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Abstract

The Research Chair in the Generational Digital Divide undertakes activities aimed at furthering knowledge about 
the causes, consequences and solutions to digital divides between different age groups.

This report contains the research actions carried out throughout the year 2022, in order to 1) further observe 
digital uses, skills and access trends among over 54s in the Valencia Region by province as compared to other age 
groups, and 2) explore and identify, from an intergenerational approach, the key aspects involved in how the middle 
generations relate to new technologies.

To that end, a mixed exploratory survey combining quantitative and qualitative methods was conducted. Secondary, 
regional-level sources were used for the study of people between 16 and 85 years old, along with primary sources 
focusing on key profiles aged 40 and older. Nine face-to-face discussion groups were set up, differentiated by age 
group (65+, 50/55 to 65, and 40 to 50/55) and sex. There were groups in all three provinces. 

Specifically, the survey explored the uses included in the Valencia Region’s digital skills framework (Digcomp-CV) 
and identified the key aspects highlighted by over 39s in the region, taking digitalisation as the starting point. 

The results provide insight into the main indicators for the observation of digital divides, in line with other studies 
conducted by the Research Chair, with the aim of monitoring trends in digital access, uses and skills. In the 
discussion groups the three levels of digital divide were identified and linked to other features and issues, shedding 
light on how the situation is perceived by the relevant age groups and Valencian society. 

The Research Chair is an initiative by the Valencia Region Government’s Directorate General for the Fight Against 
the Digital Divide and stems from the collaboration between the Regional Department for Innovation, Science, 
Universities and Digital Society and the University of Alicante.
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i
INTRODUCCIÓ

Entre els propòsits de la Càtedra de Bretxa Digital 
Generacional, aquest informe mostra les activitats 
dutes a terme per a contribuir a l’anàlisi i diagnòs-
tic de la situació de Bretxa Digital a la Comunitat 
Valenciana, en funció principalment de l’edat (GVA-
UA, 2022). S’uneix a un conjunt d’informes presen-
tats durant aquests tres últims anys, basats en inves-
tigacions prèvies orientades a conèixer la relació que 
la població de la Comunitat Valenciana estableix 
amb les noves tecnologies de la informació i comu-
nicació (TIC), amb el propòsit de transferir aquest 
coneixement i poder orientar la proposta d’accions 
específiques.

Referent a això, d’uns banda, la Càtedra tracta les 
bretxes, per les quals es poden generar desigualtats 
segons els tres nivells definits (accés, usos i utilitat); 
però, d’una altra, s’aproxima a les competències digi-
tals, tractades sobretot com a indicadors de diagnòs-
tic; i en tant que són considerades coneixements i ha-
bilitats estretament vinculades a la inclusió digital i 
social (Comissió Europea, 2018). 

Segons les últimes dades disponibles, el 96% de les 
llars de la Comunitat Valenciana té accés a internet 
(96% Espanya, 92% EU27) i el 95% de la població 
d’entre 16 i 74 anys de la Comunitat es pot conside-
rar usuària (95% Espanya, 89% EU27) (Institut Na-
cional d’Estadística [INE], 2022; Eurostat, 2021). La 
progressió en els últims anys és creixent o s’aconse-
gueix mantenir. En altres indicadors també es regis-
tren dades positives, però en continuar amb l’anàlisi 
i aprofundir en les dades, es detecten situacions que 
necessiten una atenció especial. El comportament 
per edat davant de les tecnologies (com arrepleguen 
altres informes de la Càtedra) és diferent, també ho 
és per perfil educatiu i per gènere, aquest últim amb 
matisos, entre altres factors que contribueixen a la di-
versitat intragrup. Han de ser considerats també els 
contextos familiars i socials, o l’experiència prèvia. 

Ateses les evidències d’altres estudis, es va proposar 
fer un seguiment de la situació, especialment, de les 
persones majors de 54 anys, a través de la macroen-
questa de la Comunitat Valenciana (Observatori de 
Bretxa Digital i GFK, 2022), prestar especial atenció 

RESUM EXECUTIU

als serveis digitals i continuar amb l’exploració de la 
situació d’altres grups.  Aquest informe mostra les 
activitats d’investigació de la tercera edició de la Cà-
tedra que persegueixen “aprofundir en l’ús d’inter-
net atenent la seua utilitat i context” a la Comunitat 
Valenciana”. En concret, els objectius principals són:

1. Continuar amb l’observació de l’accés, usos i com-
petència digital de les persones majors de 54 anys 
a la Comunitat Valenciana per províncies, en com-
paració amb altres grups d’edat, aprofundint en els 
serveis en línia. 

2. Explorar i identificar els aspectes clau que inter-
venen en la relació de les noves tecnologies de les 
generacions intermèdies des d’un enfocament inter-
generacional, i detectar-hi necessitats. 

MÈTODE

Es proposa un estudi exploratori amb una metodo-
logia mixta, quantitativa i qualitativa, i una atenció 
especial en les persones majors de 39 anys de la Co-
munitat Valenciana. S’utilitzen fonts secundàries 
d’àmbit autonòmic centrades en l’observació de la 
població de 16 a 85 anys, i fonts primàries, que po-
sen el focus en perfils clau de 40 anys i més.

L’aproximació quantitativa es fa amb fonts secun-
dàries. Les dades que es mostren s’extrauen de l’en-
questa telefònica feta durant el mes de novembre del 
2021 per la Direcció General per a la Lluita contra la 
Bretxa Digital i l’Observatori de la Bretxa Digital a la 
Comunitat Valenciana, a les dades de la qual va tenir 
accés la Càtedra per a la seua anàlisi (Observatori 
de Bretxa Digital i GFK, 2022). Els detalls d’aquest 
estudi i les variables utilitzades en aquest informe 
són exposats en l’apèndix metodològic. 

L’aproximació qualitativa va consistir en nou grups 
de discussió, els perfils de la qual es diferenciaven 
principalment pel grup d’edat (65 anys i més, de 
50/55 a 65 anys i de 40 a 50/55 anys) i sexe, distribu-
ïts per les tres províncies. Els grups es van fer entre 
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el mes de juny i setembre del 2022, amb una duració 
d’aproximadament dues hores de sessió, en la qual es 
van debatre temes relacionats amb accés, ús i utilitat 
d’internet, serveis digitals, necessitats i propostes. 
La captació dels grups, la gravació i la transcripció 
de la conversa va ser duta a terme per una empresa 
especialitzada en investigació social. 

RESULTATS

1. Accés, dispositius, ús i motius per a no usar-los 

Creix progressivament el percentatge de població 
sense accés fins a arribar pràcticament al 40% de 
població major de 75 anys que no tenen internet en 
l’habitatge. L’ús dels mòbils està més estès que l’ac-
cés a internet en tota la població, encara que és a 
partir dels 64 anys quan s’observa una distància més 
gran entre les persones usuàries del telèfon i amb 
accés a internet. Aquestes dades coincideixen, una 
vegada més, amb els resultats d’altres investigacions. 
En concret, la dada de la població no usuària de la 
població major de 54 anys és el mateix que el de-
tectat pel quantitatiu realitzat per la Càtedra l’edició 
anterior (16%). 

Quan es compara entre dones i homes, s’aprecia que 
pràcticament no hi ha diferències en l’accés i ús d’in-
ternet en els grups més joves. A partir dels 55 anys 
d’edat s’observa una caiguda en el percentatge en els 
dos sexes, però sempre més acusada en el cas de les 
dones. Així mateix, es detecta una caiguda del per-
centatge de persones amb estudis secundaris però, 
especialment, d’aquelles amb estudis primaris i sen-
se completar, entre la població usuària dels adults 
majors. Aquests resultats són molt semblants entre 
províncies. 

Entre els motius al·legats per a no fer ús d’internet 
entre la població major de 54 anys, destaca la fal-
ta de coneixements o habilitats sobre l’ús d’aquesta 
eina i la falta d’interès.

2. Els usos del marc de competències digitals de la Co-
munitat Valenciana.

A través de les dades de població usuària s’adverteix 
la població que està exclosa de l’espai digital. Així, 

més de la meitat de les persones de 75 anys i més, 4 
de cada 10 entre els 70 i 74 anys i més del 10% dels 
quals tenen de 60 a 69 no és població usuària. En 
aprofundir en l’anàlisi, dades de freqüència o inten-
sitat d’ús evidencien distàncies, fins i tot, en edats 
joves, amb excepció de la població de 25 a 29 anys 
d’edat i, sobretot, a partir dels 40-45 anys (segons 
províncies). De nou, entre dones i homes s’aprecien 
més distàncies a partir dels 54 anys d’edat en favor 
d’aquests, i hi ha major concentració en estudis se-
cundaris i universitaris quan s’observa l’ús d’inter-
net. Aquestes pautes són molt semblants entre les 
tres províncies de la Comunitat Valenciana.

Els nivells d’ús relacionats amb la “informació i al-
fabetització” s’ordenen d’una forma molt similar en 
totes les edats, si bé, tots els percentatges tendeixen 
a caure segons com augmenta l’edat. Els usos més 
freqüents són els de consulta (localitzar informació, 
llegir notícies). Els usos que impliquen un cert co-
neixement tècnic (comprimir arxius, per exemple), 
major eficiència o orientats a gestions específiques 
(per exemple, fer còpies de seguretat) són menys fre-
qüents. No s’aprecien diferències entre dones i homes, 
a excepció de petites distàncies en el grup de 65 a 74 
anys, possiblement per l’edat de jubilació. En canvi, 
els anys d’escolarització marquen un clar gradient en 
totes les edats. 

Quant a les activitats relacionades amb la “comu-
nicació i col·laboració”, les més freqüents en totes 
les edats són la missatgeria instantània i el correu 
electrònic, i el comportament més diferencial per 
grups d’edat es perceben en les xarxes socials. En 
aquest domini també s’aprecia, com en l’anterior, 
que aquelles activitats que impliquen un major 
nivell d’activació i coneixement específic estan 
menys presents. En canvi, no s’observa bretxa de 
gènere entre els grups més joves. Més distàncies hi 
ha a partir dels 54 anys, que apunten a patrons de 
gènere. Amb tot, en aquest cas hi ha més dones en 
el grup de 65 i 74 anys de Castelló realitzant aquest 
tipus d’activitats. 

En termes generals, els nivells d’ús de les activitats 
“creació de contingut digital” són menors que el 
dels usos informatius informatius i comunicatius 
d’internet. L’observació del grup de més edat, a par-
tir dels 54 anys, mostra la mateixa tendència que 
la descrita, per la qual decreix la realització de les 

tasques segons l’edat i segons la mena d’ús. D’igual 
forma ocorre amb els homes i les dones. La distàn-
cia també augmenta a mesura que s’avança en edat, 
però resulta d’interès el comportament en relació 
amb els estudis ja que les diferències s’observen en 
habilitats d’ofimàtica i maneig d’imatges. 

En termes de “seguretat”, entre les persones majors 
de 54 anys cap d’aquests usos supera el 50% a ex-
cepció del canvi de contrasenyes. Entre els més joves 
tampoc s’observen puntuacions elevades en aquest 
domini. La distància entre dones i homes augmenta 
amb l’edat en favor d’ells. Finalment, torna a mostrar 
progressió entre els perfils universitaris i la realitza-
ció de les tasques en els casos, també per províncies, 
encara que aquesta relació s’observa amb una major 
claredat a partir dels 40 anys d’edat. 

En el domini de “resolució de problemes” el gra-
dient per edat és molt marcat. Són molt semblants 
entre províncies amb alguns matisos en observar la 
distància entre dones i homes. No hi ha grans dife-
rències entre dones i homes en l’ordre de les tasques, 
però hi ha més homes que fan aquestes activitats que 
dones en tots els casos (a excepció de la “comuni-
cació amb altres professors o estudiants”) i, especi-
alment, a partir dels 54 anys. Finalment, els perfils 
universitaris se situen en la part alta de la gràfica, 
especialment el grup de 40 a 54 anys. 

3. Serveis a través d’internet.

En el cas de la cerca d’informació sobre temes de sa-
lut també hi ha una progressió decreixent a mesura 
que avancen els grups d’edat, encara que concertar 
una cita mèdica és més freqüent en les edats entre 
30 i 54 anys. De nou, els resultats de l’anàlisi per es-
tudis confirmen una major concentració de perfils 
intermedis i universitaris. La lectura per províncies 
és molt semblant, amb alguna mínima variació. En 
general, en les activitats relacionades amb la salut 
s’identifica una concentració de dones més gran, en 
comparació amb altres gestions relacionades amb 
l’Administració electrònica. 

Respecte a la e-Administració, també es detecta 
una major concentració d’algunes tasques en els 
grups d’edat de 30 a 39 i de 40 a 54 (com ara, obten-
ció d’informació i descàrrega, impressió de formu-
laris i enviament de formularis emplenats). L’activi-

tat amb menys freqüència és la utilització del DNI 
electrònic. Quan no s’han enviat els formularis es 
deu al fet que la tramitació va ser a càrrec d’una 
altra persona o de la falta d’habilitats percebuda, 
sobretot entre el grup amb estudis primaris (o sen-
se estudis). També hi ha una concentració de dones 
més gran en la resposta: “Perquè ho va tramitar per 
internet una altra persona en nom seu…”.

La compra en línia és una acció realitzada per la 
majoria de les persones entre 16 i 39 anys. Després 
decreix, fins al 50% de població que ha comprat 
per internet majors de 74 anys. Les tendències són 
semblants per províncies encara que a Castelló hi 
ha més població de 75 i més anys d’edat que ha fet 
l’acció i a València, en canvi, es donaria la situació 
contrària. De nou, el perfil universitari i el gènere 
masculí, sobreïx també en la realització d’aquest ti-
pus de servei en el grup de majors de 54 anys d’edat. 
Entre els motius pels quals no es va dur a terme la 
compra, destaquen les “preocupacions sobre segu-
retat” en totes les edats, només l’ítem “no he tingut 
necessitat”, s’equipara al primer en el grup de 30 a 
39 anys. 

4. Competències DIGCOMP-CV

Si s’atén l’indicador construït per la font, en tots els 
dominis creix la bretxa a mesura que avança l’edat. 
A més, la bretxa és molt similar per als majors de 
54 anys en tots els dominis, encara que és el primer 
–“Informació i alfabetització”– el que concentra un 
nombre de persones més gran amb competències de 
nivell avançat. Per sexe també hi ha menys dones en 
nivell avançat en totes les edats, encara que s’agu-
ditza a partir dels 55 anys d’edat. Respecte a la Co-
munitat Valenciana, les províncies tenen tendències 
molt semblants, encara que Castelló i València con-
centren més població en el primer domini en algun 
dels grups d’adults majors respecte a Alacant.  

L’informe consultat inclou també les competèn-
cies sanitàries i relacionades amb l’administració 
electrònica. Es detecta més població no avaluable 
o sense habilitats en els grups de 55 anys i més. 
D’igual forma s’observa una major concentració 
d’homes a partir dels 55 anys excepte en l’àmbit 
sanitari i en el grup d’edat 55-64 anys. Alacant i 
Castelló mostren una major similitud per grups 
d’edat. A València les competències relacionades 
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amb les gestions en salut sobreïxen en pràctica-
ment tots els grups d’edat.   

En tots els dominis, quan s’observen els nivells 
avançats de competències, destaquen els perfils 
universitaris o d’estudis secundaris, i els homes. 

5. Grups de discussió

Amb alguna variació entre grups, els resultats fi-
nalment s’ordenen en aquest informe d’acord amb 
els punts següents: Tendència “digitalització”, El 
vostre grup d’edat davant de la digitalització, El 
vostre grup d’edat i els nivells de bretxa (accés, ús 
i utilitat), Percepció de l’ús de les tecnologies per 
part d’altres generacions (de major edat i de menor 
edat), Relació amb altres generacions i espais inter-
generacionals, Serveis digitals i Iniciatives. 

Tots els grups identifiquen la digitalització com 
un procés imparable la valoració del qual, en ter-
mes generals, és positiva. També matisen aquesta 
valoració des de diferents aproximacions, i expo-
sen punts de vista crítics relacionats, sobretot, amb 
l’abús que es fa de les pantalles i d’internet. En al-
guns aspectes es considera una imposició que con-
dueix a la necessitat d’actualització constant. En 
tots els grups, però especialment en els anomenats 
“intermedis”, es debat l’efecte que aquest procés té 
en les ocupacions. 

L’edat és percebuda com un factor clau per a com-
prendre la relació que estableixen els diferents 
grups socials amb les tecnologies, especialment 
amb internet. De les sessions es desprenen diferèn-
cies entre generacions en l’accés, en els usos i en els 
seus beneficis. 

Els motius econòmics sobreïxen en els discursos 
en tractar l’accés a les noves tecnologies, que afec-
ten de manera transversal a totes les edats i no ex-
clusivament als adults majors. La falta d’accés en 
edats per damunt dels 70 anys s’atribueix, amb tot, 
a la falta d’experiència prèvia i a la seua percepció 
d’utilitat. En aquest punt, hi ha consens. 

Els grups esmenten un espectre d’usos ampli que 
poden fer-se amb ajuda o sense; encara que la di-
versitat d’activitats comentades també augmenta 
en disminuir les edats. Ací, els grups “intermedis” 
introdueixen la compra en línia. En canvi, és un 

exemple de servei en línia clau per als grups de la 
generació X. 

Respecte a la utilitat de les tecnologies, hi ha un 
major dissens en els discursos. Entre els de 65 anys 
i més, consideren que són els joves els que obte-
nen un benefici major. Segons el discurs analitzat, 
molts transmeten estar vivint en una societat que 
sembla no entendre les seues necessitats davant la 
digitalització i que delega en la família aquest rol. 
De fet, la família és el recurs principal, protagonis-
ta dels escenaris en els quals estan presents altres 
generacions, com ara netes/nets i, sobretot, filles o 
fills, que són el seu principal suport. 

Els grups “intermedis”, i els més joves dels grups de 
65 anys i més, es perceben amb major agilitat que 
la població d’edat més avançada, però amb mol-
ta menys que els joves. Comparteixen la sensació 
de desconeixement i falta d’habilitat per a alguns 
usos, que provoquen per o desconfiança i, també, 
la possibilitat d’acudir a la família per a solucio-
nar-ho. Una altra font d’ajuda són els seus iguals. 
En tot cas, admeten que el seu grup d’edat és la font 
d’ajuda principal dels seus pares.

Els participants dels grups X es perceben com una 
part d’una generació diferent de la dels seus fills i 
al grup d’adults d’edat més avançada. Entre els trets 
autoatribuïts, i encara que admeten que en la seua 
generació pot haver-hi persones que tinguen difi-
cultats amb les tecnologies i amb internet, es con-
siderarien en general competents. A més, transme-
ten que el nivell d’aptitud depèn de la generació. 
Aquests grups exposen alguns exemples en què els 
seus pares sol·liciten ajuda o ells intervenen. 

Altres aspectes que afecten directament les edats de 
65 anys i més estan més relacionats amb l’accés als 
serveis digitals (administració electrònica, banca 
en línia, salut…). Es qüestionen la qualitat del ser-
vei i, en general, consideren que haurien de poder 
atendre presencialment. Els grups “intermedis” es-
tarien d’acord, encara que també destaquen avan-
tatges, com ara l’agilitat en els processos. Aquests 
grups són crítics, especialment, amb l’e-Admi-
nistració. L’aportació principal d’aquests radica a 
qüestionar-se amb major claredat i contundència 
la qualitat del servei presencial. Els grups X tenen 
una percepció positiva dels serveis digitals en ter-
mes de gestió de temps. Destaquen avantatges en 

els serveis e-salut i en la banca electrònica, encara 
que tenen una postura més crítica en l’e-Adminis-
tració i en el servei presencial, que el consideren 
una assignatura pendent. Així, els suggeriments 
d’iniciatives proposades pels grups coincideixen. 
S’exposen en el punt de conclusions.

CONCLUSIONS

1. Les dades d’accés, ús, dispositius i motius de no 
ús de l’enquesta consultada són coherents amb els 
resultats de les investigacions prèvies de la Càtedra. 
L’edat és clau per a comprendre la relació que la so-
cietat estableix amb les noves tecnologies en l’actu-
alitat. El mòbil és el dispositiu més utilitzat per tota 
la població, però s’allunya de l’ús d’internet en els 
grups d’adults majors. De nou, els indicadors prin-
cipals relacionats amb l’accés i l’ús apunten cap a la 
bretxa digital generacional, en la qual estan presents 
els patrons de gènere i, principalment, el perfil edu-
catiu. Entre els motius que impedeixen l’ús destaca 
la falta de coneixements o habilitats entre els majors 

de 54 anys. És més, a partir dels 40-45 anys comença 
a disminuir el percentatge de població que respon 
utilitzar internet amb freqüència diària.

2. En matèria de competències digitals, l’estudi s’ha 
situat en el marc valencià. El domini més popular 
és el primer, “informació i alfabetització”, en canvi 
el menys popular és el tercer (creació de contingut 
digital) i, fins i tot, el quart (seguretat). Aquest úl-
tim té implicacions importants relacionades amb 
la protecció en el canal digital. En tot cas, s’obser-
ven processos molt semblants en tots aquests. Per 
exemple, en tots els dominis, les activitats menys 
assenyalades són aquelles que impliquen majors 
habilitats tècniques, coneixements més especialit-
zats o vinculats a tasques de gestió. Aquest com-
portament s’accentua amb l’edat. El perfil educatiu 
que predomina entre els grups que fan les activi-
tats és l’universitari, seguit dels estudis que per-
tanyen als trams intermedis, sobretot en les edats 
més avançades. Com a pauta general es troba que 
les persones de grups d’edats més avançades, amb 
més anys d’escolarització, tenen comportaments 



14 15

La bretxa digital generacional a la Comunitat Valenciana: principals indicadors i discursos Càtedra de Bretxa Digital Generacional 

semblants als grups més joves. Per gènere també es 
detecten patrons entre dones i homes, a vegades de 
manera puntual i, d’altres, amb completa claredat, 
com és el cas de la “creació de contingut digital” o 
de la “resolució de problemes”.    

3. Quant a les implicacions, entre aquestes, s’hi 
destaquen les següents. En primer lloc, els resultats 
del primer domini indiquen la possibilitat que hi 
haja necessitats importants en matèria d’alfabetit-
zació digital i, per això, recolzaria la pertinència 
tant de dissenyar estratègies formatives que siguen 
capaces d’aconseguir al conjunt de la població, 
com d’oferir serveis digitals públics i privats amb 
alts nivells d’usabilitat. En segon lloc, les evidències 
relacionades amb la “seguretat” plantegen una do-
ble línia de treball com a necessària: d’una banda, 
oferir formació sobre aquest tema a totes les edats 
i, d’altra banda, implementar sistemes de seguretat 
que no plantegen barreres d’ús a la població usuà-
ria. En tercer lloc, pot ser més eficient per a elevar 
l’ús i evitar l’exclusió digital que les webs i aplicaci-
ons adopten dissenys millorats que ajuden a totes 
les persones usuàries. 

4. Quant a les activitats o usos relacionats amb els 
serveis digitals observats (salut, e-Administració, 
compra en línia), la tendència també és decreixent 
segons avancen els grups d’edat. Algunes tasques 
específiques destaquen en alguns grups poblacions  
que s’explicarien per l’etapa vital. De nou, s’observen 
patrons de gènere i de perfil educatiu. L’indicador 
construït per la font, en ser observat per grups d’edat 
i per sexe, confirma tots els resultats anteriors. 

5. En els discursos s’identifiquen tres generacions 
que són les percebudes per les persones partici-
pants. La primera estaria formada per persones de 
més de 70 anys (aprox.), la segona per les persones 
que estan entre els 50 o 55 i els 70 anys i la tercera 
quedaria constituïda per aquelles que es troben en-
tre els 40 i els 50 o 55 anys. A més, fan referència a 
un altre grup d’adults joves, no inclòs en els criteris 
d’aquest estudi.

6. Els escenaris es configuren amb generacions prò-
ximes, amb les quals tenen un vincle estret, com la 
família. Són les netes i els nets, però, sobretot, les 
filles o els fills, els que estan presents quan requerei-
xen fer alguna activitat en línia, segons el nivell de 
destresa percebut, el tipus d’activitat i les edats dels 

descendents. També hi ha ajuda cap als més joves, 
però de forma molt puntual i depenent de les edats 
dels fills. 

7. Quant a les iniciatives, s’hi destaquen les següents: 
cursos ajustats a les seues demandes pròpies, millo-
ra de les pàgines web i de les aplicacions, mantenir 
els serveis presencials (amb això, reforçar l’assistèn-
cia telefònica o proposar una persona assistent). En 
resum, formar els grups de manera significativa, 
avaluar les pàgines i les aplicacions i humanitzar la 
digitalització.  
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INTRODUCCIÓ

Entre els propòsits de la Càtedra de Bretxa Digital 
Generacional, aquest informe mostra les activitats 
dutes a terme per a contribuir a l’anàlisi i el diagnòstic 
de la situació de Bretxa Digital a la Comunitat Valen-
ciana. S’uneix, així, a un conjunt d’informes presen-
tats durant aquests tres últims anys, basats en inves-
tigacions prèvies orientades a conèixer la relació que 
la població de la Comunitat Valenciana estableix amb 
les noves tecnologies de la informació i la comuni-
cació (TIC), en funció principalment de l’edat, amb 
el propòsit de transferir aquest coneixement i poder 
facilitar el disseny d’accions específiques. 

L’estudi dut a terme l’any 2020 per la Càtedra (Pa-
pí-Gálvez, Martínez-Sala, Espinar-Ruiz, 2021) va 
observar les diferències en l’accés i ús de la pobla-
ció espanyola i de la Comunitat Valenciana en fun-
ció de l’edat, i ha prestat una atenció especial a les 
últimes generacions, i va aprofundir en l’anàlisi de 
les competències digitals atès l’indicador compost 
construït per oficina europea d’estadística (Euros-
tat, 2021a). Va analitzar les dades de l’Enquesta so-
bre equipament i ús de tecnologies d’informació i 
comunicació en les llars de l’Institut Nacional d’Es-
tadística (INE) i va aportar les consideracions d’un 
conjunt d’informants clau que van formar part del 
panell d’expertes i experts. 

Durant l’any 2021, en la seua obstinació per com-
prendre la relació amb les TIC de la població en si-
tuació de vulnerabilitat, la Càtedra es va centrar en 
conèixer de primera mà la situació de la població 
major de 54 anys a través d’una enquesta telefònica, 
amb representativitat estadística a nivell provincial, 
i de la realització d’entrevistes qualitatives fetes per 
aquest mateix mitjà a persones majors de 39 anys 
(Papí-Gálvez, i La Parra-Casado, 2022). Aquest se-
gon estudi contribuïa a una de les primeres reco-
manacions arreplegades en la primera edició, per la 
qual es considerava necessària la investigació per a 
conèixer la cobertura de tots els recursos disponi-
bles i detectar necessitats de la població. L’informe 
corresponent a la segona edició proporciona dades 
sobre l’accés, els usos i les competències digitals dels 
majors de 54 anys, atès el model europeu, a través 
dels indicadors proposats per la seua oficina i de 

l’INE; però també els amplia, i hi inclou preguntes 
específiques sobre serveis digitals i l’ajuda de fami-
liars, com una aproximació a la relació amb altres 
generacions. Els resultats d’aquest segon estudi mos-
traven bretxes digitals d’accés i d’ús, els motius fona-
mentals dels quals se situaven en el camp de l’alfa-
betització digital. Es detectaven algunes diferències 
atribuïbles al gènere en la distribució de les activi-
tats i es tornava a destacar la importància del perfil 
educatiu. Entre les dades més rellevants, es destaca 
la falta de satisfacció amb les pàgines de l’Adminis-
tració i la necessitat d’ajuda per a fer algun tràmit 
oficial, rebuda habitualment per part d’un familiar. 
En aquest segon estudi s’identifica la relació interge-
neracional familiar com a facilitadora de l’adquisició 
de competències digitals. 

En aquest punt, ateses les evidències anteriors, es va 
proposar iniciar un seguiment de la situació, especi-
alment, dels majors de 54 anys, a través de la macro-
enquesta de la Comunitat Valenciana (Observatori 
de Bretxa Digital i GFK, 2022), i prestar una atenció 
especial en els serveis en línia i tractar altres genera-
cions a través d’una aproximació qualitativa. Aquest 
quantitatiu ofereix una solució per a la mesura del 
model valencià (GVA, 2022) pel qual s’estableixen 
cinc àrees principals de desenvolupament basades 
en activitats concretes que queden agrupades, se-
gons finalitat i tipus, en les següents: Informació i al-
fabetització de dades, Comunicació i col·laboració, 
Creació de contingut digital, Seguretat i Resolució 
de problemes. El marc valencià defineix quatre ni-
vells d’aptitud: bàsic, intermedi, avançat i expert. En 
termes operatius, s’aplica aquest model a través dels 
indicadors proposats per l’Observatori de Bretxa Di-
gital i GFK (2022) amb tres nivells d’aptitud: sense 
habilitats, bàsic i avançat. A més, la font construeix 
l’indicador i hi incloeu la situació d’aquells que no 
són avaluables per no complir amb les condicions 
d’ús d’internet. Aquest estudi reprodueix mesures, 
en la mesura que siga possible, d’altres edicions de 
la Càtedra, encara que s’ajusta –en d’altres– a noves 
propostes de l’informe esmentat.

Igualment, en aquesta tercera edició es va proposar 
continuar amb l’observació de generacions més jo-ii
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ves. Es tracta de la generació X a través d’un plan-
tejament exploratori amb tècniques qualitatives, 
amb el propòsit de conèixer millor aquesta gene-
ració, observar la relació que estableix amb altres 
grups i detectar escenaris intergeneracionals. En 
aquest estudi, s’analitza l’ús d’internet atenent tam-
bé la seua utilitat i context, en tractar de posar el 
focus en l’impacte de la relació entre generacions 
en les bretxes digitals. 

Referent a això, d’una banda, tracta les bretxes, per 
les quals es poden generar desigualtats segons els 
tres nivells definits (accés, usos i utilitat). D’una al-
tra, se situa en les competències digitals, tractades, 
sobretot, com a indicadors de diagnòstic, encara 
que siguen considerats instruments per a eliminar 
les bretxes digitals centrades en els individus (per 
exemple, en Porres, 2022). En tot això, el marc soci-
al és summament rellevant per a poder comprendre 
tant la generació de les bretxes digitals com els con-
textos que faciliten l’adquisició de les competènci-
es, segons es deriva dels estudis de la Càtedra. Ací, 
l’enfocament de les generacions digitals proporciona 
interpretacions vàlides als diferents resultats. Sense 
desatendre altres trets o factors, l’edat s’observa com 
una primera aproximació a aquestes.

En termes generals, i com es va exposar en infor-
mes anteriors, se sol diferenciar la barrera d’accés a 
la tecnologia d’una altre tipus de bretxes. Aquesta 
primera bretxa obeeix a la falta d’infraestructura o 
a la impossibilitat de l’adquisició o ús de les tecno-
logies de la informació i de la comunicació, sempre 
que constituïsca una primera limitació important 
per a poder usar les TIC. L’accés es pot observar a 
través de diversos indicadors coneguts, com ara te-
nir internet en l’habitatge o la baixa qualitat de la 
connexió. Hi ha situacions socials més favorables, 
que d’altres i que ofereixen més informació sobre el 
punt de partida de la població, que poden interfe-
rir en els usos de les tecnologies (Compaine, 2001, 
OCDE, 2021). La segona bretxa aprofundeix en les 
activitats que es duen a terme, una vegada l’accés 
està disponible i que culminaria amb l’apropiació 
tecnològica (Selwyn, 2004; Van Dijk, 2013, 2014, 
2015). Finalment, el tercer nivell de bretxa digital és 
aquell pel qual algunes persones extrauen un avan-
tatge d’aquestes. Es tracta de la “bretxa digital d’uti-
litat ” (Ragnedda, 2017; Ragnedda i Ruiu, 2017), que 
generen desigualtats en els beneficis que s’obtenen 
amb la tecnologia. En la III Trobada de la Càtedra, 

Ragnedda (2022) va presentar l’existència d’un sis-
tema de retroalimentació pel qual les persones que 
utilitzen la tecnologia en aquest nivell (el d’utilitat 
) aconsegueixen mantenir-se en una posició més 
avantatjada respecte als que no l’aconsegueixen. 
L’accés i l’aprofitament de la tecnologia, en tota la 
seua plenitud, ha de considerar-se un dret bàsic en 
les societats actuals (Comissió Europea, 2021a). 

En aquest punt, les competències digitals són ne-
cessàries per a lluitar contra les bretxes digitals (Co-
missió Europea, 2018). Són més que meres habilitats 
perquè impliquen judici crític (Ilomäki, Kantosalo 
i Lakkala, 2011). Atesa la dimensió i la versatilitat 
de les TIC, aquestes competències han de definir-se 
per a diferents àmbits o àrees que són considerades 
rellevants (Carretero, Vuorikari, i Punie, 2017; Vu-
orikari, Kluzer i Punie, 2022; Centeno, 2021; Minis-
teri d’Assumptes Econòmics i Transformació Digital 
[Mineco], 2021; GVA, 2021a).

Segons les últimes dades disponibles, el 96% els ha-
bitatges de la Comunitat Valenciana amb almenys 
un membre de 16 a 74 anys, hi té accés d’internet, 
fet que situa aquesta Comunitat en sisè lloc (96% a 
Espanya) (INE, 2022). L’any 2017 era del 82% (83% 
Espanya) i el 2019 del 91% (91% a Espanya). La mit-
jana europea en matèria d’accés se situa el 2021 en 
un 92% (Eurostat, 2021b).

