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1. Introduccién
La transformacion digital del Estado ha redefinido las formas de interaccion
entre la ciudadania y los servicios publicos, al promover una mayor eficiencia
administrativa, transparencia y acceso remoto a tramites esenciales. En este
proceso, los municipios han desempenado un rol fundamental como primer
punto de contacto con la comunidad, mediante la implementacion progresiva
de plataformas digitales para la gestién de solicitudes, pagos, atencion y
participacion ciudadana (Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo

Econdmicos [OCDE], 2020).

No obstante, este avance ha generado tensiones importantes. Diversos
estudios advierten que la digitalizacion puede profundizar desigualdades
preexistentes cuando no se considera la diversidad de capacidades,
condiciones sociales y niveles de alfabetizacion digital de la poblacién
(Comision Econdmica para América Latina y el Caribe [CEPAL], 2022;
Fundacion Pais Digital, 2021). Particularmente, las personas mayores
enfrentan obstaculos persistentes en el acceso equitativo a servicios digitales,
debido a factores como la brecha generacional, la falta de competencias
tecnoldgicas, una baja percepcién de utilidad respecto de las tecnologias, y el
disefio poco inclusivo de las plataformas publicas (Agudo, Pascual, &

Fombona, 2012; Helsper & Reisdorf, 2017; Mufioz, Saez, & Campillo, 2020).

En este contexto, la inclusién digital de las personas mayores se configura
como un imperativo tanto ético como politico. La Estrategia Nacional para el

Envejecimiento Positivo 2021-2030 reconoce el acceso a las tecnologias de



la informacion como un derecho habilitante, clave para promover la
autonomia, la participacion y la calidad de vida de este grupo etario (Servicio
Nacional del Adulto Mayor [SENAMA], 2022). De manera concordante,
organismos internacionales como la UNESCO y la OCDE han subrayado la
necesidad de que las politicas de transformacién digital integren un enfoque
de equidad intergeneracional y un disefio centrado en el usuario (UNESCO,

2021; OCDE, 2020).

Considerando este escenario, la presente investigacion examina el caso
especifico de la comuna de Lo Barnechea, una zona urbana caracterizada por
una alta heterogeneidad social en Santiago de Chile. A través de una revision
documental y del analisis de experiencias comparadas, se busca explorar el
nivel de inclusion digital de las personas mayores en relacion con su acceso
y uso de tramites municipales digitales. Se parte del supuesto de que, si bien
el municipio ha desarrollado iniciativas relevantes en este ambito, aun
persisten barreras estructurales y la ausencia de una estrategia integral que

aborde las necesidades especificas de este grupo etario.

La pregunta que guia esta investigacion es la siguiente:

¢, Cual es la situacion actual de la inclusién digital de las personas mayores en
la comuna de Lo Barnechea en relacion con el acceso y uso de tramites

municipales digitales?

Desde una perspectiva metodoldgica, se adopta un enfoque cualitativo de
caracter exploratorio, sustentado en la revision de fuentes secundarias y en el
analisis de experiencias nacionales e internacionales. Se utiliza como técnica
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principal la revisiébn documental, complementada por un enfoque de politica
comparada, con el propésito de identificar buenas practicas que puedan ser
consideradas en el contexto comunal. Este estudio no contempla trabajo de
campo con poblacion directa, sino que se centra en el analisis de documentos

institucionales, bases de datos publicas vy literatura cientifica reciente.

El documento se organiza en ocho capitulos. El primero corresponde a esta
introduccién general. El segundo desarrolla el planteamiento del problema y
la interrogante de investigacion. El tercer capitulo aborda el marco teorico,
incluyendo la brecha digital en personas mayores, las barreras de acceso, las
politicas publicas y una sintesis conceptual. El cuarto establece los objetivos
de la investigacion. El quinto expone el enfoque metodoldgico, el disefio
adoptado, las técnicas de recoleccion, el tipo de analisis aplicado y sus
limitaciones. El sexto sistematiza la informacidén empirica, con énfasis en la
caracterizacion de la poblacion mayor, las barreras de acceso, la evaluacién
comparada del nivel de digitalizacién municipal y la identificacién de buenas
practicas. El séptimo capitulo presenta las conclusiones, la validacion del
supuesto inicial y una reflexion final. Finalmente, el octavo capitulo contiene

las referencias bibliograficas utilizadas.

2. Planteamiento del problema e interrogante de investigacion
En los ultimos afos, la digitalizacion de los servicios publicos ha
experimentado un avance sostenido en Chile, promoviendo la adopcion de
plataformas electrénicas para facilitar la interaccién entre el Estado y la

ciudadania. A nivel local, los municipios han incorporado progresivamente



herramientas digitales orientadas a la gestion de tramites como pagos,
solicitudes y atencion ciudadana (OCDE, 2020). No obstante, este proceso ha
dado lugar a nuevas formas de exclusidon, particularmente entre aquellos
grupos que enfrentan barreras estructurales de acceso, competencias o
recursos. Entre ellos, las personas mayores constituyen una poblacion
especialmente vulnerable frente a los desafios de la transformacién digital del

Estado.

De acuerdo con la Ley N° 19.828, se considera persona adulta mayor a toda
aquella de 60 afos 0 mas. Este grupo ha crecido de manera significativa en
las ultimas décadas. Segun el Censo 2024, el 14% de la poblacién chilena
tiene 65 afos 0 mas, lo que duplica la proporcion registrada en 1992. Ademas,
el indice de envejecimiento alcanza un 79%, indicando que por cada 100
personas menores de 15 anos existen 79 personas mayores de 65 (INE,
2025). Este fendmeno plantea retos sustantivos para garantizar la equidad en
el acceso a servicios publicos, incluidos aquellos ofrecidos mediante canales

digitales.

A su vez, los datos de la Encuesta CASEN 2022 evidencian una brecha
considerable en el uso de tecnologias: solo un 35,4% de las personas
mayores de 60 afos en Chile utiliza internet, en contraste con mas del 80%
de la poblacién general (Ministerio de Desarrollo Social y Familia, 2023). Esta
diferencia refleja barreras multiples que incluyen la ausencia de competencias
digitales, una baja percepcion de utilidad de la tecnologia, y la limitada

existencia de redes de apoyo. El estudio realizado por la Fundacién Conecta



Mayor (2022), basado en una muestra de 80.000 usuarios de la App Mayor,
indica que solo un 5% de los adultos mayores ha recibido formacién digital,
aunque un 63% declara estar dispuesto a utilizar internet si cuenta con

acompanamiento adecuado.

En este contexto, la digitalizacion de tramites municipales puede
transformarse en una barrera adicional que restringe el ejercicio de derechos
y la participacion ciudadana de las personas mayores. Si bien algunos
municipios han implementado estrategias de inclusion digital, el caso de Lo
Barnechea presenta una situacion ambivalente. Por un lado, la comuna es
reconocida por sus avances en materia de plataformas digitales; por otro, no
se cuenta con evidencia sistematizada que dé cuenta de una politica comunal
especificamente orientada a la inclusion digital de personas mayores. Esta
aparente ausencia de institucionalidad y de continuidad en las iniciativas
genera interrogantes en torno a la equidad digital y al rol del gobierno local en

Su promocion.

Ubicada en el sector nororiente de la Region Metropolitana, Lo Barnechea
combina zonas urbanas consolidadas con sectores rurales de caracter
precordillerano. Con una superficie de 1.024 km? y una poblacion de 112.630
habitantes, la comuna alberga 12.825 personas de 65 afos o mas, lo que
representa un 11,4% del total. Si bien este porcentaje es inferior al promedio
nacional, las proyecciones indican un crecimiento sostenido de la poblacion
mayor en los proximos afios. Lo Barnechea presenta una marcada

heterogeneidad socioeconomica: areas de altos ingresos como La Dehesa



coexisten con sectores mas vulnerables como Cerro 18 o La Ermita. Esta
diversidad plantea desafios particulares para la implementacion equitativa de

servicios digitales a nivel territorial.

Desde el plano institucional, el municipio ha sido reconocido por su capacidad
de gestion y modernizacion, incluyendo la incorporacion de tecnologias en sus
servicios. No obstante, la heterogeneidad demografica y territorial expone
desafios aun vigentes en términos de inclusién digital. Comprender este
contexto resulta fundamental para analizar las brechas existentes que
enfrentan las personas mayores en el ambito comunal, asi como para orientar

politicas publicas mas inclusivas.

La literatura especializada advierte que la inclusion digital va mas alla del
acceso a la conectividad: implica también el desarrollo de habilidades digitales
a lo largo del ciclo vital, la accesibilidad en el diseio de plataformas, y la
existencia de apoyo personalizado (Agudo, Pascual & Fombona, 2012;
Helsper & Reisdorf, 2017). La Estrategia Nacional para el Envejecimiento
Positivo 2021-2030 (SENAMA, 2022) incorpora este enfoque al sefalar que
el uso significativo de tecnologias contribuye a la autonomia, el bienestar y la
participacion social de las personas mayores. Sin embargo, su aplicacién

efectiva a nivel local sigue siendo desigual.

La presente investigacion se propone examinar esta problematica en el caso
especifico de la comuna de Lo Barnechea, centrandose en la relacion entre
las personas mayores y los tramites municipales digitales. En particular, se

busca identificar las barreras que dificultan su inclusién digital, asi como



evaluar el alcance de las acciones comunales destinadas a mitigar dichas

brechas.

A partir de este planteamiento, se formula la siguiente pregunta general de

investigacion:

¢, Cual es la situacion actual de la inclusién digital de los adultos mayores en

la comuna de Lo Barnechea en relacién con el acceso y uso de tramites

municipales digitales?

Esta interrogante se descompone en las siguientes preguntas especificas:

1.

