacerlo de ninguna manera, y el resto
tiene a alguien que lo haga por ellos. Esta realidad contrasta con lo que sucede
en paises desarrollados como Finlandia, Estados Unidos y Espafa, que han creado
productos y servicios particularmente pensados para las personas mayores, con el
fin de facilitarles el acercamiento inicial a las nuevas tecnologias e incentivar su
uso como una manera de contribuir al desarrollo pleno de los adultos mayores en
la sociedad (Mallenius et al., 2007; Oksman, 2006).

Diversos estudios han demostrado ademas que, contrario a la idea de rechazo
hacia las tecnologias por parte de los adultos mayores, éstos si adoptan y usan las
nuevas tecnologias, siempre y cuando les sean Utiles y suficientemente féciles de
usar, ajustandose a sus necesidades y expectativas (Conci, Pianesi & Zancanaro,
2009). En el caso de las personas mayores de 65 afios, la edad biolégica no es
determinante para aprender a usar las nuevas tecnologias. Si es relevante la edad
funcional, entendida como las capacidades fisicas, psicolégicas y sociales que
posee el individuo y que determinan su autonomia e independencia para
desenvolverse en su vida cotidiana (Carlsson, Hyvonen, Repo & Walden, 2005).

Siguiendo esta linea, Mallenius et al. (2007) plantea que las condiciones fisicas,
independiente de la edad, son relevantes al momento de decidir si usar o no un
smartphone o una tablet, pues pueden determinar dificultades en la manipulacién
del dispositivo. A las capacidades fisicas de las personas mayores se suman el
diseno del aparato y el costo econdémico que implica mantener un teléfono
inteligente con acceso a Internet. A pesar de dichas limitantes, este grupo etario
adquiere dispositivos moéviles dada la posibilidad de acceder a servicios que
representan un valor real, en términos de facilitar sus actividades cotidianas
(Oksman, 2006).

Es asi como el uso de dispositivos moéviles ha experimentado un aumento
sostenido en los Ultimos afios (Pew Research Center, 2015; ITU, 2013; Subtel,
2013). Particularmente, la investigacion sobre uso y apropiaciéon de tecnologias de
comunicaciéon movil en Latinoamérica y otros paises del mundo en desarrollo
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informa de un creciente acceso y uso de esta tecnologia. Sin embargo, también
advierte que las estadisticas de propiedad o acceso no necesariamente reflejan el
real impacto derivado de las mismas. De hecho, el uso del teléfono moévil aparece
incrustado en practicas sociales preexistentes y refleja asimetrias significativas (de
Souza e Silva, Sutko, Salis & de Souza e Silva, 2011; James & Versteeg, 2007; Ling
& Donner, 2009; Wiley, Moreno & Sutko, 2012; Wiley, Sutko & Moreno, 2010), que
incluyen, por ejemplo, la intensificacién de relaciones de poder entre ricos y
pobres (de Souza e Silva et al., 2011) o entre empleador y empleado (Wallis,
2011), o la todavia incompleta integracién de algunas personas dentro de la
sociedad (Madianou & Miller, 2011; Ureta, 2008).

Como Granjon, Lelong y Metzger (2009) establecen, las practicas de uso de las
nuevas tecnologias estan relacionadas no sélo con diferencias econdémicas sino
también con las “fracturas de clase”, como la “fractura generacional” que sefiala
discrepancias entre personas pertenecientes a generaciones distintas y el modo
en que dichas desigualdades contribuyen a redefinir las relaciones y practicas
sociales de los sujetos a partir del modo en que utilizan las tecnologias. En este
sentido, la exclusion digital no tiene Unicamente relacion con las diferencias de
acceso a la tecnologia, sino también y, en especial, con su uso deficiente y falto
de capacidad critica, que en definitiva limita la apropiaciéon de las mismas. Por
ello, facilitar el acceso a las nuevas tecnologias no es suficiente cuando se
requiere garantizar la acumulacion de capital informacional (Hamelink, 2000), que
proporcione a las personas una vision critica e innovadora en el uso de las nuevas
tecnologias en su contexto cotidiano (Jauréguiberry & Proulx, 2011).

Como senala Castells (2008) la comunicacion movil se ha convertido en el sistema
de comunicacién predominante en el contexto cotidiano actual, al intervenir en
dimensiones claves, como el trabajo, la familia, amigos y comunidad en general.
Dado una acelerada sustitucion de lineas de telefonia fija por conexiones
inaldmbricas, “ahora tenemos una piel inaldambrica que recubre las practicas de
nuestra vida, de modo que estamos en nosotros mismos y en nuestras redes al
mismo tiempo. Nunca abandonamos las redes y las redes nunca nos abandonan;
ésta es la verdadera mayoria de edad de la sociedad-red” (ibidem:448).