A més, el 95% de la població d’entre 16 i 74 anys 
de la Comunitat Valenciana va accedir a internet al-
guna vegada en els tres mesos anteriors (INE, 2022, 
2021). Aquest percentatge també situa a la València-
na en sisè lloc el 2021, després de Melilla, Comunitat 
de Madrid, Catalunya, Balears i Aragó. En cinc anys 
(des del 2017), la Comunitat Valenciana ha escalat 
quatre llocs en aquest indicador (població usuària). 
De fet, entre 2017 i 2021 augmenta 11 punts percen-
tuals, dels quals, la meitat, obeeixen al període 2019 
i 2021 (pre i postpandèmia). En definitiva, es tracta 
de la tercera comunitat autònoma que més creix en 
aquest període en nombre de població usuària entre 
16 i 74 anys, després de Melilla i Galícia. Espanya, 
en conjunt, ofereix un 3% de creixement en aquest 
mateix període (2019-2021) per a aquest mateix 
indicador, i se situa el 2021 en un 94%; dada molt 
favorable en el conjunt de la mitjana europea (89% 
el 2021, per a EU-27) (Eurostat, 2021b) que aconse-
gueix mantenir l’any 2022 (INE, 2022).  
Quan s’observen altres indicadors, com ara la inten-

sitat en l’ús, les dades continuen sent positives per a 
la Comunitat Valenciana, molt pròximes a Espanya. 
Espanya, a més, se situa per damunt de la mitjana eu-
ropea. Així, l’any 2021, el 87% de la població usuà-
ria d’entre 16 i 74 anys de la Comunitat Valenciana 
consulta internet diàriament (almenys, cinc dies a la 
setmana), un 86% suma el total d’Espanya i un 80% 
el d’EU-27 el 2021. De nou, l’evolució d’aquest indica-
dor és positiva, amb una tendència encara més mar-
cada per part de la Comunitat Valenciana. 

El comportament per edat és diferent, com es va ad-
vertir en informes anteriors de la Càtedra, en analit-
zar els resultats oferits per l’INE i altres dades pròpi-
es. L’any 2021, el 87% de la població de la Comunitat 
Valenciana entre 55 i 74 anys és població usuària 
davant del 84% d’Espanya i el 71% d’Europa-27. A 
més, el 71% es connecta a internet diàriament (o al-
menys cinc dies a la setmana) davant del 69% d’Es-
panya i el 61% d’Europa-27. El grup d’edat amb mi-
llors dades sempre són els col·lectius més joves, fins i 
tot els inclosos en la forqueta de 55+ anys. Així, l’any 
2021, només un terç de la població de la Comunitat 
Valenciana en aquest grup es pot considerar usuària 
segons la definició europea.

Atès aquest marc, es considera oportú continuar ob-
servant les generacions d’edats més avançades, alho-
ra que s’aprofundeix en altres de més joves. Aquest 
informe arreplega les dades de les anàlisis més relle-
vants i les presenta ordenades en dues parts.

La primera part, inclou l’anàlisi quantitativa. S’hi 
observa l’edat, en primer lloc, i altres trets consi-
derats bàsics que han sigut detectats en altres estu-
dis, després de l’anàlisi de les característiques de la 
població. Durant aquesta primera part, i en alguns 
dels indicadors, es posa el focus en les generaci-
ons de més edat. De nou, aprofundeix en l’accés a 
internet, en els dispositius, en els motius per a no 
usar la xarxa i en la població usuària, entre altres 
consideracions. Tot això reuneix prou resultats, que 
també estan presents en enquestes nacionals i en al-
tres estudis previs fets per la Càtedra, per a facilitar 
el seguiment dels grups dels adults majors. A més, 
en particular, estudia les activitats relacionades amb 
cada àrea competencial, segons l’enquesta feta, com 
també els serveis digitals. Tota aquesta informació 
es complementa amb la proporcionada pels grups 
de discussió de major edat i, d’aquesta forma, es pot 
aconseguir el propòsit. 

La segona part exposa els resultats de l’aproxima-
ció qualitativa. Es van fer un total de nou grups de 
discussió que van proporcionar molta informació 
sobre els diferents temes tractats. Ací es tracta la 
digitalització, s’hi identifiquen necessitats, aspectes 
clau que actuen en les relacions entre generacions, 
s’hi apunten les situacions en què es dibuixen els es-
cenaris intergeneracionals i, en conseqüència, s’hi 
aconsegueix una major comprensió de les dades ob-
tingudes. Ajuda a entendre la posició i la percepció 
d’altres generacions més joves, com és el cas de la 
generació X.

Les principals troballes es resumeixen i s’expliquen 
en l’apartat de conclusions, al qual s’uneixen els an-
nexos amb una exposició detallada de la metodolo-
gia aplicada. També s’hi incorporen una selecció de 
gràfics i taules per províncies, per motius operatius, 
atesa la longitud de l’informe. 

La Càtedra de Bretxa Digital Generacional és una 
iniciativa de la Direcció General de Lluita contra la 
Bretxa Digital de la Generalitat Valènciana i sorgeix 
de la col·laboració entre la Conselleria d’Innovació, 
Ciència, Universitats i Societat Digital i la Universi-
tat d’Alacant. 
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1
En la línia d’altres estudis fets, l’edat és un factor clau 
de diferenciació en l’accés i ús d’internet. Mentre 
que en les persones de menor edat l’accés és pràctica-
ment universal, entre les persones de més edat creix 
progressivament el percentatge de persones que no el 
tenen, fins a arribar pràcticament al 40% de població 
major de 75 anys sense accés a la xarxa (figura 1.1.), 
fet que confirma, una vegada més, els resultats d’altres 
investigacions.. 

Com mostren les dades, l’ús dels mòbils està més 
estès que l’accés a internet, en tota la població. És 
més, quan es compara per edat, l’indicador d’accés a 
internet (amb qualsevol mitjà) i l’ús de mòbil, mostra 
una cobertura major del mòbil també en edats més 
avançades (figura 1.2.). En tots els grups, fins als 64 
anys, l’ús del mòbil i aquest accés pràcticament coin-
cideixen. No obstant això, a partir dels 65 anys aug-
menta la distància entre persones usuàries del telèfon 
i persones amb accés a internet, amb una pauta que 
és pràcticament idèntica en les tres províncies de la 
Comunitat Valenciana. Aquestes dades indiquen que, 
molt possiblement, una part de la població està em-
prant aquest dispositiu només per a telefonades.

L’accés a la xarxa es pot aconseguir amb diferents 
tipus de dispositius, com un telèfon mòbil, un ordi-
nador o una tauleta, per nomenar-ne els principals. 
Cadascun d’aquests aporta avantatges ajustats a les 
seues possibles funcionalitats, és a dir, a l’ús i als con-
tinguts que poden consumir-se i per a les quals estan 
optimitzats. Per aquest motiu, és rellevant conèixer si 
la població pot aprofitar les oportunitats específiques 
de cada dispositiu o accedeix a internet a través d’un 
únic mitjà, fet que indicaria, segons els casos, limi-
tacions a l’hora d’aprofitar el potencial dels serveis 
digitals.

En conseqüència, respecte a altres dispositius indi-
cats, i encara que el més comú per a ús personal siga 
el mòbil, en les edats més joves l’ús d’ordinadors i 
tauletes se situa a poca distància dels telèfons (fi-
gura 1.3.). Aquest resultat pot ser perquè una gran 

1. Accés, dispositius, ús 
i motius per a no usar 
internet

part de la població pot tenir diversos dispositius. No 
obstant això, segons augmenta l’edat, la distància en-
tre persones que compten amb telèfons mòbils i ordi-
nadors o tauletes augmenta progressivament, la qual 
cosa implica que en les edats més avançades una part 
important de la població només utilitza algun mòbil, 
també per a accedir al món digital.

Quan es compara entre dones i homes, s’aprecia que 
pràcticament no hi ha diferències en l’accés i ús d’in-
ternet en els grups més joves, dada que és coherent 
amb la universalitat de l’accés i de l’ús en aquesta po-
blació, perquè tant les dones com els homes estan en 
nivells d’ús pròxims al 100% (figura 1.4). No obstant 
això, a partir dels 55 anys d’edat s’observa una cai-
guda en el percentatge en els dos sexes, però sempre 
més acusada en el cas de les dones. Aquesta situa-
ció és molt semblant entre dones i homes en les tres 
províncies de la Comunitat Valenciana, quan s’obser-
va només les persones majors de 54 anys (taula 1.1.). 
D’igual forma, les mitjanes d’edats són menors en tots 
els casos en el grup amb accés i ús d’internet.

Si parem l’atenció a l’accés a internet en persones ma-
jors de 55 anys, el percentatge de gent que no en té 
coincideix amb el resultat de l’estudi anterior de la 
Càtedra (figura 1.5). Un 16% queda fora de tota pos-
sibilitat d’utilització. En aprofundir en altres trets re-
llevants, s’observa que en els dos indicadors (accés i ús 
d’internet) les persones majors de 54 anys que han 
cursat estudis universitaris mostren valors pràc-
ticament universals (assimilables als descrits per a 
poblacions en franges d’edat més joves), i s’observa 
una caiguda del percentatge en persones amb estu-
dis secundaris o equivalents i, especialment, entre 
aquelles amb estudis primaris i sense completar. Atès 
que en edats avançades les persones amb pocs anys 
d’escolarització són predominants, la major quantitat 
de les persones majors de 55 anys sense accés i sense 
ús d’internet, 80 i 81% respectivament, se situen en 
estudis primaris. De nou, les diferències observades a 
través de les freqüències no són rellevants entre pro-
víncies (taula 1.2.).
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Entre els motius al·legats per a no fer ús d’inter-
net entre la població major de 54 anys, destaca la 
falta de coneixements o habilitats sobre el seu 
ús, assenyalat per més de la meitat de la població 
que supera aquesta edat. El següent motiu apun-
tat, quasi tan rellevant en termes de percentatges 
com l’anterior, és la falta d’interès per internet. 
És important indicar que els motius econòmics 
s’expliciten en menys del 3% dels casos. Amb tot, 
aquesta dada s’ha d’interpretar amb precaució 

FIGURA 1.1. Població que declara tenir o no accés a internet en l’habitatge per grup d’edat a la COMUNITAT VALENCIANA 
(% sobre el total de cada grup d’edat). 
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Pregunta del qüestionari: B2. 
Sobre la mostra (n) total= 4018.

pel que suposa en termes de reconeixement de 
la situació econòmica personal, sobretot, quan la 
resposta “altres” representa 1 de cada 5 respostes 
facilitades (figura 1.6.).
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FIGURA 1.2. Població que declara tenir accés a 
Internet en l’habitatge i haver usat el mòbil per grup 
d’edat i àmbit geogràfic (% sobre el total de cada 
edat). COMUNITAT VALENCIANA i PROVÍNCIES.
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori 
de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Nota: en 
llegendes: CV= Comunitat Valenciana (n=4018, ponderada), A= 
Alacant (n=1332), C= Castelló (n=1000), V= València (n=1668). 
Preguntes del qüestionari: B0 i B2.

FIGURA 1.3. Població que afirma utilitzar dispositius per motius particulars per grans grups d’edat a la COMUNITAT 
VALENCIANA (% sobre el total de cada edat).
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Preguntes del qüestionari: B0 i 
B1. (n total= 4018). 

FIGURA 1.4. Població per grans grups d’edat i sexe de l’accés a internet i ús d’internet a la COMUNITAT VALENCIANA (% 
sobre total de cada sexe en cada edat).
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Preguntes del qüestionari: B2 i 
B4. (n total= 4018).
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FIGURA 1.5. Població de 55 anys i més amb accés 
a internet o no en l’habitatge a la COMUNITAT 
VALENCIANA (%). 
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de 
la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Pregunta del 
qüestionari: B2. (n ponderada 55+ anys = 1519).

TABLA 1.1. Mitjana d’edat i distribució per sexe segons existència d’accés en l’habitatge d’internet i ús d’internet de la 
població de 55+ anys. COMUNITAT VALENCIANA i PROVÍNCIES.
Font: Tabla basada en l’extreta del programa SPSS, a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital en la Comunitat Valenciana (2022). 
Preguntes de qüestionari: B2 i B4. (n ponderada per a la COMUNITAT VALENCIANA).
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TABLA 1.2. Perfil educatiu d’acord amb l’existència d’accés a l’habitatge d’internet i ús de la població de 55+ anys. 
COMUNITAT VALENCIANA i PROVÍNCIES. 
Font: Taula basada en l’extreta del programa SPSS, a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital en la Comunitat Valenciana (2022). 
Preguntes de qüestionari: B2 i B4. (n ponderada per a la COMUNITAT VALENCIANA). 

FIGURA 1.6. Distribució per sexe de la població de 55+ anys que NO ha utilitzat internet fa més d’un any per principals 
motius, a la COMUNITAT VALENCIANA (% col.) 
Nota: en “Altres” assenyalen no interessar-los, no agradar-los, no fer-los falta o no necessitar-ne. Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de 
l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana, 2022. Pregunta: B4B. (multiresposta). 
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2
Punt de partida: població usuària i 
intensitat d’ús d’internet

En aprofundir en altres dades relacionades amb l’ús 
d’internet, com ara la freqüència o intensitat, les da-
des es distancien de la cobertura universal, fins i tot, 
en edats joves, amb excepció de la població de 25 a 29 
anys d’edat (figura 2.1.).

La “població usuària” es refereix a haver usat internet 
almenys una vegada els últims 3 mesos. Estrictament 
l’enviament d’un únic missatge de text durant els úl-
tims tres mesos ja suposaria haver fet ús d’internet 
d’acord amb aquesta pregunta. El sentit d’aquesta, per 
tant, és detectar població que està exclosa de l’espai 
digital i, com es pot veure en les figures i taules inclo-
ses en aquest apartat, aquesta és la situació en què 
viuen més de la meitat de les persones majors de 
75 anys i més, 4 de cada 10 entre els 70 i 74 anys i 
per damunt del 10% de les persones entre 60 i 69 
anys. A més, cal destacar que, encara que siga més 
freqüent en les edats indicades, en pràcticament totes 
les edats es troben persones sense participació en el 
món digital.

Entre les persones més joves, la majoria han usat in-
ternet en els últims tres mesos, l’usen quotidianament 
i, quasi totes, diverses vegades cada dia (figura 2.2.). 
No obstant això, a partir dels 40-45 anys d’edat, i en 
major mesura segons augmenta l’edat, creix la pro-
porció de persones que assenyalen haver usat inter-
net els últims tres mesos, però no l’usen quotidia-
nament. Els gràfics mostren pautes molt semblants 
per a totes les províncies, encara que a Alacant les dis-
tàncies comencen a ser identificades abans (40 anys) 
segons les freqüències.

El comportament per gènere s’acosta a les pautes d’ac-
cés descrites (figura 2.3.). Els nivells d’ús són equi-
parables en dones i homes menors de 55 anys, però 
s’adverteix un patró de gènere marcat a partir dels 
54 anys. Així, les dones se situen en menors nivells 

2. Els usos del marc de 
competències digitals 
de la Comunitat 
Valenciana

d’ús. De fet, mentre que la meitat dels homes més 
grans de 75 anys ha usat internet durant els últims 
tres mesos, només un terç de les dones en aquesta 
edat l’ha utilitzat. En centrar l’observació en els ma-
jors de 54 anys, menys dones afirmen usar internet en 
tots els casos, però la població usuària té proporcions 
molt semblants (taula 2.1.).

En termes educatius, els resultats continuen apuntant 
una major concentració de persones usuàries amb 
estudis secundaris i, sobretot, universitaris, també en 
el grup de 55 anys i més que respon afirmativament 
a l’ús (taula 2.2.). Aquestes pautes són molt similars 
entre les tres províncies de la Comunitat Valenciana, 
que tenen el mateix comportament per edat i sexe. 
Aquests resultats són coherents amb els proporcio-
nats per investigacions anteriors, centrades específi-
cament en aquestes edats.
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FIGURA 2.1. Població que declara haver usat internet en els últims meses per grup d’edat a la COMUNITAT VALENCIANA 
(% sobre el total de cada grup d’edat). 
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Pregunta: B5. (n total= 4018).

FIGURA 2.2. Percentatge de població de l’ús i la intensitat d’ús per grups d’edat i àmbit geogràfic (% sobre el total de 
cada edat). COMUNITAT VALENCIANA i PROVÍNCIES.
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Nota: en llegendes: CV= 
Comunitat Valenciana, A= Alacant, C= Castelló, V= València. Preguntes: B4 sobre mostra (n-CV=4018, n-A=1333, n-C=1002, n-V=1683) i B5, B6 i B7 
sobre els que utilitzen internet (n ponderada-CV=3665, n-A= 1203, n-C = 909, n-V = 1526).
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FIGURA 2.3. Distribució per sexe per grans grups d’edat de l’ús d’internet i de la població usuària a la COMUNITAT 
VALENCIANA (% col.). 
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Preguntes del qüestionari: B4 
(n-CV= 4018) i B5 (n-CV=3665).

TABLA 2.1. Mitjana d’edat i distribució per sexe segons l’existència d’accés a l’habitatge d’internet, ús d’internet i últim 
accés de la població de 55 anys i més. COMUNITAT VALENCIANA i PROVÍNCIES. 
Font: Taula basada en l’extreta del programa SPSS, a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital en la Comunitat Valenciana (2022). 
Preguntes de qüestionari: B4 i B5. (n ponderada per a la COMUNITAT VALENCIANA).
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TABLA 2.2. Perfil educatiu segons l’ús i última vegada que va usar internet de la població de 55 anys i més. COMUNITAT 
VALENCIANA i PROVÍNCIES. 
Font: Taula basada en l’extreta del programa SPSS, a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital en la Comunitat Valenciana (2022). 
Preguntes de qüestionari: B2 i B4. (n ponderada per a la COMUNITAT VALENCIANA).

Usos relacionats amb la “informació i 
alfabetització”

Els usos que es pot donar a internet són molt diver-
sos. Com se sap, els primers anys d’internet, la xarxa 
va destacar per ser un espai on localitzar informació, 
com la relativa a la premsa (els periòdics en línia). 
Progressivament, s’hi van incorporar altres suports, 
formats o continguts, amb els quals es permeten fer 
diverses accions, com ara amb la possibilitat de guar-
dar o fer còpies. Els usos dirigits a la informació i alfa-
betització de dades formen, així, un dels àmbits com-
petencials a tenir en consideració. S’observen a través 
de la declaració de les persones enquestades, els qui 
confirmen si han fet algunes de les accions definides, 
que passarien a ser considerades habilitats del primer 
àmbit (H1).

Els nivells d’ús d’aquestes accions s’ordenen de forma 
molt similar en totes les edats, si bé, tots els percen-
tatges tendeixen a caure segons augmenta l’edat (fi-
gura 2.4. i figura P2.4. en annex). Així, usos genèrics 
com “localitzar informació” (per exemple, mitjançant 
l’ús de cercadors dins d’un navegador) tendeix a ser 
el més freqüent, seguit de “llegir notícies en línia”. Per 
part seua, “jugar o descarregar jocs” ocupa l’últim lloc 
en totes les edats. Només alguns d’aquests mostren al-
gunes diferències entre els diferents grups d’edat, en-
cara que no són molt marcades. Entre les persones 
més joves la música ocupa un lloc més destacat que 
entre les persones de més edat. En termes globals es 
pot assenyalar que, tant en edats avançades com en 
joves, els usos d’internet són múltiples i diversos 
(una mateixa persona empra internet amb diferents 
usos relacionats amb la informació), encara que el ni-
vell d’intensitat siga molt més gran entre els primers 
grups.

Així mateix, en general, tant en joves com en majors, 
i en els adults majors també s’aprecia (figura 2.5. i fi-
gura P2.5. en annex), aquells usos que impliquen un 
cert coneixement tècnic (per exemple, comprimir 
arxius) o major agència per part de l’usuari (cercar in-
formació per a comprovar notícies o, fins i tot, jugar) 
són menys freqüents que activitats més passives on 
es consumeix un producte ja elaborat (notícies, con-
tinguts audiovisuals o escoltar música).

A més, fer còpies de seguretat, comprimir o ordenar 
arxius són tasques que no són fetes per més de la 

meitat dels usuaris, fins i tot en edats més joves, fet 
que indica que aquests usos, habituals en matèria 
d’ofimàtica i necessaris per a algunes funcions més 
específiques (com l’e-Administració), no estan pre-
sents.

Aquests resultats en els usos relatius a la informa-
ció i alfabetització digital no presenten diferències 
destacables per sexe (taula 2.3. i figura 2.6.), perquè 
mostren un rànquing molt similar en els usos entre 
dones i homes. No obstant això, en termes generals, 
es detecten lleus diferències a favor dels homes amb 
una progressió creixent a mesura que augmenta 
l’edat (figura 2.6.), encara que, sobretot, s’observen 
entre els 65 i 74 anys, possiblement per la jubilació. 
Sol, així, haver-hi més homes fent aquestes tasques 
a excepció de “jugar o descarregar jocs”, que canvia 
la tendència a partir dels 39 anys. Cal preguntar-se 
si aquest comportament pot ser degut a la presència 
de fills o de nets en les llars i a l’atribució dels rols de 
gènere. Es detecten lleus diferències entre províncies 
(figura P2.6. en annex): València seguiria una pauta 
molt pròxima a la descrita, a Castelló les diferències 
es concentren principalment entre els 55 i 64 anys i 
els majors de 74 anys i, finalment, a Alacant, la po-
blació femenina major de 75 anys també afirma llegir 
notícies en línia en major mesura que els homes. En 
línies generals, la tendència és molt semblant.

Els anys d’escolarització (en les figures 2.7 i P2.7 en 
annex) que distingeix entre persones amb estudis 
universitaris, secundaris o equivalents i primaris 
(acabats) marquen un gradient clar en totes les 
edats, és a dir, un major nivell d’ús en aquelles perso-
nes amb més anys d’escolarització. La diferència entre 
estudis secundaris i universitaris no es troba entre les 
edats més joves, on els dos grups tenen nivells d’ús 
pràcticament similars. Tant el perfil d’edat com l’edu-
catiu expliquen els nivells d’ús relatius a la informació 
i alfabetització digital, però s’ha de notar que mentre 
comptar amb estudis universitaris acosta les pautes 
d’ús pròpies de grups més joves, el contrari ocorre 
amb la població amb estudis primaris, que presenten 
pautes d’ús pròpies de persones amb més edat.
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FIGURA 2.4. Població que assenyala diferents usos d’internet d’informació i alfabetització per grans grups d’edat (% col. 
del total de cada edat). COMUNITAT VALENCIANA
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Preguntes del qüestionari: C1, 
C2 i E2A. Població usuària (n ponderada-CV = 3573).

TABLA 2.3. Rànquing dels diferents usos d’internet d’informació i alfabetització per grups d’edat i sexe (% col. del total de 
cada sexe en cada edat). COMUNITAT VALENCIANA.
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Nota: Les zones blanques són 
els usos la posició dels quals en cada grup d’edat o sexe no coincideix amb un altre grup d’edat. Algunes preguntes del qüestionari: C1, C2 i E2A. 
Població usuària (n ponderada-CV = 3573).

FIGURA 2.5. Població major de 54 que assenyala diferents usos d’internet d’informació i alfabetització per grups d’edat 
(% col.). COMUNITAT VALENCIANA.
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Preguntes del qüestionari: C1, 
C2 i E2A. Població usuària 55+ anys (n ponderada-CV = 1120).
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FIGURA 2.6. Distància entre dones i homes per grans grups d’edat en els usos d’internet d’informació i alfabetització 
(Diferència de % col. per sexe). COMUNITAT VALENCIANA.  
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Nota: S’extrau restant el 
percentatge d’homes que fan l’activitat indicada (% col. sobre homes) menys el percentatge de dones que afirmen que també la fan (% col. sobre 
dones). El signe positiu indica que hi ha més homes que dones que fan aquesta activitat sobre la població d’homes i de dones, respectivament. 
Algunes preguntes del qüestionari: C1, C2 i E2A. Població usuària (n ponderada-CV = 3573).

FIGURA 2.7. Perfil educatiu de la població que fa cada activitat d’informació i alfabetització per grans grups d’edat (% 
col.). COMUNITAT VALENCIANA.
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Nota: Cada subdivisió vertical 
amb valors és una activitat, segons l’ordre en la llegenda. Nivell d’estudis: 1_E = Sense estudis o estudis primaris, 2_E = Secundaris o Equivalents, 
3_E = Universitaris. Algunes preguntes del qüestionari: C1, C2 i E2A. Població usuària (n ponderada-CV = 3573).
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Usos relacionats amb la “comunicació i 
col·laboració”

A través d’internet s’han diversificat les formes en què 
podem comunicar-nos amb amics, familiars, empre-
ses, l’administració, etc. Es pot emprar per a la missat-
geria instantània (amb aplicacions sovint associades 
als telèfons, com Whatsapp, Telegram, Messenger), 
correu electrònic, videotelefonades, les xarxes socials 
(mitjans socials), compartir documents, fer treballs 
en grup o rebre formació en línia.

Les jerarquies d’ús d’aquests serveis, centrats en la 
“Comunicació i col·laboració” (H2), són molt sem-
blants en totes les edats, i són la missatgeria instantà-
nia i el correu electrònic les dues eines de comuni-
cació que més persones afirmen fer en tots els grups 
observats, amb nivells d’ús pràcticament idèntics (fi-
gura 2.8. i figura P2.8. en annex). No obstant això, per 
a interpretar-se adequadament s’ha d’assenyalar que 
alguns dels indicadors tenen un tancament dicotòmic 
(Sí o No) i, en d’altres, s’han unit els ítems “Moltes ve-
gades” i “Alguna vegada” per a facilitar la seua compa-
ració. En conseqüència, no es pot observar a través de 
les figures la freqüència d’ús. En termes de freqüència 
d’ús, la popularitat de la missatgeria instantània po-
dria ser major que la del correu electrònic.

L’eina de comunicació que té un comportament més 
diferencial per grups d’edat són les anomenades 
xarxes socials (mitjans socials) que són pràcticament 
tan populars com la missatgeria instantània i el cor-
reu electrònic entre les persones més joves (de nou 
cal recordar ací la diferència entre usar un servei i la 
freqüència d’ús d’aquest). 

En línia amb el que hem apuntat en l’apartat anterior, 
aquells usos que impliquen un nivell d’activació més 
gran (treballar en grup en un document o seguir un 
curs en línia), com també les que requereixen més co-
neixement específic (compartir documents) són els 
menys realitzats en totes les edats. D’igual forma, 
l’anàlisi de les persones majors de 54 anys condueix a 
una tendència molt similar per edat en tots els aspec-
tes esmentats (figura 2.9. i figura P2.9.).

Aquestes jerarquies d’ús són molt semblants per a to-
tes les edats i en dones i homes (taula 2.4.). Respecte 
a les diferències entre sexes, encara que la tendència 
general en la gràfica (figura 2.10) és molt similar al 

primer domini, es detecten algunes diferències amb 
aquest. Per exemple, en els grups més joves, en 
aquest àmbit no es detecta bretxa de gènere, màxi-
mament si s’admet una lleu, però lògica, forqueta en 
els percentatges. Les barres que assenyalen la diferèn-
cia entre la quantitat d’homes i de dones en cada tasca 
comencen a augmentar a partir dels 54 anys, però no 
d’una forma constant. Habitualment les videotelefo-
nades quedaran per sota del 0%, la qual cosa indica 
que hi ha més dones que homes fent aquesta activitat. 
En canvi, el correu electrònic és una activitat associa-
da a l’home. Per províncies hi ha algunes diferències, 
sobretot, en els últims grups d’edat a Castelló (figura 
P2.10. en annex).

Quant a la relació entre edat, estudis cursats i usos 
comunicatius s’observa que tant l’edat com la mena 
d’estudis cursats determinen el percentatge d’ús 
d’aquests (figura 2.11. i figura P2.11.). No obstant 
això, entre la població més jove la majoria dels serveis 
de comunicació troben percentatges d’ús molt sem-
blants, fins i tot quan difereixen els perfils educatius. 
Per part seua, hi ha alguns serveis com la missatgeria 
instantània o el correu electrònic que presenten un 
nivell molt pròxim entre persones amb estudis Uni-
versitaris, amb independència, fins i tot, de l’edat.

FIGURA 2.8. Població que assenyala diferents usos d’internet de comunicació i col·laboració per grans grups d’edat (% 
col.). COMUNITAT VALENCIANA.
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Preguntes del qüestionari: C1, 
E1A i C5. Població usuària (n ponderada-CV = 3573).
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FIGURA 2.9. Població més gran de 54 que assenyala diferents usos d’internet de comunicació i col·laboració per grups 
d’edat (% col.). COMUNITAT VALENCIANA.
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Preguntes del qüestionari: C1, 
E1A i C5. Població usuària 55+ anys (n ponderada-CV = 1120).

TABLA 2.4. Rànquing dels diferents usos d’internet relacionats de comunicació i col·laboració per grups d’edat i sexe (% 
col.). COMUNITAT VALENCIANA.
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Nota: Les zones blanques són 
els usos la posició dels quals en cada grup d’edat o sexe no coincideix amb un altre grup en la seua lectura horitzontal. Preguntes del qüestionari: 
C1, E1A i C5. Població usuària (n ponderada-CV = 3573).
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FIGURA 2.10. Distancia entre dones i homes per grans grups d’edat en els usos d’internet de comunicació i col·laboració 
(diferencia % col.). COMUNITAT VALENCIANA.  
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). ). Nota: S’extrau restant el 
percentatge d’homes que fan l’activitat indicada (% col. sobre homes) menys el percentatge de dones que afirmen que també la fan (% col. sobre 
dones). El signe positiu indica que hi ha més homes que dones que fan aquesta activitat sobre la població d’homes i de dones, respectivament. 
Preguntes: C1, E1A i C5. Població usuària (n ponderada-CV = 3573).

FIGURA 2.11. Perfil educatiu de la població que fa cada activitat de comunicació i col·laboració per grans grups d’edat (% 
col.). COMUNITAT VALENCIANA.
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Nota: Cada subdivisió vertical 
amb valors és una activitat, segons l’ordre en la llegenda. Nivell d’estudis: 1_E = Sense estudis o estudis primaris, 2_E = Secundaris o Equivalents, 
3_E = Universitaris. Preguntes del qüestionari: C1, E1A i C5. Població usuària (n ponderada-CV = 3573).



50 51

La bretxa digital generacional a la Comunitat Valenciana: principals indicadors i discursos Càtedra de Bretxa Digital Generacional 

Usos relacionats amb la “creació de 
contingut digital”

Els usos d’internet i d’ofimàtica que impliquen crea-
ció de continguts com, per exemple, edició d’imatges, 
treballar amb processadors de text, fulls de càlcul o 
presentacions, l’ús d’aplicacions de programació o 
l’elaboració de pàgines web, impliquen que les perso-
nes poden canviar el rol respecte a les tecnologies de 
la informació, és a dir, passar de consumidors passius 
de continguts o que les empren per a usos comunica-
tius a productors actius d’informació.
 
Els nivells d’ús d’aquests aspectes són, en termes ge-
nerals, menors que els observats quant a usos in-
formatius i comunicatius d’internet. L’habilitat més 
freqüent és la de fer algunes funcions d’edició d’una 
imatge (obtenir i pegar una imatge, reduir-ne la gran-
dària), en nivells molt semblants en totes les edats 
al treball amb processador de text, fulls de càlcul o 
presentacions (figura 2.12.). Amb molta distància pel 
que fa a l’ús, s’indiquen les aplicacions de programa-
ció i l’elaboració de pàgines web, encara que la prime-
ra és més freqüent. En aquest aspecte, seria rellevant 
conèixer què s’interpreta per part de les persones que 
responen amb l’expressió “utilitzar aplicacions de 
programació” ja que es podria entendre que reque-
reix coneixements més avançats que els que suposa 
fer una pàgina web. També és cert que fer una pàgina 
web és un ús més delimitat que el de la programació i 
pot haver-hi menys persones amb la necessitat de fer 
aquesta acció.

L’observació del grup de més edat, a partir dels 54 
anys, mostra la mateixa tendència que la descrita, 
per la qual decreix la realització de les tasques se-
gons l’edat i segons la mena d’ús (figura 2.13.). A 
més, les anteriors pautes d’ús creatiu de continguts 
digitals es repeteixen en cada província, amb dife-
rències puntuals, i en cada grup d’edat (figura P2.12. 
i figura P2.13. en annex). Les tasques també s’or-
denen d’igual forma en tots els grups d’edat per 
dones i homes (taula 2.5).

En matèria de bretxa de gènere (figura 2.14.), també 
s’observa que la distància entre dones i homes aug-
menta a mesura que s’avança en els grups d’edat, però, 
en aquesta ocasió, ocorre en tots els ítems conside-
rats. Per províncies es detecta alguna excepció a Ala-
cant (figura P2.14 en annex).

Resulta d’un gran interès el comportament en relació 
amb els estudis (figura 2.16. i figura P2.16. en annex). 
Al principi, caldria esperar que una major formació 
implicara majors capacitats per a utilitzar aplicacions 
de programació. No obstant això, les respostes apun-
ten que els nivells d’ús han de ser considerats amb 
independència del perfil educatiu; i el mateix ocorre 
amb l’elaboració de pàgines web. Les diferències per 
nivell educatiu s’observen en les habilitats d’ofimàtica 
i maneig d’imatges, on les distàncies entre persones 
amb més anys de formació i menys anys s’amplia pro-
gressivament segons com augmenta l’edat.

FIGURA 2.12. Població que assenyala diferents usos d’internet de creació de contingut digital per grans grups d’edat (% 
col.). COMUNITAT VALENCIANA.
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Pregunta: E3A. Població usuària 
(n ponderada-CV = 3573).
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FIGURA 2.13. Població més gran de 54 que assenyala diferents usos de creació de contingut digital per grups d’edat (% 
col.). COMUNITAT VALENCIANA.
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Pregunta: E3A. Població usuària 
55+ anys (n ponderada-CV = 1120).

FIGURA 2.14. Distancia entre dones i homes per grans grups d’edat en els usos d’internet de creació de contingut digital 
(% col.). COMUNITAT VALENCIANA.  
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Nota: S’extrau restant el 
percentatge d’homes que fan l’activitat indicada (% col. sobre homes) menys el percentatge de dones que afirmen que també la fan (% col. sobre 
dones). El signe positiu indica que hi ha més homes que dones que fan aquesta activitat sobre la població d’homes i de dones, respectivament. 
Pregunta: E3A. Població usuària (n ponderada-CV = 3573).