¢ Qué antecedentes disponibles permiten caracterizar a grandes
rasgos a la poblacion adulta mayor de Lo Barnechea en relacion con

edad, educacion, conectividad y uso de tecnologias digitales?

¢, Cuales son las principales barreras que afectan la inclusion digital de
las personas mayores en el acceso a servicios municipales, segun la

literatura nacional e internacional?

¢, Qué nivel de digitalizacion presenta el municipio de Lo Barnechea y
qué acciones, si existen, se han implementado en favor de la inclusién

digital de personas mayores?

¢, Qué buenas practicas y elementos clave, observados en experiencias
comparables, podrian orientar el disefio de una estrategia de

alfabetizacion digital para adultos mayores en la comuna?



3. Marco tedrico y discusion bibliografica

Este capitulo expone los principales enfoques tedricos y conceptuales
vinculados a la inclusion digital de personas mayores, con el propdsito de
sustentar el analisis desarrollado en esta investigacion. Se abordan tres ejes
analiticos: la caracterizacién de la brecha digital y sus determinantes; las
barreras sociales, tecnologicas y psicoldgicas que dificultan la inclusion digital;
y las politicas publicas y estrategias municipales. La revisidn bibliografica
considera literatura nacional e internacional reciente, y permite identificar
puntos de convergencia, vacios persistentes y marcos utiles para orientar la

formulacién de una estrategia de intervencion contextualizada.

3.1 Brecha digital en adultos mayores: diagndstico, dimensiones vy
determinantes

El envejecimiento activo, promovido por la Organizacion Mundial de la Salud
(OMS), propone que las personas mayores puedan desarrollarse plenamente
en todos los ambitos de la vida, incluyendo la participaciéon en el entorno
digital. En este marco, el acceso y uso de tecnologias de la informacion y
comunicacion (TIC) se ha vuelto indispensable para la integracién social, el
ejercicio de derechos y la mejora de la calidad de vida en la vejez (Mufoz,
Saez & Campillo, 2020). No obstante, la llamada brecha digital continta
afectando de forma significativa a este grupo etario, lo que plantea desafios
importantes para su inclusion efectiva en la sociedad digital. Este paradigma
no solo reconoce a las personas mayores como sujetos con potencial de

desarrollo, sino también como titulares de derechos, cuyo acceso al entorno
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digital constituye una condicion habilitante para su autonomia, participacion y
ciudadania activa en contextos contemporaneos (Organizacién Mundial de la

Salud, 2002; Organizacion Mundial de la Salud, 2020).

La brecha digital no se limita a la disponibilidad de internet o dispositivos, sino
que se manifiesta en diversos niveles: acceso, uso, habilidades y apropiacién
significativa de la tecnologia. En este sentido, Helsper y Reisdorf (2017)
introducen el concepto de “subclase digital”, refiriéndose a personas que, aun
teniendo acceso fisico a la tecnologia, permanecen excluidas por no poseer
las competencias necesarias para su uso pleno. Este enfoque ayuda a
entender por qué muchos adultos mayores, incluso con conectividad, siguen

sin beneficiarse de las TIC de forma efectiva.

En América Latina, los datos refuerzan esta realidad. Segun la Comisién
Econdémica para América Latina y el Caribe (CEPAL, 2020), solo el 35% de las
personas mayores de 60 afios accede regularmente a internet, frente a mas
del 70% en el caso de la poblacion mas joven. Las razones detras de esta
disparidad incluyen factores como la edad, el nivel educativo, el ingreso
economico, la ubicacién geografica y el género, todos los cuales inciden
directamente en el acceso y uso de tecnologia. Estas dimensiones son claves

para entender la exclusion digital como un fenémeno estructural.

En el caso chileno, la Encuesta de Caracterizacion Socioeconémica Nacional
(CASEN) 2022 muestra que apenas el 46,5% de las personas de 60 afos y
mas utilizd internet en los ultimos tres meses, mientras que el promedio

nacional supera el 80% (Ministerio de Desarrollo Social y Familia, 2023). Esta
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diferencia se acentua en sectores rurales, en personas con menor nivel
educativo, y en mujeres mayores, lo que evidencia la necesidad de
intervenciones focalizadas que consideren estas brechas internas dentro del

propio grupo etario.

La literatura también ha identificado que el acceso material no garantiza por
si solo la inclusion digital. Agudo, Pascual y Fombona (2012) plantean que
factores como la percepcion de utilidad, la confianza en el uso y la
accesibilidad técnica de las plataformas condicionan fuertemente el uso
efectivo de las TIC por parte de los adultos mayores. Ademas, Mannheim et
al. (2019) advierten que muchas tecnologias estan disefiadas sin considerar
las caracteristicas sensoriales, cognitivas o culturales de las personas

mayores, lo cual refuerza su exclusion.

En cuanto al contexto local, el Observatorio del Envejecimiento UC—Confuturo
(2024) senala que, aunque el 88% de los hogares con personas mayores
cuenta con acceso a internet, solo un 42% de estas personas utiliza la red
activamente. Esta brecha entre infraestructura disponible y uso efectivo refleja
barreras no técnicas, como la falta de habilidades digitales, la desconfianza
en la tecnologia o la falta de entornos de apoyo. Ademas, se observan
diferencias regionales significativas, con regiones como Nuble, Maule y Los

Lagos presentando mas del 20% de hogares sin conexion.

En conclusién, el diagnostico de la brecha digital en personas mayores
requiere considerar multiples dimensiones: acceso fisico, competencias

digitales, percepcién de utilidad y contexto sociocultural. Estas variables,
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entrelazadas con factores estructurales como edad, género, educaciéon y
territorio, configuran un escenario complejo que demanda estrategias publicas
integrales, sensibles a la diversidad del envejecimiento. Este analisis
constituye un insumo clave para disefiar politicas comunales mas inclusivas y
orientadas a garantizar el ejercicio efectivo de la ciudadania digital en este

grupo etario.

3.2 Barreras para la inclusién digital de personas mayores: dimensiones
sociales, tecnologicas y psicoldgicas

A pesar del crecimiento sostenido en el acceso a internet en gran parte de la
poblacién, el uso efectivo de tecnologias digitales por parte de las personas
mayores sigue siendo limitado. Esta situacion obedece a una combinacion de
factores sociales, tecnolégicos y psicolégicos que, en conjunto, dificultan su
participacion plena en la sociedad digital. Estas barreras no actuan de forma
aislada, sino que suelen superponerse y reforzarse mutuamente, generando
un circulo de exclusion que afecta especialmente a quienes no cuentan con

redes de apoyo o recursos adecuados.

Desde una perspectiva social, una de las principales dificultades identificadas
es la ausencia de acompafamiento en los procesos de aprendizaje digital.
Muchas personas mayores no disponen de redes familiares o comunitarias
que les brinden apoyo practico para el uso de dispositivos o plataformas, lo
cual restringe significativamente su familiarizacion con las tecnologias.
Fundacién Telefénica (2018) senala que la falta de espacios pedagdgicos

adecuados, disefiados segun los ritmos y estilos de aprendizaje del adulto
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mayor, constituye una barrera estructural que refuerza su marginacion del

entorno digital.

En el plano tecnoldgico, se observan obstaculos importantes relacionados con
el diseno no inclusivo de las interfaces digitales. Diversos estudios (SENAMA
& UAI, 2023; Mohan et al., 2024) advierten que muchas plataformas han sido
desarrolladas sin considerar las condiciones fisicas, cognitivas o sensoriales
propias del envejecimiento. Interfaces con estructuras complejas, tecnicismos
innecesarios o0 escasa legibilidad representan un desafio para los adultos
mayores, particularmente cuando deben interactuar con estos sistemas sin
una orientacion adecuada. Esta situacion no solo dificulta su uso, sino que
también puede generar frustracion y desincentivar futuros intentos de

vinculacion digital.

En cuanto a las barreras psicoldgicas, estudios recientes revelan que el miedo
a equivocarse, la ansiedad frente a entornos digitales desconocidos y la
percepcion de obsolescencia personal son sentimientos frecuentes en este
grupo etario (SENAMA & UAI, 2023). Estas actitudes, sumadas a la falta de
experiencias previas exitosas y a un entorno percibido como poco amigable,
inciden directamente en la inseguridad que muchas personas mayores
manifiestan al interactuar con tecnologias digitales, especialmente en tramites

que involucran datos personales o financieros.

Frente a este panorama, diversas organizaciones han implementado
iniciativas para reducir las barreras descritas. Un ejemplo destacado es la

alianza entre Fundacién Telefénica y Supercuidadores en Espafa, que ha
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permitido desarrollar talleres gratuitos de alfabetizacién digital, orientados a
entregar herramientas practicas y fortalecer la confianza de los adultos
mayores en el uso cotidiano de la tecnologia (Fundacion Telefénica, 2025).
Estas intervenciones también fomentan la participacion de cuidadores y
familiares, lo cual facilita la creacion de entornos seguros y colaborativos

durante el proceso de aprendizaje.

En sintesis, la exclusion digital en personas mayores no puede abordarse
unicamente desde la perspectiva del acceso a dispositivos o conectividad. Las
barreras sociales, tecnologicas y psicoldgicas cumplen un rol central y exigen
estrategias integrales que combinen el fortalecimiento de redes de apoyo, el
redisefo de plataformas digitales y la generacién de espacios formativos
adecuados. Comprender esta complejidad es esencial para avanzar hacia una
verdadera inclusion digital que permita a las personas mayores ejercer su
ciudadania en igualdad de condiciones. Este diagndstico resulta fundamental
para identificar las condiciones necesarias que permitan implementar, a nivel
comunal, estrategias sostenibles de inclusion digital dirigidas a este grupo

etario.