En dicho marco, el autor afade que las comunicaciones moviles facilitan una
conectividad permanente sin importar tiempo y lugar, lo que modifica el
significado del espacio y tiempo en la sociedad actual. Estos atributos relacionan
la comunicacion moévil con la autonomia de las personas, puesto que la
posibilidad de comunicarse con quien se desee, en cualquier momento y desde
cualquier lugar, potencia la independencia de cada sujeto, que se transforma en
un nodo de conexién a diversas redes. “Pero las redes conectan y desconectan al
mismo tiempo, creando una nueva geografia de inclusién y exclusién” (ibidem:
450), donde la edad, género, etnia y nivel socioeconémico determinan cémo las
personas se desenvuelven en el marco de la sociedad red. Dado que los adultos
mayores corresponden al grupo etario que menos utiliza los nuevos dispositivos
moviles, éstos no se estan desarrollando completamente en la sociedad y, por
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tanto, permanecen, al menos hasta ahora, mas bien excluidos de estas redes
(Castells & Cardoso, 2005; Castells et al., 2007).

Particularmente en el caso de Chile, la investigacion respecto de las tecnologias
de comunicacién moévil ha sido mas bien escasa, aunque existen ciertos
acercamientos rigurosos que informan del uso desigual por parte de diversos
grupos. Garcia, et al. (2002), por ejemplo, describe la integracion del teléfono
celular en la vida cotidiana de las personas y cémo los diversos modos de uso y
practicas sociales en torno al teléfono moévil determinan la apropiacion de esta
tecnologia. Por su parte, Ureta (2008) analiza la incidencia del teléfono celular en
la movilidad fisica de familias de escasos recursos en Santiago. Sus resultados
muestran cémo el teléfono celular se encuentra integrado a practicas sociales
preexistentes, reflejando la todavia incompleta integracién de esas familias dentro
de la sociedad. En cambio, Ureta, Artopoulus, Mufioz y Jorquer (2011) encuentran
una realidad completamente opuesta al analizar el uso del teléfono celular entre
adolescentes de un sector mas acomodado de Santiago. Sus resultados dan
cuenta de muchos de los aspectos mencionados en la literatura relacionada con el
mundo desarrollado: una cultura joven en la que los adolescentes utilizan sus
teléfonos celulares como un medio de expresién personal, de formacion de
identidad, de pertenencia a una comunidad y para cumplir sus deseos de
mantenerse continuamente conectados. Las discrepancias también quedan de
manifiesto en el estudio comparativo entre Chile y EE.UU., que encuest6 a
jovenes de entre 18 y 25 afios para medir percepcién en relacién con el uso de
sus teléfonos méviles (Halpern, 2013). Entre sus resultados, destaca la existencia
de una brecha digital cualitativa entre los jévenes que utilizan teléfonos celulares.
Dicha fractura estaria determinada por las diferencias de acceso y uso no del
teléfono mévil en si, sino de los servicios que requieren conexién a Internet a
través de este dispositivo.

En definitiva, estas investigaciones demuestran que mas alld de las estadisticas
descriptivas, que muestran un creciente acceso a este tipo de tecnologias, existen
brechas importantes en relacién a los modos de uso de los dispositivos moéviles y
acceso movil a servicios que requieren conexién a Internet. En dicho contexto, ya
no basta preguntar quiénes usan determinada tecnologia, sino cémo y para qué la
utilizan.

Aprendizaje de nuevas tecnologias

La Teoria Unificada de Aceptaciéon y Uso de la Tecnologia (UTAUT) (Venkatesh et
al., 2003), plantea que las expectativas en el desempefio, el esfuerzo y la
influencia social predice la intencién de conducta que tendra una persona para
aceptar el uso de las tecnologias de la informacién. Sefiala que facilitando las
condiciones y la intencién del comportamiento es posible predecir cuél sera el
comportamiento al usar estos nuevos dispositivos. Esta teorfa es aplicable a lo
que sucede actualmente con los adultos mayores, ya que como muestran los
estudios en otros paises, las expectativas que los adultos mayores tienen al
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enfrentarse a lo nuevo, el esfuerzo que requiere aprender a usar los aparatos y la
influencia social que constantemente les invita a que los dispositivos formen parte
de su diario vivir influye en el modo en que ellos adoptan y usan estas nuevas
tecnologias (Conci et al., 2009).

Por otra parte, Altet (1997) enfatiza el proceso de aprendizaje que vive el
individuo a través de relaciones horizontales con quien le ensefia. Segun esta
perspectiva, el maestro o quien tiene la responsabilidad de ensefiar, mantiene un
rol de mediador, propiciando las relaciones dialégicas que favorezcan un
aprendizaje certero, en un contexto familiar al sujeto. Esto se puede extrapolar a
la realidad que viven los adultos mayores, quienes principalmente aprenden a
utilizar los dispositivos moviles en su vida cotidiana, en un contexto natural acorde
a sus actividades diarias, internalizando los nuevos conocimientos de una manera
no forzada y a través de la orientacién de familiares mas jévenes.