TABLA 2.5. Rànquing dels diferents usos d’internet relacionats de creació de contingut digital per grups d’edat i sexe (% 
col.). COMUNITAT VALENCIANA.
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Nota: Les zones blanques són 
els usos la posició dels quals en cada grup d’edat o sexe no coincideix amb un altre grup. Pregunta: E3A. Població usuària (n ponderada-CV = 3573).
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FIGURA 2.15. Perfil educatiu de la població que fa cada activitat de creació de contingut digital per grans grups d’edat (% 
col.). COMUNITAT VALENCIANA.
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Nota: Cada subdivisió vertical 
amb valors és una activitat, segons l’ordre en la llegenda. Nivell d’estudis: 1_E = Sense estudis o estudis primaris, 2_E = Secundaris o Equivalents, 
3_E = Universitaris. Pregunta: E3A. Població usuària (n ponderada-CV = 3573).

Usos relacionats amb “seguretat”

Les tecnologies de la informació i comunicació po-
den emprar-se per a funcions com les relacionades 
amb els serveis financers, la relació amb l’administra-
ció, les compres en línia o l’ús d’informació personal 
o professional que requerisca protecció. Això implica 
poder fer determinats usos en termes de seguretat 
com canviar contrasenyes, netejar cookies, utilitzar 
un antivirus, configurar el nivell de privacitat o ins-
tal·lar-hi un tallafocs.

Les preguntes incloses sobre aquests aspectes es re-
fereixen senzillament a l’ús (si se’n fa o no), sense va-
lorar el nivell de coneixement o l’efectivitat d’aquests. 
Per exemple, no es distingeix entre persones que can-
vien la contrasenya per a millorar el nivell de protec-
ció i aquelles que les canvien perquè siga sempre la 
mateixa en totes les aplicacions.

S’ha de destacar que entre les persones majors de 54 
anys (i sobretot a partir dels 64 anys) cap d’aquests 
usos supera el 50%, excepte el canvi de contrasenyes 
en persones de 55 a 74 anys (figura 2.16. i figura 2.17.). 
Per províncies, València segueix la mateixa tendència 
que per al total de la Comunitat Valenciana, Alacant i 
Castelló tenen un comportament similar, sobretot en 
la possibilitat de manejar l’antivirus, però atesa la per-
tinència de detectar la tendència en les dades obtin-
gudes, han de considerar-se aquestes diferències com 
a puntuals (figura P2.16. i figura P2.17 en annex.). 
Encara que amb nivells d’ús una mica més grans (per 
damunt del 50%), entre els més joves, cap d’aquestes 
accions està prop de ser universal.
 
No s’observen diferències en dones i homes, atès el 
rànquing de tasques en aquest domini (taula 2.6). La 
tasca més habitual tant entre dones com en homes, 
en totes les edats observades, és el canvi de contrase-
nyes. En canvi, sí que hi ha distàncies entre dones i 
homes que augmenten amb els grups d’edat en fa-
vor dels homes, a excepció del nivell de privacitat i 
en edats compreses entre 30 i 39 anys (figura 2.18. i 
figura P2.18. en annex). Per províncies, en aquest ús, 
destaca València.. 

Finalment, s’observa una progressió entre els perfils 
Universitaris i la realització de les tasques en tots 
els grups d’edat, també per províncies (figura 2.19. i 
figura P2.19. en annex). No obstant això, aquest ordre 

entre els estudis s’identifica amb major claredat en els 
grups de 40 i més anys. S’ha de tenir en compte que 
en el grup més jove hi ha persones que, per la seua 
edat, encara no han acumulat tots els anys necessaris 
per a tenir un perfil universitari. Per això, en algunes 
tasques s’observa, sobretot si s’analitza per províncies, 
que sobreïxen uns altres perfils.
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FIGURA 2.16. Població que assenyala diferents usos d’internet de seguretat per grans grups d’edat (% col.). COMUNITAT 
VALENCIANA.
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Pregunta: E5A. Població usuària 
(n ponderada-CV = 3573).

FIGURA 2.17. Població més gran de 54 que assenyala diferents usos de seguretat per grups d’edat (% col.). COMUNITAT 
VALENCIANA.
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Pregunta: E5A. Població usuària 
55+ anys (n ponderada-CV = 1120).

TABLA 2.6. Rànquing dels diferents usos d’internet relacionats de seguretat per grups d’edat i sexe (% col.). COMUNITAT 
VALENCIANA.
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Pregunta qüestionari: E5A. 
Població usuària (n ponderada-CV = 3573).
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FIGURA 2.18. DISTÀNCIA ENTRE DONES I HOMES per grans grups d’edat en els usos d’internet de seguretat (% col.). 
COMUNITAT VALENCIANA.   
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Nota: S’extrau restant el 
percentatge d’homes que fan l’activitat indicada (% col. sobre homes) menys el percentatge de dones que afirmen que també la fan (% col. sobre 
dones). El signe positiu indica que hi ha més homes que dones que fan aquesta activitat sobre la població d’homes i de dones, respectivament. 
Pregunta: E5A. Població usuària (n ponderada-CV = 3573).

FIGURA 2.19. Perfil educatiu de la població que fa cada activitat de seguretat per grans grups d’edat (% col.). COMUNITAT 
VALENCIANA.
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Nota: Cada subdivisió vertical 
amb valors és una activitat, segons l’ordre en la llegenda. Nivell d’estudis: 1_E = Sense estudis o estudis primaris, 2_E = Secundaris o Equivalents, 
3_E = Universitaris. Pregunta qüestionari: E5A. Població usuària (n ponderada-CV = 3573).
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Usos relacionats amb la “resolució de 
problemes”

Aquest últim apartat es refereix a la capacitat de re-
soldre problemes amb el maneig dels dispositius o 
les aplicacions. Entre altres, s’orienta cap a la capa-
citat d’obtenir informació per a resoldre problemes 
tècnics, la configuració del correu electrònic o de la 
connexió a internet, utilitzar el maquinari o les relaci-
onades amb la formació en línia.

Per a tots aquests usos s’està lluny d’aconseguir ni-
vells d’universalitat, en totes les edats, encara que el 
gradient per edat és molt marcat: a més edat cau 
d’una manera rellevant el nivell d’ús (figura 2.20. i 
figura 2.21.). Com en altres indicadors, l’ordre que 
s’estableix en termes d’ús tendeix a reproduir-se en 
totes les edats, sense que gairebé hi haja variacions 
entre aquestes. Les preguntes emprades han d’inter-
pretar-se considerant els diferents significats que les 
persones que responen poden atribuir a cadascun 
dels ítems utilitzats. Per exemple, “manipular el ma-
quinari del seu equip” pot implicar per a algunes per-
sones ser capaç de manejar el cablejat corresponent i 
per a altres ser capaç de fer reparacions o substitució 
de peces. I de manera similar pot ocórrer amb altres 
indicadors.

En qualsevol cas, alguns dels indicadors tenen signi-
ficats més inequívocs, com el de configurar el correu 
electrònic, ja que es corresponen amb usos que po-
den respondre a nivells bastant elevats d’utilització. 
Per exemple, la configuració de comptes de correu de 
grans plataformes en línia com els de Gmail, Outlo-
ok, etc. implica un grau de coneixement mínim per 
part de les persones usuàries, sempre que usen els 
serveis de correu en línia que ofereixen. D’igual ma-
nera, l’Accés a tutorials en vídeo no necessita de grans 
coneixements tècnics. No obstant això, fins i tot en 
casos com aquests no s’aconsegueixen percentatges 
elevats d’ús i hi ha un clar descens en l’ús segons l’edat.

Els usos relacionats amb la resolució de problemes 
són molt semblants entre províncies (figura P2.20. en 
annex i figura 2.21. en annex) dins de la comunitat 
autònoma i no hi ha grans diferències entre homes 
i dones en la seua jerarquització (taula 2.7.). D’igual 
forma, com ocorria en els altres dominis, hi ha més 
homes que fan aquestes activitats que dones en 
tots els casos i, sobretot, a partir dels 54 anys. Abans 

d’aquesta edat, la “comunicació amb els professors o 
alumnes utilitzant portals o webs educatives” és més 
freqüent entre les dones. En el grup més jove, tam-
bé ho és la configuració del correu electrònic (figu-
ra 2.22.). Per províncies (figura P2.22. en annex), a 
Alacant les diferències no són destacables, encara que 
el comportament de l’ítem esmentat s’aguditza a Cas-
telló i València. A més, el grup més jove a Castelló 
mostra millors posicions per a elles en més usos.

Respecte a l’edat o al perfil educatiu, els universitaris 
se situen en la part alta de la gràfica, principalment 
en els grups de 40 a 54 anys, encara que la seua dis-
persió és major si es compara amb la resta de grups, 
sobretot, amb els més joves. Quant a les persones de 
major edat, els estudis universitaris se situen en la 
part alta de la gràfica, però no arriben als nivells d’ús 
d’altres perfils educatius quan són més joves (figura 
2.23. i figura 2.23. en annex).

FIGURA 2.20. Població que assenyala diferents usos d’internet de resolució de problemes per grans grups d’edat (% col.). 
COMUNITAT VALENCIANA.
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Preguntes del qüestionari: C5 i 
E4A. Població usuària (n ponderada-CV = 3573).
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FIGURA 2.21. Població més gran de 54 que assenyala diferents usos de resolució de problemes per grups d’edat (% col.). 
COMUNITAT VALENCIANA.
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Preguntes del qüestionari: C5 i 
E4A. Base: població usuària 55+ anys (n ponderada-CV = 1120).

TABLA 2.7. Rànquing dels diferents usos d’internet relacionats de resolució de problemes per grups d’edat i sexe (% col.). 
COMUNITAT VALENCIANA.
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Nota: Les zones blanques són 
els usos la posició dels quels en cada grup d’edat o sexe no coincideix amb altre d’acord amb la lectura horitzontal. Preguntes del qüestionari: C5 i 
E4A. Població usuària (n ponderada-CV = 3573).
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FIGURA 2.22. Distància entre dones i homes per grans grups d’edat en els usos d’internet de resolució de problemes (% 
col.). COMUNITAT VALENCIANA.  
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Nota: S’extrau restant el 
percentatge d’homes que fan l’activitat indicada (% col. sobre homes) menys el percentatge de dones que afirmen que també la fan (% col. sobre 
dones). El signe positiu indica que hi ha més homes que dones que fan aquesta activitat sobre la població d’homes i de dones, respectivament. 
Preguntes del qüestionari: C5 i E4A. (n ponderada-CV = 3573). FIGURA 2.23. Perfil educatiu de la població que fa cada activitat de resolució de problemes per grans grups d’edat (% 

col.). COMUNITAT VALENCIANA.
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Nota: Cada subdivisió vertical 
amb valors és una activitat, segons l’ordre en la llegenda. Nivell d’estudis: 1_E = Sense estudis o estudis primaris, 2_E = Secundaris o Equivalents, 
3_E = Universitaris. Preguntes del qüestionari: C5 i E4A. Població usuària (n ponderada-CV = 3573).
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Aquest apartat arreplega la quantitat de població que 
respon que fa activitats relacionades amb la salut en 
els últims tres mesos, formes de contacte o interac-
ció amb l’e-Administració en els últims 12 mesos i 
ha comprat, o no, alguna vegada a través del canal 
digital per motius particulars. Aquesta última acti-
vitat, la compra en línia, s’inclou després de l’anàlisi 
dels grups de discussió, en detectar-se que pot ser un 
ítem clau per a comprendre els hàbits de la població 
després de la pandèmia. L’enquesta esmentada no ob-
serva la banca en línia. No obstant això, sí que és es-
mentada en la part qualitativa de l’estudi.

D’acord amb les dades, i com ocorria amb altres usos, 
en el cas de la cerca d’informació sobre temes de sa-
lut també hi ha una progressió decreixent a mesu-
ra que avancen els grups d’edat. El comportament de 
l’ítem “Accés a arxius personals de salut” (el menys 
freqüent en tots els casos” i el d’“Accés a altres serveis 
a través d’una pàgina web (…)” és similar per edat. En 
canvi, “concertar una cita amb un metge” creix en les 
edats 30-39 i 40-54, per a després tornar a decréixer 
tímidament (figura 3.1.). La lectura per províncies és 
molt semblant en el cas d’Alacant i de València, i es 
detecta alguna mínima variació a Castelló en l’última 
activitat. Sobreïx la cerca d’informació en el primer 
grup d’edat.

Els resultats de l’anàlisi per estudis i per sexe confir-
men una major concentració de perfils intermedis i 
Universitaris en totes les tasques entre els majors de 
54 anys (taula 3.1.). En aquestes activitats hi ha una 
major concentració de dones en comparació amb 
altres gestions relacionades amb l’Administració elec-
trònica.

En l’e-Administració s’observen fins a sis accions dife-
rents. En aquest cas la tendència és igualment decrei-
xent, però també es detecta una major concentració 
en els grups d’edat de 30 a 39 i de 40 a 54 anys. Les 
tasques que destaquen són: obtenció d’informació i 
descarrega, impressió de formularis i enviar formu-

3. Serveis a través 
d’internet

laris emplenats (incloses les cites mèdiques). L’acció 
que menys es fa és l’ús del DNI electrònic. Està més 
estès el certificat digital (figura 3.3.). No es detecten 
diferències a destacar entre províncies (figura 3.4.). 
En aquest cas, també es concentra un major nombre 
de persones de més de 54 anys amb estudis interme-
dis i universitaris en totes les activitats, excepte en el 
DNI electrònic. Hi ha més homes que fan aquestes 
tasques en aquestes edats.

Finalment, els motius d’aquelles persones que no van 
enviar formularis (figura 3.5.) es concentren, en tots 
els grups d’edat, en la tramitació per part d’una al-
tra persona i en la falta d’habilitats i coneixement 
percebuda. Presos en conjunt, la segona resposta, so-
bre la “falta d’habilitats” és resposta per més persones 
“Sense estudis o Primaris”. En canvi, la primera, no té 
una distribució per estudis ben definida, encara que 
sí que sembla estar-ho quan s’observen els homes i les 
dones que hi responen (taula 3.3.).

Per a acabar amb l’aproximació quantitativa a un con-
junt de serveis, s’ha volgut observar la compra en lí-
nia. Es tracta d’una acció feta pel 49% de persones de 
75 anys i més, però que creix en les edats més joves 
(figura 3.6. i figura 3.7.). Entre els motius pels quals 
no es va dur a terme la compra, destaquen les “pre-
ocupacions sobre seguretat” en totes les edats. “No 
haver-ne tingut necessitat” també és una raó per a la 
població de 30 a 39 anys. En canvi, la falta d’habilitats 
està més present en edats a partir dels 54 anys (figu-
ra 3.8.). Es detecten algunes diferències en aquestes 
edats entre províncies, sobretot, si es comparen Cas-
telló i València. 
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FIGURA 3.1. Serveis relacionats amb la salut per grans grups d’edat (% col.). COMUNITAT VALENCIANA. 
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Pregunta: C3. Població usuària 
(n ponderada-CV = 3573).

FIGURA 3.2. Serveis relacionats amb la salut per grans grups d’edat (% col.). PROVÍNCIES. 
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Pregunta: C3. Població usuària 
(n-A= 1167, n-C= 880, n-V=1492).
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TABLA 3.1. Serveis relacionats amb la salut per estudis i sexe, de 55 anys i més. COMUNITAT VALENCIANA i 
PROVÍNCIES.
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Pregunta: C3. (Percentatges 
extrets sobre resposta per ítem). Població usuària 55+ anys (n ponderada-CV= 1120, n-A=423, n-C=307, n-V=485).

FIGURA 3.3. Administració electrònica per grans grups d’edat (% col.). COMUNITAT VALENCIANA. 
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Pregunta: D1 i D2. Població que 
ha usat internet durant l’últim any (n ponderada-CV = 3603).
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FIGURA 3.4. Administració electrònica per grans grups d’edat (% col.). PROVÍNCIES. 
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Població que ha usat internet 
durant l’últim any (n-A=1178, n-C=890, n-V=1501).

TABLA 3.2. Serveis relacionats amb l’Administració electrònica per estudis i sexe, de 55 anys i més. COMUNITAT 
VALENCIANA i PROVÍNCIES. 
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Pregunta: D1 i D2. Població de 
55+ anys que ha usat internet durant l’últim any (n ponderada-CV= 1153, n-A=429, n-C=311, n-V=489).
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FIGURA 3.5. Distribució per grans grups d’edat dels motius pels quals no han utilitzat l’e-Administració els últims 12 
mesos, a la COMUNITAT VALENCIANA (% col.). 
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana, 2022. Pregunta D3. Nota: Aquesta 
pregunta la responen aquelles persones que contesten haver tingut la necessitat d’enviar formularis emplenats, n= 913.

TABLA 3.3. Distribució dels motius pels quals no han utilitzat l’e-Administració els últims 12 mesos de tots els grups 
d’edat, en la COMUNITAT VALENCIANA.
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Pregunta: D3 (n ponderada-CV 
= 913).

FIGURA 3.6. Població que afirma haver comprat alguna vegada a través d’internet per grans grups d’edat (% de la 
població que ha utilitzat internet durant l’últim any de cada grup d’edat). COMUNITAT VALENCIANA. 
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Pregunta: C10. Base: població 
que ha usat internet durant l’últim any (n ponderada-CV = 3603).
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FIGURA 3.7. Població que afirma haver comprat alguna vegada a través d’internet per grans grups d’edat (% de la 
població que ha utilitzat internet durant l’últim any de cada grup d’edat). PROVÍNCIES.
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Pregunta: C10. Base: Població 
que ha usat internet durant l’últim any (n-A=1178, n-C=890, n-V=1501).

FIGURA 3.8. Distribució per grans grups d’edat dels motius pels quals no han comprat per internet, a la COMUNITAT 
VALENCIANA (% col.). 
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Pregunta: C11. Base: Població 
que no ha comprat per internet durant l’últim any (n ponderada-CV= 577).

TABLA 3.4. Població que afirma haver comprat alguna vegada a través d’internet per estudis i sexe, de 55 anys i més. 
COMUNITAT VALENCIANA i PROVÍNCIES. 
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Pregunta: D1 i D2. Base: 
Població de 55+ anys que ha usat internet durant l’últim any (n ponderada-CV= 1153, n-A=429, n-C=311, n-V=489).
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A continuació, s’observen els indicadors construïts en 
l’estudi quantitatiu per a conèixer el nivell en cada di-
mensió, a la Comunitat Valenciana. Les dades es des-
agreguen pels grans grups d’edat. 

En la figura 4.1., s’inclou tota la població, l’avaluable i 
la no avaluable, per a aconseguir una imatge completa 
de les competències digitals. Com es pot observar, en 
tots els àmbits hi ha una progressió per la qual creix la 
bretxa a mesura que avança l’edat. A més, la bretxa 
és molt similar per als majors de 54 anys en tots els 
dominis, encara que és el primer el que concentra un 
major nombre de persones usuàries.

De fet, si se centra l’anàlisi en la població avaluable 
(figura 4.2), s’aprecia com la població amb nivells 
avançats (o per damunt del bàsic) es redueix a mesura 
que s’avança en edat fins a caure a partir dels 74 anys. 
Aquests gràfics radials mostren amb major claredat 
l’ordre dels dominis. Destaca, així, el d’“Informació i 
Alfabetització” en tots aquests. En comparar els per-
centatges entre dones i homes s’observa bretxa en tots 
aquests a partir dels 54 anys d’edat (taula 4.1.). 

Es detecten algunes diferències per províncies (figura 
4.3.) perquè, en alguns casos, com és Castelló, no s’ob-
serva la caiguda en les edats avançades en la dimensió 
“Informació”. Les corbes, en general, són més suaus 
en aquesta província, encara que totes es redueixen a 
partir dels 49 anys.

Finalment, s’aprecia de nou la mateixa tendència en 
les competències centrades en serveis públics, com 
són les associades a la salut o amb altres tràmits de 
l’Administració (figura 4.4.). D’acord amb els resul-
tats, hi ha menys població amb competències bàsi-
ques o avançades en el primer àmbit, el de la salut. 
Quan se centra l’observació en la població usuària 
(figura 4.5 i 4.6.) s’aprecia que els dos estan molt prò-
xims en tots els casos. També destaca l’escàs nombre 
de persones que els usa entre les persones majors de 
74 anys. En general, aquests nivells són inferiors al de 

4. Competències 
digitals (DIGCOMP_CV)

la “Informació i alfabetització” analitzats. En compa-
rar els percentatges entre dones i homes també s’ob-
serva bretxa digital a partir dels 55 anys d’edat (taula 
4.2.).

Les dades d’aquesta primera part complementen els 
resultats extrets dels grups de discussió.
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FIGURA 4.1. Població no avaluable i avaluable per nivell de competència en cada domini DIGCOMP_CV per grans grups 
d’edat (% sobre el total de població de cada grup d’edat). COMUNITAT VALENCIANA.
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Nota: les competències 
s’extrauen sobre la mostra (n ponderada total = 4018). L’indicador ha sigut construït per la font. 

FIGURA 4.2. Població avaluable que té nivell “avançat” en cada domini DIGCOMP_CV per grup d’edat (% sobre el total de 
població avaluable en cada grup d’edat). COMUNITAT VALENCIANA.
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Població avaluable = sense 
habilitats + bàsiques + avançades. L’indicador ha sigut construït per la font.

TABLA 4.1. Diferències entre dones i homes que són persones usuàries amb nivell “avançat” en les diferents àrees 
competencials (extretes sobre % col.) a la COMUNITAT VALENCIANA.
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Nota: el signe positiu indica 
bretxa de gènere. L’indicador ha sigut construït per la font.
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FIGURA 4.3. Població avaluable que té nivell “avançat” en cada domini DIGCOMP_CV per grup d’edat (% sobre el total de 
població avaluable en cada grup d’edat). PROVÍNCIES.
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Població avaluable = sense 
habilitats + bàsiques + avançades. Nota: A= Alacant, C=Castelló, V=València. L’indicador ha sigut construït per la font.

FIGURA 4.4. Població no avaluable i avaluable per nivell de competència en salut i Administració per grans grups d’edat 
(% sobre el total de població de cada grup d’edat). COMUNITAT VALENCIANA.
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Nota: les competències 
s’extrauen sobre la mostra (n ponderada total = 4018). L’indicador ha sigut construït per la font.

TABLA 4.2. Diferències entre homes i dones que són persones usuàries amb nivell “avançat” en activitats relacionades 
amb la salut i administració (extretes sobre % col.) en la COMUNITAT VALENCIANA.
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Nota: el signe positiu indica 
bretxa de gènere. L’indicador ha sigut construït per la font.
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FIGURA 4.5. Població avaluable que té nivell “avançat” en salut i en e-Administració per grup d’edat (% sobre el total de 
població avaluable en cada grup d’edat). COMUNITAT VALENCIANA.
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Població avaluable = sense 
habilitats + bàsiques + avançades. L’indicador ha sigut construït per la font.

FIGURA 4.6. Població avaluable que té nivell “avançat” en salut i en e-Administració per grup d’edat (% sobre el total de 
població avaluable en cada grup d’edat). PROVÍNCIES.
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Població avaluable = sense 
habilitats + bàsiques + avançades. Nota: A= Alacant, C=Castelló, V=València. L’indicador ha sigut construït per la font.
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TABLA 4.3. Població avaluable que té nivell “avançat” de les competències estudiades per estudis i sexe, de 55 anys i 
més. COMUNITAT VALENCIANA i PROVÍNCIES. 
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Població de 55+ anys avaluable: 
sense habilitats + bàsiques + avançades. L’indicador ha sigut construït per la font.
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Tendència “digitalització”

Tots els grups identifiquen la digitalització com un 
procés imparable la valoració del qual, en termes ge-
nerals, és positiva per ser considerada una manifes-
tació de la innovació tecnològica. No obstant això, 
prompte matisen aquesta valoració des de diferents 
aproximacions, i exposen punts de vista crítics rela-
cionats, sobretot, amb l’abús que es fa de les panta-
lles i d’Internet i de l’anàlisi dels quals es desprèn la 
confusió entre tendència i necessitat.

DA1_H7: La tendència és normal, el que passa és 
que l’ús de tot això, totes aquestes xarxes allò que 
ha copat és la comunicació personal, és a dir, és 
tot, el telèfon, les xarxes socials, tota aquesta sè-
rie d’històries... (…) Tècnicament, possiblement 
han avançat molt, però des del punt de vista soci-
al i personal, per a mi hem fet un pas cap enrere 
important (…)
DA1_H4: Eh... veurem, sí que això és una cosa 
que, això, no pararà (…)
DA1_H2: Jo crec que les noves tecnologies... per 
això les noves, les de les comunicacions digitals, 
sempre són bones, però també tenen els seus ris-
cos (…)
(…) DA1_H1: Jo estic més que d’acord en el que 
esteu dient la majoria, no? Però jo pense que 
hauríem de separar el que és la necessitat, neces-
sitat nostra, amb el que és la tendència (…).

DC1_M8: (…) Jo pense que això depèn de les 
persones més en si que del que és la tecnologia i 
cap a on ens està portant el món. Eixa és la meua 
opinió.
DC1_M2: Home, és clar que la tecnologia és... 
No podem estar com els nostres avis, eh... fent, 
per exemple, els llibres a mà… És clar, és neces-
sària, l’única cosa que hi ha és que cal saber exac-
tament els límits d’eixa tecnologia.
DC1_M8: Cal saber utilitzar-ho.

DV1_H3: En principi, la tendència és bona, allò 
que em sembla és que la gent no sap utilitzar-la i 
s’està oblidant un poc del món real per a submer-

5. Els adults majors i 
Internet

gir-se en el que és una pantalla. (…)
DV1_ H1: Jo l’ús, si està bé, ben fet i, i... i la gent 
el porta per a bé estic d’acord amb, amb Internet. 
Però, és clar, passa que s’hi fica gent que... provo-
ca malestar i mal a altres persones.
(…) DV1_M2: De manera general, és bona… la 
tecnologia…
DV1_M3: ...És clar, cal saber-ho utilitzar (…)
(…) DV1_H3: És a dir, en general, jo pense que 
Internet facilita moltes coses (…) Facilita l’ac-
cés a informació, a música, pel·lícules, allò que 
tu vulgues... D’altra banda, això ja afecta més els 
més joves, les persones d’una certa edat no s’ab-
sorbeixen tant en Internet com els joves, això ja... 
(…) DV1_M3: Jo entenc que les persones ma-
jors han de ser coneixedores de tot. Internet és 
un instrument bo i vàlid, però no cal fer-lo im-
prescindible per a res, ha de ser només un ins-
trument(…)

Entre les consideracions més crítiques, destaquen 
alguns patrons de conducta, que els participants 
atribueixen a generacions més joves, i altres costums 
que estan sent inculcats als xiquets per a argumen-
tar que Internet està transformant profundament les 
relacions socials. Habitualment, ells es posicionen 
lluny d’aquestes pràctiques.

A més, esmenten altres conseqüències negatives de 
la digitalització, com la pèrdua de llocs de treball, o 
altres que també es desprenen del mal ús d’Internet 
o de les xarxes socials, com ara les notícies falses o la 
ciberdelinqüència.

Altres aspectes que afecten directament les edats re-
presentades en els grups estan més relacionats amb 
l’accés als serveis digitals (administració electrònica, 
banca en línia, salut…) en l’anàlisi dels quals s’apro-
fundirà al llarg d’aquestes línies.  
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Els adults majors davant la digitalització

En el marc de la digitalització, els participants con-
sideren que el col·lectiu dels adults majors està en 
desavantatge en comparació amb altres generaci-
ons més joves. Alguns ho expressen directament, 
amb afirmacions com ara: “hem arribat tard” 
(DV1_H1), per a “la nostra edat se’ns ha compli-
cat” (DC1_M8) o, fins i tot, es veuen maldestres 
com apunta DC1_M6:

DC1_M6: És el que et comentava, que... jo ho 
veig estupend per a tot, però jo en mi em veig 
molt maldestre, no sé manejar-ho (…)
DC1_M7: (…) Per a nosaltres, com diu la com-
panya ací, és com... més maldestres, nosaltres no 
vam nàixer, no som d’aquesta era, nosaltres ja... i 
això és el que ens diferencia dels joves avui, “ai, ja 
estàs vell...” (…)
DC1_M2: Bé, jo m’agradaria dir que per a In-
ternet hauríem de veure en pla usuari i en l’altre 
pla més tècnic (…), però sí que es va agafar la 
màquina i es va passar a l’ordinador, això com a 
usuari, però tècnicament és quan van començar 
a arribar els hackers, a tenir... perquè és una eina 
molt perillosa… els xiquets entren en Internet, 
entren en YouTube... (…)
(…) DC1_M8: (…) Sí, jo pense que ací les com-
panyes…, no del tot. Perquè jo pense que Inter-
net és molt important per a la generació que està 
arribant i que arribarà. Jo ho veig bé pels meus 
nets i els meus fills, que són els que... jo he après 
a manejar el mòbil bastant bé perquè m’han en-
senyat i m’hi vaig interessar. Jo pense que és la 
persona en si la que ha de triar el que fa amb eixe 
Internet...

DV1_M1: A mi, com a font d’informació, em 
sembla una font total, un, però... però parlant de 
persones de la nostra edat, no veig jo moltes per-
sones de la nostra edat ficades tots els dies, és a 
dir, contínuament en... en Internet. (…)
DV1_M2: Sí, però quant a informació que sem-
bla que va també referit, no? (…) Si totes les per-
sones majors saberen utilitzar-lo com els joves 
perquè, perquè potser sí, però arriba un moment 
en què quasi tot es pot mirar per Internet.
DV1_H1: Ens quedem curts…
DV1_M2: I els més majors, perquè si no l’has 
usat, doncs no... ni tan sols penses “ai, mira-

ré que ho trobaré”, sinó que pensen que hauria 
d’haver-hi una altra manera d’esbrinar-ho i ja co-
mença a desaparèixer. I és el que crec jo que està 
fent mal a les persones més majors.

DA1_H4: (…) Això va cap avant, això no pa-
rarà. L’única cosa que passa és que ens hauran 
d’ajudar, ajudar a ensenyar-nos perquè estem 
canins. Quan es va fer això de l’euro, per a assa-
bentar-nos, ens van ajudar tots i ara ací ens ha 
entrat de colp tot i hem de saber-ho tot, hem de 
saber... de seguida et pregunten “cavaller, té vostè 
la signatura digital? Té vostè...?” vas a un caixer... 
“faça-ho vostè en el caixer”… Aquest no sap i jo 
tampoc… la majoria dels que estem ací ens cos-
ta… hem de recórrer sempre al xic jove que sap, 
i no sabem si ens enganyarà o no ens enganyarà. 
(…)

Las persones participants atribueixen aquest desa-
vantatge principalment a la falta d’experiència amb 
les tecnologies al llarg de la seua vida i a la falta de 
coneixement. Aquesta manca de coneixement sem-
bla quedar estretament vinculada amb un sentiment 
d’inseguretat sobre la seua competència digital, que 
l’impedeix utilitzar sense por els diferents disposi-
tius, generar un cercle viciós, fins i tot amb ganes 
d’aprendre. També sembla estar relacionada amb la 
desconfiança que li produeix la xarxa, alimentada 
pels aspectes negatius que atribueixen a les tecno-
logies, molts dels quals emergeixen quan observen 
altres generacions.

DV1_M3: Mira, jo com... com a persona major 
no em desmeresc en absolut, però el que passa 
és que no hem tingut les oportunitats que té avui 
la joventut (…). Aleshors, bo, dins de les teues 
possibilitats, jo crec que he sigut autodidacta, he 
après sola perquè és així (…) jo, moltes vegades, 
no he anat més endavant “ai, que ho trenque”, és 
clar, dins de la meua ignorància, que no trenques 
res, però potser ho desbarates. (…)
DV1_M2: (…) Les persones majors sempre ens 
falta, potser, un poc pensar si ho estàs fent bé, ho 
estàs fent malament... si ficaràs la pota, si trenca-
ràs l’ordinador... perquè com que sempre falles, 
acabes dient...
DV1_M3: Jo, la veritat, és que... ja us he dit abans 
que l’utilitze solament a vegades, no sempre, i el 
que deia ací el company, deia ell que hi ha coses 

de què no cal fiar-se i jo... ací soc també molt des-
confiada.
(…) DV1_M1: És que jo crec que per a utilitzar 
l’ordinador cal ser valent.
DV1_M2: Sí, jo tinc por.
DV1_M1: Exacte (…) És tenir por de trencar-lo, 
és el que deia la companya, és tenir por de tren-
car-lo i dir: “bo, no podràs tu obrir-lo?
DV1_H3: No, si no es trenca, si no el tires al terra 
no es trenca.
DV1_M1: No es trenca, só, però…
DV1_H3: Sí, és pràctica. Els joves es passen... 
Normalment les instruccions són bastant senzi-
lles i... solament és fixar-se i seguir pas a pas.

En conseqüència, l’edat és percebuda com un factor 
clau per a comprendre la relació que estableixen els 
diferents grups socials amb les tecnologies, especi-
alment amb Internet. Així, en termes generals, i ex-
cepte excepcions, perceben que tots els altres estan 
més preparats per a assumir els reptes de la digitalit-
zació. De les sessions es desprenen diferències entre 
generacions en l’accés, però sobretot en els usos i en 
la freqüència d’ús. Quant als beneficis de la tecno-
logia, també perceben que recauen en altres grups 
d’edat. S’identifiquen, ací, els tres nivells de bretxa 
digital, entrellaçats amb altres trets i temes que con-
tribueixen a una major comprensió de la percepció 
de la seua situació i de la societat.

Els adults majors i l’accés

En les diferents sessions emergeixen principalment 
els motius econòmics quan tracten l’accés a les no-
ves tecnologies, que afecten de manera transversal 
totes les edats i no exclusivament els adults majors. El 
problema d’accés sorgeix en absència de dispositius 
o servei, però també quan no poden ser utilitzats per 
algun membre de la llar per no ser suficients els dis-
positius disponibles per a cobrir les necessitats de tota 
la família. En aquest cas assenyalen que els xiquets 
podrien ser els més vulnerables davant situacions en 
les quals en precisarien l’ús.