3.3 Politicas publicas y estrategias municipales para la inclusion digital

La inclusion digital debe entenderse como un proceso que trasciende el mero
acceso a internet o dispositivos tecnologicos. Implica el desarrollo de
competencias, la participacion activa en entornos digitales y el uso
significativo de las tecnologias como medio para ejercer derechos y fortalecer

la vida comunitaria (Comision Europea, 2020; UNESCO, 2021). En este
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marco, adquiere especial relevancia el concepto de derechos digitales,
entendido como la proyeccion de los derechos humanos fundamentales en el
entorno digital. Esta perspectiva enfatiza que el acceso significativo a internet,
la proteccion de los datos personales, la accesibilidad tecnoldgica y la no
discriminacion por edad en espacios digitales constituyen condiciones
esenciales para el ejercicio de una ciudadania plena en la era digital (CEPAL,

2021; OCDE, 2023).

Desde este enfoque, garantizar la inclusion digital de las personas mayores
supone avanzar hacia entornos digitales que sean seguros, comprensibles y
adaptados a sus capacidades. La exclusion digital, en consecuencia, no solo
afecta la autonomia de este grupo, sino que limita su participacion en la vida
social, econdmica y politica. Por ello, la inclusién digital debe ser abordada
como un imperativo de justicia social y como parte de una politica publica

orientada a la garantia de derechos, mas alla de su utilidad instrumental.

Durante las ultimas décadas, diversos gobiernos han incorporado tecnologias
digitales en la gestion publica con el objetivo de facilitar el acceso de la
ciudadania a tramites, reducir brechas sociales y mejorar la transparencia
institucional. Sin embargo, para que estas iniciativas sean efectivamente
inclusivas, resulta indispensable considerar a los grupos histéricamente
marginados del entorno digital, entre ellos las personas mayores. En este
contexto, tanto las politicas nacionales como las estrategias municipales

desempefan un papel clave en la promocion de la alfabetizacion digital, el
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disefio accesible de plataformas y el fortalecimiento de capacidades a nivel

territorial.

En el caso chileno, el Plan Nacional de Infraestructura Digital, impulsado por
la Subsecretaria de Telecomunicaciones (SUBTEL), establece metas
orientadas a expandir la conectividad, fomentar el acceso equitativo a internet
y promover el uso de tecnologias en zonas rezagadas. Este plan reconoce
explicitamente la conectividad como un derecho habilitante, es decir, como
una condicién que permite el ejercicio de otros derechos fundamentales,
particularmente en poblaciones vulnerables como los adultos mayores
(SUBTEL, 2023). Esta perspectiva es coherente con el enfoque de derechos

que guia esta investigacion.

En forma complementaria, la Estrategia Nacional para el Envejecimiento
Positivo 2021-2030, coordinada por el Servicio Nacional del Adulto Mayor
(SENAMA), incorpora la dimension digital como uno de los pilares para
mejorar la calidad de vida de las personas mayores. Este instrumento
reconoce que el acceso a las tecnologias de la informacién y comunicacién
puede potenciar la autonomia, el bienestar y la participacion de este grupo,
siempre que existan programas adecuados para el desarrollo de habilidades,
la comprensiéon de sus beneficios y la disponibilidad de servicios adaptados

(SENAMA, 2022).

A nivel internacional, organismos como la Organizacién para la Cooperacion
y el Desarrollo Econémicos (OCDE) han subrayado la importancia de avanzar

hacia un modelo de gobierno digital inclusivo. Si bien reconocen los avances
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de Chile en materia de digitalizacién del sector publico, advierten que
subsisten desafios vinculados a la accesibilidad de los servicios y a la
capacitaciéon de los grupos histéricamente excluidos. En esta linea, la OCDE
(2021) insiste en que la transformacion digital no debe centrarse unicamente
en la eficiencia operativa, sino que debe incorporar principios de equidad,

participacion y disefio centrado en el usuario.

Desde una perspectiva local, los municipios tienen un rol estratégico en la
implementacion concreta de estas politicas. Por su cercania con la
comunidad, son los encargados de adaptar las estrategias nacionales a la
realidad especifica de sus territorios. Esto se traduce en acciones como el
desarrollo de plataformas accesibles, la capacitacion del personal municipal
para asistir en tramites en linea, la habilitacion de espacios fisicos de
acompafnamiento digital y la realizacion de campanas de alfabetizacion con
enfoque gerontologico. Algunas comunas chilenas han avanzado en estas
lineas a través de alianzas con bibliotecas publicas, juntas de vecinos y
centros comunitarios, desarrollando talleres para el uso de teléfonos

inteligentes, aplicaciones de servicios y havegacion segura.

Aplicado al ambito digital, el enfoque de gestién municipal inclusiva implica
disefiar servicios con criterios de accesibilidad universal, considerar la voz de
las personas mayores en el disefio de soluciones tecnoldgicas, y generar
condiciones institucionales que contribuyan a superar barreras estructurales

(OCDE, 2023; PNUD, 2021). Bajo esta logica, la transformacion digital debe
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entenderse como una dimension sustantiva de la justicia social y no

Unicamente como una modernizacion técnica.

Finalmente, la literatura reciente destaca que este proceso no puede reducirse
a una operacion tecnologica, sino que debe ser comprendido como una
transformacién politica y social vinculada al ejercicio de derechos y a la
inclusion ciudadana. La experiencia internacional enfatiza que los gobiernos
locales deben asumir un rol activo en la planificacion de estrategias digitales
inclusivas, integrando la especificidad territorial, la participacién de los
usuarios y las capacidades institucionales disponibles (Zhao & Zhu, 2024;
Ghosh, 2024). Asimismo, autores como Mohan et al. (2024) abogan por un
enfoque de sostenibilidad digital, que combine politicas de largo plazo, acceso
equitativo y desarrollo de competencias adaptadas a los cambios
tecnoldgicos. Estas perspectivas respaldan la idea central de que la inclusion
digital de personas mayores constituye no solo una brecha de acceso, sino un
derecho social fundamental y una condicion habilitante para un

envejecimiento activo, autbnomo vy participativo.

3.4 Sintesis conceptual

La revision tedrica realizada permite comprender la inclusion digital de
personas mayores como un fendmeno multidimensional, influido por
condiciones estructurales, barreras personales y contextos institucionales.
Conceptos como brecha digital, alfabetizacion digital y exclusion tecnologica
adquieren especial relevancia cuando se articulan con los enfoques de

envejecimiento activo, derechos digitales y gestion municipal inclusiva.
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Asimismo, se destaca que la transformacion digital en el ambito local no puede
entenderse solo como un desafio técnico, sino como un proceso politico y
social vinculado al ejercicio de derechos y la equidad territorial. Las
perspectivas revisadas coinciden en la importancia de adoptar un enfoque
integral que combine acceso, formacién, acompafamiento y disefio inclusivo,
para garantizar una ciudadania digital plena. Estas orientaciones teoricas
serviran de base para analizar el caso especifico de la comuna de Lo
Barnechea y formular propuestas contextualizadas que promuevan la equidad

en el acceso a tecnologias por parte de personas mayores.

4. Objetivos de investigacion
El objetivo general de este trabajo es analizar el nivel de inclusién digital de
las personas mayores en la comuna de Lo Barnechea, con énfasis en su
acceso y uso de tramites municipales en formato digital, identificando
barreras, medidas implementadas y aprendizajes relevantes que orienten el

diseno de estrategias comunales inclusivas y sostenibles.

Por otro lado, los objetivos especificos:

1. Caracterizar, a partir de fuentes secundarias disponibles, a la poblaciéon
adulta mayor de Lo Barnechea en aspectos como edad, nivel
educativo, acceso digital y uso reportado de tecnologias, considerando
sus diferencias internas.

2. ldentificar, mediante la revision de literatura nacional e internacional,

las principales barreras sociales, tecnoldgicas y psicolégicas que
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afectan la inclusion digital de personas mayores en el contexto de los
servicios municipales.

3. Describir el nivel de digitalizacion del municipio de Lo Barnechea y
examinar la existencia o ausencia de acciones especificas dirigidas a
mejorar la inclusion digital de personas mayores.

4. Sistematizar aprendizajes desde experiencias documentadas en otros
contextos comparables, nacionales e internacionales, con el fin de
orientar una estrategia municipal de alfabetizacion digital con enfoque

gerontoldgico.

5. Metodologia

5.1 Enfoque

El estudio emplea un enfoque de caracter cualitativo, ya que se busca

comprender el fendmeno de la inclusion digital de los adultos mayores en un
contexto especifico, priorizando el anadlisis de su entorno social y las
condiciones que influyen en su relacion con las tecnologias. La elecciéon de
este enfoque responde a la necesidad de interpretar situaciones reales desde
la perspectiva de los actores y las politicas publicas involucradas, mas que de
medirlas estadisticamente. Ademas, dado que se trata de una problematica
poco explorada a nivel local, se adopta una mirada exploratoria que permita

identificar elementos clave para futuras acciones o estudios mas profundos.

5.2 Tipo de Disefio
El diseio de esta investigacion es de tipo no experimental, ya que no se

manipularan variables ni se aplicaran intervenciones sobre la poblacion. La

21



informacion se recogera desde fuentes ya existentes, por lo que no se
estableceran relaciones de causa y efecto. Asimismo, se trata de un disefio
de corte transversal, pues se pretende analizar la situacion en un momento
determinado, sin hacer seguimiento a lo largo del tiempo. Este enfoque es util
para tener una vision clara del estado actual de un fenémeno y reconocer
aspectos relevantes en un contexto puntual, como es el caso de la comuna

de Lo Barnechea.

5.3 Tipo de Investigacion

La investigacion tiene una naturaleza descriptiva y exploratoria. Por un lado,
se busca describir las condiciones actuales que afectan el acceso de los
adultos mayores a tramites digitales municipales, considerando aspectos
sociodemograficos y tecnoldgicos. Por otro lado, se trata de una exploracion
inicial sobre esta tematica en Lo Barnechea, donde no existe un diagnostico
sistematico previo. Este tipo de investigacion permite recolectar antecedentes
relevantes que pueden servir de base para futuras decisiones o lineas de

trabajo tanto a nivel académico como institucional.