En dicho contexto, el modelo de comunicacién intergeneracional (Ryan, Hummert
& Boich, 1995) describe un patrén en donde el estereotipo que tienen los jévenes
de los adultos mayores propicia la produccion de una comunicacion
condescendiente con las personas de edad. Esto puede disminuir el sentido de
control que posean los adultos mayores dentro de la interaccion y reducir su
satisfaccion social, lo que va en desmedro del desarrollo 6ptimo e integral de la
persona, toda vez que incide en la disminucién de la actividad psicolégica, fisica y
de interaccién social, reforzando los estereotipos de las personas mas jovenes vy,
por consiguiente, aumentando la posibilidad de utilizar discursos paternalistas
hacia los adultos mayores.

Metodologia

Los datos de esta investigacion de tipo exploratorio-descriptiva provienen de
entrevistas en profundidad aplicadas a diez adultos mayores, seleccionados a
partir de una muestra por criterio. Las entrevistas, cuyo rango de duracién estuvo
entre los 30 minutos y 2 horas, variaban de un encuentro a otro, segun las
respuestas de cada participante y los temas surgidos en sus propios relatos, en un
proceso de ir y venir en la interpretacién de los datos y reformulaciéon de
preguntas, con el fin de incorporar nuevas ideas analiticas orientadas por los
propios aportes de los entrevistados. A fin de profundizar y complementar la
informacion obtenida en las entrevistas en profundidad, se realizé un seguimiento
de los casos a partir de encuentros posteriores, que incluyeron conversaciones
situacionales (Schatzman & Strauss, 1973) con la mayoria de los participantes (8)
y/o con algun familiar involucrado en los aspectos relativos a los temas tratados
en las entrevistas (hijos que adquirieron el dispositivo para sus padres, nietos que
ensefaban a sus abuelos como usar el dispositivo, entre otros).

De acuerdo a los criterios establecidos, la muestra incluyé a hombres y mujeres
mayores de 65 afos, residentes de las comunas pertenecientes al conglomerado
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urbano del Gran Concepcidn, Chile'. Mediante el procedimiento denominado
cadena de referencias, se procuré reclutar a adultos mayores pertenecientes a
diferentes estratos socioeconémicos” y educacionales, que ademas utilizaban
algin dispositivo moévil, como denominador comun. Esto con el propédsito de
construir un entendimiento profundo sobre los modos en que estos adultos
mayores, provenientes de diversos estratos sociales, culturales y econémicos,
utilizaban las tecnologias de comunicacion moévil y de qué manera a partir de ello
se evidenciaban desigualdades en las formas de uso y aprovechamiento de las
diversas prestaciones que ofrece este tipo de tecnologia. Aunque heterogénea y
con un numero limitado de casos, esta muestra respondid a los objetivos
propuestos en cuanto proporciona datos ilustrativos y en profundidad de las
diversas realidades de los participantes en el contexto del fenémeno analizado,
pero de ninguna manera pretende generalizar resultados a toda la poblacién
adulto mayor.

Asi, la muestra quedd compuesta en igual proporcién de hombres (5) y mujeres
(5), cuyas edades fluctuaban entre los 65 y 80 afos. La mayoria de los
participantes eran casados (7), dos son viudos y uno separado. El total de ellos
tenia méas de un hijo, y la mayoria (8) tenia también nietos. Varios de los
participantes (6) tenfan o tuvieron un hijo viviendo fuera de Concepcién, en Chile
o en el extranjero. Segun su nivel socioeconémico, los participantes pertenecian a
los estratos medio-alto (3), medio (3), medio-bajo (3) y bajo (1). Entre los diez, tres
informantes contindan trabajando, de los cuales dos se encargaban de administrar
sus propios negocios. Todos utilizaban teléfonos inteligentes, mientras dos de
ellos usaban ademas tabletas. En la mayoria de los casos (6), han sido los hijos
quienes han adquirido el dispositivo para sus padres, con la intencion de
mantener comunicacion continua con ellos y, de alguna manera, vigilar a distancia
el bienestar de sus progenitores.

Sobre la base de la Teoria Fundamentada (Charmaz, 2006; Glaser & Strauss,
1967), se realizé un andlisis comparativo-constante de los datos arrojados por las
entrevistas, a fin de encontrar patrones de uso de los dispositivos méviles, asi
como identificar los significados que los participantes asociaban a esta tecnologia.
Si bien los datos provienen en su mayor parte de las entrevistas en profundidad
con los 10 participantes, el andlisis también incluyd aquellos antecedentes
recogidos en las entrevistas situacionales de seguimiento con los mismos
informantes y con miembros de su circulo mas cercano.