DA1_H5: (…) Hi ha gent que té nivell per a ac-
cedir a una nova tecnologia i hi ha gent que no 
pot... econòmicament no pot accedir a un mòbil 
que valga X euros... (…)
DA1_H3: En aquesta pandèmia no hem tingut 
tot això perquè tots… els escolars… que molts 

xiquets no tenen accés a l’ordinador i han hagut 
de quedar-se sense classe perquè... això no estava 
previst. I ha passat, això ha passat...
DA1_H4: Això ha sigut...
DA1_H3: ...Uns han pogut entrar-hi i altres no.
DA1_H4: Ha sigut una cosa extrema.
DA1_H3: Ja, però que...
DA1_H4: Ens ha ensenyat la pandèmia que hem 
d’estar al dia digitalment…
DA1_H3: No, digitalment sí, però hi ha gent que 
no pot (…).
(…) DA1_H6: És clar que pot ser útil, (…) però... 
els que, els que som... grans, més vells, perquè 
clar entropessem amb l’inconvenient que no po-
dem pujar a eixe tren amb la mateixa rapidesa 
que pugen altres. (…) Perquè entropessem amb 
l’inconvenient que la tecnologia sí, per a qui... 
perquè, per desgràcia, per a qui puga, però el 
món ha de seguir avant (…).
DA1_H4: Sí.
DA1_H6: ...Ha de seguir i ... i si pot ser, doncs 
a veure si es pot racionalitzar de manera que hi 
haja més ajudes per als que no poden, perquè 
això que ha dit que amb aquesta pandèmia molts 
alumnes no han pogut seguir les seues assignatu-
res per falta de mitjans tecnològics, això és cert i 
no es pot negar (…).
DA1_H7: (…) Com també he comentat abans, 
aquell que té un ordinador a sa casa podia assis-
tir a classe, però el que no tenia no, no... o siga 
et quedaves a cegues. La tecnologia estupenda, 
boníssima, però crea una bretxa social, crea una 
bretxa social entre el que pot i el que no pot (…).
(…) DA1_H7: ... I nosaltres ja estem jubilats i ar-
riba el dia 25 i tens la teua paga…
DA1_H6: Sí, sí, sí.
DA1_H7: Però hi ha altres que no... que no tenen 
ni sou.
DA1_H6: Així és.

No obstant això, assumeixen que hi ha un gran 
nombre d’adults grans (en major mesura aquells que 
estan per damunt dels 70-75 anys) que no en són 
persones usuàries, encara que ho atribueixen no so-
lament a la seua situació econòmica o familiar, sinó 
a la falta d’experiència  prèvia amb les tecnologies 
i a la seua percepció d’utilitat expressada en forma 
de l’interès que susciten les tecnologies. En aquest 
punt, alguns participants també destaquen la lliure 
opció de no utilitzar-les per no agradar-los, fins i tot 
després d’haver-hi treballat durant molts anys, per la 



94 95

La bretxa digital generacional a la Comunitat Valenciana: principals indicadors i discursos Càtedra de Bretxa Digital Generacional 

qual cosa és un factor a tenir en compte, principal-
ment quan se n’observa el tipus i la freqüència d’ús. 

DA1_H2: (…) Jo a mi no m’interessa això, perdre 
el temps, jo preferisc perdre el temps prenent-me 
4 cerveses amb els meus 4 amics.

DC1_M1: (…) Aleshores, a mi, particularment, 
no m’agrada Internet, jo personalment no m’agra-
da Internet, jo em vaig prejubilar i de l’ordinador, 
me’n vaig oblidar (…)

DV1_M3: (…) Si ho fem imprescindible ens 
obliga a les persones majors i no majors, i sobre-
tot a les majors que no tenen per què aprendre 
als 65 o 70 anys Internet. Estan per a aprendre 
altres coses, riure i tenir amistats i prendre’s un 
cafè i anar-se’n a prendre la fresca i no aprendre 
Internet. (…)

Per tant, quan se’ls pregunta per les conseqüències 
de no tenir accés a Internet, alguns participants no 
ho consideren realment important per a l’edat que 
tenen, llevat que es vegen aïllats o obligats a realitzar 
les gestions en línia i, fins i tot, amb necessitat d’uti-
litzar altres màquines (l’exemple més habitual és el 
caixer per a fer operacions bancàries). Amb tot, els 
efectes importants de la falta d’accés a la xarxa els 
situen en les generacions més joves.

DV1_H1: No, jo no hi done gens d’importància, 
gens, perquè és que no és una cosa que... que 
m’atrau especialment, el tinc perquè... me l’ha 
posat la meua filla i tal, però no em preocupa no 
tenir-lo.
DV1_M2: Potser sí que els joves... que no ho fan 
perquè no tenen accés o pel que siga se senten 
pitjor si veuen els amics que sí que ho fan, però jo 
crec que tota la gent gran, els que no el tenen no 
el troben a faltar, no crec que els... crec…

Quant al dispositiu d’accés habitual, esmenten el 
mòbil, sobretot si no existeix aquesta experiència 
prèvia amb les tecnologies, perquè es considera més 
fàcil, versàtil i útil en la quotidianitat, especialment 
si es compara amb l’ordinador. Amb tot, depèn del 
coneixement que tingues per a poder-lo utilitzar. A 
més, no tots estan d’acord amb aquesta valoració so-
bre la menor utilitat de l’ordinador, perquè sembla 
dependre de la mena d’ús i de la destresa percebu-
da amb les tecnologies, per la qual cosa aquest tema 

serà reprès en els apartats següents.

Així mateix, el lloc de residència (urbà o rural) 
emergeix en la sessió amb els grups com un element 
clau en termes d’infraestructures i de la qualitat de 
la connexió, però el debat se centra sobretot en la se-
gona bretxa, la dels usos. Sobre això, tant per a l’ac-
cés com per al tipus d’ús, el nivell d’estudis també és 
present en tot el discurs. A tall d’exemple:

DV1_M1: Altre també, que potser nosaltres hem 
arribat a un nivell d’estudis, no universitaris, 
però tenim un cert nivell d’estudis. El meu marit, 
per exemple, no... no entrarà en Internet ni toca 
l’ordinador per a res.
DV1_M3: És clar, depèn també del que...
DV1_M1: Té, doncs, estudis per a... bàsics, de 
la... com es diu, la... primaris.
DV1_H3: Els primaris.
DV1_M1: I molta gent de la nostra edat que està 
en eixe nivell i no... no entra ací en eixes coses.

Els adults majors i l’ús d’Internet

El grup representat en les sessions esmenta un ampli 
espectre d’usos que poden realitzar-se amb ajuda o 
sense: des de la utilització de missatgeria instantà-
nia fins a la realització d’accions més complexes com 
són els tràmits en els quals es requereix signatura 
electrònica, passant per la cerca d’informació o la 
consulta del correu electrònic. A això s’afig la pre-
ferència per utilitzar mòbils o ordinadors, segons la 
complexitat i la finalitat. En conseqüència, quant als 
usos s’observa heterogeneïtat.

D’acord amb estudis anteriors, la missatgeria a tra-
vés del dispositiu mòbil és la més estesa i bàsica. 
Aquesta acció s’utilitza sobretot per a comunicar-se 
amb la família i amb altres amics. A això s’uneixen 
altre tipus d’accions de cerca d’informació a través 
de la veu, navegació per Internet o utilització de les 
xarxes socials (per exemple, esmenten el vídeo en lí-
nia) moguts per les seues aficions o gustos, com pot 
ser el cinema, la música, la realització de vídeos o 
la cuina. També fan consultes puntuals sobre algun 
tema concret. Fins i tot identifiquen la possibilitat 
de fer compres en línia. Alguns també coneixen i 
utilitzen altres aplicacions que consideren d’utilitat 
en sa vida, com s’insistirà en el punt següent. Les 
xarxes socials són igualment esmentades entre els 

seus usos, encara que opinen que són perilloses. No 
obstant això, no estan exempts de dubtes sobre fun-
cionalitats concretes relacionades amb les aplicaci-
ons més habituals.

DC1_M4: (…) Jo tampoc sé d’ordinadors ni de... 
de molt, l’única cosa és el WhatsApp, el Facebo-
ok i el YouTube perquè jo veig molts tutorials 
en YouTube perquè jo faig receptes... aleshores 
jo l’utilitze molt. (…) És a dir, a mi em costa tot 
perquè, fins i tot per a ficar-me un contacte en el 
WhatsApp, em va tocar dir-li-ho a la meua filla i 
que m’ajude (…)
DC1_M1: Però això... això també depèn de la 
persona i ... depèn de per a què l’haja tingut, si 
ha tingut, eh... l’oportunitat de treballar amb or-
dinadors o amb informàtica i perquè una mes-
tressa de casa potser l’ordinador no el toca per a 
res (…)
DC1_M6: És clar, jo mai, jo mai, mai…
(…) DC1_M6: Sí, a mi m’agradava un poc... te-
nia, mira, tenia Facebook i tenia Instagram. Per 
allò que diem de la part dolenta que hi ha, jo em 
vaig haver de llevar les pàgines, però totalment 
zero perquè em va passar (…) que vaig dir... por-
ta! Em va tocar eliminar-me totes les pàgines, 
només m’he quedat amb el WhatsApp.
DC1_M1: A molta gent li han enganyat per In-
ternet (…).
(…) DC1_M7: Sí, Internet jo sí... bo, el mòbil el 
manege un poc, jo em fique... fique els meus con-
tactes, jo... jo em fique en les pàgines. A vegades 
els meus fills em diuen que soc cibernètica per-
què els envie fotos meues i això... (…).
DC1_M1: Doncs no, jo d’això res.
DC1_M7: Jo veig el correu, envie un correu, 
veig...
DC1_M1: Jo el Facebook, el WhatsApp i tot això 
sí que els tinc (…)
(…) DC1_M5: Jo... no, està... està molt bé, jo 
ho gaste per a moltes coses, per exemple, quan 
he pogut anar de viatge m’encanta, en comptes 
d’anar a una oficina de... de viatge, m’ho mire 
per Internet, em mire el plànol del lloc on estaré, 
em mire les coses, em vaig informant de tot allò 
que m’agrada, mire les zones d’aparcament, eh... 
a veure on està això, a veure on està aquest kara-
oke, a veure l’hotel en què estaré, com és... o siga, 
m’agrada estar informada i com que per via sa-
tèl·lit ho veus... eh... com si estigueres allí mateix 
te n’informes. Aleshores sí que va bé, eh... per a 
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eixes coses. Jo, gràcies a Déu, no he tingut mai 
problemes amb Internet ni m’han ciberatacat pà-
gines... (…) està molt bé perquè ara pots fer fins 
i tot la compra en línia, a mi doncs no, perquè 
m’agrada veure el producte, m’agrada veure el 
que m’emporte i no m’agrada ni que me la porten 
a casa (…)
(…) DC1_M3: Jo l’utilitze poc, això per a co-
mençar, perquè això jo... jo utilitze el WhatsApp, 
Facebook, YouTube perquè m’agrada molt la mú-
sica, cançons i tot això em va... eh... jo del que em 
queixe és que les coses de l’Administració, eh... 
abans que hagueren canviat totes les coses, com 
els bancs (…).

DV1_H1: Bé, jo l’use solament per a telefonar, 
WhatsApp i coses d’aquestes, però més enllà ja 
no.
DV1_M3: Jo sí, jo sí que l’utilitze, mira, en el meu 
perfil tots els dies del món, menys la setmana que 
estic de vacances, que on estic faig fotos i hi pen-
ge una foto.
(…) DV1_M1: Per a comunicar-se és una me-
ravella, és a dir, que el que tardaves abans que 
si escriure... jo he escrit moltes cartes de... però 
reconec que ja avui dia no s’escriuen cartes, amb 
el WhatsApp i amb els mòbils i tot estàs en con-
tacte amb tothom, això és una meravella, ara això 
de posar fotos tots els dies això en les xarxes pú-
bliques, eh... això sí que no, això sí que no... això 
d’exposar la vida de cadascun en les xarxes, ací... 
ací no.
(…) DV1_H2: Parles per videotelefonada per 
WhatsApp.

Encara que els mòbils i algunes aplicacions són més 
utilitzades pels adults majors, si realitzen accions 
més complexes semblen preferir l’ordinador, per 
exemple, a l’hora d’ordenar els arxius de música, fo-
tografia o fer edicions bàsiques de vídeos, traure una 
entrada o bitllet de tren o d’avió, o realitzar algun 
tràmit amb l’Administració. Tanmateix, el mòbil és 
un dispositiu que t’acompanya en la vida diària i pot 
ser útil per als usos habituals. 

(…) DV1_M1: Jo per a fer coses de paperassa 
preferisc l’ordinador.
DV1_M2: Sí.
DV1_H2: Molt bé, això és, eixa és la diferència.
DV1_Dona 1: Quan he d’emplenar, que si la de-
claració de renda, que si això de l’atur, per a em-

plenar això de...
DV1_H3: Jo escric molt més ràpid en el teclat de 
l’ordinador que en la pantalla.
DV1_M3: És clar, això sí.
DV1_M2: Jo use l’ordinador quan són coses d’es-
criure... però, per exemple, el que ella diu que 
mira el banc en l’ordinador, per exemple (nom 
del banc), no sé si tots els bancs, ja tens l’aplicació 
també en el mòbil...
(…) DV1_H1: Jo és que use molt poc l’ordinador, 
jo use més el mòbil (…) És més senzill, hi entre 
millor... saps?

DA1_H4: I tot, el correu, tot es fa pel mòbil i fins 
i tot pagar, hi ha gent que paga...
DA1_H7: Efectivament.
DA1_H3: I portes en el mòbil el banc.
DA1_H7: El mòbil, avui es treballa per mòbil ja, 
avui es treballa amb el mòbil.
DA1_H2: Veurem, jo partint de la base que un 
mòbil et pot salvar la vida... ja per a mi és el més, 
pots estar en un lloc sol, caure un bac i no hi ha 
ningú i agafes el mòbil i... per a mi això ja... ja no 
vull pegar-li més voltes.
DA1_H7: Que sí, que sí, això és el més gran.
DA1_H2: Per a mi és fonamental i, de fet, des 
que em van regalar un mòbil fa... molts anys les 
meues filles, no me’l lleve de damunt. Perquè per 
a mi és fonamental, caus, estàs a soles, jo sí...

Els adults majors i la utilitat d’Internet

En tots els grups hi ha un gran consens sobre la 
utilitat de les noves tecnologies per a la societat 
evidenciada en situacions excepcionals, com ara 
les portades després de la pandèmia. En general, 
gràcies a les tecnologies, els xiquets i els joves van 
poder seguir els estudis, i molts treballs van poder 
continuar realitzant-se des de casa. Aquells que te-
nien mòbils i familiars van poder connectar amb 
ells. Fins i tot actualment afirmen ser molt útils per 
a poder comunicar-se a baix cost amb familiars 
que viuen en altres països. En canvi, aquesta con-
sideració ha de ser matisada quan s’aprofundeix en 
la utilitat per als col·lectius d’adults majors en situ-
acions no excepcionals.

La percepció d’utilitat cap a les noves tecnologi-
es, i en concret d’Internet, no solament depèn de 
si pot satisfer les necessitats, sinó, a més, si pot 

proporcionar algun benefici. Sobre això, els adults 
majors que participen en els grups consideren que 
Internet té molts avantatges en general, però prin-
cipalment per a altres generacions nascudes amb 
posterioritat. De fet, destaquen que justament són 
els joves els que estan completament adaptats a les 
noves tecnologies i que, malgrat els inconvenients i 
perills que enumeren, són ells els que podrien trau-
re’n el major partit.

DC1_M8: ...I on va i on vol arribar. Jo tinc una 
neta amb 17 anys que, per descomptat, utilitza 
Internet perquè per als estudis és natural, ho ne-
cessiten i cal, és molt avantatjós per a ells. Però 
és... ella sap fins on pot arribar i fins on no pot 
arribar, eh... (…)
(…) DC1_M4: El que jo li deia abans és que... és 
molt bo Internet, no? És clar que jo pense que és 
més que tot per a la joventut d’ara, perquè per a 
nosaltres, a nosaltres ens costa molt (…)

Tanmateix, aquesta generació “referent” queda molt 
lluny dels grups d’edat representats en les sessions. 
Ells tenen altres necessitats i altres costums i una 
trajectòria vital molt diferent. Els avantatges que 
aporta Internet, encara que existeixen, són puntuals, 
i sobretot els aprofitarien la facció formada per les 
edats més joves dels majors de 64 anys. Amb tot, les 
persones majors d’aproximadament 75 anys es con-
sideren un grup diferent, perquè es presenten com a 
exemple de col·lectiu amb falta d’accés, competènci-
es suficients i en situació de més vulnerabilitat.

DC1_M2: D’acord. Jo, jo estic d’acord amb M5, 
i a més una cosa, els serveis en les xarxes estan 
bé per a les persones que han utilitzat Internet, 
bé, Internet no, que han utilitzat ordinador o han 
utilitzat xarxes socials, però tot el que siga una 
persona gran o una persona que no sap el que és 
un ordinador, que no sap el que és una xarxa so-
cial, no pot demanar cita per Internet perquè no 
sap. Jo m’he adonat que hi ha moltes coses que si 
no les demanes (ajudes, subvencions... però aju-
des sobretot), que si no les demanes d’una mane-
ra... per exemple, les ajudes de lloguer sense anar 
més lluny, si no la demanes de manera telemàtica 
ja et toca fer cua, et toca demanar cita per Inter-
net, cosa que una persona gran no sap fer… Qui 
ho fa això? Eixe és el problema que jo veig.
DC1_M3: Jo no, jo no sé… (…) I si ningú m’en-

senya no sé fer-ho i he d’estar sempre recorrent...
DC1_M4: Les persones grans no fan això.

La percepció d’utilitat ha de ser abordada des de 
diferents aproximacions per a comprendre com el 
col·lectiu integra Internet en la seua vida quotidiana 
de manera que els proporcione un benefici.

En primer lloc, queda estretament relacionada amb 
els usos. En les transcripcions incloses en l’apartat 
anterior també hi ha exemples, entre els quals es 
pot extraure els avantatges de la tecnologia, com ara 
entreteniment, cerca d’informació o, sempre que 
tingues els coneixements, realització de tràmits per 
Internet.

DV1_H3: Per a mi els avantatges, parle per mi, 
són d’entreteniment.
DV1_M2: Sí, la majoria.
DV1_H3: Tinc música, tota la que vull, pel·lí-
cules, totes les que vull, tinc el meu propi canal 
també, com ja he dit.
DV1_M2: Sí, has dit de YouTube.
DV1_H3: Sí, de YouTube, eh... de... pel·lícules, 
que les tinc classificades per gèneres i de música 
també, i... amb això m’entretinc, no hi ha cap mú-
sica a la qual no tinga accés. Perquè abans, doncs 
havies d’anar a comprar el disc o el casset o el que 
fora. I quant a pel·lícules, doncs bé, la quantitat 
que n’hi ha és infinita.
DV1_M2: Sí, la facilitat que tens ara de trobar 
qualsevol cosa.
DV1_M1: Accés a tota classe d’informació per 
Internet, i el superavantatge que té Internet, eh... 
tràmits per Internet si... les aplicacions funcio-
nen i... i se sap fer...
DV1_H2: Sí, tot és saber, no? Tu vas directe ací i 
en 5 minuts ja ho tens, ho saps fer.

EEn aquest punt, del discurs dels grups també es 
desprenen dues posicions que no són necessària-
ment contradictòries. D’una banda, consideren que 
el nivell de destresa, i d’ús, depèn, a més, de l’inte-
rès de les persones i, de l’altra, afirmen que la soci-
etat els tracta com si hagueren de saber què han de 
fer amb els ordinadors i les aplicacions, sense rebre 
més atenció, informació o formació. Així, són crí-
tics quan apunten falta d’iniciatives per a proposar 
alternatives o accions que eviten les conseqüències 
que té la digitalització en el seu col·lectiu, i fugen de 
culpar l’usuari de la seua situació. Segons el discurs 



98 99

La bretxa digital generacional a la Comunitat Valenciana: principals indicadors i discursos Càtedra de Bretxa Digital Generacional 

analitzat, estan vivint en una societat que sembla no 
considerar les seues necessitats davant la digitalitza-
ció i que delega en la família aquest rol.

En conseqüència, i en segon lloc, la percepció d’uti-
litat també es detecta en l’exposició crítica que rea-
litzen sobre les iniciatives o sobre la falta d’aques-
tes. Per exemple, quant als cursos, consideren que 
l’oferta pot ser una acció interessant per a ensenyar a 
utilitzar les tecnologies als grups d’adults grans, però 
sempre que puguen aplicar allò après. Sobre això, 
han de ser tractats atenent el seu perfil, que a més és 
divers. Els cursos de formació han d’ajustar-se a les 
seues necessitats i motivacions i, en conseqüència, 
han de fugir de tractar d’imposar un model que no 
els correspon o que està dissenyat basat en presump-
cions que no s’ajusten realment a les necessitats del 
col·lectiu. De fet, percebre que les tecnologies no 
són especialment útils en les seues vides es podria 
considerar com un dels principals motius pels quals 
tampoc desperten especial interès. De la mateixa 
manera, com s’arreplega a continuació, considerar 
que els hàbits dels més joves són contraproduents 
tampoc ajuda a tenir una millor concepció d’Inter-
net i, per tant, a despertar l’interès.

Percepció de l’ús de les tecnologies per 
part d’altres generacions

Com s’ha apuntat anteriorment, perceben grans di-
ferències entre generacions. Per a aquests grups, els 
grans usuaris són els adolescents als quals atribu-
eixen un ús excessiu o abusiu dels mòbils, amb un 
ampli espectre de possibles implicacions negatives: 
des d’element de distracció fins a la pèrdua d’algunes 
de les capacitats, que ells fins i tot podrien continuar 
conservant. Sobre aquest tema, denuncien sobretot 
la falta de comunicació, però també la reducció de 
l’atenció que afecta els estudis, la memòria, la capa-
citat d’orientació, el desenvolupament de l’empatia o 
la major dificultat per a adquirir un hàbit de lectura 
que no siga a través de les pantalles.

DV1_M3: Jo crec que Internet als joves i als xi-
quets, sobretot als joves, als xiquets també, però 
als joves de què abans estàvem parlant, eh... com 
estan bolcats sempre ací i no lligen, no pregun-
ten, no conversen, sempre estan els ulls ficats 
ací... perquè és dolent per a ells (…).
(…) DV1_M1: I perden... perden la noció de co-
municar-se, és a dir, que sobretot els mòbils han 
perdut el, la, la... la manera de comunicar-se per-
sonalment, de parlar, de reunir-te, de...
DV1_H3: Sí, es perd l’empatia, es perd... (…) 
Som animals que es comuniquen, necessiten la 
comunicació els uns amb els altres, quan deixes 
això jo crec que perds una mica d’humanitat.

Pel que fa als més menuts, destaquen la seua gran 
habilitat quasi natural per a comprendre com funci-
onen les aplicacions, però, al mateix temps, són crí-
tics amb les decisions d’alguns pares quan opten per 
deixar els mòbils als seus fills menuts a manera de 
distracció, o compren un mòbil a un preadolescent, 
encara que en aquest últim cas poden reconèixer 
que la pressió social és elevada.

DC1_M5: Jo pense que des de ben jovenets ja, en 
el moment que comencen a anar a 3r de primària, 
ja estan involucrant-se perquè han vist el germà, 
han vist el cosí, han vist els xiquets al pati amb el 
mòbil i ells volen ser com els majors, és a dir, per 
a mi comencen ja des que van a 3r amb... fins i tot 
més joves encara.
DC1_M2: D’acord, jo, jo... no, perquè en 3r, per 
exemple, són 9 anys.

DC1_M5: Sí, i amb 7 anys tenen mòbil.
DC1_M2: Aleshores, és clar... però això de tenir el 
mòbil és altra cosa, el que passa que a partir d’11 o 
12 anys quan les cries... dic xiquetes perquè són les 
que més es posen en eixe tipus d’històries… Quan 
estan xatejant amb algú que no saps amb qui xa-
tegen, quan queden amb algú que no saps qui és i 
que passa tot el que passa, perquè passen coses, a 
partir d’11 o 12 anys. I després ja els qui queden en 
quedada, que tenen 14-15, però 9...

Sobre les generacions intermèdies no es manifes-
ten expressament. Encara que sí que estan particu-
larment presents quan la conversa se centra en les 
persones que solen ajudar-los quan ho necessiten.

Relació amb altres generacions i 
situacions intergeneracionals

La família és el principal recurs, protagonista dels 
escenaris en els quals són presents altres generaci-
ons, com ara netes/nets i, sobretot, filles o fills, que 
són el seu principal suport. Amb tot, les tecnologies 
s’hi troben presents, però de diferents formes.

D’una banda, poden limitar la comunicació amb els 
fills i els nets quan van de visita o es queden a càrrec 
dels avis.

DV1_M1: (…) Ara, els joves i els xiquets... a eixos 
no els lleves la pantalla ni, ni, ni... encara que esti-
guen a punt de morir. És a dir, que... quan entren a 
casa, “àvia, que el mòbil...”, és a dir, que si no tenen el 
mòbil ja no saben jugar.
(…) DV1_M2: Doncs... ara, per exemple, he estat 
unes setmanes sola amb el meu net el xicotet fins 
que sa mare ha vingut, i jo veig que les estones que 
tenen lliures... que no estàvem en això, en la piscina 
o jugant a alguna cosa que ixen a jugar fora, a casa 
està sempre mirant la pantalla del mòbil, o com a 
molt s’ha posat la Play en la televisió i està jugant a 
un joguetet (…)
DV1_H1: És que els pares donen als xiquets molt 
jovenets el mòbil…
DV1_M2: Però el donen perquè és el normal.
DV1_H1: No és normal, hi ha altres distraccions...

D’altra banda, semblen confiar que ells, per ser més 
joves, podran ajudar-los i, fins i tot, pot ser justament 
un bon moment per a poder relacionar-se amb la 

seua família. El motiu de l’ajuda és divers, però els 
grups centren l’atenció principalment en els fills, i 
particularment en els nets, segons el nivell de destresa 
o el tipus d’activitat que s’haja de realitzar. Ells són els 
que supleixen la falta d’altres serveis de suport:

DA1_H1: (en preguntar per l’ajuda) Des del meu 
punt de vista i per l’experiència són els familiars...
DA1_H4: És clar.
DA1_H1: Els familiars més reunits són els que 
estan suplint eixe...
DA1_H4: Els fills, els nets.
DA1_H1: Estan intentant suplir eixe tema, el 
mateix que passa amb nosaltres amb... perquè vi-
vim en una societat desigual...
DA1_H4: És clar (…) Això és, i si no tenen, què?
DA1_H1: És clar, ací està el tema.
(…) DA1_H2: (…) i ara m’estic ensenyant a pas-
sar les fotografies perquè m’agrada molt, tinc una 
càmera digital i no sé, i li he dit a la meua neta fa 
unes setmanes... i així la veig, així la veig, perquè 
té 20 anys i li dic “nena, vine i m’ensenyes a pas-
sar-les i a crear les carpetes, xe!” (…)

DC1_M7: (a la pregunta sobre l’ajuda) Als xics, 
als fills (…) Als fills, el que siga, uns... és que un 
creu que perquè és jove ací ja saben “escolta, aju-
da’m a no sé què”.
DC1_M6: Jo ara a qui tinc més a prop és a la 
meua filla, perquè viu amb mi, i el veí perquè 
ens portem molt bé –riuen–. Perquè a vegades la 
meua filla no està a casa, aleshores hi vaig.
DC1_M5: Jo quan tinc un problema, si és molt 
gran, telefone al meu net que és informàtic, però, 
però no sempre està disponible.
(…) DC1_M8: Aleshores o aprens a través de la 
teua família, és a dir, els teus fills que ja en saben 
i et van ajudant una miqueta perquè tu et sàpies 
manejar, o et quedes... Jo és el que deia dels bancs 
ella, abans, que jo al principi, perquè si havia de 
fer un ingrés o una transferència i... si no arribes 
abans de les 11 del matí ja no te la fan.

Tanmateix, entre els qui afirmen no considerar-se 
usuaris d’Internet i admeten que els seus fills són la 
seua principal font d’ajuda, no sempre valoren po-
sitivament que s’encarreguen de tots els tràmits que 
necessiten realitzar. Transmeten voler aprendre, però 
destaquen que necessiten més temps per a fer-ho i no 
sempre els fills poden estar presents. En canvi, aquells 
que sí que consideren tenir destreses poden no con-
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siderar que reben ajuda, sinó més aviat que fan con-
sultes als seus familiars i que l’ajuda és fins i tot volun-
tària per part dels seus descendents, sense transmetre 
eixa necessitat d’aprendre, encara que els tràmits en 
línia siguen considerats complicats.     

DV1_H1: Però no t’ho expliquen, als fills els 
dius... “em passa això...”
DV1_M2: No, ho fan ells més ràpid i...
DV1_H1: “...vaig a i dis-me com...”, ells ho fan, 
però no t’ho expliquen.
DV1_M2: Però no t’ho expliquen.
DV1_H1: I sempre estàs igual.

DA1_H7: Veurem, més que, més que... ajuda, di-
guem que és un poc que t’expliquen, perquè... no 
és dir “fes-me això o fes-me allò altre”, no, o siga, 
jo fa que... perquè pel meu treball jo he treballat 
amb ordinadors ja, doncs fent coses que, doncs... 
i bé, amb Internet i totes eixes coses em defense 
bé... Eh... és més la voluntarietat de qui te l’ofe-
reix, que a vegades la necessitat que tu tens, no 
sé si m’explique (…), doncs aleshores, doncs, es 
bolca en “no, no, tu això deixa-ho, jo ho faig” i 
s’agraeix però és una realitat (…).
DA1_H5: Sí, estic d’acord amb ell.
DA1_H4: Jo també.
(…) DAH1_ H1: Jo em reconec que jo no soc 
una persona maldestra en això, però que sí que 
soc conscient de les meues limitacions. Jo, per 
exemple, ahir vaig anar a fer una gestió i em vaig 
adonar que tenia el carnet d’identitat caducat i 
aleshores he intentat informar-me per a fer la 
cita prèvia i tal i se m’ha posat com una munta-
nya, una muntanya, una muntanya que he hagut 
d’agafar i parlar amb un fill meu i dir “escolta, 
mira, tira’m un cable perquè...”
DA1_H5: I que t’ajude a seguir…
DA1_H1: I aleshores, si a mi m’està passant que 
jo no em sent molt... i jo pense en persones que 
tinguen 10 anys més que jo o... ahí és on està el 
problema (...).

Si no hi ha familiars o no poden dedicar-los el 
temps que necessiten, poden acudir a altres perso-
nes i, fins i tot, aquells que tenen més destreses, a 
la mateixa xarxa:

DC1_M7: A un jove, a un jove…
DC1_M5: Un veí, un conegut...
DC1_M2: Si no en Google, Google també t’aju-

da, eh?
DC1_M5: Sí, hi ha molts tutorials en YouTube 
que t’ajuden.
DC1_M8: Jo no entre molt a Google tampoc per-
què no...
DC1_M1: Jo tinc el meu fill, però a vegades em 
diu que em busque la vida i aleshores ahí tinc 
l’ordinador, ahí...

L’espai familiar també sembla ser propici per a in-
fluir en l’ús de les noves tecnologies, però pot de-
pendre del cas. L’opinió més generalitzada és que, 
excepte alguna observació, els seus familiars no els 
influeixen per a utilitzar les tecnologies. De fet, en 
algunes cases ha pogut ser al contrari, és a dir, que 
les persones participants del grup n’hagen propiciat 
l’ús als seus fills quan eren més menuts.

DV1_M1: Jo, en el meu cas, la que vaig introduir 
l’ordinador a casa vaig ser jo.
DV1_H2: Ah, entesos, entesos.
DV1_M1: I em deia “mamà...” i primer em pre-
guntaven a mi, avui dia ja no, avui dia ja m’han 
passat... però al principi “mamà, com, com...” i jo, 
doncs... jo reconec que he sigut en molts sentits he 
sigut molt valenta (…) però jo he après pràctica-
ment jo, no...
(…) DV1_H3: Jo... jo... vaig condicionar el meu 
fill gran, que és informàtic, perquè quan tenia 7 
anys li vaig regalar un ordinador.
DV1_M2: És clar, això fa molt.
(…) DV1_M2: És clar, però no, potser ha sigut a 
l’inrevés, la família en què tu has inculcat els teus 
fills a tenir alguna cosa... d’ordinadors i tal, i ha ar-
ribat a agradar-los tant com per a... Jo pense que 
és una mica a l’inrevés, que a ells els ha agradat el 
tema i aleshores el teu fill ha tirat per ahí (…) ales-
hores... que influïsca en els grans no ho sé.
DV1_M3: Jo, en mi, no m’influeix...
DV1_H1: No, amb mi tampoc.
DV1_M3: ..Ara, simplement hi ha una qüestió. 
Quan vaig a les seues cases o ells venen a la meua 
de seguida els frig a preguntes: “escolta, això com 
es fa? Això no sé què, això tal” i m’ho expliquen. 
O m’ho fan (…).

Serveis digitals

Entre els serveis digitals que comporten més difi-
cultat a ulls dels participants, es troben els tràmits 

amb la banca en línia i l’e-Administració.

DC1_M6: Doncs jo, eh... reprenc més o menys 
el que deia ella –assenyala a Dona 3–. Jo l’al-
tre dia vaig estar en el banc perquè m’obriren 
un compte i el vaig haver de fer en línia a casa, 
aleshores vaig estar a punt de dir “vostès, per 
a què estan ací?”, em va tocar anar a ma casa, 
intentar fer-ho i res de res, res de res, jo no sé 
fer-ho (…).
DC1_M3: Has de recórrer a algú.
(…) DC1_M6: Exactament.
DC1_M3: ...i has d’anar a la maquineta per a 
fer-t’ho, d’acord, sí, t’ho expliquen la primera 
vegada, però potser són 7 o 8 passos, tu potser 
n’agafes 2 o 3, d’acord, sí...
DC1_M6: Sí, però no arribes al final perquè no 
saps (…)
DC1_M3: (…) però si jo no vaig amb la meua 
llibreteta i ho apunte perquè no sé… perquè no 
me’n recorde, hauria d’explicar-m’ho altra vega-
da una persona i així és com se’m queda, que jo 
fava no soc, però necessite suport.