9.4 Muestra'
En lugar de trabajar con una muestra de personas, esta investigacion se
enfocara en analizar documentos y fuentes secundarias. Se seleccionaran de

manera intencionada aquellos materiales que entreguen informacion util para

1 Si bien no se cuenta con encuestas representativas a nivel comunal como CASEN,
se utilizaran estimaciones disponibles en el Censo 2024 y reportes municipales para
aproximarse a una caracterizacion general de la poblaciéon adulta mayor de Lo
Barnechea.
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responder las preguntas y objetivos planteados. Entre ellos se consideran
datos estadisticos del Censo 2024, informes del SENAMA y SUBTEL, asi
como documentos emitidos por el municipio de Lo Barnechea sobre
digitalizacién y servicios ciudadanos. También se revisara literatura nacional
e internacional sobre inclusion digital para complementar la vision local con

experiencias externas y comparables.

5.4.1 Criterios de inclusion y exclusion de fuentes y casos

Con el objetivo de garantizar la pertinencia, coherencia y validez contextual
de los materiales utilizados para el analisis, se definieron criterios explicitos
de inclusién y exclusion en la seleccion de documentos y casos considerados
en esta investigacion. Esta delimitacion metodologica permitié establecer un
corpus documental solido para sustentar el diagndstico sobre la inclusion

digital de personas mayores en el ambito municipal.

En cuanto a los criterios de inclusion, se consideraron:

¢ Documentos institucionales de libre acceso emitidos entre 2020 y 2025,
relacionados con procesos de digitalizacion de servicios publicos,
politicas de envejecimiento activo o estrategias de inclusion digital,
tanto a nivel nacional como local. La eleccion de este periodo responde
al contexto de aceleracion digital generado por la pandemia de COVID-
19, que tuvo impactos significativos en el acceso a tecnologias por

parte de la poblacion mayor.
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e Informes y diagndsticos elaborados por organismos publicos o
multilaterales reconocidos, tales como SENAMA, SUBTEL, CEPAL,
OCDE y UNESCO.

e Publicaciones académicas o técnicas que aportaran evidencia empirica
o0 conceptual sobre barreras digitales, alfabetizacién digital, uso de
tecnologias por parte de personas mayores o experiencias comunales
documentadas.

e Documentacion oficial proveniente del municipio de Lo Barnechea,
como programas, planes y contenidos institucionales vinculados a la
atencion de personas mayores.

e (Casos de estudio nacionales o internacionales con condiciones
demograficas o institucionales comparables, sistematizados y
documentados, cuya experiencia pudiera ofrecer aprendizajes
adaptables a nivel municipal chileno. Asimismo, se priorizé que las
experiencias seleccionadas ofrecieran condiciones de comparabilidad
institucional y adaptabilidad operativa al nivel municipal chileno, con
énfasis en variables como articulacion local, cobertura territorial y

participacion comunitaria.

Los criterios de exclusion, por su parte, fueron:

e Documentos sin respaldo institucional, sin autoria clara o sin criterios

metodoldgicos identificables.

e Publicaciones anteriores a 2020, salvo aquellas cuya vigencia

conceptual o empirica fuera reconocida en estudios actuales.
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o Experiencias desarrolladas en contextos no comparables con la
realidad municipal chilena, tales como ciudades-estado o territorios con
alta automatizacion digital sin participacion local.

¢ Iniciativas enfocadas exclusivamente en otros grupos etarios, sin

considerar explicitamente a la poblacion mayor.

La recopilacion de estos materiales se llevé a cabo mediante una busqueda
sistematica en bibliotecas digitales académicas (Google Scholar, SciELO,
Redalyc), asi como en sitios web de organismos publicos e instituciones
gubernamentales. Las fuentes seleccionadas fueron organizadas en funcién
de su utilidad para el analisis de politica comparada y su relevancia en el

contexto territorial de Lo Barnechea.

5.5 Instrumento/ Técnica de recoleccion

La técnica que se empleara para recopilar la informacion sera la revisiéon
documental, la cual consiste en examinar y analizar contenidos ya elaborados
por organismos publicos, académicos u otras instituciones. Esta estrategia es
comun en investigaciones que no contemplan trabajo de campo, pero que
igualmente requieren un estudio riguroso. En este caso, se buscara identificar
datos y antecedentes que permitan conocer la situacidn actual, las barreras
existentes y las acciones impulsadas desde el municipio. La informacion sera

organizada y seleccionada en funcion de los temas centrales del estudio.

5.6 Tipo de Analisis
Para dar sentido a la informacién recopilada, se utilizara un analisis de

contenido, orientado a identificar temas recurrentes y categorizar la
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informacion en funcion de los objetivos especificos del estudio. Esta técnica
permitira organizar los hallazgos en torno a dimensiones clave como el acceso
a internet, politicas de inclusion digital, uso de plataformas municipales y

principales barreras que enfrentan los adultos mayores en entornos digitales.

Asimismo, el analisis considerara la sistematizacién de buenas practicas y
recomendaciones extraidas de experiencias locales e internacionales
comparables, con el objetivo de identificar elementos que puedan servir como
referencia para una futura estrategia de alfabetizacion digital en la comuna de
Lo Barnechea. De esta forma, se busca construir una vision comprensiva y
contextualizada que contribuya al disefio de acciones concretas desde el nivel

municipal.

Complementariamente, se aplicara un enfoque de politica comparada para
analizar de forma estructurada los casos seleccionados en Argentina, Espana
y Chile, contrastandolos con la realidad de Lo Barnechea. Para ello, se
definieron criterios especificos de comparacion: nivel de institucionalidad,
enfoque de derechos, sostenibilidad, articulacidon intersectorial y pertinencia
territorial. Esta estrategia no busca replicar modelos de manera literal, sino
identificar factores criticos de éxito y condiciones favorables que puedan ser
adaptadas al contexto institucional y territorial de la comuna. Asi, el analisis
comparativo se integra como una dimension clave en la validacion vy
construccion de propuestas contextualizadas, coherentes con el enfoque de
derechos y con la necesidad de avanzar hacia una gestion municipal mas

inclusiva.
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5.6.1 Procedimiento de analisis de contenido

El analisis de contenido empleado en esta investigacion se desarroll6 desde
un enfoque cualitativo de caracter inductivo, adecuado para estudios
exploratorios que buscan comprender fendmenos complejos y poco
documentados en el ambito local, como lo es la inclusion digital de las
personas mayores en la gestion municipal. Este enfoque metodoldgico
permite construir categorias de analisis a partir de la informacion revisada, sin
imponer marcos interpretativos previos, tal como proponen Bardin (2011) y

Mayring (2014).

El procedimiento seguido contemplé tres etapas. En primer lugar, se realizo
una lectura exploratoria y exhaustiva de las fuentes secundarias
seleccionadas, entre ellas documentos institucionales, paginas web oficiales,
informes de organismos publicos, literatura académica nacional e
internacional, y evaluaciones de programas comparados. Esta lectura permitio
identificar unidades de significado relevantes, considerando palabras clave,
expresiones recurrentes y temas vinculados a los objetivos especificos del

estudio.

En segundo lugar, se aplicd una codificacién abierta, técnica sugerida por
Strauss y Corbin (2002), mediante la cual se organizaron los fragmentos mas
significativos de los textos en torno a categorias emergentes. Estas categorias
se agruparon posteriormente en dimensiones analiticas mas amplias, tales
como: barreras sociales, barreras tecnoldgicas, acciones institucionales, nivel

de accesibilidad, entre otras. La construccion de estas categorias no fue lineal,
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sino iterativa, permitiendo refinar los criterios de clasificacion a medida que

avanzaba el proceso de analisis.

En tercer lugar, se desarroll6 una sistematizacion tematica, en la que se
contrastaron los hallazgos con los conceptos del marco teorico, en particular
con nociones como brecha digital, alfabetizacion digital y gestion municipal
inclusiva. Este ejercicio de triangulacién permiti6 no solo organizar la
informacion de forma coherente, sino también fortalecer la validez interna del
estudio, al vincular los datos empiricos con referencias conceptuales solidas

(Krippendorff, 2018).

Respecto de la validacion del analisis, se aplicaron criterios de credibilidad y
transparencia sugeridos por Lincoln y Guba (1985), tales como la trazabilidad
del proceso analitico, el uso consistente de criterios de codificacion y la
justificaciéon explicita de cada inferencia realizada. Ademas, se compararon
los resultados obtenidos con estudios previos y marcos normativos relevantes,
lo que permitié evaluar la coherencia externa de los hallazgos y reforzar su

aplicabilidad practica.

En sintesis, el analisis de contenido permiti6 dar cuenta de patrones
discursivos, tensiones institucionales y buenas practicas en materia de
inclusién digital, de forma coherente con los objetivos exploratorios de la
investigacion. Al fundamentarse en una estrategia inductiva, sistematica y
contextualizada, este procedimiento contribuye a otorgar solidez
metodoldgica al estudio, sin perder de vista su foco aplicado y su vinculacion

con politicas publicas locales
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5.7 Justificacion del enfoque de politica comparada

La presente investigacion incorpora el enfoque de politica comparada como
una herramienta metodolégica clave para el analisis de experiencias de
inclusion digital dirigidas a personas mayores. Esta eleccion responde al
interés por identificar aprendizajes relevantes desde otras realidades
territoriales, tanto internacionales como nacionales, que puedan ser

adaptados y aplicados en el contexto de la comuna de Lo Barnechea.