Por lo mismo, la codificaciéon de los datos se llevd a cabo en un proceso continuo
e interactivo que comenzé a partir de la primera entrevista realizada. En un

' El conglomerado urbano Gran Concepcion se ubica en la Region del Biobio, Chile e incluye a las
comunas de Concepcién, Talcahuano, Chiguayante, San Pedro de la Paz, Hualpén, Penco, Tomé,
Coronel, Lota y Hualqui.

? Se trabajé con la estratificacion socioeconémica definida por Adimark, que establece los grupos
medio-alto (ABC1), medio (C2), medio-bajo (C3), bajo (D) y de extrema pobreza (E), segun los niveles
de educacién, ingresos y propiedad de bienes de las personas.
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proceso inductivo y mediante codificacién abierta (open coding), los datos fueron
organizados en categorias que, posteriormente, se agruparon en temas que
emergieron a partir del relato de los propios entrevistados. Esta codificacion
incluyé temas como practicas de uso de los dispositivos moviles por parte de los
adultos mayores, aprendizaje de uso de los dispositivos moviles, dificultades
enfrentadas por los participantes, percepciéon en relacién con otros grupos
sociales, usos en el 4rea de la salud y en su interaccién con otros, entretencion y
micro-coordinacion. Para propdsitos de este articulo, se detallan aqui Gnicamente
aquellos temas relacionados con factores que evidencian el uso desigual de las
tecnologias de comunicacion movil por parte de los adultos mayores
entrevistados.

Resultados

De acuerdo a la experiencia de nuestros participantes, las dificultades y
desigualdades en el uso y aprendizaje de las tecnologias de comunicacion movil
estan relacionadas a multiples factores: nivel de escolaridad, experiencia laboral
previa y factores socioeconémicos, combinados con inseguridades y miedos por
falta de alfabetizacion digital. Ademas, las dificultades surgidas a partir de los
problemas fisicos y cognitivos propios de la edad, como pérdida de vision y
motricidad fina, se ven acentuadas por la falta de dispositivos y aplicaciones
moviles disefiados segun las caracteristicas especificas de este grupo etario.

Escolaridad y experiencia laboral

El aprendizaje asociado al uso de dispositivos moviles se ve dificultado por
distintas razones. En primer lugar, entre los participantes se distinguieron dos
grupos de usuarios de tecnologias méviles segln su experiencia laboral, que a su
vez esta relacionada con el nivel educacional alcanzado. Por un lado, hay quienes
comenzaron a utilizar estas tecnologias mientras trabajaban, en tanto que otros las
incorporaron posteriormente, una vez que habian dejado su ciclo laboral. El
primer grupo procede de forma mas auténoma en el uso de los dispositivos
moviles, dado que tuvo un primer acercamiento a tecnologias previas como
computadores e Internet. Por lo mismo, conoce o posee un conocimiento general
sobre su funcionamiento basico y, en caso de dudas, intenta leer un manual o
descubrir de manera auténoma las diversas aplicaciones del dispositivo:

"Me acabo de comprar este nuevo iPad, entonces comencé a
estudiar el como se enchufa, y todo eso...aprende uno. En la
empresa, todo dice, 'no use este aparato' hasta que no se lea
completamente el catdlogo" (Benicio, 80).

En cambio, el segundo grupo de participantes, con menores niveles de
escolaridad o que no utilizaron esta tecnologia en sus trabajos, expresan temor a
lo nuevo o desconocido y a la posibilidad de dafar el dispositivo producto de una
manipulaciéon equivocada. Por esta razén, necesitan que otras personas les
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ensefien al menos el funcionamiento bésico de este tipo de tecnologia. Para ello
recurren a sus familiares, principalmente hijos y nietos, quienes proporcionan una
instruccion basica y a la carta. Basica, porque explican a sus adultos mayores las
funciones esenciales de los dispositivos y a la carta, porque responden a
preguntas o requerimientos especificos de los participantes en un momento dado:

“Mi hija me iba guiando, mis nietas también...si tengo alguna
duda les consulto a ellas...al principio se me enredaba todo...
cargaba el celular y después no sabia cémo hacer las llamadas,

"

se me acababa la plata, apretaba cualquier botén...” (Akel, 74)

A pesar del conocimiento previo del primer grupo, todos los participantes
recurren en algin momento a su familia como un modo de acceder a un proceso
de aprendizaje a través de relaciones cercanas. De esta forma, cada vez que
requieren resolver dudas sobre el funcionamiento del dispositivo o sobre alguna
aplicacion especifica, hijos o nietos se encargan de ayudarles a resolver las
dificultades y reforzar el aprendizaje de, al menos, las funciones basicas. Esto es
aun mas patente entre aquellos entrevistados que no han tenido un acercamiento
anterior a otras tecnologias:

"Al principio claro que nos cuesta a las personas mayores...no
te aprendes lo que te ensefian los hijos, pero uno va
encontrando lo que uno puede usar..." (Juana, 67).