DA1_H7: Tu abans entraves al banc i t’atenia 
un assessor, i ara la cosa ha canviat, entres a un 
banc i et trobes un caixer, et trobes una pantalla 
que diu “i ara tu” (…).
DA1_H2: Sí, la persona que hi havia abans ho 
feia.
DA1_H3: (…) Veig que no hi ha un contacte 
personal i tot es basa... d’ací a poc entrarem en 
el banc i et... a fer una gestió i et demanaran 
“vaja a aquella màquina o a l’altra” i... i faràs la 
funció i no hi haurà ningú (…).
DA1_H5: Sí, s’ha deshumanitzat, això és clar 
(…).
(…) DA1_H5: ...Al final, fas el que et respon la 
màquina, no hi ha forma que... tu dius “bé, però 
és que això varia així o aixà”, o no, la màquina 
no, encara no canvia (…) La cita prèvia va arri-
bar amb la pandèmia, però bo, però es quedarà 
(…).

DV1_M3: (…) En la pandèmia ja has de pa-
gar amb targeta, perquè és millor no tocar els 
diners, i t’acostumes a targeta, i la gent s’hi acos-
tuma. Abans anaves a... a la finestreta i treies 
diners. I els bancs, com són uns pocavergonyes 
tots, tanquen finestretes i no tanquen finestre-
tes, tanquen sucursals, entesos? I als vells i a les 

persones que no saben d’Internet ni res per l’es-
til els fa exactament igual (…)
DV1_H1: Però això, això pots traure-ho en 
finestreta.
DV1_M3: Però és que no hi ha finestreta.
DV1_H2: Ja no hi ha finestretes.
DV1_H1: Sí, sí que n’hi ha, sí.
(…) DV1_M3: Perquè no sé on (…) La gent 
gran i la gent jove no sabem i jo, ja et dic, jo sé 
traure els diners, però jo no sé fer una transfe-
rència, jo no sé fer un pagament per Internet, jo 
no sé més operacions en el banc (…).

Segons el debat generat, hi ha confusió sobre la tipo-
logia de gestions que es poden realitzar de manera 
presencial, quan i com; però, en general, consideren 
que no hi ha suficients serveis i que haurien de po-
der atendre presencialment en finestreta durant més 
temps. I encara que altres tràmits també afigen difi-
cultat a la seua vida quotidiana, fins i tot, a vegades, 
encara que no funcionen, la banca destaca especial-
ment per ser una gestió necessària. 

DV1_H2: Però el banc és dia a dia...
DV1_H1: ...Moltes persones grans, que no sa-
bem fer-ho.
DV1_H2: ... Saps? I tothom necessita diners i ne-
cessita moure-ho i necessita pagar...
DV1_M2: Sí, a més sembla que el pitjor és el 
banc i el que més ràbia fa...
DV1_H2: ...Rebuts, impostos, tot passa pels 
bancs.

Sobre això, també manifesten especialment el mal 
funcionament de formularis, pàgines web o aplica-
cions. En concret, el certificat digital el consideren 
un gran avanç, però també de gran dificultat per al 
seu col·lectiu.

DC1_M2: Jo el tinc i és una meravella. He de 
reconèixer-ho, és una meravella, que fas el que 
vulgues amb ell (…).
DC1_M6: Jo no sé el que és (…).
DC1_M5: Jo no tinc certificat digital, tinc Clau 
permanent per a entrar en unes certes coses.

DV1_H2: (…) Tot el que és burocràcia des del 
punt de vista de funcionariat per a emplenar, 
perquè tu tens el document aquest electrònic, 
com es diu? La signatura electrònica no, hi ha 
altres...
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DV1_M2: La clau electrònica.
DV1_M1: La clau.
DV1_H2: La clau, bé, n’hi ha 3 crec...
(…) DV1_M2: Bé, jo tinc el certificat electrònic.
DV1_H2: Exacte, eixe, el certificat electrònic, 
tu qualsevol sol·licitud que vulgues fer... des de 
l’ordinador o fins i tot des del mòbil, si ho saps 
fer és super fàcil perquè et va indicant els passos, 
etcètera, i no has de fer-ho presencial, que perds 
temps, etcètera. Però si no et diuen com es fa... 
perquè no és tan fàcil... hi ha problemes.
DV1_H1: Sí, però tot, tot... tota persona gran no 
està preparada per a això.
DV1_H2: No, no, no, exacte. I si no tens la famí-
lia que t’ajude...

Iniciatives

Les iniciatives més esmentades giren al voltant 
d’oferir cursos ajustats a les seues demandes per a 
combatre la falta de coneixement o per a tenir criteri 
a l’hora d’usar la xarxa i tenir més confiança. En canvi, 
també adverteixen que són molt bàsics alguns cursos 
que alguna persona participant dels grups ha realitzat 
i poc útils, com s’arreplegava línies abans. En alguns 
grups perceben que no hi ha centres de formació.

DA1_H1: (respecte dels cursos) (…) El que pas-
sa és que ha d’haver-hi un seguiment i una in-
centivació a la gent gran també, però el primer és 
oferir-lo (…) perquè veu que és un salt molt gran 
el que ha de donar i es, es... li fa por fer eixe pas, 
però ha d’haver-hi altra persona: “no et preocu-
pes, el salt és així tal i tal”…
DA1_H4: Monitors bons, tu vas a poc a poc i tu 
hi aniràs.
DA1_H5: Ja, però ell, per exemple, no vol anar-
hi, ell per exemple ho ha dit molt clar.  
DA1_H4: No el pots obligar.
DA1_H2: Però hi estic a favor, hi estic a favor 
(…).

DC1_M1: És que tampoc hi ha centres, per 
exemple, ni ningú que es preocupe sobre aquest 
tema, això crec jo, podria haver-hi, no sé, doncs 
associacions, organitzacions, gent d’una edat, per 
exemple, que sàpien d’ordinadors i que instruïs-
quen o ensenyen les persones grans (…) que la 
gent es puga manejar, anar a un banc i veure i 
poder traure, no sé...

DC1_M3: O que simplifiquen.
DC1_M1: ...Però no, ací no hi ha ningú que es 
preocupe pel tema aquest. La gent, la població 
s’està fent gran i pels majors no es preocupen 
d’aquestes coses (…) I hi ha algunes persones 
que els agrada aprendre, eh? Perquè n’hi ha algu-
nes que, bé, diuen “té igual, ja no”, jo estic farta 
de tota la vida, però hi ha persones que no, que 
els agrada (…)
DC1_M3: Un ordinador per a cadascun...
DC1_M1: O un centre gran on poguera anar 
molta gent a aprendre... (…).
DC1_M6: Per a aquesta edat.

També manifesten que hi ha algunes aplicacions i 
pàgines que requereixen ser millorades, per la qual 
cosa no totes les iniciatives han de recaure en la for-
mació dels adults majors.

DV1_H3: Dependrà de l’aplicació, si l’aplicació 
no funciona bé... no val, no val que tingues molta 
preparació perquè...
DV1_M3: Sí, n’hi ha algunes que van molt ma-
lament.
DV1_H2: Tot depèn de com estiga feta, és clar.

DC1_M1: És clar, això sí, que simplifiquen.
DC1_M3: I que simplifiquen els passos, que no 
en siguen 15, que en siguen 4 o 5 i damunt que 
on tu et fiques, que baix t’expliquen com fer-ho, 
seria ideal.
DC1_M6: Que t’expliquen tot eixe tema.
DC1_M3: Per a algú que no sabera res, doncs 
baix ja estaria l’explicació, escolta, perquè tu no 
eres... i et pots equivocar.

A més, també reflexionen sobre la necessitat de re-
alitzar tots els processos de manera digital. Amb 
independència de si es consideren o no usuaris, 
sorgeix el dret a no estar en Internet, és a dir, a no 
haver de dedicar el seu temps a aprendre com fer els 
tràmits en línia. Fins i tot afirmen que haurien de 
poder dedicar-se a fer altres activitats si els resulten 
més satisfactòries, com vèiem abans. En conseqüèn-
cia, els serveis digitals haurien de conviure amb els 
presencials, almenys, per a les persones que no te-
nen suficients destreses per a poder realitzar les ges-
tions digitals amb garanties.

DV1_M3: A veure si m’enteneu, perquè... un ciutadà 
o una ciutadana no té el perquè saber fer de tot.

DV1_M2: Perquè això és el que es porta ara, eh?
DV1_M3: No tenim el perquè saber fer de tot.
DV1_H3: També ens havien d’ensenyar.
DV1_M3: D’acord? I, per exemple, el mateix en l’em-
presa pública que en l’empresa privada, l’empresa 
pública perquè és una empresa que és perquè ens 
done serveis a tots, i ja no estic parlant de nosaltres 
que som majors, és que hi ha gent que és més jove 
que nosaltres que tampoc ho sap utilitzar...
(…) DV1_M2: Home, jo... recomanaria tant a ad-
ministracions com a les empreses públiques que no 
foren categòriques solament a fer les coses de ma-
nera telemàtica... (…) I en l’empresa privada igual, 
començant pels bancs...que sempre hi haguera una 
persona en cada banc que atenguera la persona que 
arriba i que no sap, eh? Però no... no en pla de favor...

DA1_H4: Jo pense, jo pense que en persones d’una 
edat ja avançada, 80 anys, tal... eh... sé que els costa 
molt entrar en Internet, perquè els costa molt, però 
sí que hauria d’haver-hi unes persones qualificades, 
monitors o el que siga, vas a un banc i que hi haja 
una persona que t’atenga, que t’atenga (…).
DA1_H2: Almenys tot el que siga de serveis ha d’ha-
ver-hi una persona...
(…) DA1_H1: Des del meu punt de vista, és que no 
es perda el tracte de persona a persona, és a dir, eixa 
nova llei que ha eixit recentment que es limita el 
temps que tu pots parlar amb un autòmat en l’aten-
ció per telèfon... això ja s’ha fet, eixe és un avanç…
DA1_H4: Exactament, en això té vostè raó.

Entre altres iniciatives, exposen algunes altres ex-
periències, com ara la figura del funcionari amable, 
campanyes motivadores, o comparteixen informa-
ció sobre llocs als quals pots acudir per a realitzar 
algun tràmit. 

DV1_H1: Sembla... a València no hi ha proble-
ma, però en alguns poblets no existeix...
DV1_M2: Sí, però que no és una figura en què el 
personal t’ajude a tots els tràmits, a qualsevol…
DV1_M1: No, no, no, tu pots anar a qualsevol 
taulell de l’oficina pública a...
DV1_H2: I com en diuen, es diu el funcionari 
amable?
DV1_M1: El funcionari amable es diu (…).
(…) DV1_H2: Bé, de la banca, ja veus, per a què? 
O siga... ells no faran, què faran? Et fiques en la 
seua pàgina, consents o no consents, aquestes no 
t’ensenyaran, llevat que vages allí i com aquest se-

nyor, el tenen en consideració i el tracten més o 
menys bé…
DV1_H1: Sí, sí, a mi perfecte.
DV1_H2: Però en el món rural, per exemple... 
fixa’t, és que ja no hi ha ni bancs…
(…) DV1_H2: I després els ajuntaments, per 
exemple, que promogueren en juntes de districte, 
o el que siga, però crec que és el més assequible, 
programes per a la gent que li interesse aprendre 
a utilitzar-lo bé i a enfocar-lo als seus interessos, 
siga de cinema, o de música o del que siga (…) 
primer que es programe, es publicite i que la gent 
s’assabente que pot aprendre a fer això bé, sense 
necessitat del seu net ni del seu fill ni de res, i 
després, què és el que t’interessa? Perquè enfo-
car-lo ahí, però per a utilitzar-lo, si no el saps uti-
litzar... i això, tenir ordinadors allí, perquè hi ha 
gent que no en té, és clar (…).

DA1_H1: Pense que falta, ara en aquests mo-
ments, sí que cal emprar uns mecanismes perquè 
no ens quedem més despenjats encara (…).
DA1_H4: El que diu el company, que... que fan 
falta monitors, persones que t’ajuden, que tu va-
ges a l’Ajuntament i digues “cavaller, vinga amb 
mi”…
DA1_H2: Ja, però potser dels que estem ací te-
nim fills que ens ho fan, a mi també m’ho fan...
DA1_H4: No tens per què buscar el net, si no has 
de buscar la família.
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6
Tendència “digitalització”

Els grups formats per participants entre 50/55 i 65 
anys assumeixen la digitalització com un procés 
d’innovació tecnològica imparable, concebuda 
per alguns com una imposició, en una certa part 
a causa de la necessitat d’actualització constant, 
però també per la falta d’opcions a l’hora d’utilit-
zar un servei.

DA2_M1: És que en el meu lloc de treball... no 
em queda altra, o aprens com diu ella, com a usu-
ari, o no treballes.
DA2_H4: És que és veritat.
DA2_M1: Aleshores t’obliguen, ja no pots agafar 
el boli... a mi m’encanta el boli, les meues agen-
des, el meu paper... no, no, s’ha acabat, o t’actua-
litzes o no treballes.
DA2_M4: Exactament.

DV2_M6: La sensació que jo tinc... bé, jo soc un 
poc radical per a eixes coses. Jo crec que això ens 
obliga, és a dir, ens imposa aquest sistema i jo 
trobe que és un poc dictatorial.
DV2_M4: Autocontrol de... la gent.
DV2_M6: No, però més enllà de l’autocontrol, 
que t’obliguen, que no et donen opcions...
DV2_M2: Sí, totalment ho veig jo.

La contínua actualització, a més, engrandeix la bret-
xa existent i haurà de ser afrontada fins i tot per les 
generacions més joves. Sobre això, alguns partici-
pants esmenten el salt generacional digital que la 
innovació produirà entre pares i fills també en un 
futur, encara que altres consideren que els joves es-
tan més preparats per a aprendre i afrontar la trans-
formació digital.

DC2_H6: Haurem d’anar aprenent progressiva-
ment allò que traguen (…)
DC2_H3: I el que vindrà.
DC2_H6: I el que vindrà, perquè cada dia és 
això, el que deia Home 1, si ens donen un manual 
i si treballes amb la mateixa gent, ells ja procuren 
donar-te un manual i t’ho posen fàcil, però hi ha 
altres coses que no, i canvien tot i intentes com-

6. Els grups intermedis

prar altra cosa, i això, i dius: això em costarà altra 
vegada... (…)

DV2_M1: De totes maneres, compliré 70 i com-
pliré 80 i estaré en la mateixa situació perquè no 
m’ensenyaran com funciona res (…).
DV2_M2: No, perquè això avança…
DV2_M1: I va avançant i cada vegada més difícil, 
jo aniré sempre darrere, amb la qual cosa...
DV2_M4: Jo crec que el tema està a posar-t’hi i 
practicar (…)

DA2_H3: No, tindran altres problemes que els 
seus fills ja ho sabran o no els tindran, i alesho-
res ells possiblement sí que els tinguen, perquè 
eixiran altres coses noves, estarà tot digitalitzat, 
serà...
DA2_M4: Robotitzat.
DA2_H3: Efectivament, i... (…) és clar, això va 
canviant… (…).

En aquesta línia, si se segueix l’exposició realitzada 
per als grups de 65 anys i més, aquests grups també 
coincidirien en la gran transformació social que re-
presenta la digitalització, especialment l’adveniment 
dels mòbils, Internet i de les xarxes socials, que arri-
barà a il·lustrar, fins i tot amb els mateixos exemples, 
la falta de comunicació que tot això implica, sobre-
tot, per als més joves. En canvi, és una qüestió que 
es planteja no sols des dels hàbits i els coneixements 
d’aquestes generacions, sinó també des de les seues 
limitacions davant la digitalització o com a grup di-
ana de l’assetjament i la ciberdelinqüència. En l’altre 
extrem, i encara que esmenten limitacions entre les 
persones de les edats que representen, destaquen es-
pecialment la situació dels adults majors que, segons 
les seues declaracions, quedaria format pel col·lec-
tiu de l’edat dels seus pares o per aquelles persones 
majors de 70 o 75 anys. En tot cas, s’aprofundeix en 
l’opinió que tenen de la situació d’altres generacions 
en la societat digital en apartats específics.

edats, s’exposen els següents tres aspectes que pro-
porcionen més informació sobre la seua situació en 
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el marc de la digitalització: 1) avantatges/desavan-
tatges de la digitalització per a la societat en general; 
2) efectes i inconvenients esdevinguts per aquesta, 
que se centren en aspectes concrets (com és la pèr-
dua de llocs de treball o la qualitat del servei); 3) allò 
que el grup considera que és capaç de realitzar en 
contrast amb allò que poden o no realitzar altres ge-
neracions.

Avantatges i desavantatges de la 
digitalització

Entre els avantatges, destaquen fonamentalment 
l’agilitat en els processos i els beneficis que proporci-
ona la immediatesa, com ara poder realitzar els trà-
mits fora de l’horari laboral, accedir a la informació 
en qualsevol moment, tenir la possibilitat de comu-
nicar una urgència i, fins i tot, arribar a conèixer les 
qualificacions dels fills. Els desavantatges són diver-
sos, encara que giren al voltant del control cap a les 
persones o la falta de privacitat, la manca de descon-
nexió diària i tots els atribuïts a la falta de capacitats 
o coneixements. Entre els discursos seleccionats, la 
privacitat i l’engany, en última instància, és un tema 
important.

DA2_M2: També entenc que sí que és veritat que 
tenen les seues contres, però té els seus pros per-
què, per exemple, una cosa que abans anaves a 
qualsevol, eh... ministeri o qualsevol cosa, havi-
es de fer unes cues interminables, eh... i havies 
d’anar, per exemple, a la Prefectura de Trànsit per 
a agafar un paper a la finestreta, altre paper en 
una altra... ara agiliten això.
DA2_H4: Sí, això és veritat.
DC2_M2: En eixe aspecte sí que ho veig jo amb 
molta fe, i el... estic d’acord amb el que deien (…).
DA2_M4: Sí, com deia... com deia la companya, 
és un avantatge, un avantatge perquè la tramita-
ció ja no has d’anar passant finestreta per fines-
treta...
DA2_H1: I molts pagaments que pots fer des del 
mòbil.
DA2_M4: Exacte, exacte.
DA2_M2: I impostos i coses que s’agiliten i no 
has de fer...
DA2_H1: I si només ho has de repassar es pot 
fer, però el fet principal és que després no hages 
d’anar després a pagar-ho de tornada, és clar.
(…)

DA2_H2: En Internet més, eh? Enganyen més en 
Internet que telefonen (…).
(…) DA2_M3: Jo comprar no…
DA2_M2: Sempre em pregunte el mateix: això és 
fiable, això no? Perquè...
DA2_H4: Jo l’únic lloc en què demane i que em 
quede tranquil és Amazon.
(…) DA2_H1: Són els que més treballen, treba-
llen fins i tot on jo visc, vages on vages veus una 
furgoneta (…) i arriben a tots els llocs.

DC2_H1: La tendència és bona sempre que no 
s’excedisca i t’ajude, és que a mi en el meu tre-
ball m’estalvia un munt de temps, és així, perquè 
abans haver d’anar al banc, per exemple, haver 
d’anar al banc per a agafar el compte, del dia an-
terior tots els moviments del dia i ara amb un clic 
ni em desplace ni perd temps, els tinc ací, els puc 
consultar 50 mil vegades, o bé des de l’ordinador 
o bé des del mòbil, si m’agafa fora, per exemple, el 
puc mirar. En eixe sentit jo crec que és un avanç.
DC2_H5: D’altra banda, té raó, tot això és un 
avanç, però per la part contrària, doncs... et te-
nen més controlat, més control de la gent, els 
clients... que no és una... a veure, tampoc és que 
siga dolent, tampoc això, però no tens tanta lli-
bertat com tenies abans. (…).

DV2_M4: A mi em sembla fantàstic, allò que sí 
que em sembla que no està correcte és la política 
de les cookies de... tu tens publicitat arran de se-
gons en quina pàgina o pàgines entres i tot això, 
si no tens un coneixement bastant ampli de... en-
trar en Internet pots tenir molts problemes. (…)
DV2_M5: Sí, i més, et posa “acceptes tal” i ja po-
ses i acceptes i sense llegir-te res...
(…)
DV2_M2: Ah. Per a mi és una arma de doble... de 
doble tall perquè sembla un servei, però d’altra 
banda ens estan espiant, vam perdre la... la inti-
mitat perquè saben els nostres gustos, saben on 
estem situats, cap a on anem, eh... i crec que hi ha 
un rerefons que no el sabem (…).
DV2_M8: Sí, doncs que no hi ha privacitat, o 
siga, d’una banda, és avanç, però per l’altra és un 
endarreriment per complet (…).
DV2_M6: La meua experiència amb Internet, la 
veritat que ha sigut positiva, o siga, jo em mane-
ge molt bé, a més que si te’n vas a Google, ahí tu 
pots, eh... organitzar tota la teua privacitat, eh... 
(…).

DV2_M4: Jo continue pensant que el problema 
de la digitalització és controlar-nos perquè tu fas 
qualsevol operació del tipus que siga i de seguida 
et notifica Hisenda des de la notaria, és a dir, està 
tot connectat, amb la qual cosa ens tenen abso-
lutament controlats. Bo i roín? Perquè té alguns 
avantatges i alguns desavantatges, eixe és el meu 
punt de vista, té coses bones perquè d’anar-te’n 
a una cua d’un... l’atur, per exemple, a tu entrar 
amb el teu carnet digital o la teua petjada i fer-te 
qualsevol certificat o tal perquè és comodíssim, 
però sí que és cert que per a la gent gran i per a 
moltes persones que no tenen gens de coneixe-
ment és terrible…
DV2_M7: És molt difícil.

Efecte de la digitalització en les 
ocupacions

Quant a l’impacte, l’efecte de la digitalització sobre 
el treball remunerat està especialment present en 
alguns grups, tant per la pèrdua de llocs com per 
la necessitat d’actualització com a empleat. Aquest 
últim punt de vista serà abordat en l’apartat Utilitat 
en considerar que hi està directament relacionat. 

Així, excepte alguna excepció com la paqueteria o el 
repartiment a domicili, consideren que la digitalitza-
ció està destruint llocs de treball i, en canvi, no està 
repercutint positivament en la qualitat dels serveis 
oferits. De fet, com s’ha exposat amb anterioritat, es 
viu com una imposició. Sobre això, solen citar sobre-
tot els bancs i  l’Administració, però també inclouen 
altres situacions diferents, com ara fer una reclama-
ció, demanar a través d’una màquina en un restaurant 
o cafeteria, servir-se en una gasolinera, haver de par-
lar amb una màquina quan tens un problema, passar 
per les caixes ràpides en un supermercat o, fins i tot, 
fer això mateix en una botiga de roba.

DV2_M6: Jo soc, jo em pregunte què passa, o 
siga, després de la pandèmia tot, tot està tecno-
logitzat, es pot dir que tot és digital, però jo dic, 
quants llocs de treball s’acabaren? Perquè... quan 
volem telefonar a... per exemple, a l’ambulatori, 
parles amb una màquina, o siga...
DV2_M1: O et diuen que has d’agafar cita per 
Internet (…).

DC2_H6: (…) jo crec que ens quedem molt 

curts, ho posen molt difícil, perquè en el treball 
sí que ens defensem i són programes que entres 
a altres empreses i tal, però quan és un servei ofi-
cial, jo què sé, se’ns... Almenys a mi, se m’escapa 
entrar als llocs.
DC2_H3: Jo als llocs oficials de casualitat: “ai, 
sembla que vaig bé”.
DC2_H6: “M’ha eixit de casualitat”.
DC2_H4: És que és així.

DA2_H2: Tot ha canviat amb les noves tecnolo-
gies.
DA2_M3: Ha canviat tot.
DA2_H2: Tot, tot.
DA2_H3: Però això sí, tot això ha avançat i...
DA2_H1: Però això ha avançat per a estalviar 
personal, com els bancs...
DA2_M3: Sí, sí.
DA2_H1: ...que han llevat personal, t’han posat 
un assessor i cada vegada menys treballadors i 
ells continuen guanyant més diners (…).
(…)
DA2_H4: Però això és en tots els costats, perquè 
també posem gasolina nosaltres i abans hi havia 
un senyor que et netejava els vidres.
DA2_M3: Sí.
DA2_M1: Sí.
DA2_H4: I ara vas tu, et poses gasolina, vas i ar-
ribarà el dia que no hi haja ningú, només que... 
-fa el gest de passar la targeta-.
DA2_M4: I els restaurants aquests de selfservi-
ce que vas, tires la safata... és clar, et netegen la 
taula... solament et falta que et donen el drap i 
netejar la taula...

Els grups intermedis davant la 
digitalització

Els grups de 50/55 i 65 anys perceben que els dife-
rents grups poblacionals no se situen en el mateix 
punt de partida a l’hora d’accedir i usar Internet, 
entre els quals també estan ells. El context social i 
el moment d’innovació tecnològica en el qual han 
transcorregut les seues trajectòries vitals els marca 
com a generació davant les noves tecnologies. Així, 
aquests grups se situen en una posició intermèdia 
entre els pares i els fills.

DA2_H4: Jo ho veig bé, el que passa és que crec 
que cal fer canvis, crec que hi ha gent que no s’hi 
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podrà... emmotlar, gent gran, els meus veïns, 
tal... que jo els veig que van al banc i no saben 
usar el caixer automàtic, no sé, veig coses que van 
molt espesses i que no sé, nosaltres, jo, per exem-
ple, a la meua edat ja... i hi ha coses que ja... per 
a qualsevol paper, per a qualsevol cosa t’has de 
ficar en 27 pàgines.
(…)
DA2_H4: Bé, els meus fills, ells mateixos agafen 
el mòbil i “tiktiktiktiktiki” i demanen una pizza, 
demanen una jaqueta al (diu el nom  del portal) 
eixe i... per a ells és bufar i fer ampolles, però, 
però... pitjor jo no, en fi, jo no sé.

DC2_H4: (sobre si les persones de més edat que 
ells tenen les mateixes necessitats davant la tec-
nologia) Jo crec que no perquè s’han... eixes per-
sones s’han criat d’una altra manera, jo de xico-
tet jugàvem a futbol al carrer si no teníem pilota, 
amb una bossa de paper, ara no, ara un xiquet 
si no té un mòbil amb Internet i tants gigues no 
sap jugar i nosaltres érem d’una altra generació, 
doncs... (…).
DC2_H5: Bé, però nosaltres igual, nosaltres si 
haguérem d’estar un dia sense Internet també es-
taríem...
DC2_H6: ...Si ens llevaren el telèfon estaríem an-
goixats.
DC2_H4: ...Sí, però perquè t’has acostumat a 
això, però ja et dic, de joves és que no estàvem...
DC2_H6: No, ja, però la gent gran que diguem 
que ara... dient així de 65 anys endavant necessi-
ten també aquesta tecnologia...
DC2_H4: Que sí…
DC2_H6: ...només que per a veure la tele a casa, 
la necessiten.
DC2_H4: Que sí, i per a telefonar a un fill, per a 
fer una conferència amb... però...

Es perceben amb més agilitat que la població 
d’edat més avançada, però amb molta menys que 
els joves. Aquests grups intermedis, segons el dis-
seny d’aquest estudi, també transmeten limita-
cions que se solucionen de diferents formes, per 
exemple, acudint a la família. Comparteixen, en 
aquest punt, la sensació de desconeixement i falta 
d’habilitat per a alguns usos, que provoquen por 
o desconfiança, i també la possibilitat d’acudir a 
la família per a solucionar-ho. De tota manera, 
s’observa heterogeneïtat. De fet, malgrat que l’ac-
tualització siga pràcticament una obligació en el 

terreny laboral, l’ocupació és una font d’actualit-
zació i coneixement, i molts d’ells consideren que 
el seu grup d’edat és la principal font d’ajuda dels 
adults majors, com es veurà més endavant. 

DA2_H2: No tothom sap usar tot, jo almenys.
DA2_M1: Hi ha coses que a mi em costen la vida, 
després passa quan canvies de telèfon i li dius al 
teu fill, perquè jo soc incapaç “passa-m’ho tot, 
que perd contactes” “és que eres molt pesada”, és 
que és el que diu ell també, van molt de pressa, 
massa de pressa, cada vegada volen fer més co-
ses, tot és ja per Internet.
DA2_H4: Tot.
DA2_M1: I... i nosaltres hem començat una mica 
tard a utilitzar-lo, i ho veus córrer tant...
DA2_H2: És clar, els xiquets ara naixen amb això 
(…).

DV2_M5: A mi em sembla bé, el que passa és 
que jo vaig un poc, doncs, eh... a mi em costa fi-
car-me en totes eixes coses i fer totes les compres 
i totes eixes coses a mi em posa molt nerviosa 
quan no... li done i no se’m connecta o això i ja 
em pose nerviosa i després ho intente i no m’ix 
i altra vegada... I eixes coses em costen una mi-
queta.
DV2_M7: A mi em passa el mateix, jo... l’ordina-
dor, però per a compres i tot això no, no m’acla-
risc, o siga, hi vaig super perduda (…).
(…)
DV2_M1: Jo en Internet em manege molt bé, 
però crec que va tot massa de pressa, avui dia és 
que tu pràcticament totes les gestions que has de 
fer per a... també tota la Conselleria per a... qual-
sevol gestió ja tot t’ho demanen per Internet i a 
mi em crea molta inseguretat perquè no sé...
DV2_M4: Jo he après sola...

És interessant la conversa que es gesta en algu-
na de les reunions en la qual les persones partici-
pants se senten d’una forma molt semblant a com 
creuen que poden sentir-se els seus pares davant 
la digitalització dels serveis, però amb la diferèn-
cia que ells sí que han hagut d’utilitzar les tecno-
logies en algun moment de la seua vida adulta, i 
es veuen, per això, més capaces. No obstant això, 
també hi ha un punt d’inflexió amb la pandèmia, 
que no sols afecta en negatiu la qualitat dels ser-
veis, sinó que ho fa en algunes pràctiques que 
abans no estaven tan esteses com és la compra en 
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línia. Aquest aspecte seria una diferència amb els 
col·lectius dels adults més majors.  

DV2_M8: Sobretot per a la gent gran, jo... jo he 
estat, jo vaig haver d’ajudar un senyor perquè el 
pobre ningú l’ajudava, estava en el caixer i s’es-
tava posant a plorar i nerviós i ningú va eixir a 
ajudar-lo i li vaig dir “no es preocupe, senyor, 
calme’s” i tal i el vaig ajudar. És que a eixa gent 
no l’ajuden i ell em deia “però quina impotència, 
als majors ens han deixat de costat” i és veritat…
DV2_M1: Jo no soc tan major i em sent igual…
DV2_M4: El que ocorre és que...
DV2_M8: Exacte, perquè això, gent gran i gent 
no tan gran.
DV2_M1: Sí, perquè jo tinc 60 anys.
DV2_M6: Però saps quina és la diferència amb la 
gent, per exemple, al voltant dels 70 anys? Que fi-
nalment, nosaltres, eh... jo vaig començar a parir 
just quan arriben els primers ordinadors, ales-
hores quan... és clar, jo em recorde que estaven 
acabats d’eixir els ordinadors... (…).
DV2_M2: Sí, de 1990 a ara...
DV2_M6: És clar, per això. Per exemple, jo tinc 
50 anys, jo dic, jo vaig començar a aprendre amb 
el meu fill, és a dir... però la gent més... per exem-
ple, els meus pares, els meus pares no tenen cap 
contacte amb això.

DC2_H5: Ja, però nosaltres encara estem en el 
cicle aquest que... nosaltres el toquem...
DC2_H4: A mi em demanen...
DC2_H5: ...però mira els meus pares.
DC2_H4: A mi m’ha agafat... una pota ací i altra 
pota allà, perquè jo quan vaig estudiar: llapis, pa-
per i la lliçó de memòria. Ara no, ara et posen el 
test, o per Internet i ja està, ja et dic, a nosaltres... 
em costa, ho aconseguisc fer, jo què sé (…)
(…) DC2_H2: (tema serveis digitals) (…) Ales-
hores, què ocorre? Doncs que la gent més gran, 
perquè nosaltres per l’edat que tenim perquè 
hem... ja havíem començat a viure, jo dic que els 
nostres pares van viure el telèfon i això ho vis-
queren com... bé, l’arribada a la lluna, com si fora 
una cosa... però ells van viure el telèfon, nosaltres 
hem viscut 200 mil coses (…) però pense que el 
tema de la banca, Administració, qualsevol ges-
tió que s’haja de fer via telemàtica no s’ensenya 
bé, no s’ensenya bé (…).

DA2_M1: Jo sí, jo vaig començar a comprar, la xi-

queta va començar a comprar, sobretot la roba...
DA2_M4: Sí, els meus pares no, els meus fills sí.
DA2_M1: “Si val un euro i mig”.
DA2_H3: Sona el telèfon de casa, l’agafe... Ama-
zon... “passe vostè, si ja...ja és vostè conegut”.

Els grups intermedis i l’accés

Els motius econòmics són una de les primeres ra-
ons que emergeixen quan es tracta l’accés a Inter-
net, però el principal és la formació, que afectaria 
en major mesura les edats més avançades. La falta 
d’accés i ús a algun dispositiu també pot indicar ni-
vells competencials diferents. Consideren el mòbil 
més universal que altre tipus de pantalles. De fet, a 
l’ordinador no sempre tenen accés, fins i tot encara 
que en l’habitatge siga present, es tracta d’una eina 
destinada a algun membre de casa.

DA2_H1: Però potser no tothom pot accedir-hi, 
no? També...
DA2_M1: ...des del punt de vista econòmic. Però 
si telefonen ja fins i tot els xiquets.
DA2_M4: Sí, però econòmicament, no és...
(…)
DA2_H2: Ja, però no vol dir que per tenir el te-
lèfon intel·ligent tinga Internet, eh? (…) Però jo 
em referisc al fet que la gent que no té eixe poder 
adquisitiu per a poder tenir Internet a sa casa, 
que voldrà tenir-lo com el tenim nosaltres, su-
pose jo, jo em referisc a això, que capaç que no 
tinga a sa casa Internet, que potser tindrà el mò-
bil que puga, però no tindrà Internet per a poder 
navegar…
DA2_H4: Hi haurà gent que no tinga Internet en 
el mòbil?
DA2_H1: Sí, sí, sí.
DA2_H2: Clar que n’hi haurà.
(…) DA2_M4: Ma mare, sense anar més lluny, 
ma mare té telefonades a qualsevol persona, però 
no hi té Internet, ma mare té un mòbil que no té 
Internet.