El enfoque de politica comparada permite observar como distintos gobiernos
locales, instituciones o actores sociales han enfrentado desafios similares
vinculados a la alfabetizaciéon digital de personas mayores. Como plantean
Peters (1998) y Parsons (2007), el propdsito de la comparacion no es replicar
modelos de forma mecanica, sino identificar los factores institucionales,
sociales y contextuales que explican la eficacia de determinadas politicas.
Este enfoque reconoce que las soluciones exitosas en un entorno pueden
requerir adaptaciones significativas en otros, y que comprender esas
condiciones de aplicabilidad es clave para disefiar intervenciones mas

pertinentes y sostenibles.

Esta estrategia metodoldgica se justifica por tres razones principales. En
primer lugar, el envejecimiento poblacional y la brecha digital son fenémenos
comunes a nivel global, lo que permite establecer parametros de comparacion
relevantes entre contextos diversos. En segundo lugar, la existencia de
iniciativas exitosas a nivel local en otras comunas chilenas demuestra que es

posible desarrollar politicas adaptadas territorialmente que respondan a
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necesidades concretas. Y, en tercer lugar, los casos seleccionados comparten
con Lo Barnechea caracteristicas relevantes como la presencia de poblacion
mayor activa, infraestructura municipal y disponibilidad de alianzas con

actores del ambito publico y privado.

Para realizar una comparacion estructurada entre la comuna de Lo Barnechea
y los casos seleccionados, se definieron criterios que permitieran identificar
elementos comunes y divergentes relevantes para la politica publica local. Los

criterios considerados fueron:

Nivel de institucionalidad: existencia de politicas publicas o programas

formalizados en materia de inclusion digital para personas mayores.

e Enfoque de derechos: grado en que las iniciativas reconocen a las
personas mayores como sujetos activos y promueven su participacion
y autonomia.

e Escala y sostenibilidad: cobertura poblacional, duracion en el tiempo y
mecanismos de financiamiento.

¢ Articulacion intersectorial: presencia de alianzas entre actores publicos,
privados, académicos o comunitarios.

e Pertinencia territorial: similitudes demograficas, socioeconémicas o

institucionales con Lo Barnechea.

Estos criterios permitieron comparar de forma razonada los atributos de cada
experiencia, no con el fin de jerarquizarlas, sino para extraer aprendizajes

utiles y adaptables al contexto comunal.
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A través de esta estrategia analitica, es posible identificar brechas, inspirar
innovaciones y formular recomendaciones concretas a partir de evidencia
empirica y buenas practicas consolidadas. El uso de la comparacion permite
no solo describir lo que ocurre en otros contextos, sino también analizar los
factores que hacen viables ciertas intervenciones, los actores involucrados y
los resultados observados. Asi, la politica comparada no cumple una funcién
meramente descriptiva, sino que se constituye en una herramienta util para
proyectar una politica local de inclusién digital que esté basada en la

experiencia, pero adaptada al entorno especifico de la comuna.

En definitiva, esta aproximacion permite proyectar una politica local de
inclusion digital con enfoque de derechos para personas mayores, que recoja
aprendizajes relevantes y los adapte a la realidad institucional, social y

territorial de Lo Barnechea.

5.8 Limitaciones del estudio

Reconocer las limitaciones de una investigacion forma parte esencial de su
rigurosidad académica y contribuye a contextualizar de forma realista sus
alcances (Lincoln & Guba, 1985). En este estudio, de caracter cualitativo y
basado en analisis documental, las principales limitaciones se vinculan a su
diseno metodoldgico, a la disponibilidad de fuentes y al enfoque territorial

adoptado.

En primer lugar, la ausencia de trabajo de campo impide recoger informacién
directa desde las personas mayores o0 desde actores clave de la

institucionalidad local. Esta decision metodoldgica, si bien responde a la
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naturaleza exploratoria del estudio y a las restricciones propias de una tesis
de magister, limita la posibilidad de incorporar percepciones, narrativas o
practicas en primera persona. No obstante, se recurrié a fuentes oficiales,
académicas e institucionales que permiten aproximarse al fenédmeno con un

grado razonable de validez (Krippendorff, 2018; Bowen, 2009).

En segundo lugar, el analisis se restringi6 a documentos disponibles
publicamente entre los afios 2020 y 2025, lo que acota temporalmente la
mirada y podria dejar fuera experiencias relevantes previas. A su vez, se
incluyeron unicamente aquellos documentos que ofrecieran informacion
sistematizada, verificable y pertinente para el objeto de estudio, lo que puede

haber excluido iniciativas valiosas, pero menos documentadas.

En tercer lugar, el enfoque de politica comparada se aplicd sobre tres casos
internacionales seleccionados por su pertinencia y grado de adaptabilidad al
contexto municipal chileno. Sin embargo, estos casos no constituyen una
muestra representativa ni agotan la diversidad de experiencias posibles. Por
tanto, las lecciones extraidas deben entenderse como orientaciones

ilustrativas mas que como modelos prescriptivos (Yin, 2014).

Por ultimo, el estudio se focalizdé exclusivamente en la comuna de Lo
Barnechea, lo que permite un analisis en profundidad del entorno institucional
y territorial, pero limita la posibilidad de generalizar los hallazgos a otras
realidades comunales. Esta delimitacién territorial, sin embargo, fue necesaria
para mantener coherencia con los objetivos del estudio y con la factibilidad del
analisis.
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Estas limitaciones no invalidan los resultados obtenidos, pero si invitan a
considerar futuras lineas de investigacion que integren métodos mixtos, una
cobertura territorial mas amplia y la participacion directa de las personas

mayores como sujetos activos en la construccion del conocimiento.

6. Procesamiento y sistematizacion de la informacién
Este capitulo presenta los principales hallazgos obtenidos a partir de la
revision documental y el analisis de fuentes secundarias, en linea con los
objetivos especificos planteados en esta investigacion. El propdsito es
sistematizar la informacion disponible para describir el nivel de inclusion digital
de las personas mayores en la comuna de Lo Barnechea, con énfasis en su

acceso a tramites municipales digitales.

La informacion se organiza en cuatro apartados: primero, se ofrece una
caracterizacion general de la poblacion adulta mayor de la comuna; luego, se
identifican las principales barreras para su inclusion digital desde una
perspectiva comparada; en tercer lugar, se analiza el nivel de digitalizacién del
municipio y las medidas implementadas; y finalmente, se recogen
experiencias y buenas practicas que pueden orientar una futura estrategia

local de alfabetizacion digital.

6.1 Caracterizacion de la poblacion adulta mayor de Lo Barnechea

Segun el Censo 2024 publicado por el Instituto Nacional de Estadisticas (INE,
2025), la comuna de Lo Barnechea cuenta con una poblacion total de 112.630
habitantes, lo que representa aproximadamente el 2% del total de la Region

Metropolitana. De este universo, 12.825 personas tienen 65 afios o mas, lo
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que equivale al 11,4% de la poblacion comunal, cifra algo menor que el
promedio regional (13,2%) y nacional (14,0%). Este dato se traduce en un
indice de envejecimiento de 56,6, significativamente por debajo de los niveles
observados en la Region Metropolitana (76,2) y en el pais (79,0), lo que

sugiere una estructura demografica comunal relativamente mas joven.

Sin embargo, datos administrativos entregados por la Municipalidad de Lo
Barnechea (2025) confirman una tendencia sostenida de crecimiento en el
numero de personas mayores. En mayo de 2024, el Programa Adulto Mayor
reportaba 9.868 personas mayores inscritas en el Registro Social de Hogares,
y al menos 3.200 de ellas participaban activamente en alguno de los
componentes del programa. Ademas, se estima que la poblacion de 60 afios
0 mas asciende a cerca de 15.000 personas si se consideran rangos etarios

ampliados, segun calculos basados en proyecciones internas del municipio.

El desglose por edades de este grupo etario puede observarse con mayor
detalle a través del “Circulo Senior”, una de las principales estrategias
comunales de participacion social. Al 21 de abril de 2025, dicho programa
registraba 1.054 personas inscritas, de las cuales el 51,1% se encontraba en
el tramo de 71 a 80 afios, seguido de un 26,1% en el tramo de 60 a 70 anos.
Los adultos mayores entre 81 y 90 afos representaban un 19,0%, mientras
que solo un 3,8% superaba los 90 afios (Municipalidad de Lo Barnechea,
2025). Esta estructura evidencia una poblacién predominantemente funcional

y con potencial para involucrarse en iniciativas de alfabetizacion digital.
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Un aspecto central para comprender las oportunidades y desafios en torno a
la inclusién digital es el nivel socioecondmico. Lo Barnechea se caracteriza
por una alta heterogeneidad territorial: conviven sectores de altos ingresos,
como La Dehesa, con otras zonas que presentan mayores niveles de
vulnerabilidad, como Cerro 18. No obstante, segun lo expuesto en el
Programa Adulto Mayor (Municipalidad de Lo Barnechea, 2024), el promedio
comunal evidencia condiciones socioecondémicas por sobre la media nacional,
con mejor acceso a infraestructura, conectividad y servicios, aunque persisten
brechas internas relevantes para el disefio de politicas inclusivas. En cuanto
al nivel educativo, aunque no se dispone de datos desagregados a nivel
comunal, la Encuesta CASEN 2022 muestra que el 47,5% de las personas de
60 anos o mas en Chile tiene como maximo educacion basica, mientras que
solo un 18% ha accedido a estudios superiores (Ministerio de Desarrollo
Social y Familia, 2023). Este contexto nacional sugiere que una proporcion
significativa de personas mayores en Lo Barnechea podria enfrentar mayores
dificultades en la apropiacion de herramientas digitales, especialmente si los

contenidos formativos no se ajustan a sus niveles educativos.