Dificultades fisicas y cognitivas

En segundo lugar, el aprendizaje estd ademas ligado a ciertas dificultades fisicas y
cognitivas, como la pérdida de visién, de motricidad fina y de memoria, que
experimentan los adultos mayores a medida que envejecen. Esto les impide usar a
cabalidad las opciones disponibles en dispositivos moéviles, siendo la navegacion
en Internet una de las prestaciones que muestra mayores dificultades de
aprendizaje y uso:

"Me cuesta. De repente trato de meterme a una parte y no
puedo...tengo problemas para salir..lo uso muy poco, me
cuesta meterme a Internet". (Lucila, 74)

"Tampoco uso Internet porque lo veo mas complicado para
uno" (Albano, 77).

Adicionalmente, las caracteristicas propias de los dispositivos y aplicaciones
moviles no contribuyen a atenuar las dificultades enfrentadas debido al deterioro
fisico y cognitivo que experimentan los adultos mayores. Estos sefialan que el uso
de dispositivos moéviles es dificultado producto de la estructura misma del aparato
(tamafo, teclado y pantalla tactil), cuyo disefio no ha considerado las limitantes
fisicas y cognitivas de las personas mayores. Las complicaciones de uso de
dispositivos pequefios se acentlan cuando se enfrentan por primera vez al
equipo, y aunque se solucionan paulatinamente con el paso del tiempo, éstos
siguen siendo identificados como una molestia. En esta categoria, los
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participantes identifican la pantalla tactil y el tamafo de las letras como las
mayores dificultades, debido a los problemas para medir la presion que deben
ejercer sobre la pantalla y el deterioro de su capacidad visual que entorpece la
lectura de las diversas opciones en pantalla:

"A la edad nuestra estamos todos usando lentes, yo uso lentes
de cerca...y sin ellos mirar la pantalla es un sufrimiento".
(Lorena, 65)

"Se me va en collera al poner una clave porque las teclas
tienen dos funciones...entonces uno no sabe si  esté
escribiendo nimeros o letras". (Benicio, 80)

"No se corria la pantalla. Esto [desbloquear la pantalla] me
costaba mucho al principio”. (Celmira, 67)

"El sistema tactil debiese ser més adecuado para la presién
que tiene uno como tercera edad". (Albano, 77)

Estas dificultades provocan frustracién entre los participantes que desean ocupar
mas integramente las diversas funciones y acceder a las distintas prestaciones que
su teléfono inteligente ofrece. Por lo mismo, ven como un problema no lograr
usarlo en mas o todas sus posibilidades:

"Las dificultades son generalmente tratar de sacarle el maximo
de rendimiento porque tiene un montén de funcionamientos
que uno no conoce". (Benicio, 80)

"No he podido acceder a ese conocimiento adecuado por falta
de instruccion”. (Albano, 77)

Alfabetizacién digital y disefio de dispositivos méviles para el adulto mayor

Junto con las diferencias y dificultades para el aprendizaje y uso inicial de los
dispositivos moviles producto de su disefio poco amigable para este grupo etario,
los participantes identifican en los proveedores de dispositivos y compafias de
telefonia movil, especialmente en quienes se encuentran a cargo de la venta de
estos dispositivos, un factor que entorpece su acercamiento inicial a las nuevas
tecnologias de comunicacion moévil. Los participantes creen que los proveedores
de estos servicios deberian asumir la responsabilidad de ensefarles lo esencial
para utilizar correctamente el dispositivo moévil o facilitar el proceso de induccién a
esta tecnologia. El hecho que ello no ocurra desincentiva su uso entre los
participantes:

"Td vas a comprarte algo y te preguntan la edad, y segin la
edad te lo venden o no" (Sonia, 71),

"Las empresas de comunicacion no tienen preferencia por la
tercera edad, no tienen distincién para ensefarles su
uso"(Albano, 77).
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"Esta nueva forma de adquirir productos...que te los tiran...nos
ha complicado un poco més el uso, y el incentivo a seguir
preocupandose" (Lorena, 65).

En este sentido, los adultos mayores perciben en las compafiias de telefonia movil
una barrera que les impide profundizar sus conocimientos, lo que genera en ellos
molestia con las empresas y sus representantes directos, los vendedores, asi como
desinterés por involucrarse mas y mejor en el uso de esta tecnologia. Comparten
la idea de que crecieron y se desarrollaron en un contexto enmarcado por el
interés de comprender el funcionamiento de los objetos, como paso previo a la
utilizacién intuitiva de los mismos. Por esto, las instrucciones y la guia de otros
conocedores del tema les parece fundamental para aprender a usar estos
dispositivos e, incluso, para decidirse durante el proceso mismo de compra.

"Cuando te lo venden nadie te explica nada, se supone que
uno tiene que saber" (Lorena, 65).