DV2_M2: Algú d’un poble, què sé jo, un poble...
DV2_M3: En tots els pobles no hi ha accés a In-
ternet.
DV2_M4: A part que econòmicament hi ha gent 
que no s’ho pot permetre, tenir Internet a casa.
DV2_M2: I tant!
DV2_M4: En el mòbil potser... però jo crec que 

hi ha molta gent que... que també té eixe proble-
ma, que no té accés a Internet.

DA2_M1: Jo amb la tauleta i el mòbil, perquè 
amb l’ordinador ja...
DA2_M4: Jo em passe el dia amb l’ordinador en 
el treball.
DA2_M1: Jo amb ordinadors treballe quan l0u-
tilitzava, però a casa ja... ja està, és que amb una 
simple tauleta et maneges en tot.
DA2_H2: A mi l’ordinador no me’l deixen per-
què és de ma filla (…).
DA2_M3: A ma casa és que està ocupat sempre, 
els meus fills.

Els grups intermedis i l’ús d’Internet

Segons el discurs fruit de les reunions, no se centren 
en la bretxa d’accés en aquests grups intermedis, però 
sí que esmenten, com ho fan els grups d’edats més 
avançades, un ampli espectre d’usos. Ells també extra-
uen informació del web d’acord amb les seues tasques 
i gustos, i es fixen en un altre tipus d’informació, com 
són les recomanacions. A més, esmenten la missat-
geria instantània en diferents formats: text, so, vídeo. 
També utilitzen aplicacions concretes que consideren 
molt útils, fins i tot per al seu treball remunerat, i altra 
que utilitzen en moments d’oci, com els jocs.

En general, als exposats pels grups de més de 64 
anys se’n sumarien altres, per exemple, el traspàs 
de diners a través dels telèfons, el pagament d’im-
postos, el pagament a través del mòbil, l’edició de 
continguts digitals o la compra en línia de béns i de 
serveis en diverses plataformes. Aprofundeixen, en 
major mesura, en les aplicacions dels bancs i en l’Ad-
ministració pública, encara que solen ser les pàgines 
oficials les que més se’ls resisteixen.

A més, encara que no tots admeten tenir perfils en 
les xarxes socials, molts dels participants identi-
fiquen aquelles que consideren ajustades a la seua 
edat, sembla que segons el criteri dels/de les seus/es 
fills/es. Internet també és una font d’informació que 
s’utilitza per a realitzar tràmits amb més empreses 
privades, una qüestió que podria apuntar a un ús 
efectiu, “utilitat”, que podria repercutir positivament 
en les seues vides.

En definitiva, com ocorria amb els grups de més edat, 

es detecta heterogeneïtat en els usos dins d’aquest 
grup, possiblement segons la seua experiència prè-
via, formació i, en aquest cas, obligacions. El ventall 
s’amplia en nombre, possibilitats i complexitat amb 
la identificació de tasques concretes i plataformes o 
empreses, un fet que indica més exposició i utilitza-
ció com a grup. No obstant això, hi ha altres tasques 
que alguns participants reconeixen no haver-les po-
gut abordar, per exemple: “DA2_M1: Mira jo amb 
un dels codis eixos QR que s’han posat tan famosos 
ara amb la pandèmia, em pose això en el mòbil i jo 
he sigut incapaç de veure la carta d’un bar amb el 
codi eixe QR, (…)”; “DC2_H3: I m’encanta i intente 
aprendre tot el que puc, el Bizum, transferència, no 
sé què, no sé com, entrar en xarxes socials... el que 
passa que la Seguretat Social em costa molt (…)”.

DA2_M4: Sí, perquè Google Maps per a mi ha sigut 
el millor invent de la història, perquè abans anaves 
buscant... te n’anaves de viatge i buscaves llocs i per 
a localitzar a vegades...
DA2_H3: No sé com ho fèiem abans (…).
DA2_H4: Jo he traballat, jo he traballat fent i viat-
jant i jo he plorat, eh? Jo he plorat ahí perquè no sa-
bia com arribar-hi (…) i ara prems un botonet “gira 
a la dreta, tal” i...
DA2_H2: Sí, gràcies a Google.

DV2_M5: Jo ho veig bé ara perquè també ves... a un 
carrer que no coneixes, i vas amb el GPS i et va indi-
cant i ho pots entendre, tal, i t’ho posa tot perfecte.
DV2_M4: Sí, té una sèrie d’avantatges que són fan-
tàstiques.

(parlant de la manera de contractar serveis com ara 
de telefonia, etc.)
DA2_H2: Per Internet.
DA2_M2: Per Internet.
DA2_M4: Per Internet.
DA2_H2: Per telèfon.
DA2_M1: Per telèfon.
DA2_M3: Jo per Internet també.

(Més usos)
DC2_H2: I dius: “vaja, és curiós, no?” Però això, 
eixa informació la tens en línia, tot, ho tens tot.
DC2_H6: És així, compres, en Internet, ja no vas ni 
a les botigues, vas al veterinari? Internet. Es posa 
malalt un animal? Aleshores sí telefones, però si 
no... (…)
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DA2_H2: És clar, tu busques tot el que vulgues, par-
les tot el que vols i veus tot el que vols veure.
DA2_M2: Sí.
DA2_H2: És veritat, fins i tot els horaris dels auto-
busos: “a quina hora ix tal autobús?” I t’hi apareix.
DA2_M1: Sí, i també hi ha Youtube, se t’ha trencat la 
persiana: “com posar la corda a la persiana”.
DA2_H2: T’ho expliquen fil per randa…
DA2_M1: Sí, sí, tot.

DV2_M5: I les videotelefonades que havies dit tu, jo 
parle amb la meua amiga que està a Florida i, caram, 
li telefones i és que ens veiem perfectament, és veri-
tat, molt bé, o siga que això és molt bo.
DV2_M8: Sí, sí, sí, és veritat.
(…) DV2_M6: I no et consumeix dades tampoc, si 
envies missatges d’àudio sí.
DV2_M1: I una cosa molt bona que té també és això 
de les ressenyes.
DV2_M6: Això de les...?
DV2_M1: Ressenyes, quan has de comprar alguna 
cosa, per exemple, tinc, volia jo... bé, per exemple, 
un ventilador, quin ventilador trie? Me’n vaig a les 
ressenyes i me’l busque... que després una ressenya 
la fan, jo què sé, però per a mi això em dona una 
altra opinió.
DV2_M4: Que després hi ha empreses que les resse-
nyes les busquen ells mateixos, eh? O siga...
(…)
DV2_M6: O quan estàs cuinant i ho poses ahí...
DV2_M4: És que, és que això... això fa anys era im-
pensable.
DV2_M5: Exactament, i mentrestant pots anar fent 
coses.

DA2_M4: I receptes de cuina també.
DA2_H4: Per a tot això està molt bé.
DA2_M1: Per a receptes està molt bé.
DA2_M2: I per a hotels, per a hotels també.
DA2_H4: I per a jugar, per a jugar, encara que no 
juguem a cap joc.
DA2_M2: També.
DA2_M1: Ah, jo sí, jo això és un vici.

DV2_M5: ...Llegir, i hi ha llibres molt interessants 
que també els pots llegir, i música, jo escolte música 
perquè hi ha una aplicació...
DV2_M4: Escoltar música... és que té mil coses que 
són fantàstiques. I et comuniques amb la gent ja de 
ja, pel WhatsApp per exemple, no? Que té coses 
fantàstiques, jo no m’imagine que visquérem sense 

això, el que passa és que, és clar, és l’altra part la que 
ja no...
(…) DV2_M1: Hi ha molta informació i moltes co-
ses, jo que abans era d’agafar a la biblioteca llibres... 
ara ja no els uses, ara qualsevol informació ja de 
qualsevol producte de... d’una ciutat, de qualsevol 
cosa i ho poses ací en el buscador i t’hi apareix. I, a 
més, no una és la que t’hi apareix, sinó moltíssimes, 
pots triar els que opinen bé i els que opinen mala-
ment de la mateixa cosa, eixa és tota la informació a 
la qual tens accés.

(Ús de xarxes socials)
DA2_H3: Normalment el Facebook, és el que més, 
també el WhatsApp... el Twitter no perquè el Twitter 
és com... és més per a la gent més jove, aleshores... si 
entrem ahí...
DA2_M1: I l’Instagram, jo en tinc...
DA2_H3: I l’Instagram tampoc, no.
DA2_M1: ...Instagram i Facebook. En Instagram es-
tic ara en la Foguera i deia “compartir”, i en això ja 
vaig complir fins i tot amb música.
DA2_M4: Jo no, ni idea, ni punyetera idea.
DA2_M2: Està de moda.
(…)
DA2_H3: Sobretot Amazon.
DA2_M1: Jo sí, jo vaig començar a comprar, la xi-
queta va començar a comprar, sobretot la roba...
DA2_M4: Sí, els meus pares no, els meus fills sí, per 
Aliexpress.

Quant a l’ús de dispositius, l’ordinador s’associa ha-
bitualment a tràmits i processos més complexos i no 
sempre són necessaris, encara que són més fàcils per 
a fer un altre tipus d’usos que requereixen tenir di-
verses finestres obertes o per a escriure, sempre que 
se sàpia mecanografiar.

DA2_H2: Que no faig res, que si agafe i em pose 
amb l’ordinador, al moment l’he bloquejat i el 
deixe així, alguna cosa he fet malament que... que 
això, i no me’l deixen. És veritat, si és que jo soc 
per a això molt maldestra…
DA2_M2: És clar, és veritat que els ordinadors 
són així, eh?
DA2_M 4: Jo també en tinc el meu.
DA2_H3: Home, cadascú, entenc que cadascú té 
el seu portàtil o té la seua tauleta.
DA2_M4: Sí, exactament, jo en tinc el meu, el 
meu fill en té el seu i la meua filla el seu, o siga 
que... en aquest cas no…

DA2_H3: Bé, amb els mòbils també ens mane-
gem una miqueta millor, no anem tan de pressa 
com amb una tauleta o com amb un ordinador, 
però per a fer qualsevol coseta sí que...
DA2_M3: En el mòbil és que ho tinc quasi tot.
DA2_H3: Sí, no, no, sí, amb el mòbil pots fer-ho 
tot... el que passa que té limitacions pel que fa a... 
no ixen totes les pantalles o...
DA2_M4: Després, per a teclejar, jo és que... jo 
soc una inepta per a teclejar en el mòbil perquè 
em manege millor en un teclat, amb tecles…

Finalment, encara que és incipient, alguns dels par-
ticipants fan referència a la falta de desconnexió i 
a la càrrega de treball que això implica, que arriba 
a afectar la salut, com s’aprecia en alguns extractes 
incorporats en altres apartats.

DC2_H5: (…) el que passa que és que no des-
connectes, estàs a casa i no desconnectes (…).
DC2_H6: (…) És, d’una banda, bona, però d’una 
altra crec que... ens sobrepassem a usar-la, no te-
nim una manera de desconnectar (…).
DC2_H3: Jo, des que estic amb tot això, que ens 
han absorbit, no em compre ni el periòdic per-
què el tinc ací.

Els grups intermedis i la utilitat 
d’Internet

En aquesta ocasió també hi ha consens sobre la uti-
litat de les noves tecnologies. Els avantatges arreple-
gats amb anterioritat mostren com acompanyen i fa-
ciliten la vida quotidiana, tant dels seus grups d’edat 
com d’altres generacions. Aquesta consideració 
d’utilitat està en estreta relació amb els usos, però la 
màxima expressió s’aconsegueix quan s’aplica a l’àm-
bit laboral i a la formació contínua amb el propòsit 
de trobar ocupació.
  
Des del punt de vista de la persona empleada, ha-
ver de fer una tasca remunerada en la qual cal l’ús 
d’ordinadors obliga a formar-se i a actualitzar-se. 
Aquest fet afecta, habitualment en positiu, la seua 
capacitat per a realitzar altres gestions fora del seu 
entorn laboral, però també els ajuda a mesurar la 
seua competència davant altres processos digitals 
i generacions fora d’aquest entorn, és a dir, quan 
utilitzaran altres programes o aplicacions, siga per 
obligació o no. Altra fórmula per la qual emergei-

xen els beneficis de les tecnologies és a través de la 
formació, atès el context de digitalització constant. 
Així, s’hi esmenten la realització de cursos amb el 
propòsit de buscar ocupació. També és útil per a es-
tudiar, sobretot en situacions en les quals no és pos-
sible acudir presencialment a classe.

DA2_H3: Jo m’he d’estar actualitzant mes a mes, 
és a dir, ja no any a any, mes a mes perquè la 
meua empresa...
DA2_M1: Veus? I quant temps fa que hi treba-
lles?
DA2_H3: Perquè fa 27 anys que estic en la ma-
teixa empresa.
(…) DA2_M4: A mi també m’està passant, jo..., 
tot el meu departament, tots els que estan entrant 
ara... m’he quedat jo, diguem-ne, de mare d’ells 
perquè tots els nous tenen vint i escaig anys i amb 
carreres, graduats, economistes... Però estic... jo 
estic ara mateix treballant amb ells que tenen 
carrera, però, és clar, jo tinc l’experiència i ells...
DA2_H3: És l’única cosa en què et pots recolzar...

DV2_M8: A mi m’ha valgut per als cursos, per a 
ficar-me per a buscar treball també, per a això sí.
DV2_M3: Jo estava apuntada a l’Escola d’Idio-
mes i va arribar la Covid, i quan va arribar la Co-
vid, és clar, no podíem anar a classe, i aleshores 
es van fer les classes per Internet i tot això (…).

Quan l’objectiu no és trobar un treball, sinó poder 
realitzar les gestions habituals, aquests grups són 
possiblement més crítics en opinar sobre la situació 
dels adults d’edats avançades.

Percepció de l’ús de les tecnologies per 
part d’altres generacions de persones 
grans

La situació de les persones adultes majors davant la 
digitalització s’exposa amb un discurs sòlid i comú, 
amb pocs matisos o fissures, i que emergeix en tots 
els grups intermedis. Com s’ha comentat, per a ells 
existeix un gran salt qualitatiu amb els seus pa-
res. Totes les consideracions fetes cap a la situació 
d’aquest col·lectiu desemboquen en l’exclusió social, 
sobretot quan requereix usar els serveis digitals, fet 
que augmenta la dependència cap a altres persones 
més joves, i fins i tot posa en perill si no es tracta 
de la seua família. Els grups també consideren que 
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poden aprendre, encara que transmeten comprensió 
cap a aquelles persones que no tinguen interès en el 
context actual. Sobre això, també emergeixen les li-
mitacions físiques que algunes persones grans tenen 
per la seua edat i que, com en qualsevol altre camp, 
afecten els diferents usos d’Internet.

DA2_M4: ...mos pares, per exemple, és inviable, 
o siga, jo, per exemple, em manege molt bé en 
la informàtica... les xarxes socials no (…), mon 
pare, cada cosa que ha de fer, la declaració d’Hi-
senda, qualsevol problema que té informàtic... 
perquè soc jo la que li resol totes eixes coses per-
què ells, és clar, és que és inviable (…).
DA2_M1: Els majors és... ma mare no sap trau-
re diners de la targeta, en aquest cas perquè  ma 
germana viu en la mateixa ciutat que ella, ma 
mare és incapaç de traure diners.
DA2_H4: Per això, la sort que tenen, la sort que 
tenen tos pares, per exemple, és que esteu.
DA2_M1: I tant!
DA2_H4: Imagina’t un matrimoni de 80 i...
DA2_M1: Sí, ja, ma mare en té 79.
DA2_H4: ...que arribe al banc, toquen al timbre i 
“no, no, al caixer”.
DA2_M4: Sí, sí, el meu veí és taxista i al meu veí 
li han dit en alguna ocasió, una persona gran, 
que li traga els diners i li diu “escolte, amb mi pot 
confiar, però pot trobar-se amb altra persona que 
li traga els diners i se’ls emporte”.

DC2_H2: Mira, jo crec que és que no se’ns ha en-
senyat bé perquè tu agafes una persona... perquè 
de l’edat de mos pares, que ja no viu ningú... però 
el meu veí, la meua veïna té 78 anys, i no tenia 
mòbil i no tenia res, ara té una tauleta, té un ordi-
nador, té un mòbil... té tot, però jo la veritat que 
jo tinc, soc una persona amb molta paciència i 
m’he assegut amb ella i...
DC2_H6: I la vas ensenyant.
DC2_H2: ...l’he ensenyada.

DV2_M5: Doncs res, jo tinc els meus pares que 
tenen 87 anys i mon pare té un mòbil solament 
per a telefonar i això, i amb eixe mòbil... o siga, 
no s’aclareix tampoc, o siga, ell no pot tocar, ell 
no sap, no sap per a res, i a més tampoc em de-
mana ajuda ni res, o siga... no vol saber res de... 
de manejar-se amb Internet (…).
DV2_M4: Perquè per a ells és molt complicat... 
jo crec que allò ideal és que tinguen persones 

perquè...
DV2_M5: Bé, estem nosaltres, els seus fills, solu-
cionant els seus problemes, però...
DV2_M4: I pretendre que una persona gran en-
tre en Internet o manege un caixer serà... jo crec 
que és qüestió que tinguen la sort de tenir perso-
nes de confiança perquè els puguen ajudar.
DV2_M6: I els que no tenen, i els que no tenen, 
què?
DV2_M4: Perquè ahí rau el problema.

Amb tot, consideren que les tecnologies són útils per 
a aquests col·lectius, sobretot per a comunicar-se 
amb la família a través del mòbil i de la missatgeria 
instantània. Encara que esmenten altres serveis que 
no ixen en els grups de més majors, com és la possi-
bilitat de realitzar petites transferències, altres coin-
cideixen, com les videotelefonades, el consum de 
continguts en línia (ex. novel·les) o l’enviament de 
fotos. Altres utilitats interessants, que podrien sor-
tejar algunes limitacions físiques, són les compres 
amb lliurament a domicili, encara que no solen ser 
utilitzades. El punt d’inflexió en alguns usos ha sigut 
la pandèmia.

DC2_H6: Ara tens el WhatsApp, les videotelefo-
nades, i això que les ensenyen perquè vegen els 
nets, vegen els fills, això sí ho he vist jo en els 
centres socials de prop, que els han ensenyat amb 
el telèfon, te’l demanen...
DC2_H4: I de coses bàsiques.
DC2_H6: Sí, bàsic de normal, de telefonar al fill 
o...
DC2_H2: El Bizum, el Bizum ha sigut una cosa, 
el Bizum i el WhatsApp jo crec que han sigut 2 
coses que els han... això de poder parlar amb el 
net, la neta...
DC2_H4: Sí, sí, sí.
DC2_H2: ...fer les videotelefonades,  “iaia...”
DC2_H5: Això ha sigut sobretot amb la pandè-
mia.
DC2_H2: “...dona’m 3 €...” “ah, et faig un Bizum”.
DC2_H5: I més el tema dels, dels... quan estàs 
com amb la persona que està ingressada i tot 
això…
DC2_H4: El mòbil és altra cosa bona.
DC2_H5: Això els dona la vida.
DC2_H6: Això els dona la vida.
(…)
DC2_H2: Jo crec que no tenen les mateixes ne-
cessitats que nosaltres, però sí que és veritat 

que... la necessitat se’ls crea a ells si hi veuen una 
utilitat, no? Perquè eixa gestió amb, amb els nets, 
poder comprar per Internet, aleshores sí que po-
sen tot de la seua part per a poder aprendre, però 
és difícil, és paciència…
DC2_H4: Doncs jo... jo crec que la gent gran, 
molt gran, és molt poc inclinada a comprar per 
Internet.
DC2_H2: Sí, sí.
DC2_H4: Perquè no se’n fien. Mirar la tele o mi-
rar això o telefonar als nets pel WhatsApp, això 
sí, però el que és dir “faré la compra de Mercado-
na”, per exemple, per Internet, que es pot fer…
DC2_H2: Sí, sí, sí.
DC2_H4: Que els ve genial a les persones grans, 
tens els genolls malament, no pots anar amb el 
carret al supermercat...

DA2_M2: Els pares sobretot també han, han... 
han vist allò de les videoconferències que es fe-
ien.
DA2_M4: Ai, Sí.
DA2_H2: Les videotelefonades.
DA2_M2: Al final, amb les videotelefonades, sí, en 
videotelefonada, i és clar, tu agafaves i ells... i “com 
que està ahí, però...” no s’ho explicaven (…).
(…)
DA2_H1: Enviar-los fotos, simplement enviar 
una foto a les persones granss ja ho agraeixen.
DA2_M1: És clar, estan acostumades a estar en 
família i, de sobte, això que va venir així i...
DA2_H1: Mos pares sí que tenen Facebook i... hi 
entren, parlen, veuen fotos...
DA2_H3: Hi ha gent gran que utilitza molt el 
tema de buscar el periòdic, veure informació... i 
ara des de l’ordinador i ix si vols pagar una quota 
mensual... “informació” i estan... “per què no ix 
papà al carrer?”, “no, és que està davant l’ordina-
dor veient les notícies”.
DA2_M1: Ja veus.
DA2_H1: És clar, així és fàcil.
DA2_M2: Jo, mon pare és que el mira, busca ell...
DA2_H1: Això ja facilita la cerca d’informació.

En aquest punt, també hem de preguntar-nos fins 
a quin punt, tant en majors com en els joves, està 
actuant l’estereotip en els discursos. Fins i tot encara 
que es referisquen a vivències amb la seua família, la 
diversitat que emergeix en els grups de persones de 
més edat sembla no quedar suficientment reflectida 
en aquests discursos.    

Percepció de l’ús de les tecnologies per 
part d’altres generacions més joves

Els grups intermedis tenen una opinió similar als 
grups d’adults majors sobre els més joves, als quals 
atribueixen més habilitats, però també consideren 
que tenen mancances. Destaquen les diferents for-
mes de comunicació com un aspecte clau que influ-
eix en les relacions socials en general.

DA2_M1: Sí, també és veritat, si té coses molt 
bones, ja ho diem, però en té també de roïnes.
DA2_H2: També coses roïnes.
DA2_M1: O siga, jo, per exemple, els meus nets 
es passen el dia amb el telefonet a la mà (…) Bé, 
i ma filla és a l’habitació del costat i m’envia un 
WhatsApp per a demanar alguna cosa.
DA2_M4: Ah sí, sí, mon fill també (…), un àu-
dio: “mamà, soparàs, quan soparàs?”
DA2_M2: Això ja... tela (…)
DA2_H1: O fas un grup amb la família i et parlen 
per ahí.
DA2_H2: Tu te’n vas per ahí a dinar i està tothom 
enganxat que ni parlen per estar tota l’estona amb 
el mòbil (…).

DC2_H1: És el que ha dit Home 4 també, que 
abans nosaltres baixàvem i no ens feia falta el 
mòbil, i ara ells estan tol dia amb el mòbil (…).
DC2_H6: I nosaltres, i nosaltres, i nosaltres.
DC2_H1: I perquè ells saben, nosaltres sabem 
menys, ells estan tot el dia connectats parlant 
amb els seus amics.
DC2_H6: Estan dinant 4 persones i les 4 perso-
nes estem... encara que estiguem en la mateixa 
taula... estem els 4 en la mateixa taula, és una 
cosa que dius, “no, quan pare a dinar”... i puf.

DV2_M8: És el futur, però mira, jo... jo vaig estar 
treballant fa molt de temps en un telèfon i em 
telefonaven de... estaven addictes tot el dia al mò-
bil, de dia i de nit, sobretot gent jove, i això és una 
malaltia, totalment, jo ho deia, dic “no” però, és 
clar, és molt complicat perquè tot el dia... sobre-
tot la gent jove, i és que es fiquen en tot, en tot, en 
aplicacions, en tot, de dia, de nit... i això és una 
malaltia ja (…).
DV2_M3: I es perd també molt la humanitat per-
què...
DV2_M8: Sí, mira, això estava a punt de dir, la 
humanitat i el respecte, el respecte (…).
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DV2_M3: ...a part que la gent jove està pendent 
del mòbil, les persones més grans també, més 
grans que jo, que tenen nets i s’ajunten amb les 
seues amigues a prendre un cafè i en comptes de 
parlar estan...
DV2_M8: Sí, sí.
DV2_M3: ...“mira la foto de la meua xiqueta, 
quan ha estat en tal”, i no estan conversant tant, 
després diuen...
DV2_M8: Mira, jo he estat... jo he estat en un 
bar, he estat en un bar i veus dues persones...
DV2_M3: ...dels altres, i més joves i més majors, 
de tot el món, tu veus la gent amb el mòbil a la 
mà i creuant a més amb el mòbil sense mirar el 
carrer (…).

El nivell de destresa de la joventut és també qüesti-
onat per alguns participants davant la complexitat 
d’alguns programes o serveis digitals. Com es pot 
veure, en aquests grups, les generacions més joves 
estan més presents com a fills o, en algun cas, nets, 
les edats dels quals són clau per a comprendre la 
seua relació amb les noves tecnologies i la que esta-
bleixen els pares amb ells en aquests aspectes.

DC2_H1: Als xavals també els costa, ningú naix 
sabent tot…. Però això et costa a tu, em costa a 
mi i li costa al meu fill que té 14 anys i que no ho 
ha tocat mai, perquè jo li pose un full d’Excel...
DC2_H5: No en sap.
DC2_H1: No, i no té ni idea, i li done el meu mò-
bil i posa la seua empremta i la meua i dic “de 
debò, tio? La teua petjada també?” I diu: “mira 
papà, l’empremta”.
DC2_H2: No, però sí, es queden molt superfici-
als, sí, saben fer el que saben fer tots, però des-
prés quan...
DC2_H1: És clar, però també els costa.
(…) DC2_H6: Però a ells se’ls... se’ls queda de se-
guida la informació de com fer-ho; a nosaltres, 
potser, ens costa un poc més seguir els passos.
DC2_H4: Però jo crec que això és per l’edat que 
tenen.
DC2_H6: Sí, és l’edat, això...

DV2_M2: (…) I, d’altra banda, que jo crec que hi 
ha una bretxa... no, jo parle de les persones grans, 
que no entrem nosaltres, però... eh... jo crec que 
també hi ha gent jove que no està preparada, per-
què un pensa que els joves són tots universitaris 
(…).

(…) DV2_M6: No, jo en tinc altra opinió, jo crec 
que són uns crac. Sí, jo crec que... són uns crac, 
perquè ells van nàixer, estan naixent amb això, o 
siga...
DV2_M4: A veure, és que a ells els té igual que 
els espien o el que siga, ells...
DV2_M3: Ells saben fins a... veus xiquets en el 
carro i van amb un mòbil, en el carret.

 
Quan se situen en la infantesa i en l’adolescència, 
encara que reconeixen la seua capacitat d’aprendre, 
també destaquen els perills de les xarxes socials i la 
ciberdelinqüència. Sobre això, també s’esmenta la 
responsabilitat que tenen els adults, els pares, a edu-
car-los i orientar-los. Per a fer-ho, els pares han de 
tenir un cert nivell de coneixement sobre Internet.

DC2_H2: Jo li vaig ensenyar, sobretot, el perill 
que té, cal... deixar-li-ho ben clar i... perquè ells 
“ah, no passa res”, sempre estan... i no passa res 
però veuràs tu si passa.
DC2_H1: No, home, ja.
DC2_H3: Jo la veritat és que...
DC2_H2: Fas coses... jo, per sort, perquè he po-
gut fer coses perquè no li passara res i aleshores...
DC2_H3: Jo no els he hagut d’ensenyar res, el que 
és normal perquè, com que jo no ho sé, li pre-
gunten a mon germà. Però jo cadascú està en el 
seu treball i...

DV2_M3: Sí, als xics joves també els poden esta-
far, eh? La gent que té un maneig també… (…)
DV2_M4: Pense que per a gent molt molt exper-
ta és fantàstic, els joves, però que hi ha joves que 
també...
DV2_M6: Es fiquen en embolics.

En qualsevol cas, en general, els joves són més ex-
perts que ells en xarxes socials i altres usos relaci-
onats amb la creació digital i la comunicació. I, en 
allò que no ho són, consideren que poden aprendre 
més ràpidament.

DA2_H3: Voldríem fer el mateix que fan ells quant 
a muntatges...
DA2_M3: I vídeos.
(…) DA2_M1: I editar fotos, fan unes coses mo-
nísimes.
DA2_H3: Sí, sí, és així.
DA2_M4: Sí, els collage eixos.
DA2_M1: Jo les hi he de pujar d’una en una... –riu–.

DA2_H3: Ací està, o almenys jo, en el meu cas, 
estic una miqueta més limitat, sí que a vegades 
ho faig, però... dic “ai, que bé que m’ha eixit!” per 
a mi, i després ho veuen potser els meus fills i 
diuen “això no val per a res”, però bé, per a mi 
em serveix, per al que jo tenia al cap que volia 
utilitzar-ho. Un full de càlcul, qualsevol cosa així 
senzilla…
DA2_M3: Ells ho utilitzen tot.
DA2_H2: Tot, fan vídeos, fan...
DA2_M3: És infinit, ho saben tot.

Relació amb altres generacions i 
situacions intergeneracionals

En aquests grups, la família és també el principal 
recurs quan requereixen ajuda. Al voltant de les re-
lacions de parentiu es conformen els principals es-
cenaris en els quals són presents altres generacions, 
sobretot, filles o fills. Quan es tracta el tema de l’aju-
da, alguna expressió il·lustra bé la consideració més 
general, tal com: “DV2_ M2: ...amb... amb Internet 
jo crec que s’invirtiren els papers. Nosaltres som els 
alumnes, els que hem d’aprendre, i els fills són els 
professors” o “DC2_H3: Sí, és que en aquest cas som 
fills i tenim fills”. Amb tot, el moment de sol·licitar 
ajuda no sempre és senzill i, a partir dels testimo-
niatges dels participants en aquests grups, a més, a 
vegades podria no ser benvinguda. Comparteixen 
aquest sentiment de falta de paciència o de falta de 
temps, perquè els seus fills els ensenyen, amb els 
grups de més majors.

DA2_M3: Jo necessite ajuda dels meus fills en In-
ternet. I la part roïna és que no m’ho expliquen, 
si m’ho expliquen de seguida em quede amb això, 
eh? Però ho fan i “ja està” (…).
(…) DA2_M3: Cal demanar-ho, i jo, doncs en el 
meu cas m’ho fan...
DA2_H4: I ja està.
DA2_M3: ...i dic “però explica-m’ho”, “no, ja està 
fet”.
DA2_H2: Demanar ajuda és un pas, però no és 
tan fàcil fer el pas.
DA2_M1: En el meu... Ja. En el meu ho he de dir 
20 vegades i al final cabrejar-me i pegar-los crits 
perquè, si no, m’ignoren: “mamà, aprèn”, “doncs 
ensenyeu-me”.
DA2_H2: Els meus ho fan molt ràpid, jo neces-
site que facen una cosa i et diuen “tiririri”, i quan 

tu estàs a punt de fer-la...
DA2_M1: Sí, “on has tocat?”
DA2_H2: No tenen la paciència per a dir-te “és 
ací, ací”, o que nosaltres som molt lents o ells són 
molt ràpids, però jo almenys no ho sé.
DA2_M2: Sí, a mi em passa el mateix, estic així 
i dic...
DA2_H2: Bé, almenys això a mi. I arriben i fan 
“tatata” i “hala, ja està fet”.
DA2_M1: “Ja està fet”.

DC2_H3: Caixers i el... i tota la resta, el What-
sApp i tot això, m’ha tocat aprendre, i el que no 
li ho pregunte a mon germà, perquè mon ger-
mà treballa d’això, d’... ordinadors, jo li pregun-
te, però a vegades m’ho explica tan ràpid, va tan 
ràpid que...
DC2_H4: Això passa també.
DC2_H3: ...dic “repeteix-m’ho altra vegada que... 
que no ho agafe”.
DC2_H4: I si li preguntes al fill “espera’t, ara t’aju-
de, espera’t, és que encara...”, i quan t’ajudaran “és 
que he quedat, em queda...”, “bo, doncs ja ho faré 
demà”... i et quedes ahí dient... em fa falta passar 
això, jo què sé, Hiseda, la DGT o el que siga... i et 
quedes a vegades que dius... clar, una vegada que 
ja ho has fet diverses vegades dius: “és fàcil”.

DV2_M2: El que passa és que potser no tenen 
tanta paciència, el meu fill m’ho explica una ve-
gada i el problema és el que diu ella...
DV2_M4: I paciència, no en tenen molta, la ve-
ritat.
DV2_M6: Jo he sabut de nets, per exemple, per-
què ells ja van nàixer amb tot això i ho tenen 
molt normalitzat, i com que tenen molta més pa-
ciència, o són més empàtics.

Les situacions en les quals acudeixen als seus fills que, 
atesa l’edat, també han estudiat o treballat en temes 
relacionats amb la informàtica, per la qual cosa solen 
ser ajudats en alguns casos com a experts.

DA2_M4: (sobre l’Administració pública i el certifi-
cat digital) ...o siga, acosta’t i explica, per favor, com 
has d’accedir-hi, com s’utilitza...
DA2_M3: Jo quan he d’accedir-hi... els meus fills són 
els que ho han de fer, la veritat.
DA2_H1: Però si has de dependre és un problema.
(…)
DA2_M1: (davant la pregunta de no haver pogut fer 
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alguna tasca per Internet) Jo, moltes vegades.
DA2_M4: Sí, amb l’Administració, sobretot.
DA2_H3: I en eixe cas, doncs, o si estan els fills da-
vant o sempre demane a alguna amistat (…).
DA2_M1: (…) perquè el fill d’uns amics té la meua 
clau ficada en el seu ordinador i he de telefonar-li 
perquè m’està fent tots eixos tràmits perquè... jo 
seria, a part que seria incapaç, és que no dispose 
d’una altra forma, al final no és còmode, tothom no 
disposa d’un ordinador a sa casa, i posa per Internet 
i després són aparells cars (…).
(…)
DA2_M1: (parlen de la facilitat de comprar en línia) 
Jo, ni això, jo si he de comprar alguna cosa li ho dic 
als meus fills. “Busca’m això”, i ells ho busquen, ho 
compren i ja està.
DA2_M3: Jo, els meus fills són els que compren, els 
dic el que vull comprar...
DA2_H1: Sempre comprem per Internet, cada vega-
da hi haurà menys botigues físiques.