En lo que respecta al acceso a tecnologias digitales, el municipio ha impulsado
diversas iniciativas de alfabetizacién digital en colaboracion con entidades
como la Universidad de Chile, Fundacion Telefénica y Fundacion Conecta
Mayor. Estas acciones incluyen diagndsticos previos, clases presenciales con
monitores, apoyo virtual y guias practicas impresas, orientadas a adultos
mayores con distintos niveles de experiencia (Municipalidad de Lo Barnechea,

2025). A pesar de ello, las propias autoridades comunales reconocen que
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subsisten barreras significativas como el desconocimiento, la inseguridad

frente al uso de dispositivos y la falta de acompafamiento personalizado.

Desde una perspectiva metodologica, es importante sefalar que no se
dispone de datos comunales actualizados y desagregados sobre el nivel
educativo de la poblacién adulta mayor, ni sobre la tenencia de dispositivos
digitales en este grupo. En consecuencia, esta caracterizacion se basa en
fuentes secundarias, proyecciones censales y antecedentes cualitativos
disponibles publicamente. La incorporacion de estos indicadores en futuros
diagnodsticos permitiria disefar estrategias mas ajustadas a las necesidades

locales.

La informacion revisada permite establecer que, si bien la proporcion de
personas mayores en Lo Barnechea es inferior al promedio nacional, el
crecimiento de este segmento poblacional impone nuevos desafios en
términos de acceso digital. Las diferencias internas en las condiciones de vida
y los niveles de autonomia tecnoldgica hacen necesario avanzar hacia
estrategias diferenciadas, considerando las particularidades del territorio
comunal. La existencia de servicios, programas y capacidades institucionales
en la comuna constituye una base sdlida sobre la cual construir iniciativas de

alfabetizacion digital inclusivas, participativas y sostenibles.

6.2 Barreras para la inclusion digital de personas mayores en el acceso a
servicios municipales digitales
Este apartado tiene como objetivo identificar y clasificar las principales

barreras que enfrentan las personas mayores en el acceso y uso de
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tecnologias digitales, particularmente en el contexto de interaccion con
servicios municipales digitalizados, como la realizacién de tramites, el
acceso a beneficios sociales, la inscripcion en actividades comunales o el
seguimiento de solicitudes administrativas. Se presenta una sistematizacion
de literatura nacional e internacional que permite agrupar los obstaculos en
tres grandes categorias: sociales, tecnoldgicas y psicologicas. Esta
clasificacion no es excluyente, ya que las barreras muchas veces interactuan
entre si, reforzando procesos de exclusion digital complejos y

multidimensionales.

e Barreras sociales

Las barreras sociales estan relacionadas con el entorno inmediato de las
personas mayores, incluyendo sus redes de apoyo, nivel educativo, situacion
econdmica y patrones de socializacion. Segun Fundacion Telefonica (2018),
una de las principales limitaciones es la falta de acompafiamiento continuo en
el proceso de aprendizaje digital. Esta situacion se agrava cuando los
entornos familiares no cuentan con habilidades tecnoldogicas o muestran
actitudes paternalistas que desincentivan la autonomia digital del adulto
mayor. En el caso de servicios municipales, esta falta de apoyo se traduce en
una baja disposicidn a utilizar portales institucionales o sistemas de tramites

en linea.

En Chile, el informe conjunto SENAMA-UAI (2023) evidencié que la soledad
no deseada y la falta de contacto regular con familiares impactan

negativamente en la disposicion para aprender nuevas herramientas
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tecnologicas, lo que repercute directamente en el acceso a servicios
comunales digitalizados. A nivel regional, la CEPAL (2021) advierte que la
escasa oferta publica de formacion digital adaptada a personas mayores y la
baja participaciéon comunitaria refuerzan estas barreras sociales, generando
una brecha persistente en la interaccidon con entornos digitales de gestion

publica local.

e Barreras tecnolégicas

Este tipo de obstaculos se relaciona con el disefio, disponibilidad y
accesibilidad de los dispositivos, plataformas y redes digitales. De acuerdo
con Mannheim et al. (2019), muchas interfaces digitales no consideran las
necesidades fisicas y cognitivas propias del envejecimiento, como la
reduccion de la vision, dificultades motrices o problemas de memoria. En el
ambito municipal, esto se expresa en sitios web poco intuitivos, ausencia de
botones accesibles, uso excesivo de texto o tramites digitales que requieren

varios pasos sin guias interactivas.

Asimismo, Martinez, Mata y Vega (2020) indican que la brecha tecnolégica
también esta dada por la baja adecuacion de las plataformas de servicios
publicos a estandares de accesibilidad universal. En el caso chileno, el
Consejo de Modernizacién del Estado (2022) reconoce que, si bien ha habido
avances en la digitalizacién de servicios, aun existen importantes desafios
para asegurar que los sitios web y tramites digitales —incluidos los
municipales— sean usables por toda la poblacion, especialmente por personas

mayores. Helsper y Reisdorf (2017) acufan el concepto de “subclase digital”
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para describir a quienes, teniendo acceso material a tecnologia, se
encuentran excluidos por no poseer las competencias requeridas para su uso

efectivo, lo que aplica con fuerza al uso de tramites comunales en linea.

e Barreras psicolégicas

Las barreras psicoldgicas incluyen factores como la falta de confianza, el
miedo al error y la percepcion de inutilidad de las tecnologias. Segun Agudo,
Pascual y Fombona (2012), muchos adultos mayores enfrentan una actitud de
autolimitacion, donde asumen que "ya no es tiempo de aprender". Esta
percepcion se ve reforzada por experiencias previas negativas o por la
ausencia de modelos de rol cercanos. En el contexto municipal, este tipo de
barreras se refleja en la renuencia a usar plataformas digitales para tramites,
la preferencia por atencion presencial y la creencia de que los sistemas son

demasiado complejos o inseguros.

Fundacién Pais Digital (2021) destaca que una de las claves para superar
este tipo de barreras es el disefo de programas formativos con enfoque
andragogico, basados en la experiencia del adulto mayor, con contenidos
utiles y aplicables al dia a dia. Por su parte, Mufioz, Saez y Campillo (2020)
advierten que el proceso de digitalizacion debe ir acompafado de una
narrativa que promueva el envejecimiento activo, la autonomia y el sentido de
utilidad en la participacion digital. En este marco, la inclusién efectiva en
plataformas municipales no depende solo de infraestructura, sino también de

la percepcién subjetiva de competencia y pertenencia al mundo digital.
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En sintesis, si bien muchas de estas barreras son comunes a otros ambitos
del entorno digital, su impacto se vuelve especialmente critico en el contexto
de los servicios municipales, que constituyen el principal punto de contacto
institucional de las personas mayores con la digitalizacion. La falta de
acompafamiento, la baja accesibilidad de plataformas comunales y las
percepciones negativas sobre la propia capacidad para realizar tramites en
linea configuran un escenario donde la inclusion digital no puede considerarse
garantizada sin estrategias especificas desde los gobiernos locales.
Superar estas barreras requiere una mirada integral que combine
accesibilidad tecnoldgica, alfabetizacion digital, contencion emocional y

diseno inclusivo de servicios.

6.3 Evaluacién del nivel de digitalizacion municipal: criterios, diagnodstico y
enfoque comparado

Con el propdsito de evaluar de manera estructurada el nivel de digitalizacion
del municipio de Lo Barnechea —particularmente en relacién con la inclusion
digital de personas mayores—, este apartado adopta un enfoque analitico
basado en estudios internacionales de madurez digital local (OECD, 2020;
Zhao & Zhu, 2024). Se consideran tres dimensiones clave: Disponibilidad de
servicios digitales: existencia y alcance de plataformas y tramites en linea,
accesibilidad y usabilidad: adaptabilidad de las interfaces y servicios a
distintos grupos de usuarios, especialmente personas mayores y apoyo
institucional: programas de alfabetizacién, acompafamiento y asistencia

sostenida.
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Este marco permite comparar el desempefio municipal con experiencias
internacionales como la de Barcelona, que a través de su “Estrategia de
Inclusiéon y Capacitacion Digital” ha desarrollado servicios accesibles,
asistencia presencial permanente y una red de facilitadores digitales orientada

a personas mayores (Ajuntament de Barcelona, 2023; Mohan et al., 2024).

a. Disponibilidad de servicios digitales

El sitio institucional de la Municipalidad de Lo Barnechea
(https://www.lobarnechea.cl) permite realizar multiples tramites: pago de
contribuciones, derechos municipales, renovacién de patentes, permisos de
circulacion, solicitudes de la Direccion de Obras, postulaciones a programas
sociales, entre otros. Esta cobertura permite clasificar la comuna en un nivel
intermedio de disponibilidad, ya que, si bien ofrece una oferta digital activa y
funcional, no abarca todos los servicios ni personaliza la experiencia para

publicos diferenciados, como personas mayores.

b. Accesibilidad y usabilidad

Desde la perspectiva del disefio inclusivo, se observan brechas estructurales
importantes. El sitio web no incorpora funcionalidades de accesibilidad
universal, como ajuste de tamarno de texto, contraste, lectores de pantalla o
navegacion simplificada. Tampoco existen rutas diferenciadas para personas

mayores, ni lenguaje adaptado a este grupo etario.

En contraste, el portal del Ayuntamiento de Barcelona incorpora un disefio

centrado en la experiencia del usuario, con recursos visuales, navegacion
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intuitiva, y secciones orientadas a personas mayores. Esto permite acceder a
la administracion publica de manera autonoma y segura, lo cual resulta

esencial para garantizar derechos digitales en entornos urbanos complejos.

c. Apoyo institucional: alfabetizacion y acompanamiento

En los ultimos afos, el municipio ha implementado acciones relevantes de
alfabetizacion digital. Destacan los talleres organizados junto a Fundacion
Telefénica, Universidad de Chile y Fundacion Conecta Mayor. Estas iniciativas
incluyen clases presenciales, apoyo a través de WhatsApp, y entrega de
instructivos impresos. Sin embargo, su cobertura es limitada: por ejemplo, el
taller “Renacer Digital” tuvo un tope de 20 participantes por sesiéon y no se

garantiza su continuidad.