“Sélo me entregaron un folleto de letra chica, un simple
papel..no me sirvi6 de mucho..no sé usar el equipo
adecuadamente" (Albano, 67).

"Me costd, lo que pasa es que en este momento las personas
que somos de la tercera edad no tenemos muchas facilidades,
aunque se diga lo contrario. Entonces tu vas a comprarte algo
y te preguntan la edad, y segun la edad te lo venden o no te lo
venden." (Sonia, 71).

Es asi como entre los participantes se repite la queja de no ser valorados como
clientes potenciales de tecnologia movil, lo que se reflejaria en la falta de
dispositivos y servicios disefiados, desarrollados y ofrecidos especificamente para
la tercera edad.

"Deberian considerar a la tercera edad como una parte
importante de sus ventas y asistirlos mas adecuadamente en la
compra e instrucciones de uso" (Albano, 67).

"Esta cosa asi de no decirte nada no estd en mis libros, no era
el concepto que tenfamos para adquirir cualquier producto”
(Lorena, 65).

"Para la tercera edad no hay un elemento de comunicacién ad-
hoc a nuestras necesidades" (Albano, 77).

“Uno es de otra generacion, uno aprendia un poquito cémo
funcionaban las cosas...sabias el porqué...Ahora dicen haga
esto, esto otro...pero para ti no tiene légica, porque ti no eres
del mundo de la computacion” (Juana, 65).

Uso simbélico v/s uso funcional del dispositivo mévil
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Pese a las diferencias socioecondémicas entre los participantes, todos tienen
teléfonos inteligentes, mientras dos de ellos cuentan ademas con tabletas. En la
mayoria de los casos, han sido los hijos quienes han adquirido el dispositivo movil
para sus padres como una manera de mantenerse continuamente conectados, a
pesar de las distancias fisicas y frente a la imposibilidad de verse cara a cara con
frecuencia. Nueve de los diez participantes estdn ademés suscritos a un plan de
telefonia y datos moviles, por lo que el grupo de estudio presenta similitudes en
cuanto al acceso a esta tecnologia y percepciones sobre la importancia del
teléfono inteligente en su vida cotidiana, asi como las dificultades que presenta su
uso y aprendizaje.

Sin embargo, el nivel socioecondémico si determina diferencias en cuanto a la
intensidad de uso del dispositivo movil, ya que las personas de estratos
socioeconémicos medio-bajo y bajo, utilizan con mayor frecuencia el aparato y
durante periodos mas prolongados. Para estos adultos mayores el teléfono movil
presenta una carga afectiva importante pues se le considera “un compafiero
diario”, que les proporciona compafiia constante en los espacios privados v,
muchas veces, solitarios de sus hogares. Con un componente simbolico
importante, el uso del dispositivo moévil esta fuertemente ligado a la conectividad
del adulto mayor con su circulo mas cercano y la busqueda de mecanismos de
entretencién como la participacion en juegos:

"Por mi ojala estar todo el dia conectado a WhatsApp con mi
familia" (Akel, 67).

“Cuando me acuesto y la tele estd fome, la apago y me
quedo jugando” (Celmira, 67).

Por el contrario, los participantes pertenecientes al grupo medio-alto (ABC1)
emplean sus dispositivos méviles con menor frecuencia y su uso es mas bien
funcional. Estos participantes utilizan el teléfono mévil para la comunicacién con la
familia y circulos sociales sélo cuando es necesario para organizar sus actividades
diarias y encuentros cara a cara, o como en el caso de los participantes que aln
trabajan, para permanecer en contacto con sus trabajadores, y asi coordinar sus
responsabilidades laborales.

En definitiva, todos los participantes utilizan teléfonos inteligentes y dos de ellos
usan, ademas, tabletas. Sin embargo, el acceso a estas nuevas tecnologias por
parte de los adultos mayores no refleja las asimetrias existentes en los modos y
frecuencia de uso, en su aprendizaje y en el acceso y utilizaciéon de servicios
Internet, asi como en el aprovechamiento de distintas prestaciones disponibles a
través de estos dispositivos moviles.

Discusién y reflexiones finales

A partir del andlisis de los modos en que un grupo de adultos mayores de
Concepcidn, Chile, integra las tecnologias de comunicacién moévil a sus practicas
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cotidianas, este articulo da cuenta de la manera en que se expresan las
desigualdades en el uso de estos dispositivos entre los participantes del estudio.
En concreto, todos los participantes han adoptado nuevas tecnologias de
comunicacion movil, especialmente teléfonos inteligentes, en su vida cotidiana. Si
bien existen diferencias en la intensidad y modos de uso, todos los participantes
valoran estas tecnologias como una herramienta positiva en sus vidas y, por tanto,
recomendable para sus congéneres.