DV2_M3: Jo, jo mira, ara m’he d’agafar un vol...
DV2_M4: Compren amb targeta, mmm...
DV2_M1: Encara sort que estan ells i m’ajuden per-
què si no estaria... estaria ja, mira...
DV2_M4: ...bitllets per Internet, que ja els tens...
DV2_M3: A mi me’ls trau la meua filla.
(…)
DV2_M3: I quan algú t’explica i intentes aprendre 
perquè una de les meues filles ha fet un curs d’Inter-
net al poble, que va estar un any treballant, l’any de 
la Covid va estar treballant i va fer un curs d’Internet 
i d’ensenyar a persones grans a usar Internet... si tu 
ensenyes una cosa i l’aprens a fer un dia, si no la fas 
de continu se t’oblida, se t’oblida.
DV2_M6: Sí, sí.
DV2_M3: Jo no ho sé fer, a mi alguna vegada ma 
filla m’ha explicat com fer un PDF i no tinc ni idea, 
o fer el currículum en Word.
DV2_M4: Jo m’ho apunte, jo en prenc notes, eh? Jo 
tinc notes perquè és que si no, quan les contrasenyes 
fins i tot... tu creus que jo puc memoritzar-ne 3 o 4? 
Jo m’ho anote, o siga, faig memòria curta i...
DV2_M6: Sí, sí, sí, no, no... i, per exemple, diguem 
que per a fer el currículum, jo fins fa poc li demana-
va ajuda a ma filla perquè el Word que jo usava quan 
treballava no té res a veure...

En alguna ocasió també s’observa en aquests grups 
una altra font d’ajuda que no és exclusivament la fa-
mília, per exemple, els amics, els veïns, a través del 

cercador, alguna botiga de telefonia i, fins i tot, els 
grups per Internet.

DC2_H6: Google, l’entenc molt bé.
DC2_H2: Jo també.
DC2_H6: Els amics és el que vam dir, jo, per mi 
que soc de camp i tot això, li pregunte a l’amic, 
però és que són iguals que jo (…) i ara ja m’he 
acostumat a Google, o si no ja me’n vaig a la bo-
tiga dels telèfons que, que això i m’ho explica el 
xic i té paciència i em diu “això, això, això i això” 
i acudisc a eixe xic (…).
DC2_H4: Però, a vegades, Google també et 
trau…, els que com jo no entenem molt d’infor-
màtica... hem d’anar a tal lloc i no sé quina do-
cumentació... et fiques en Google i “perquè has 
de portar la partida de naixement, has de portar 
un rebut d’això...”, d’acord, ja almenys ja vas... En 
canvi, una persona gran potser no sap entrar en 
Google “doncs, què he de fer”, “espera un mo-
ment” i tal, tal, tal... “això és el que has de presen-
tar per a qualsevol gestió de...” (…).
DC2_H3: (…) i ara, doncs els grups... (…) els 
grups sembla que els haja fet més, eh... Més això, 
més que ens coneguem més perquè en el... i quan 
hi ha un soroll en el port o el que siga “hi ha un 
soroll en el port, què deu ser?” i ix tot el món 
“doncs tal cosa, doncs no sé què, no sé com” i és 
com si estiguérem reunits al carrer, però cadascú 
a sa casa amb la comoditat d’estar a casa, però 
pels grups.

Amb tot, també hi ha qui ajuda la seua descendència. 
La possibilitat d’ajudar-los depèn, principalment, 
del nivell de coneixement del pare o de la mare. El 
principal motiu de l’ajuda són els programes habitu-
alment utilitzats en treballs d’oficina. La necessitat 
d’aquesta ajuda també depèn de l’edat del fill.

DA2_M4: En el meu cas és al contrari, perquè 
a vegades ma filla, per exemple, si ha de fer al-
gun treball o alguna cosa ve i recorre a mi perquè 
l’ajude…
DA2_M4: Sí, sí, en això sí, en això sí que... perquè 
jo com a usuari, això sé, la sort de tenir un tre-
ball que em moc diàriament en... treballant en... 
perquè això, en diversos sistemes, i aleshores... 
sí que el... I aleshores ma filla quan ha de fer un 
treball “mama, la foto aquesta com la col·loque, 
on la col·loque, com pose el text?”, i aleshores to-
tes aquestes coses sí que... sí que l’ajude jo a ella. 
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Després, les xarxes socials sí que no, sí que et dic 
que això ja... per a mi està fora de... no, ahí no 
m’atrevisc.

DC2_H1: Per exemple, als meus fills que és el 
que comentava, que ells en xarxes socials... molt 
bé, però si els poses davant d’un ordinador i han 
de mirar alguna cosa... no saben, a vegades...
DC2_H4: Però, però, és clar, si és el teu ofici.
DC2_H1: Sí que cal ensenyar-los una miqueta.
DC2_H4: Potser un obrer al seu fill no li pot ex-
plicar com va Internet.
(…)
DC2_H1: Jo crec que depèn de l’edat i de la for-
mació.
DC2_H3: De la formació, per descomptat.
DC2_H1: Depèn de l’edat perquè arriba un mo-
ment en què... dels 14 als 20... que per molt que 
vulgues ajudar el teu fill... ahí hi ha un salt més a 
benefici d’ells...

A continuació, hi ha un testimoniatge per excepci-
onal d’un participant que confirma que sa mare ha 
tingut ordinador i que no necessita ajuda en cap cas, 
atesa l’experiència prèvia i el temps que té per a de-
dicar-se a Internet. Davant aquest testimoniatge, es 
revela que la percepció més compartida no és justa-
ment la d’aquest perfil.

DC2_H1: Home, en el tema eixe, ma mare, per 
exemple, sí que és... sempre, sempre, des de molt 
menut arribava, no? I hi havia ordinador, ella te-
nia ordinador i ara continua tenint ordenador, fa 
alguna compra per Internet, és una passada, té 84 
anys, però és que el maneja 3.000 vegades millor 
que jo, perquè té molt de temps...
DC2_H4: Però bé...
DC2_H1: ...ha tingut temps sempre i li ha agra-
dat molt.
DC2_H4: Però això potser és l’1% de la seua edat.
DC2_H1: I ho fa tot per Internet.
DC2_H3: O menys, o menys.

En termes generals, ells són la principal font d’ajuda 
dels seus pares, encara que hi ha qui considera no 
tenir els coneixements suficients per a ajudar-los, 
per la qual cosa delega en els seus fills: “DV2_M3: 
Als meus pares, són els meus fills els que els ajuden, 
els meus fills són els que els ajuden, jo no, jo no... no 
arribe a estar capacitada, no, perquè em perd molt”. 
Pot ser susceptible d’ajuda qualsevol qüestió que ne-

cessiten relacionada amb Internet i el mòbil, però 
també amb altres pantalles, com ara la televisió. De 
la mateixa manera, algun participant admet no tenir 
paciència per a ensenyar als seus pares.

DA2_M4: No, no, això és mon pare, mon pare té 
un número amb Internet i cada vegada que cal 
ficar-se... sobretot mon pare, eh... em pregunta 
“escolta, aquest restaurant?”
DA2_H3: O per a veure notícies.
DA2_M4: Per a veure notícies, per a veure un 
restaurant on està, i jo em fique i li dic “ho has 
de fer així, així i aixà” perquè l’endemà “és que no 
m’aclarisc, com ho he de fer?”
DA2_H2: Però perquè és una persona d’abans, 
o siga... és que si a mi em costa, imagina’t una 
persona gran.
(…) DA2_M2: Els meus pares, sí, jo tinc les apli-
cacions d’ells en el meu mòbil i els faig traspassos, 
pagaments de rebuts... tot això.
DA2_M1: És clar. Mon pare, el pagament del llo-
guer, per a fer la transferència li cobra el banc, 
eh... 9 €, perquè ens ha tocat a nosaltres fer-li la 
transferència directament en el caixer (…) i ma 
mare, bé, tenen la targeta per al caixer, però ma 
mare és que no sap ni traure diners, o siga, mon 
pare encara es maneja un poc més, però ma mare 
és que...
DA2_M4: Ma mare tampoc.
DA2_M1: Ma mare telefoona a la meua germana 
i li diu “que necessite que em tragues 100 €”.
DA2_H4: Ma mare quan vivia igual.
DA2_M4: O siga al meu pare li envien una carta, 
una carta i em telefona i em diu “vine, que m’han 
enviat una carta del banc que no entenc el que 
diu”, o siga, si no entèn una carta, com es mane-
jarà amb el mòbil?

DC2_H5: ...li ho fem els fills tot, com dius tu, el 
banc... cal fer una transferència, perquè jo totes 
les... tots els mesos em toca fer la transferència 
pel mòbil, però... és clar, la majoria no té Inter-
net en el mòbil, mon pare, per a què vol Internet 
en el mòbil, per a les coses de cada dia, amb el 
WhatsApp i poc més.
DC2_H4: Ja et dic, a la nostra edat, tot i expli-
car-nos-ho diverses vegades ho agafem, però ja 
les nostres mares o els nostres pares...
DC2_H6: No, eixos ja, oblida-te’n.
DC2_H3: Això ja res, ma mare no sap ni anar a 
traure diners al banc, cal anar-hi per ella.

DC2_H4: ...perquè si han de traure diners al 
banc, doncs haurà d’anar-hi un fill, caldrà acom-
panyar-los...
DC2_H3: Ma mare, ma mare no sap ni progra-
mar els canals de la televisió.

Serveis digitals

En general, el discurs que transmet és crític amb els 
serveis oferits per diverses entitats, sobretot amb 
l’e-Administració, encara que puguen identificar-ne 
també els avantatges anteriorment exposats. En al-
guns casos, tenen dificultats per a completar el pro-
tocol, però també els resulta difícil la mateixa pàgina 
web. Entre tots aquests serveis, la instal·lació del cer-
tificat digital és un aspecte que alguns participants 
consideren especialment complex.

DC2_H4: Jo que treballe en tecnologia ho veig 
bé, però hi ha llocs que sembla que et posen 
traves... jo, per exemple, he tingut problemes 
per a entrar en Hisenda “demana cita per In-
ternet”…
DC2_H5: Sí.
DC2_H4: D’acord, hi poses el nom, hi poses les 
teues dades, codi erroni, però si me l’heu enviat 
ara, hi he posat les 4 xifres... i torna-hi i tor-
na-hi i torna-hi. I toque a un telèfon, en toque 
a un altre, no te l’agafen (…).
(…) DC2_H6: ...però quan arribem a un lloc 
oficial, és el que diu ell, et passes hores i hores 
intentant i és, a vegades ens donem per impos-
sible perquè no... no pots, jo soc parat de llarga 
temporada i per a demanar una cita en l’INEM, 
Hisenda o això... i hi ha vegades que ho deixes 
passar i prefereixes quasi perdre l’això perquè 
és quasi impossible (…).
DC2_H4: (…) I per què em fas la vida compli-
cada d’eixa manera, tan senzill com és? Jo en-
tenc que tu vas a Hisenda, estic dient Hisenda 
perquè Hisenda… o a Trànsit que m’ha tocat 
anar també, arribes allí i si no és amb cita no 
pots entrar-hi, hi ha 10 persones allí esperant 
l’hora de l’esmorzar, no em pot atendre una per-
sona? I que em diga, d’acord “això ho has de fer 
per Internet amb aquests passos”, no... “demana 
cita”, a veure, demanar cita en DGT, tal, tal, tal, 
tal... codi erroni, l’envie, tornes a telefonar, el 
codi no sé què, et tornen a enviar altre número, 
el poses exactament igual i diu erroni…

DA2_M1: És suficient i bastant, quan et fas el 
DNI nou t’envien la signatura digital, perquè jo 
he perdut el paper eixe...
DA2_H3: El problema és que després té una ca-
ducitat i t’ha costat déu i ajuda fer-te-la la pri-
mera vegada quan et diuen “no, això té una ca-
ducitat” de 4 anys o una cosa així, és que has de 
tornar-te-la a fer i dic, mare meua, i potser com 
que no l’has utilitzat, quan la utilitzaràs dius... se 
t’ha caducat.
DA2_M4: O la clau, et diu per a exportar el certi-
ficat a altre, a altre... a altre ordinador o a un pen-
drive, eh... i et demana exportar eixa clau, o siga, 
exportar eixe certificat, com l’exportes? Després 
ja no te’n recordes, de la clau.
(…) DA2_H1: Sí, és clar, jo vaig haver de trau-
re el certificat, és clar, jo vaig demanar l’ajuda i 
havia de fer-ho per l’ordinador i tal, i si no em 
quedava sense...

Els serveis oferits pels bancs, l’aplicació del mòbil 
i la plataforma a la qual es pot accedir a través de 
l’ordinador són ben considerats en comparació amb 
l’e-Administració. La posició crítica en aquests ca-
sos emergeix amb més claredat vinculada al tracte 
presencial, en general, i al tracte que reben els adults 
grans, en particular.

DC2_H3: (sobre el banc) ... Perquè l’aplicació que hi 
ha ara m’aclarisc del tot, per a fer un Bizum, per a fer 
un... una transferència, per a veure el saldo, etcètera.
DC2_H6: Abans era més rotllo fer transferències.
(…) DC2_H5: Sí, jo estava a punt de dir el mateix 
també, que les pàgines que van bastant bé són les de 
les banques (...).

DV2_M1: Ja no és... parlant del que ha dit ella i el 
que ha dit ella... ja no és que has de llegir-ho, és que 
no ho entens. I després ja el que han dit, que t’ajuden 
a fer la gestió per a anar a l’atur... no passa mai, jo he 
anat al banc, per exemple, el meu banc, m’han enviat 
al caixer a pagar un rebut i tal que no he sabut si ho 
he fet, no sé, o siga, m’han enviat, busca’t la vida en 
el caixer...
DV2_M8: Sí, busca’t la vida.
DV2_M1: ...No ho he pogut fer, hi he tornat a entrar, 
m’he cabrejat i ningú ha sabut dir-me o explicar-me 
com he de fer-ho.
DV2_M8: Exacte.
DV2_M1: I quan vas a l’atur el mateix, i quan vas a 
l’Ajuntament el mateix, busca’t la vida. I si tens un 
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fill que t’ensenye... O siga, en això estan molt des-
emparades les persones que no tenim formació en 
eixe tema.
DV2_M5: Sí, en això es llaven, jo crec, les mans...
DV2_M1: És clar, a mi em sembla el mateix, i ja si et 
poses a fer gestions...
DV2_M5: ...“busca-ho per Internet”, i ja t’has de 
buscar la vida i ja t’ho donen allí en la pàgina en què 
has d’entrar...

En aquests grups es revisa la qualitat dels serveis 
ja no sols digitals, sinó també presencials. Aquesta 
postura es fa extensiva a l’Administració i al tracte 
en els centres de salut i s’expressa de diferents mane-
res, entre les quals hi ha la falta d’empatia d’algunes 
persones que estan en l’oficina o la falta de personal.

DA2_M2: A veure, jo crec que s’han aprofitat 
moltíssim de les circumstàncies perquè ara que ja 
s’han llevat màscares i tot perquè ja es torna a re-
prendre un poc la presencialitat, que en un banc et 
deixen entrar, allò que estàvem dient, sobretot per 
les persones grans, jo tinc ma tia amb 90 anys que 
també me n’ocupe jo i és que he de demanar cita 
per telèfon (…).
DA2_M1: I s’ha notat també molt en els centres 
de salut, quan la pandèmia no podies, no podies 
anar-hi presencialment i ara...
DA2_M3: Per telèfon.
(…) DA2_H1: S’ha demostrat que treballant així 
han estalviat.
DA2_M1: I sobretot els ajuntaments...
(…) DA2_M4: Jo he anat a SUMA i... i la xica 
de la taula està com a 3 metres de distància (…) 
DA2_M3: Encara queden moltes coses afer de la 
pandèmia, encara queda molt a fer.
(…) DA2_H3: Però saps per què no empatitzen? 
Perquè li dius tu “senyora, és que vostè ha de tenir 
la signatura digital” i la senyora amb 60 anys o 70 
et diu “què m’està contant?” “si és senzillíssim, si 
això es fa...”, doncs fes-li-ho tu i es fa de seguida.
DA2_M1: Diga-li-ho no, diga-li-ho al seu fill que 
veuràs que ràpid l’ensenya.
DA2_H3: El problema és que no es posen a pre-
guntar-li...
DA2_H2: Hi ha gent que no entendrà la informà-
tica mai en la vida.
DA2_M4: Exactament.
DA2_H3: Ho donen per fet, que tothom ha de sa-
ber de tot.
(…) DA2_M1: Qui no té fills, perquè el que jo et 

dic...
DA2_H1: Doncs més problemes.
DA2_H2: Doncs més problemes, més problemes.

En aquest punt, la principal aportació d’aquests  
grups radica a qüestionar-se amb més claredat i 
contundència la qualitat del servei presencial en no 
haver sigut restituït després de la pandèmia davant 
un servei en línia o a distància que dista molt de ser 
universal a causa de la bretxa digital.

Iniciatives

Les iniciatives proposades estan estretament vincula-
des als serveis digitals. Proponen tant solucions digitals 
com presencials. Per exemple, suggereixen modificar 
els processos en les administracions públiques i totes 
les pàgines web perquè  siga més fàcil la identificació 
de les accions que cal dur a terme.

També proposen que hi haja alguna persona que 
ajude a qui ho necesite. En aquesta línia cal arreple-
gar alguns comentaris d’algun participant que de-
nuncia formes privades de negoci que semblen estar 
duent-se a terme amb el propòsit de satisfer algunes 
d’aquestes necessitats.

Quant als cursos, també tenen una posició crítica. 
Consideren que no estan ajustats a les necessitats 
dels grups que pretenen formar, d’una banda, i tam-
poc n’hi ha suficients per a poder incorporar altres 
perfils, d’una altra, encara que consideren que la for-
mació és important.

DA2_H4: De tota manera, jo crec que els cursos 
no... no serveixen per a res.
DA2_M2: Què va!
DA2_H4: Perquè si a mi m’ensenyen ara a usar 
aquest paper i dins de 3 mesos a usar aquest...
DA2_M4: Sí, la informàtica va variant molt.

DC2_H6: Després t’apuntes a molts cursets, vas a 
cursets, “curset d’Internet”, vas allí i el que t’ense-
nyen és a entrar a Facebook, entrar a... i dius no, 
jo ho vull per al meu negoci, o per a... fer coses 
a ma casa per a fer la... i hi vas per a veure les 
xarxes socials (…).
DC2_H2: No serveixen per a res.
DC2_H6: I dius “no et serveix per a res, jo vull 
entrar en la Seguretat Social i... “ “no, no, és que 

això és per a xarxes socials”, aleshores no m’inte-
ressa, és veritat, fan cursets per a això, per a xar-
xes socials... (…).
DC2_H3: H6, és la pura veritat, cursos, cursos 
que t’ensenyen... Jo avui dia, encara que m’agrade 
molt, jo no sé fer-me la declaració de la renda, i 
tampoc sé... agafar-me una cita en Hisenda, no 
tinc... Bé, l’altre dia vaig agafar-ne en el CAISS 
però va ser per casualitat, no sé ni com ho vaig 
fer (…).

Una altra de les idees suggerides és eliminar els 
robots en les consultes telefòniques i proporcio-
nar sempre un número de telèfon gratuït amb una 
persona per a poder aclarir els dubtes. En canvi, el 
principal suggeriment és oferir un servei presencial 
de qualitat, almenys a les persones que el necessi-
ten, sense perdre la via del servei digital que ja està 
implantat. És a dir, proposen oferir las dues formes.

DV2_M6: O que tingues les dues opcions, no? Si 
has de preguntar una cosa...
DV2_M1: Jo pense que les dues opcions seria 
ideal.
DV2_M2: Però la medicina per telèfon... la me-
dicina per telèfon...
DV2_M1: Jo dic que tinguem l’opció, que tin-
guem les dues opcions, el que ella diu, o vens ací 
o et faig la cita per Internet o per telèfon, que pu-
gues triar. En el banc pots triar si vols que t’aten-
ga una persona, has d’anar...
DV2_M6: Exactament.
DV2_M1: Que en l’Administració pots triar si 
vols que t’atenga una persona... això és el que, 
allò que... a mi m’agradaria. També pel tema per-
sonal perquè, per allò que dèieu abans, no?, que 
parlar sempre amb màquines és tan impersonal i 
tan fred... també per arribar a això, que hi haja un 
contacte, és el que estem demanant.
DV2_M5: No, sí, estava a punt de dir el mateix, 
que tingues les dues opcions perquè si no hi ha 
vegades que, és clar, gent ja més gran, perquè és 
que no, no... no sap...
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7
Tendència “digitalització”

El grup més jove de l’estudi coincideix amb els al-
tres grups en la percepció que la digitalització és 
una conseqüència lògica de les innovacions tecno-
lògiques, que afecta molts àmbits i que continuarà 
en un futur.

DA3_M6: Eh... a veure, a mi al principi, fatal, 
perquè jo m’he hagut d’adaptar molt a tot (…) 
però una vegada que m’he ficat en el món, que el 
conec... em sembla super pràctic (…).
DA3_M8: Eh... jo el mateix, ho veig super pràc-
tic, el que no veig és que potser solament es... es 
té com eixa forma de... de... eh... per mòbils, or-
dinador... pel tema, potser, de les persones grans, 
les persones que no m hi tinguen accés, o siga... 
(…) estàs superat en el món real i no pots tenir 
accés a totes eixes coses. Aleshores, jo ho veig bé 
perquè és super pràctic, és super accessible, però 
no veig que solament siga eixa via o eixa forma 
de...
(…) DA3_M5: (…) Aleshores són coses que a mi 
em semblen bé, em sembla bé que tot això avan-
ce, però em sembla que fa falta molta informació, 
molta, ha sigut com un salt de sobte i perquè sí i 
per imposició i jo no ho veig bé.
–Totes hi assenteixen–.

DC3_H4: Jo, la meua opinió, és que estem en 
una evolució de... de tot, de la societat, de tota 
la indústria, de tot, de tot va... tecnologitzat, tot 
va... en Internet, tot anirà a més, a més, a més. 
Aleshores, jo crec que és un avanç.
DC3_H1: Encara que a mi em sembla que és ne-
cessari, la pandèmia ho va accelerar al 1.000% 
perquè anàvem com molt lent (…), però ni tan 
sols a vegades sabem entrar a eixe espai que cal 
omplir perquè... perquè ens fa falta informació.
DC3_M2: Ha dit més o menys el que estava a 
punt de dir jo, que fins i tot sabent de tecnologia 
i tal, doncs ho vull, perquè per a, per exemple, 
per circumstàncies cal fer-ho amb tecnologia i 
amb la pandèmia, perquè, és clar, m’ha tocat uti-
litzar-lo molt i per a segons quines consultes et 
posa, per exemple, en sanitat “tal, vaja a això i 
tal” i no trobes on havies d’anar (…).

7. La generación X

DC3_M4: A mi em sembla bé, però pense que no 
hi ha hagut una transició, que ha sigut com molt 
ràpid i falta una alternativa per a la gent que no 
sap o no aprèn tan de pressa, que puga accedir 
a... a fer-ho d’altra manera, manualment o... pre-
sencialment (…).
DC2_M1: (…) Ha avançat molt, necessitem d’ei-
xe avanç perquè, d’ací endavant, cada vegada ani-
rà a més i nosaltres, els qui no ens actualitzem, 
ens quedarem ancorats, mínim, perquè és el fu-
tur i cada vegada ho farà més (…).

DV3_H8: (sobre la digitalització) Jo pense que és 
una tendència a l’alça. La majoria d’empreses ja 
t’ho comuniquen pràcticament tot per via Inter-
net i via electrònica... el paper està deixant d’ar-
ribar a les cases pràcticament, aleshores... (…).
DV3_H5: I a més, no es pot parar, o siga, vull dir, 
això ja és... va cap amunt i ja és que el 99% de la 
gent tenim ja Internet a casa o en el telèfon per-
què, si no, estàs perdut, sense Internet estàs per-
dut, si vols relacionar-te amb l’Administració i no 
tens Internet... estàs perdidíssio, i amb els bancs 
ja ni et conte, perquè ja ni t’atenen, els bancs ja ni 
t’atenen (…).
(…)
DV3_H1: Jo crec que la pandèmia ha accelerat 
10 anys...
DV3_H8: Sí.
DV3_H1: ...i amb la pandèmia tots hem mirat 
per Internet i si no teníem Internet sembla que 
no...
DV3_H3: Res, no, no feies res, no feies res.

SSegons les opinions arreplegades, la pandèmia va 
accelerar el procés de digitalització. L’ús de les tec-
nologies de la comunicació i informació en el con-
finament, si bé va demostrar-ne la utilitat, també 
va fer emergir les bretxes existents, entre les quals 
l’edat és una de les més esmentades en els grups. En 
eixe moment no tota la població estava preparada i, 
atès que moltes d’aquelles solucions romanen encara 
avui (malgrat estar reprenent la presencialitat), els 
grups en situació de vulnerabilitat són els que patei-
xen les conseqüències. Aquesta digitalització la con-
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sideren imposada, encara que Internet en si mateix 
no hauria de ser imprescindible. 

DC3_H2: Sí, però jo la meua primera compra 
per Amazon va ser amb la pandèmia.
DC3_M3: Però videotelefonades, per exemple...
DC3_H3: És que això estava abans de la pandè-
mia, les compres es feien abans igual.
DC3_M3: ...es feien, però des de la pandèmia 
molt més.
(…)
DC3_H4: Jo crec que si que va accelerar el, tam-
bé els treballs, perquè, és clar, la gent no podia 
anar a treballar, aleshores això ha fet...
DC3_H2: Treballar des de casa.
DC3_H4: ...que... treballar des de casa i tal, això 
ho ha accelerat, en altres coses és el que dèiem, jo 
mai havia comprat en el Mercadona per Internet.

DV3_H7: (…) És que crec que s’ha fet tot, no 
sé, amb això d’Internet també és com molt més 
barat, més barata l’atenció, més barat tot el que 
compres per Internet, més barates les relacions, 
més barat el contingut, més barat l’entreteni-
ment... (…) Crec que Internet és una forma de 
control més, o la definitiva (…).
DV3_H6: Té raó. eh?
DV3_H7: Barat, roín, lleig, insuls... que dius “sí...”
DV3_H6: Ja la gent no es coneix cara a cara tam-
poc.
(…)
DV3_H5: És que abans no era obligatori, vull dir, 
tu podies viure sense Internet, però ara que tin-
gues un fill, ja oblida’t perquè els deures, la... no 
sé què, la matrícula del col·legi...
DV3_H8: Tot.
DV3_H5: ...això tot ho has de fer per Internet.
DV3_H2: Arreplegar les notes...
DV3_H6: Ara les notes, exacte, qualsevol famí-
lia.
(…)
DV3_H2: (imposició d’Internet) Home, pel que 
estem veient, eh...
DV3_H7: Home, i tant que t’ho imposen...
DV3_H6: Sí, t’ho imposen per a tot, perquè si tu 
vols gestionar algun document, ha de ser per In-
ternet i no pots fer-ho presencialment.
DV3_H7: No, no ho fas, no ho fas i ja està.
DV3_H3: Ja, però és que necessites fer-ho i, si no, 
no pots gestionar res.
DV3_H6: I si has de... és que pots dir-ho, caram, 

però...
DV3_H3: Ja no pots fer els pagaments...
DV3_H7: És que el problema...

DA3_M1: Al contrari, el que et falta és temps, 
perquè et tires ahí unes estones interminables…
DA3_M8: No, no és imprescindible.
DA3_M2: No, potser no és necessari, però si no 
ho... però si no t’hi adaptes, te’n vas fora.
DA3_M7: I tant!
DA3_M8: Aleshores, no és imprescindible, però 
ho fem.
DA3_M4: Això, ahí està.

Al llarg de les reunions emergeixen valoracions tant 
positives com negatives. Entre les primeres, la pos-
sibilitat de fer algunes tasques quan pots és una de 
les més destacades. Entre les segones, a més de la 
pèrdua de comunicació, els grups també comen-
ten l’efecte en la salut, per l’estat d’ànim o el nivell 
d’estrès si no funciona la pàgina (quan el tràmit és 
necessari), estar pendent del telèfon, la vida seden-
tària que facilita o la pèrdua de memòria. Esmenten 
també, com a elements negatius, les notícies falses 
i el control, aquest últim per a aconseguir totes les 
dades. Hi ha algunes persones que reconeixen des-
confiar d’Internet, per exemple, a l’hora de fer la 
compra digital.
 

DA3_M2: Per desconfiança?
DA3_M1: Sí.
DA3_M2: No perquè no sàpies.
DA3_M1: No, no, per desconfiança, perquè quan 
he de comprar alguna cosa, no la compre per In-
ternet, sobretot això, la veritat.
DA3_M6: Després, el sentiment de les noves tec-
nologies... el sentiment de la ira, de la frustració, 
de la desconfiança...
DA3_M1: Sí, sí, sí.
DA3_M6: Perquè ella s’estava enfadant perquè 
no li eixia, jo m’enfade molt també, (…) tot això 
és el que ens generen les noves tecnologies tam-
bé, que no t’ix fer una cosa i jo he arribat a dir 
paraulotes, eh?

DC3_H2: Jo, en conjunt, en això diria que... a 
part de tot el que s’ha parlat, que hi estic d’acord, 
és que ens tornem sedentaris. Hi ha persones que 
treballem amb Internet, i si no tenim altre tre-
ball, quan arribem a casa és que... ens fa seden-
taris (…).

DC3_H3: Jo crec que tantes coses bones té com 
coses roïnes, sí. Eh... i que va massa ràpid, la cosa 
va massa ràpida (…).
(…) DC3_H1: I com les consumeixes? Fixa’t que 
les fake news, les fake news són una cosa que... 
fins i tot passen als periòdics i tu has vist que 
molts han hagut de corregir-se.
DC3_M4: Sí, sí.
DC3_H1: Si els passa a ells amb eixos filtres que 
tenen, ara a un pobre mortal com jo, sí? O siga, 
jo poc, o siga jo... (…)

DV3_H8: (quant al control) De tota manera, jo 
també et dic una cosa, l’error el cometem nosal-
tres.
DV3_H7: És clar, acceptem totes les cookies... 
però és que si no les acceptes no pots entrar-hi.
DV3_H8: Et posen nerviós, et posen un fum de 
pantalles i tu vols entrar al lloc, què fas? “sí, sí, sí, 
sí, sí”, però no ho llegim.
DV3_H5: És clar.
(…) DV3_H7: És que moltes vegades són obli-
gatòries.

Les generacions davant la digitalització: 
els grups X

En matèria de tecnologies de la informació i de la co-
municació, els participants dels grups creats es per-
ceben com a part d’una generació diferent de la dels 
seus fills i del grup d’adults d’edat més avançada. En-
tre els trets autoatribuïts, i encara que admeten que 
en la seua generació pot haver-hi persones que tin-
guen dificultats amb les tecnologies i amb Internet, es 
considerarien en general competents, perquè aconse-
gueixen incorporar-les en la seua vida quotidiana.

DA3_M7: No, la majoria no, tothom de la nostra 
edat sap perfectament manejar-se així, hi haurà 
qui no, però...
DA3_M5: A veure, has de fer-ho 7 vegades, però 
al final...
DA3_M6: Almenys allò bàsic sí que ho...
(…) DC3_M1: (…) tot el que puc, jo ho faig per 
Internet, tot el que puc. I hi ha moltes coses que 
trobe dificultat a fer-les, per això, per no ser in-
tuïtiva, perquè no soc una crac d’Internet, però 
m’hi pose, jo soc com que autodidacta i curiosa, 
saps? Em fique ahí i comence, busque, busque, 
busque fins que aconseguisc fer-ho, després em 

diuen “escolta, com ho has fet?” I dic “perquè no 
sé explicar com ho he fet, però m’he ficat fins que 
ho he aconseguit fer”, que m’hi fique.

En termes de trams d’edat, se situen entre els 40 i els 
50 anys. Alguns grups, fins i tot, arriben a incloure 
els de 65 i 70 anys, és a dir, fins a aquelles persones 
que realment no han conviscut amb Internet en la 
major part de sa vida. En qualsevol cas, com s’ha ex-
posat en el punt anterior, la pandèmia es considera 
un esdeveniment clau per a la digitalització dels ser-
veis i, encara que Internet existira fa anys, no s’hau-
ria introduït massivament en totes les llars, ni s’hau-
ria aplicat a tots els serveis esmentats en els grups.

DA3_M8: El meu germà té més de 50 i...
DA3_M2: Sí, però sí...
DA3_M8: ...Agafa els vols...
DA3_M2: Jo també.
DA3_M8: Jo no sé com els agafen...
DA3_M6: Bé, crec que fins als 50 ho portem bé.
DA3_M2: Jo en tinc 48.
DA3_M4: Jo crec que fins a 50 en sabem.
–Diuen que sí–

DV3_H8: Jo dic una cosa, que Internet no té 5 
anys.
DV3_H5: És clar.
DV3_H8: Internet té molts anys.
DV3_H6: Sí, però abans no era tan obligatori 
com ara.
DV3_H8: Sí, o siga, Internet jo pense que sí que 
està en les cases ja fa 30 anys o 25 anys...
DV3_H6: Sí, però abans només era com un avan-
tatge.
DV3_H8: ...30-25 anys que existeix a les cases, 
però quines generacions, quines generacions re-
alment no han conviscut amb Internet de seguit?
DV3_H6: Les persones grans.
DV3_H8: Les persones molt grans.
DV3_H5: Ja, és clar…

Amb la generació de major edat se senten units pel 
record d’un món sense Internet i sense mòbils, que 
s’allunya de l’experiència vital de la joventut actual. 
Sobre això, es detecten discursos coincidents amb 
tots els grups anteriors, fins i tot participants que 
perceben que no tenen un bon nivell de destreses en 
Internet. L’empatia també s’evidencia amb més clare-
dat en aquelles persones que transmeten que senten 
una digitalització imposada. El discurs que sobreïx 
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és que es tracta d’una obligació per falta d’alternati-
ves, sobretot en uns certs àmbits laborals i, princi-
palment, en els preceptius tràmits administratius i 
bancaris, és a dir, en aquelles tasques pròpies de la 
vida d’un adult en la nostra societat.