Tampoco existen mecanismos de acompafamiento digital permanente, como
lineas telefonicas exclusivas, asistencia remota, o videos explicativos con
lenguaje claro. Esta ausencia de soporte sostenido reduce significativamente
la eficacia de las capacitaciones y refuerza barreras en usuarios con menor

autonomia digital.

¢ Principales brechas detectadas

A pesar de estos avances, se evidencian limitaciones estructurales que

impiden una inclusién digital plena de personas mayores en la comuna:

e Falta de una politica digital comunal formalizada, que oriente la

inclusién digital de manera transversal.
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e Cobertura limitada de los talleres: iniciativas como “Renacer Digital’

tienen baja capacidad y escasa continuidad.

e Ausencia de soporte permanente, como lineas telefonicas dedicadas,
asistencia remota o guias audiovisuales accesibles.

e Disefilo web no inclusivo, sin adaptaciones visuales, auditivas o

cognitivas que faciliten el uso por parte de adultos mayores.

¢ Evaluacion comparada del nivel de digitalizacién

Para una evaluacion sistematica, se utilizé una escala cualitativa de madurez
digital municipal inspirada en estudios de la OECD (2020) y experiencias

documentadas por Mohan et al. (2024), clasificada en tres niveles:

Cuadro 1. Niveles de madurez digital municipal para la inclusién de personas
mayores (elaboracién propia a partir de OECD, 2020; Zhao & Zhu, 2024;

Mohan et al., 2024).

Nivel - Caracteristicas

Bajo Presencia minima de tramites digitales. Sin accesibilidad ni
acompanamiento

Intermedio Tramites en linea disponibles, pero con limitaciones de
accesibilidad y soporte

Avanzado Servicios digitales accesibles, apoyo permanente y disefio
centrado en inclusion

Bajo esta clasificacion, Lo Barnechea se ubica en un nivel intermedio: dispone
de una oferta relevante de servicios digitalizados y ha promovido acciones de
alfabetizacion, pero carece aun de un enfoque sistematico, permanente e
inclusivo que asegure el ejercicio pleno de derechos digitales por parte de

personas mayores.
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6.4 Buenas practicas y aprendizajes relevantes desde otras experiencias
Conforme a los criterios metodolégicos definidos previamente en el apartado
54.1, se seleccionaron casos que cumplian con condiciones de
comparabilidad y adaptabilidad al nivel municipal chileno. Para su analisis, se
construyé una matriz de evaluacion basada en seis criterios cualitativos:
eficiencia operativa, eficacia en resultados, sostenibilidad en el tiempo,
posibilidad de replicacion local, nivel de involucramiento de actores

territoriales y presencia de metodologias innovadoras.

Estos criterios fueron definidos a partir de una sintesis de enfoques
propuestos por autores como Peters (2015) y Bardach & Patashnik (2020),
junto con lineamientos sugeridos por organismos como CEPAL (2022), que
recomiendan evaluar politicas locales segun dimensiones como eficacia,
sostenibilidad, replicabilidad, participacidén e innovacion. La seleccidn busca ir
mas alla del analisis descriptivo, incorporando una mirada practica sobre qué
elementos pueden adaptarse al contexto de Lo Barnechea de forma realista y

con impacto sostenible.

En este apartado se analizan experiencias relevantes de alfabetizacion digital
para personas mayores implementadas en Argentina, Espafia y Chile. La
seleccion de estos casos se basd en los siguientes criterios de inclusién:
similitud demografica con Chile (alto porcentaje de personas mayores),
orientacion explicita a este grupo etario, disponibilidad de evaluaciones o
datos sistematizados, y pertinencia para ser adaptados a un nivel municipal.

En tanto, se excluyeron aquellas iniciativas que no estaban focalizadas en
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personas mayores, que carecian de resultados documentados o que
operaban en contextos dificilimente comparables (por ejemplo, ciudades con
sistemas de automatizacion avanzada o escasa participacion del gobierno

local).

Los tres casos elegidos —“Mayores Conectados” (Argentina), “Digitales
Senior” (Espafa) y “Nunca es tarde para aprender” (Chile)— han sido
documentados en fuentes oficiales y académicas, y han sido seleccionados

por su potencial valor adaptativo en la comuna de Lo Barnechea.

A continuacion, se presenta una matriz comparativa? que resume las
principales caracteristicas de cada experiencia en funcién de seis criterios:
eficiencia operativa, eficacia en resultados, sostenibilidad en el tiempo,

posibilidad de replicacion local, nivel de involucramiento de actores

territoriales y presencia de metodologias innovadoras.

Programa / Eficiencia Eficacia Sostenibilidad  Replicabili | Participac | Innovacion
Pais operativa en temporal dad local | i6n de | metodolégica
resultado actores
S locales
Mayores Alta. Uso | Alta. Mas | Media. Alta. Media. Alta.
Conectados | de de 50.000 | Depende de | Adaptable | Liderado Diversificacio
— Argentina | manuales adultos financiamiento | a nivel | principalm | nde formatos
impresos y | mayores publico municipal | ente y  recursos
capacitacio | capacitad | nacional mediante | desde el | didacticos.
nes mixtas | os entre | (PAMI). alianzas nivel
(presencial | 2020 y locales. central.
es 2022.
virtuales).
Digitales Media. Alta. Mas | Alta. Alta. Facil | Alta. Alta. Modelo
Senior — | Basado en | de 10.000 | Financiado por | de Participac | intergeneraci
Espana voluntariad | beneficiari | fundaciones y | implemen | ién activa | onal y uso de
o] juvenil | os; organismos tar en | de espacios
como evaluacio | publicos. centros municipio

2 Las caracteristicas de cada experiencia fueron reconstruidas a partir de la

documentacién oficial

publicada por

los organismos

responsables de su

implementacién (Ministerio de Desarrollo Social de Argentina, 2023; Fundacion
Cibervoluntarios, 2022; Universidad de Chile, 2024).
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facilitadore | nes de comunitar | s, ONGs y | publicos
s digitales. impacto ios O | universida | abiertos.
positivas. biblioteca | des.
S.
Nunca es | Media. Alta. Alta. Proyecto | Alta. Ya | Alta. Media. Foco
tarde para | Talleres Valoracié | activo con | replicado | Alianzas practico y
aprender - | personaliza | n positiva | continuidad en | en con contextualiza
Chile dos segun | por parte | Lo Barnechea. | diversas universida | do en tareas
diagndstico | de adultos municipali | des y | cotidianas vy
previo de | mayores dades. municipio | servicios.
cada en S
participante | distintas garantiza
comunas. n
viabilidad.

¢ Programa “Mayores Conectados”' — Argentina

El programa 'Mayores Conectados', desarrollado en Argentina por el Instituto
Nacional de Servicios Sociales para Jubilados y Pensionados (PAMI), es una
iniciativa de alcance nacional orientada a facilitar el acceso de las personas
mayores a la tecnologia mediante cursos presenciales y virtuales. El
contenido se adapta a diferentes niveles de alfabetizacion digital e incluye
tematicas como el uso de celulares, redes sociales, videollamadas y servicios
publicos online. Ademas, se entregan manuales impresos y se promueve el
aprendizaje colaborativo entre pares. Segun datos del Ministerio de Desarrollo
Social argentino, mas de 50.000 personas participaron entre 2020 y 2022
(Ministerio de Desarrollo Social de Argentina, 2023). Esta experiencia destaca
por su cobertura nacional, la diversificacién de formatos y el enfoque inclusivo,

lo que permite pensar en una adaptacién a nivel municipal con alianzas locales

e Programa “Digitales Senior” — Espaina

En Espafa, la Fundacion Cibervoluntarios, junto a organismos publicos y

universidades, implementé el programa 'Digitales Senior', orientado a adultos
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mayores de 65 anos. Esta iniciativa promueve competencias digitales basicas
a través de talleres intergeneracionales realizados en bibliotecas publicas,
centros civicos y asociaciones. Un elemento innovador es la participacion de
jovenes voluntarios que, tras una breve formacién, apoyan a los mayores en
sesiones practicas de resolucion de problemas. Segun los reportes de
Fundaciéon Cibervoluntarios, el programa ha alcanzado a mas de 10.000
beneficiarios desde su implementacion y cuenta con evaluacion sistematica
de impacto. El enfoque intergeneracional y la utilizacion de espacios
comunitarios son factores que pueden adaptarse facilmente en comunas

chilenas con infraestructura similar.

e Programa “Nunca es tarde para aprender” — Chile

En el contexto chileno, destaca el programa 'Nunca es tarde para aprender’,
impulsado por la Universidad de Chile a través de su plataforma de educacion
financiera 'Mi Barrio Financiero', en alianza con municipios como Lo
Barnechea. Esta iniciativa busca empoderar digitalmente a personas
mayores, mediante talleres personalizados que abordan desde el uso basico
del teléfono hasta el acceso a servicios bancarios. La metodologia incluye
diagndstico inicial, monitores especializados y acompafamiento posterior. En
2024, el programa registré una alta participacion y fue bien evaluado por su
enfoque practico, nivelado y replicable en distintas realidades territoriales

(Universidad de Chile, 2024).

Un elemento transversal en las experiencias analizadas es la presencia de un

enfoque de derechos que reconoce a las personas mayores como sujetos
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activos en el entorno digital, no solo como beneficiarios pasivos. Esto se refleja
en la accesibilidad progresiva de los contenidos, en la participacion activa en
el diseiio de las actividades, y en la construccion de capacidades con
acompanamiento sostenido. Asimismo, los tres programas presentan una
estrategia inclusiva planificada, articulada desde distintos niveles (gobierno
central, municipios, fundaciones, universidades), lo que permite asegurar
sostenibilidad, continuidad y pertinencia territorial. Estos elementos
contrastan con la realidad de Lo Barnechea, donde si bien existen esfuerzos
valiosos, aun no se observan politicas comunales formalizadas ni una
institucionalidad local que asegure la transversalizacion del enfoque

gerontoldgico en la digitalizacion de los servicios.