De manera general, las précticas en relacién a sus interacciones personales
dependen del vinculo que mantienen con otras personas y la frecuencia con que
se encuentran fisicamente. Para sus interacciones mediadas tecnoldégicamente
prefieren los servicios de voz, para comunicarse con quienes estan mas cerca y la
mensajeria a través de plataformas que corren sobre Internet, especialmente
WhatsApp y correo electrénico, para contactarse con quienes se encuentran
fisicamente mas lejos. Ademas, en algunos casos, prefieren utilizar Facebook para
interactuar con los nietos. En cuanto a las formas de entretencién, éstas se dan
principalmente a través de la utilizaciéon de aplicaciones de juegos, a las que
recurren en tiempos y lugares de espera como la consulta médica, asi como en
momentos de aburrimiento u horarios especificos del dia.

Ciertamente los recursos econdémicos inciden en el acceso desigual a las
tecnologias de comunicacién mévil por parte de los adultos mayores participantes
de este estudio. Sin embargo, su influencia es méas relevante en los modos y
frecuencia de uso de esta tecnologia. Por ejemplo, aquellos participantes de
estratos socioecondmicos més bajos dan un uso mas intensivo a los dispositivos
moviles que su contraparte en los estratos socioecondémicos mas altos. Estas
diferencias en recursos determinan que quienes tienen mayor poder adquisitivo
cuentan con mas opciones para elegir, lo que en el caso de la tercera edad se ve
reflejado no sélo en mejor acceso a salud y vivienda, sino también en las formas
de entretencién. Asi, una persona con mayores ingresos mensuales puede
destinar sus recursos a actividades fuera del hogar, como viajar o compartir con
sus pares en actividades sociales, por lo que conciben el teléfono celular como un
dispositivo meramente de comunicacién que entrega mayor conectividad y
opciones de organizacién. Por el contrario, las personas con ingresos mensuales
mas bajos llegan a considerar el dispositivo “un compafero diario” pues les
proporciona una sensacion de compafifa constante en los espacios privados y
solitarios de sus hogares. Los adultos mayores con menores ingresos orientan su
presupuesto a satisfacer necesidades basicas como alimentaciéon y salud
principalmente. Con presupuestos limitados, les resulta mas econémico y eficiente
mantener mensualmente servicios de telefonia movil que financiar otras
actividades de entretencién y/o consumo cultural. De este modo, el dispositivo
movil es fundamental para sus tiempos de ocio, pues a través de él pueden
mantenerse conectados con sus familias y amigos sin necesidad de salir de casa, o
pueden consultar informacién y buscar mecanismos de entretencion sin incurrir en
mas gastos que el costo mensual de su plan de datos. En consecuencia, estos
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adultos mayores utilizan con mayor frecuencia su teléfono celular, en busca de
compaiifa y entretencién principalmente.

Como sefalan Conci et al. (2009), las personas de la tercera edad estan
dispuestas a adoptar tecnologias en la medida que éstas les sean de utilidad y
faciles de usar. En este sentido, los participantes han adoptado los dispositivos
moviles toda vez que ven en ellos un valor real en términos de facilitar sus
actividades cotidianas. Especificamente, se valora la posibilidad de permanecer
conectados con otros mas alld de las distancias fisicas. Interactuar con la familia y
amigos fisicamente lejanos, especialmente hijos y/o nietos que viven fuera de su
ciudad de residencia, constituye una caracteristica altamente valorada por los
participantes. Del mismo modo, la posibilidad de acceder a informacion y
entretencién de una manera distinta, potencialmente en cualquier momento y
desde cualquier lugar, constituye también un factor apreciado por estas personas.

Pese a lo anterior, reconocen que no todos los adultos mayores se interesan en
aprender el uso de este tipo de tecnologia, pues producto del desgaste fisico y
cognitivo propio de la edad, necesitan mas tiempo para recordar cémo se utilizan
estos dispositivos y cudles son algunas de sus funcionalidades. Por lo mismo,
valoran los procesos de aprendizaje a través de relaciones horizontales (Altet,
1997), enfatizando la necesidad de contar con otras personas para que les
ensefien pausada y amigablemente las funciones basicas de los dispositivos
moviles. A juicio de los participantes, dicha capacitacion horizontal deberia ser
provista por los mas jovenes, particularmente hijos o nietos. Ademas, consideran
que las empresas de telefonia mévil deberian proveer de mecanismos de
instruccion apropiados para ellos y, en consecuencia, satisfacer sus requerimientos
especificos, que hasta ahora han sido desatendidos. En dicho contexto, la falta de
una persona dispuesta a ensefarles, dentro de la familia o a través de las
empresas de telefonia mévil, emerge como una de las principales limitantes para
el acercamiento inicial al uso de dispositivos méviles por parte de estos adultos
mayores. En consecuencia, este grupo de personas demanda mayor
preocupacion, especialmente de parte de las empresas de telefonia movil, en el
sentido de instruirles en el uso y ofrecer equipos y servicios que se ajusten a las
necesidades y caracteristicas particulares del adulto mayor.