La revisidbn de estas experiencias sugiere que los programas exitosos de
alfabetizacion digital para personas mayores comparten ciertos elementos
comunes: adaptacion de contenidos al nivel de los participantes, apoyo
permanente durante el proceso de aprendizaje, enfoque colaborativo
(incluyendo voluntariado o pares) y uso de espacios comunitarios accesibles.
Estos componentes son altamente replicables en el contexto de Lo
Barnechea, considerando la existencia de centros comunitarios, clubes de
adultos mayores y alianzas ya establecidas con instituciones educativas.
Integrar estas buenas practicas puede fortalecer significativamente la

estrategia de inclusion digital local.
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7. Conclusiones
Este capitulo presenta las principales conclusiones del estudio, organizadas
en torno a los objetivos especificos definidos al inicio de la investigacion. Se
incluye, ademas, una revision critica del supuesto inicial y una reflexion final
que sintetiza los hallazgos mas relevantes en relacion con la inclusion digital

de personas mayores en la comuna de Lo Barnechea.

7.1 Conclusiones por objetivo especifico

e Objetivo 1: Caracterizar a la poblacion adulta mayor de Lo Barnechea

El analisis de fuentes secundarias oficiales permitid6 establecer que las
personas mayores de 65 afos representan el 11,4% de la poblacion comunal,
cifra algo inferior al promedio nacional (14%) y regional (13,2%) (INE, 2025).
Esta proporcidn, si bien no es mayoritaria, resulta significativa en el disefio de

politicas comunales orientadas al envejecimiento activo.

En relacién con el nivel educativo y acceso a tecnologias, no se dispone de
datos desagregados comunales especificos para la poblacién mayor, lo que
constituye una limitacion importante para caracterizar en detalle este
segmento. No obstante, el contexto nacional ofrece elementos orientadores:
segun la Encuesta CASEN 2022, el 47,5% de las personas mayores de 60
anos posee educacion basica o inferior, mientras que solo un 18% ha accedido
a estudios superiores. A partir de este marco, es razonable suponer que una
proporcion significativa de las personas mayores en Lo Barnechea enfrenta
desafios para la apropiacion digital, especialmente en contextos donde las

plataformas municipales requieren habilidades especificas.
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Asimismo, si bien el promedio comunal en términos socioecondémicos es alto,
la informacién proporcionada por el municipio y por fuentes institucionales
revela una heterogeneidad territorial relevante. Sectores como La Dehesa
conviven con areas de mayor vulnerabilidad social, como Cerro 18 o La
Ermita, lo que sugiere la coexistencia de condiciones disimiles de acceso a
infraestructura, alfabetizacion digital y redes de apoyo. Dado que no se cuenta
con una caracterizacion comunal completa de la poblacion mayor, estas
afirmaciones deben entenderse como inferencias razonadas, fundadas en

fuentes institucionales y datos nacionales complementarios.

e Objetivo 2: Identificar barreras para la inclusion digital de personas

mayores

La revision de literatura nacional e internacional permitié identificar barreras
sociales (falta de redes de apoyo), tecnoldgicas (disefio no inclusivo de
plataformas) y psicolégicas (miedo, ansiedad, percepcion de inutilidad), que
afectan de manera simultanea la inclusién digital de personas mayores

(Agudo et al., 2012; Helsper & Reisdorf, 2017; Mannheim et al., 2019).

En el contexto especifico de Lo Barnechea, estas barreras se encuentran
parcialmente documentadas por el propio municipio. Las autoridades
comunales han reconocido la existencia de dificultades como el
desconocimiento, la inseguridad frente al uso de dispositivos y la falta de
acompafamiento personalizado, lo cual sugiere —aunque no confirma
empiricamente— la posible existencia de una brecha digital de segundo nivel.

En este tipo de brecha, el problema no reside en la falta de conectividad, sino
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en la carencia de habilidades, apoyo y confianza necesarios para el uso

efectivo de servicios digitales.

Si bien esta conclusion no se basa en estudios con poblacién representativa,
encuentra respaldo teorico y metodolégico en la literatura revisada, y se
considera una hipoétesis plausible en funcion del analisis realizado. Se
recomienda, en consecuencia, profundizar estos aspectos mediante estudios

futuros con enfoque mixto y recoleccién de datos primarios.

e Objetivo 3: Describir el nivel de digitalizacion del municipio y las

acciones dirigidas a personas mayores

El analisis del sitio institucional y de los programas disponibles evidencia que
la Municipalidad de Lo Barnechea presenta un nivel intermedio de madurez
digital. Dispone de una oferta significativa de tramites en linea, pero no ha
implementado un disefio inclusivo especifico para personas mayores.
Tampoco se identifican canales de asistencia permanente ni una politica
comunal formalizada que aborde la alfabetizacién digital con enfoque

gerontoldgico.

Las acciones existentes —como el taller “Renacer Digital” o las alianzas con
universidades y fundaciones— son valorables y constituyen un punto de
partida relevante. Sin embargo, su cobertura limitada y la ausencia de
continuidad institucional refuerzan lo sefialado en la literatura sobre la
necesidad de integrar estos esfuerzos en una estrategia transversal,

sostenida y evaluable (SENAMA & UAI, 2023; Mohan et al., 2024). Esta
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conclusion se fundamenta tanto en evidencia documental como en el analisis

comparativo realizado con base en estandares internacionales.

e Objetivo 4: Sistematizar aprendizajes desde experiencias comparadas

El analisis de los programas “Mayores Conectados” (Argentina), “Digitales
Senior”’ (Espana) y “Nunca es tarde para aprender” (Chile) permitié identificar
elementos comunes en politicas exitosas de inclusion digital: personalizacion,
acompafnamiento, enfoque de derechos, sostenibilidad y uso de espacios

comunitarios.

A través de una matriz comparativa, se evaluaron criterios como eficacia,
sostenibilidad, replicabilidad e innovacidn metodolégica, revelando que
muchas de estas estrategias pueden ser adaptadas al contexto comunal de
Lo Barnechea. El ejercicio de comparacion permitio ir mas alla de una
descripcion y generar evidencia contextualizada para orientar decisiones
locales, en linea con el enfoque de politica comparada (Peters, 2015; Bardach

& Patashnik, 2020).

La experiencia chilena, ademas, ofrece un precedente concreto en la propia
comuna, lo que fortalece la pertinencia de su ampliacién y formalizacién como
politica comunal. El analisis reafirma que la comparacion estructurada entre
casos territoriales permite extraer aprendizajes utiles sin necesidad de replicar
modelos de forma mecanica, respetando las condiciones institucionales y

sociales locales.
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7.2 Validacién del supuesto o hipotesis

El supuesto de esta investigacion planteaba que la digitalizacion de los
servicios municipales en Lo Barnechea ha avanzado sin incorporar
plenamente las necesidades de las personas mayores, generando con ello

barreras de acceso y desigualdad en el uso de tramites digitales.

A la luz del analisis desarrollado, este supuesto se valida en términos
generales: si bien existen iniciativas puntuales de alfabetizacion digital, no se
ha identificado una politica comunal estructurada, con objetivos, recursos y
seguimiento sostenido. Las plataformas municipales no contemplan criterios
de accesibilidad inclusiva, y las acciones formativas disponibles no cubren a

la totalidad de la poblacién mayor ni garantizan continuidad.

Cabe aclarar que esta conclusion no implica una ausencia total de esfuerzos
institucionales, sino mas bien una desconexion entre las caracteristicas de la
poblacién adulta mayor —en tanto grupo heterogéneo con desafios
particulares— y las respuestas actualmente disponibles desde la gestion

municipal.

7.3 Reflexién final

La inclusion digital de las personas mayores representa un desafio central
para la justicia social y la equidad territorial en el marco de la transformacion
digital del Estado. Tal como lo demuestran los hallazgos de esta investigacion,
el acceso a tecnologias no se traduce automaticamente en uso efectivo,
especialmente cuando se carece de habilidades, apoyo y plataformas

adaptadas.
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En el caso de Lo Barnechea, los antecedentes revisados sugieren que las
brechas observadas no se deben principalmente a la falta de conectividad o
infraestructura —que son relativamente adecuadas segun los datos
disponibles—, sino mas bien a factores estructurales identificados en la
documentacion institucional. Entre ellos destacan la ausencia de una politica
comunal formalizada en materia de inclusion digital, una institucionalidad
limitada para abordar las necesidades gerontologicas en entornos digitales, y
una baja integracion del enfoque de derechos en el disefio de servicios
publicos en linea. Estas condiciones son consistentes con los factores de
exclusion digital estructural descritos en la literatura sobre envejecimiento
activo y ciudadania digital (Helsper & Reisdorf, 2017; SENAMA, 2022; OCDE,

2020).

Los casos internacionales y nacionales revisados muestran que es posible
avanzar hacia estrategias mas inclusivas, con acciones realistas, sostenibles
y adaptables al nivel local. Lo clave es el reconocimiento de las personas
mayores como agentes activos del entorno digital, capaces de aprender,
participar y ejercer ciudadania, siempre que existan las condiciones

adecuadas.

En este sentido, el estudio aporta evidencia util para orientar futuras
decisiones comunales, en la medida que promueve una comprensiéon mas
profunda de los factores que inciden en la exclusién digital y de los
componentes clave para superarla. Avanzar hacia una gestion municipal

inclusiva requiere, por tanto, reconocer a las personas mayores como agentes
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activos del ecosistema digital, e incorporar sus necesidades, saberes y

expectativas en todas las fases del disefio de politicas publicas locales.
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