Aln cuando todos los participantes usan teléfono maévil inteligente, se presentan
diferencias y dificultades en los modos de uso del dispositivo. Acorde con lo
planteado por Carlsson et al. (2005), la edad cronolégica no es tan relevante
como si lo es la edad funcional. Asi, los entrevistados que aln se mantienen en
ejercicio laboral, aquellos que tienen familia o amigos en el extranjero y quienes
realizan actividades recreativas de manera periédica, demuestran mayor interés
por aprender las diversas funciones del dispositivo, accediendo a un ndmero
mayor de prestaciones disponibles (servicios de voz, mensajeria Internet como
WhatsApp, navegacion en Internet, lectura de libros).

Como parte de la edad funcional, las condiciones fisicas de los participantes
constituyen un factor que incide en la adopcién y uso de dispositivos moviles
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(Mallenius et al., 2007), generando desigualdad en el uso y apropiaciéon de las
nuevas tecnologias de comunicacion moévil, en comparaciéon con otros grupos
etarios que poseen caracteristicas cognitivas y fisicas distintas. Los mismos
participantes mencionan, por ejemplo, algunas caracteristicas como la pérdida de
visién, de motricidad fina y de memoria, que desincentivan el uso de este tipo de
tecnologia. Estos factores limitan el aprendizaje y la integracion rapida de los
dispositivos a sus actividades cotidianas. Dado que estas situaciones son propias
de la edad y continuaran ocurriendo, los participantes consideran que la sociedad
debe ajustarse y proporcionar respuesta a dichas necesidades y condiciones de
vida cada vez mas recurrentes en una sociedad que envejece progresivamente.
Justamente, demandan servicios disponibles a través de sus dispositivos moéviles y
que respondan a necesidades especificas, particularmente prestaciones
orientadas al cuidado de su salud, como facilitar el contacto con personal médico
o el acceso a informacién médica, que les permita, por ejemplo, resolver dudas
relativas a los medicamentos prescritos para tratar sus afecciones.

Junto a lo anterior, el disefio de los dispositivos propiamente tal genera
dificultades en el aprendizaje y da cuenta de la desigualdad respecto a otros
grupos etarios de la poblacién en general, ya que a juicio de los participantes
evidencia el desinterés por producir dispositivos y servicios moviles pensados en
las necesidades particulares de la tercera edad. La percepcién de exclusion es
manifiesta por parte de los participantes, quienes se sienten fuera de los publicos
de interés de fabricantes y empresas de telefonia movil. En esta linea, los
entrevistados destacan limitantes como el tamafio del teclado y la interfaz para
llegar a las diversas funciones, lo que concuerda con las dificultades presentadas
por este mismo grupo etario en paises desarrollados como Estados Unidos,
Finlandia y Espafia (Mallenius et al., 2007; Oksman, 2006; Ramirez, 2008). A lo
largo de las entrevistas, los participantes enfatizan la necesidad de ser
considerados como un publico objetivo por los disefiadores de esta tecnologia,
asi como por las empresas de telefonia moévil, de manera que puedan contar con
dispositivos que se ajusten a las necesidades y condiciones fisicas propias de la
tercera edad. Mientras no se toman medidas al respecto, la percepciéon de los
participantes es que no sélo se desincentiva la alfabetizaciéon digital de los adultos
mayores, sino también se acentla una sensacién de incapacidad que, a su vez,
aumenta la reticencia a aproximarse al uso de estos dispositivos.

En suma, y tal como sefiala Castells (2008), la comunicacién es el proceso
fundamental de la actividad humana, por lo que la modificacién de este proceso
producto de la interaccion entre la estructura social, las practicas sociales y las
nuevas tecnologias de informacién y comunicacién constituye una profunda
transformacion social. En circunstancias que todas las personas forman parte de
estas modificaciones, es importante escuchar y actuar en beneficio de cada uno
de los grupos sociales. En dicho contexto, y si consideramos que las tecnologias
de comunicacién moévil potencian la autonomia de las personas (ibidem:450), este
articulo ha dado cuenta de la percepciéon de exclusion y acceso desigual a dichas
transformaciones por parte de un grupo de adultos mayores, quienes demandan
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disponer de tecnologias que se ajusten a sus necesidades concretas. Estas
personas se muestran avidas de contar con dispositivos y aplicaciones moviles
que les sean utiles y les motiven a integrar su uso en el marco de sus actividades
cotidianas. Frente a la alta difusién de tecnologias de comunicaciéon mévil y una
poblacién en proceso de envejecimiento, la inexistencia de dispositivos y servicios
moviles acordes a los requerimientos del adulto mayor constituye una nueva arista
que refleja la exclusién de este grupo etario en nuestra sociedad.
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