De la mateixa manera, són conscients que el mòbil, 
principalment, afecta les relacions socials perquè 
ells han viscut una societat que el grau de conne-
xió d’Internet no era comparable amb l’actual. En 
aquest sentit, és indiscutible que Internet, i altres in-
novacions tecnològiques com el telèfon intel·ligent, 
han provocat un canvi en les nostres societats, i eixe 
és el context en el qual creixen els joves als quals fan 
referència els grups.  

Els grups X i els diferents nivells de 
bretxa

Els nivells de bretxa digital se situen atenent una lò-
gica acumulativa. L’accés, l’ús i la utilitat represen-
ten tres situacions diferents però relacionades en les 
quals es requereix aconseguir evitar la primera per a 
poder superar la segona i, després de l’ús i l’adopció, 
poder arribar a considerar la tercera.

En posar el focus en l’accés, aquests grups tenen una 
posició molt similar als altres sis. És a dir, la per-
cepció és que no existeix accés universal. Entre els 
principals motius, de nou, hi ha l’econòmic, enca-
ra que també esmenten els estudis o el lloc on vius. 
També es debat sobre la possibilitat d’accés gratuït a 
Internet.

DV3_H1: Jo crec que no, que no hi haurà Inter-
net gratis.
DV3_H5: Però ja la donen, no és que la donaran, 
és que Internet ja és gratis...
DV3_H6: En alguns llocs, en els metros...
DV3_H5: ...en els llocs públics, a la biblioteca, és 
a dir...
DV3_H6: En els llocs de l’Ajuntament.
DV3_H5: Hi ha 76 punts gratuïts que posaran 
aquest mes, 76 a València.
DV3_H1: Però en els municipis et dic jo que no 
serà. Jo he treballat en la companyia Telefónica, 
en allò que era el bo de digitalització, d’acord? 
Internet no l’incloïa, ni Internet ni dispositius 
mòbil ni res, tot era per a digitalitzar l’empresa, 
entesos? (…)

Sobre això, es plantegen l’obligació o no de garantir 
l’accés universal, fins i tot encara que se supose que 
és un dret. Aquest enfocament pot contrastar amb 
les accions realitzades en el confinament, segons 
altre participant, per les quals van ser distribuïts 
dispositius i targetes de connexió per a garantir la 
continuïtat de l’escola obligatòria en aquelles famí-
lies sense mitjans suficients. Aquests testimoniatges 
conviden a reflexionar sobre Internet en termes de 
drets i d’obligacions.

Quant al segon nivell de bretxa, els grups d’aques-
tes edats esmenten tenir un ús habitual i variat. No 
obstant això, possiblement perquè se’ls pressuposa 
una gamma d’accions àmplia, crida l’atenció que al-
gunes persones participants preferisquen no realit-
zar unes certes funcions o consideren que no tenen 
nivells de competència elevats per a dur a terme al-
guns tràmits. De la mateixa manera, encara que el 
mòbil s’utilitza molt, alguns membres d’aquest grup 
expressen tenir rutines de desconnexió.

DA3_M1: Sí, però YouTube és... per a cuinar i 
per a tot...
DA3_M2: No, però jo també, és més, una vegada 
em va passar, eh... estava conduint i se’m va pun-
xar la roda i estava enmig del no-res amb el meu 
telèfon mirant com col·locar una roda.
(…) DA3_M1: A veure, o en Google, entres en 
Google “què és això, què...” i t’ajuda bastant, la 
veritat, eh...
DA3_M7: Jo és que no soc molt partidària tam-
poc de YouTube, xarxes socials... soc un poc ne-
gada. Bé, sí que em manege bastant perquè per a 
agafar cita, per a veure les coses del banc, totes ei-
xes coses bé, però ja està, ja no em demanes més.
(…) DA3_M8: Avui dia compres fins i tot la roba 
per Internet i traiem concerts per Internet i de 
tot.
DA3_M1: Jo no trac concerts ni entrades per In-
ternet.

DV3_H6: No saps d’alguna cosa, li preguntes a 
Google i t’ho diu, és com si tingueres un oncle 
molt intel·ligent tota estona amb tu...
DV3_H5: Sí, és com tenir...
DV3_H6: ...Vull saber això “Google...”
DV3_H5: ...una enciclopèdia a la mà...
(…) DV3_H3: I ara tenim, ara tenim l’Alexa...

DC3_H3: ... i a mi, perdoneu que hi pose l’accent, 

però humanitat, deixar una mica la tecnologia 
de... és massa, massa esclau del telèfon i jo... sí, 
tinc Facebook, tinc tauleta, ho mire... però tam-
poc estic... mire també notícies però... (…)

Finalment, quant a la utilitat d’Internet, el benefi-
ci es reflecteix en els avantatges esmentats. Entre 
aquests, s’han d’afegir situacions de salut en les quals 
semblen ajudar especialment quan les persones han 
de romandre en l’habitatge. També per a fer tasques 
quotidianes i de la llar, com la compra o aplicat a 
l’àmbit laboral.

DC3_M2: (…) perquè un dia estàs fotuda i, per 
exemple, fer la compra per Internet a mi m’ha 
vingut molt bé, a mi em beneficiava perquè en 
tal moment, per eixir, per circumstàncies, a part 
de la xiqueta, aleshores m’ha vingut bé tenir eixa 
opció que antigament no la tenies (…)
DC3_M3: (…) en el meu cas de... patisc de (diu 
la malaltia), aleshores, de posar una olla de... de 
cocció que es fa tot alhora i ho poses ahí, per a 
mi a vegades em ve bé, des de ma casa telefonar 
al metge a vegades que potser dic “vaig al metge” 
i no em sent bé per a anar-hi (…)
DV3_H2: Jo tinc una... jo tinc una particular 
diferència perquè, per a mi, particularment, In-
ternet ha facilitat moltes coses en la meua vida 
familiar, perquè ara, per exemple, el tema del 
supermercat, quan anàvem la meua senyora i els 
meus fills al supermercat, anàvem amb una llista 
i ens en tornàvem... i ens ens tornàvem amb dos 
carros...
DV3_H6: Sí, sí, sense tenir ni cursos, em manege 
perquè per a mirar coses, per a saber del treball, 
i ara, per exemple, isc i mire a veure si tinc algun 
correu (…).

Percepció de l’ús de les tecnologies per 
part d’altres generacions de més edat

En alguns casos transmeten una percepció de les 
generacions de major edat estereotipada, però 
altres intervencions es qüestionen les edats o 
opinen aportant exemples concrets o des de la 
mateixa experiència.

En general, consideren que els adults d’edat molt 
avançada no poden integrar les TIC en les seues vi-
des, per la qual cosa necessiten alternatives o ajuda, 
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però també preveuen la possibilitat que puguen tenir 
un bon maneig d’Internet per a comunicar-se, sobre-
tot amb el mòbil, especialment si tenen mitjans, famí-
lia que puga ensenyar-los o un cert nivell d’estudis.. 

També transmeten que hi ha adults grans que deci-
deixen no utilitzar-les, o persones que hi ha algunes 
tasques que sí que realitzen (WhatsApp, videotele-
fonades, fotos i, fins i tot, xarxes socials), però altres 
decideixen no fer-les per desconfiança o per altres 
motius. Sobre això, hi ha acord en què les principals 
dificultats emergeixen amb la digitalització dels ser-
veis i la falta d’alternatives. En aquests grups també 
hi ha qui utilitza l’empatia per a referir-se a la falta 
de sensibilitat amb aquests col·lectius. Encara que 
també exposen exemples de serveis de telecomuni-
cacions, fins i tot de la banca, que ja està prioritzant 
l’assistència presencial o telefònica dels adults grans.

DC3_M1: (La digitalització dels serveis aporta 
els mateixos avantatges a tota la població?) No. A 
la població major...
DC3_M2: I tant!
DC3_H2: Eixe és l’error.
DC3_M1: És el gran error. Perquè ells no saben 
manejar, per molt que alguns de la nostra gene-
ració tinguen una miqueta més de dificultat a 
vegades, no tots, però en la generació que està 
més enllà que nosaltres, que li costa bastant més, 
ells no el manegen gens, quasi gens, hi ha alguna 
persona que sí, eh? Atenció, però els costa molt 
més i jo els veig molt desfasats, molt... saps? Com 
que els han llevat, els han fet fora del mateix món 
així i és horrorós…
DC3_H2: Sí, bé, era bàsicament el que havia dit 
abans, no? És cert que per a nosaltres, eh... en-
cara amb la nostra edat el manegem, però per a 
eixes persones... Que jo ho he viscut, no? En el 
banc i... i és una cosa que no pots fer per caixer, 
que vas a... i just davant de mi hi ha una perso-
na gran i li estan dient que no, que per a traure 
diners, sempre que no siga més, que ha d’usar el 
caixer, per favor! (…)
DC3_M2: Que sobre el que està dient ella, és que 
jo crec que ens estem confonent un poc, eh... 
això no és culpa de les tecnologies i tal, eh... això 
és empatitzar les persones amb la resta del món.
(…) DC3_DC3_M2: Us parle de… per exemple, 
tu tens un problema i telefones, i quan telefones 
diuen “si vostè és major de 65 anys, diga-ho i es 
prioritzarà la seua telefonada”.

(…) DC3_M4: En la targeta també.
DC3_M2: (…) Vaig telefonar i com que et pas-
sen abans per si necessites atenció especialitzada, 
aleshores estan prioritzant.

DV3_H3: És que, per exemple, vas a un banc o 
alguna cosa i sobretot a la gent gran, a la gent 
gran jo pense que haurien de posar-li una per-
sona que l’ajudara quan va al caixer o el que siga 
perquè és el que...
DV3_H5: Sí, ja et dic, des de la campanya que ha 
fet el senyor aquest gran, els atenen una miqueta, 
però vull dir...
DV3_H6: Sí, és veritat.

Percepció de l’ús de les tecnologies per 
part d’altres generacions de menys edat

sistema educatiu els orienta i actualment poden espe-
cialitzar-se en més camps vinculats a les innovacions 
tecnològiques. Per tant, el seu punt de partida davant 
l’acceleració de la digitalització i amb les noves tecno-
logies és diferent. Són considerats experts.

Amb tot, els col·lectius que consideren beneficiaris 
dels avantatges de les TIC en l’actualitat són les perso-
nes adultes joves, des dels 20 anys fins als, inclús, 40 
anys. En alguns casos també esmenten els 50 anys. En 
aquesta línia, encara que són natius, ni l’adolescència ni 
la infància entrarien realment a formar part d’aquesta 
apreciació, atès que els usos responen també a les pos-
sibilitats i necessitats associades als adults. A més, la 
valoració dels usos per part de les xiquetes i els xiquets, 
en la infància, posa el focus en les decisions que prenen 
els pares, com passava en altres grups.   

DA3_M6: En plena expansió... 20-30, en plena 
expansió. Perquè ja, doncs estudies, vols viatjar... 
20-30 és un poc...
DA3_M4: I més…
DA3_M2: Un poc més ampli, sí.
DA3_M6: Bé, 30-40 també.
DA3_M2: Sí, jo tinc els 40.
DA3_M6: Jo en tinc 40 i tampoc sé encara...
DA3_M2: Jo en tinc 48 i... i ja...
DA3_M6: Buscar gangues, tot això de les app a 
mi em costa, eh? Encara no li he agafat la ma-
nera, sempre he de demanar ajuda a algú que en 
sàpia més.

DC3_M1: (…) Els més joves depenen del seu 
ambient familiar, del seu entorn, parteixen d’una 
necessitat o altra. Jo crec que... jo crec que és així, 
que depèn (…).
DC3_M1: Exacte, de l’edat no, jo crec que més 
que l’edat és de l’entorn, de... de la predisposició 
també.
DC3_M2: Jo crec que és depenent un poc tam-
bé del que hem parlat abans, de la... ja no són 
solament les edats, obviant la gent molt gran, és 
clar, que hi ha gent gran que no sap ni escriure 
amb boli, eh... obviant això, no és només l’edat, és 
també eh... la predisposició de cadascú, l’interès 
que li pose cadascú (…).

Els grups aprecien un salt generacional amb els més 
joves, sobretot des de l’aparició del telèfon intel·li-
gent, perquè el mòbil està en el centre de la major 
part dels exemples. En aquest sentit, també conside-
ren que les persones més joves en fan un ús abusiu, 
encara que quan esmenten els adolescents hi ha una 
certa controvèrsia. Alguns creuen que no és possible 
establir un control i altres que això depèn de l’educa-
ció prèvia i de l’entorn. En aquest punt, s’introdueix 
el control temporal i l’educació en continguts, se-
gons l’etapa vital. En qualsevol cas, també s’aprecia 
autocrítica quan destaquen que la societat al com-
plet fomenta l’ús del mòbil.

DA3_M3: O buscar en enciclopèdies o en dicci-
onaris.
DA3_M5: O en diccionaris també.
DA3_M3: I ara tu li dones a la meua neboda, que 
és la que més així a prop tinc, una enciclopèdia i 
diu “d’acord, i això com s’hi busca?”
DA3_M2: “Això què és?”
DA3_M3: “Va en ordre alfabètic o com va?” i ella 
es posa en el Google “tal, tal, tal” i ja t’ho posa tot 
resumit i molt millor.

DC3_M3: Eh... sí. Bé, el que vull dir és que, per 
exemple, en els xiquets, jo tinc nets i jo veig molt, 
molt d’ordinador en ells, eh... això està bé perquè 
és l’època en què estem, però jo crec que hauria 
d’haver-hi un control més perquè els joves...
DC3_H3: De fet, els pares...
DC3_M3: ...Si nosaltres no sabem res, els joves...
DC3_H2: Jo crec, jo crec, jo crec que eixe pro-
blema dels pares, és altra cosa de la qual parlar…
DC3_H3: Però el que passa és que els xavals avui 
dia et peguen la volta...

(…) DC3_M4: Jo volia dir una mica que també 
els xiquets i els adolescents ens copien, aleshores 
si nosaltres som els que estem tot el dia amb el 
telèfon…
DC3_H2: Som el seu exemple.

Quant a la capacitat innata dels joves per a fer qual-
sevol tasca relacionada amb Internet, es detecten 
postures crítiques, sobretot si han treballat amb 
persones més joves en aplicacions de gestió, la qual 
cosa fa qüestionar-se si estan tan preparats per als 
tràmits administratius digitals. Amb tot, consideren 
que són molt capaços d’aprendre.

Relació amb altres generacions i 
situacions intergeneracionals

Com s’ha vist, en general, del discurs d’aquests grups 
es desprèn que tenen un nivell de destreses suficient 
per a defensar-se davant la digitalització i els tràmits 
digitals. A més, transmeten que el nivell d’aptitud 
depèn de la generació. Així, creuen que ells tenen 
més destreses que els majors i menys que els joves. 
Teòricament, davant situacions en les quals reque-
reixen ajuda, aquesta podria seguir una progressió 
similar a la descrita en altres grups, encara que en 
alguna ocasió se salten una generació, depèn del ni-
vell de competència autopercebuda, de les edats de 
les netes i els nets i del tipus de tràmit que s’ha de 
realitzar.
 

DA3_M2: (Penseu que l’ajuda sempre és dels fills 
als pares?) Sí.
DA3_M1: Normalment, sí.
DA3_M7: En el meu cas, sí.
DA3_M4: O els nets... no, no, en el meu cas, no. 
Recorde una vegada que li vaig ensenyar a la 
meua filla un poc de Bizum que ella no sabia i 
vaig dir “caram, veus? Ara jo t’estic ensenyant a 
tu”
DA3_M4: Com que ahí a l’inrevés (…) En gene-
ral, sí. La meua filla m’ajuda a mi i jo ajude  ma 
mare de moltes maneres.
(…) DA3_M7: Amb la tecnologia, sí.
(…) DA3_M2: El meu... la meua mamà i el meu 
papà sempre tenen el suport del meu fill (…) A 
mi sí, perquè mon fill sap que jo m’agarre a ell, o 
siga, que la meua mamà ni em confia, em diu “tu 
ves-te’n”.
(…) DA3_M6: Però perquè... tornem altra vega-
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da a l’edat...
(…) DA3_M2: Perquè són més ràpids.
DA3_M6: Tornem altra vegada a l’edat, és que 
tornem altra vegada a l’edat, perquè ta filla què 
té, 20 has dit?
DA3_M2: Mon fill en té 20 i sí, és clar, la meua 
mamà...
DA3_M6: És clar, se salta, se salta la de 50... i bai-
xa a la de 20, sí.
DA3_M1: Jo estic amb ella també.
(…) DA3_M4: Depèn de l’edat dels nets.
DA3_M8: Depèn.
DA3_M4: Si té 5 anys, no.
DA3_M5: En el meu cas, ma mare em telefona a 
mi i si ja no li ho solucione em diu “doncs, tele-
fona a la xiqueta”.
(…) DA3_M4: És que depèn de l’edat del net, 
perquè si és un net de 8, no, però si tens un net 
de 17 i és molt bo... confiaràs més en el de 17 que 
en el teu fill que té 40 anys o 50, que de segur que 
t’ho fa així.
DA3_M6: Sí, és clar.
DA3_M4: Què tindrà menys paciència? Segura-
ment, però que t’ho resoldrà, segurament també.
(…) DA3_M2: (Sobre l’ajuda dels nets en tràmits 
bancaris) No, ahí no.
DA3_M5: Jo en això... no.
DA3_M1: En això, no.

Tanmateix, si se segueix l’anterior lògica, els parti-
cipants d’aquests grups, en cas d’ajuda, haurien de 
sol·licitar-la als seus fills, sobretot en aquells trà-
mits que ho requereixen per la dificultat, però no 
sembla ser generalitzat. De fet, la suposada ajuda 
sol·licitada a les filles i els fills només és esmentada 
per algunes persones participants. Altres, en canvi, 
intervenen per a assenyalar que als joves els costa 
ensenyar, en la línia dels grups d’altres edats. Com 
a conseqüència, hi ha algunes barreres tant per a 
sol·licitar ajuda com per a rebre la que s’espera, si 
fora necessària.

DV3_H5: (Quant a l’atenció presencial cap als 
adults grans) Però és que això és només si eres 
molt major, vull dir, com tingues 50 o 60 i no sà-
pies fer-ho, et mors del fàstic…
DV3_H6: Quan vols anar a l’Ajuntament, cita per 
Internet, anar al metge, cita per Internet, per a 
qualsevol cosa, per Internet, i si no saps d’Inter-
net, estàs perdut (…)
(…) DV3_H5: (Els joves) Com a molt t’ho poden 

explicar una vegada...
DV3_H4: Una vegada, i si no, fora.
DV3_H5: ...Sí, una vegada i, si no ho has entès 
ja... eres un panoli.

DA3_M4: A mi em passa que a vegades em tro-
be amb algunes situacions que em costa gestio-
nar, no? I aleshores... tinc una filla que és molt 
hacker i de seguida m’ho fa, però, és clar, m’ho 
fa ella.
DA3_M7: És clar, no t’ho explica.
DA3_M4: Aleshores no m’ho explica i si m’ho 
ha d’explicar ni tan sols sap com explicar-ho 
perquè és com molt intuïtiu, ella ho fa com... 
com ho va sentint o com li va eixint i, de caram-
bola, ho emboca, no? És clar, i jo... estic amb la 
llibreteta al costat i em vull anotar el pas a pas…
DA3_M2: Sí, sí.
DA3_M4: No? Que moltes vegades sí que ho 
faig, si és una cosa que és del meu treball i des-
prés l’hauré d’implementar i seguir-la fent, jo 
dic, “espera, pantalla per pantalla” i em vaig 
anotant “la tecla tal, després li faig una fletxa, la 
finestreta tal, em faig altra fletxa...”.
DA3_M2: Això ens passa als de 40.

DV3_H5: Ells, per exemple, tenen fills més me-
nuts, però el meu en té 18 anys ja, és informàtic i 
ell perfectament.
DV3_H4: Ja t’ensenyarà coses a tu.
DV3_H5: Òbviament, hi ha algunes coses que sí 
qye em pot ajudar en qualsevol cosa, perquè sé 
que compte amb ell.

Aquests grups exposen alguns exemples en els quals 
els seus pares sol·liciten ajuda o ells hi intervenen. 
De nou, coincideixen que és la família la principal 
font de suport per a les generacions d’edats més 
avançades.

DA3_M7: (Els adults grans demanen ajuda a…) 
Ma mare a mi.
DA3_M2: Als fills, solen demanar als fills. En el 
meu cas, la meua mamà al net, a mon fill.
DA3_M6: Sí.
DA3_M4: Ma mare... ma mare demana ajuda 
als meus germans que estan a l’Argentina o a la 
meua cunyada que també són, que treballen bas-
tant amb l’ordinador i l’ajuden.
(…) DA3_M4: (…) Després... que cal tenir mol-
ta paciència perquè diverses vegades ho faran 

malament i potser això acaba generant una una 
certa fricció entre qui l’ajuda, i aleshores com per 
a evitar tots eixos temes que són un poc incòmo-
des... millor no, com que millor no perquè aquest 
és un tema que a mi em costa i que em pot gene-
rar algun tipus...
DA3_M7: Sí, al final et diuen “fes-ho tu”.

DC3_H4: (I els majors…) Amb ajuda d’un fami-
liar i demanant ajuda, a qui siga.
DC3_M1: O a la veïna... amb ajuda d’algú.
DC3_H4: És clar, demanen ajuda i han de tenir 
a algú.
DC3_M1: Algú.
(…) DC3_M4: Generalment, és a mi a qui venen 
a... demanar ajuda perquè treballe en això, però 
sí que m’ha passat haver de telefonar a Suport i 
això per a... per a determinades coses que no he 
sabut fer (…).
(…) DC3_M1: Mare necessita ajuda amb tot, no 
sap fer-ho ella mateixa, no sap... (…) però crec jo 
que passa a moltes persones grans també.

Serveis digitals

Les persones participants destaquen la utilitat i 
l’avantatge de serveis concrets. La compra en línia es 
posa com a exemple de servei ajustat a les necessitats 
de la societat que consideren útil. Tenir la informa-
ció en Internet i poder accedir-hi quan es vulga o 
puga contribueix a tenir una percepció positiva dels 
serveis digitals en termes de gestió de temps. També 
destaquen la reducció de preus dels béns de consum 
o serveis oferits pel canal digital en comparació amb 
els presencials.

Quan es pregunta directament per les pàgines d’al-
tres serveis oferits, com l’aplicació relacionada amb 
els serveis de salut, també enumeren avantatges en 
situacions concretes. En aquests casos, els desavan-
tatges s’orienten cap a la cita telefònica (excepte al-
guna excepció), la presencialitat i el funcionament 
del sistema de salut en general.

Quant als serveis bancaris, també destaquen avan-
tatges referits a l’accés a la informació i a la possibi-
litat de realitzar gestions fora de l’horari comercial, 
però el suport del banc tampoc és ben valorat.
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(Compra en línia)
DV3_H6: Veus, tot sense eixir de casa, agafes el 
telèfon i dius, què vull veure? “Açò”, i dona-li.
DV3_H3: Té de tot.
DV3_H2: Té una àmplia gamma d’articles en els 
quals jo em puc centrar, entren en la pàgina.
(…) DV3_H8: Estem parlant que Amazon està 
passant a ser El Corte Inglés de fa 20 anys.
DV3_H5: És clar.
DV3_H8: Tu volies que una cosa et funcionara o 
que pogueres saber això i te n’anaves a El Corte 
Inglés, ho compraves, i que no t’agradava, doncs 
ho tornaves, o si eixia defectuós als 3 mesos 
t’abonaven els diners i t’ho retornaven...
(…) DV3_H5: No, i El Corte Inglés té un horari, 
diguem-ne, també, Amazon no, tu en Amazon 
estàs a les 4 de la matinada i estàs desvetlat i et 
demanes uns pantalons i l’endemà a les 9 del matí 
els tens a casa.
DV3_H1: Amazon és que és un canal 24 hores, 
els tens ahí…

(Salut)
DA3_M4: A mi... a mi, tanmateix, he descobert 
que em posava de molt mal humor telefonar al 
centre de salut i que mai m’atengueren el telèfon 
perquè el que més odie en el món és perdre el 
temps, o siga, estar ahí mitja hora per a demanar 
una cita i que estiga sonant el telèfon tota l’estona 
i ningú t’atenga, era com que jo caminava per les 
parets i ara em fique en el portal de Salut i en zero 
coma trac una cita (…).
(…) DA3_M3: ...i has de telefonar i mai t’agafen 
el telèfon, i aleshores és com que hi ha ahí alguna 
cosa que no està... ho volen tot telemàtic però hi 
ha alguna cosa que no està preparada.
(…) DA3_M8: Ah, sí, el que ha comentat ella 
de... quan telefones i no l’agafen... i és veritat que 
et fiques per a agafar cita, per exemple, tenen la 
cita però potser si no és urgent agafes una cita i 
la tens per a 10-15 dies, però t’acostes allí i... i a 
vegades estàs... a vegades no hi ha ningú, no hi ha 
ningú per a parlar, aleshores és com diuen, que 
posen altres serveis o posen... que estàs marcant 
un telèfon, el telèfon ni tan sols sona (…).

(…) DC3_M2: (…) Jo ara amb el tema de la pan-
dèmia hi ha hagut moltíssima gent que no parava 
de queixar-se que han estat sense atendre, no els 
agafaven la telefonada i tal (…) és que jo recorde, 
si faig memòria, que jo fa 3 anys per a anar amb 

ma mare a l’ambulatori em deien que no, el ma-
teix, a mi em passava de sempre, jo no he notat... 
I després el que em va molt bé és l’aplicació de 
Sanitat, el GVA, que jo tinc tantes consultes que 
a mi em... tenia tant de... com tenien els nostres 
avis, ma mare, en el calendari en la cuina...
(…) DC3_M4: I han tret la telefonada, que abans 
no estava això de la telefonada i em sembla feno-
menal perquè hi ha gent que solament necessita 
renovar la medicació.
DC3_M2: I tant, és que era una pèrdua de temps, 
m’explique? Jo crec que fins i tot s’avança així per-
què no és el mateix que et telefone i et renove to-
tes les receptes, que haver d’anar a un ambulatori 
a col·lapsar un servei per ximpleries, no sé, jo en 
el tema de la sanitat crec que ha beneficiat.

(Banca en línia)
DA3_M7: Sí, allò bàsic de... per a mi allò bàsic és 
el compte del banc, el tens en el mòbil.
DA3_M2: Sí, salut, banc...
DA3_M7: Així –fa un gest d’immediatesa– totes 
eixes coses jo crec que la gent de la nostra edat sap 
perfectament fer-les, en fi, clarament...
(…) DA3_M4: A mi el suport del banc la veritat 
que em posa de mal humor...
DA3_M6: Jo, mira, jo... jo ho sé ja.
DA3_M4: ...No em resolen i no em sent ben atesa.

DV3_H5: No, jo... jo el banc crec que és infini-
tament més senzill que l’Administració pública, 
l’Administració pública és donar-te cabotades 
contra la paret i diràs... potser ací, ves ací...
DV3_H8: Però els bancs, però és el mateix, el 
banc al cap i a la fi és una empresa privada...
DV3_H5: Doncs per això, per això.
DV3_H8: ...que el que vol és tenir un benefici, ho 
ha de fer bé per a tenir més benefici.
DV3_H5: Jo l’única cosa que veig malament és 
l’Administración pública, això sí, això va fatal 
(…).

Les pàgines de l’Administració pública es conside-
ren poc intuïtives, tret que no facilita els procedi-
ments, que en si mateixos són complexos. Entre tots 
els tràmits considerats, la instal·lació de la signatura 
digital és un dels més esmentats, i no perceben que 
hi haja un servei d’assistència eficient en el qual con-
sultar els dubtes.  

DA3_M5: El certificat cal facilitar-lo perquè (…) 

perquè tu te l’instal·les en l’ordinador de ta casa 
i només el pots utilitzar des de l’ordinador de ta 
casa.
DA3_M3: Això sí que és veritat.
DA3_M5: Jo use més la Clau permanent, el que 
passa que hi ha algunes coses que no pots perquè 
la Clau permanent, tu portant la teua Clau i tal 
pots fer el tràmit on estigues, a mi m’agafa a sa 
casa i he de fer un tràmit i amb la Clau perma-
nent puc, amb el certificat digital no perquè no 
vaig amb l’ordinador tot el dia a collibè (…).
DA3_M3: Poder accedir-hi.
DA3_M5: És clar, accedir-hi i fer les coses amb 
l’ordinador d’una manera més fàcil.
DA3_M3: Jo me’l vaig enviar per correu i ales-
hores el tinc en el correu, si necessite un ordina-
dor, doncs me l’instal·le en l’ordinador i després 
el desinstal·le.
DA3_M5: És clar, ho has d’instal·lar, desinstal-
lar...
DA3_M3: Sí, i és un rotllo.
DA3_M5: És un desgavell.
DA3_M3: I això sí que ho tinc apuntat perquè no 
sé ni com es fa.
DA3_M7: Jo ni ho tinc.
DA3_M8: És que és complicat.

Altres participants també esmenten exemples de pà-
gines que són fàcils d’utilitzar, encara que no hi ha 
consens. També destaquen el nombre d’opcions per 
a rebre la informació com un tret positiu. No obs-
tant això, el servei presencial segueix sent considerat 
una assignatura pendent.

DC3_H2: Mmm... sí, més o menys és el mateix, 
però... per dir alguna cosa, ara posaré, per exem-
ple, una pàgina en la qual ahir vaig entrar, no? 
(…) Ahir vaig entrar en el SEPE i per a mi va ser 
super fàcil (…). Està molt molt molt clar. Només 
que després, una vegada per a accedir-hi, t’en-
vien un codi al teu telèfon que has de posar, ja 
està, i t’obri la teua pàgina amb les teues dades 
de la prestació, si has cobrat, si cobraràs, si has 
de... Crec que moltes, moltes empreses haurien 
de guiar-se... molt pel SEPE.
DC3_H3: Sí, hi ha moltes que són bastant sim-
ples i altres...
(…) DC3_H4: Sí, hi ha pàgines que estan molt 
bé.
(…) DC3_H4: L’ITV també és ràpid.

DV3_H8: Jo pense que realment en un percen-
tatge tenen l’obligació, entre cometes, de poder-te 
atendre presencialment, el que passa que és molt 
més fàcil, la gent, en comptes d’agafar i anar-se’n 
a les 5 de la matinada i estar fent una cua, doncs 
prefereixen demanar cita per Internet, però no 
t’estan dient que només t’atendran per Internet.
DV3_H3: Però és que això...
DV3_H8: Hi ha un límit, un límit d’hores molt 
reduït, però t’estan oferint eixe límit d’hores re-
duït.
DV3_H3: Però és que això passa quan... és el que 
hem dit abans, que si potser d’ací a 10 anys arrere 
quan havies de fer una cua o una cosa com diu 
el company, que havies de fer una cua de 2 hores 
i tal, has d’eixir amb una mica d’antelació de ta 
casa i anar-te’n allí, estar esperant, que t’hi feren 
la gestió dels papers, que et posaren l’encuny, et 
diuen l’hora a la qual has de venir, el dia i el mo-
ment…
(…) DV3_H6: Jo, per exemple, he vist gent que 
ha anat a l’oficina d’ocupació i ha dit que hi pas-
sava per un paper i li han dit “doncs entres en 
Internet i demanes cita” i li ha dit “si no sé entrar 
per Internet” i li han dit “doncs, busca’t la vida”.
DV3_H5: Busca’t la vida...

Iniciatives

la població en situació de vulnerabilitat, fora man-
tenir els serveis presencials. En general, sol·liciten 
que es puga facilitar la comunicació a través d’una 
persona, ja que pot entendre millor la situació o pot 
considerar altres opcions que no estan previstes en 
la programació d’una màquina.

DA3_M3: Que hauria d’haver-hi opcions.
DA3_M8: I tant!
DA3_M3: Tant presencialment com telemàtica-
ment.

DC3_H3: Jo pense això, és a dir, que m’obliguen 
a mi a, a... perquè, al cap i a la fi, m’obliguen a 
agafar el telèfon i demanar una cita, a mi m’obli-
guen, però, per exemple, que a la gent a partir de 
60 anys, que pensem que puga tenir problemes, 
que puga tenir altra opció, jo crec que seria un 
respecte per als majors (…).
(…) DC3_H1: (…) Ha d’haver-hi a l’altre costat 
una persona que ens oriente, que ens guie, no un 
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programa, no eixes respostes predeterminades 
que un entra ací i “possibles respostes”, perquè 
estem massa digitalitzats i crec que... no, jo parle 
per mi, perquè no ho suporte, no... em desanima 
a vegades això…
DC3_H3: Això és el que potser no ens fa... avan-
çar més, tanta saturació i tanta obligació de... dels 
telèfons…
DC3_H1: Eixa és la digitalització, però deixe’m 
una persona ahí i jo ja diré en quin moment 
faig el salt i no necessite preguntar-li, però algú 
que em parle, que estiga amb mi, que entenga la 
meua veu, si m’està tremolant la veu que sàpia 
“està espantat”.

Altra de les propostes és la millora de les pàgines 
web i de les aplicacions. Les pàgines de l’Adminis-
tració pública requereixen especial atenció, perquè 
són poc intuïtives. Proposen que hi haja una certa 
estandardització en els webs de les administracions. 
Alguns grups consideren que han de seguir el mo-
del d’altres empreses privades, que en depenen per 
al seu negoci i, per tant, les fan més eficients i intuï-
tives pensant en l’usuari.

DA3_M3: Que dic que milloren també el tema 
d’aplicacions i tema de la xarxa perquè arriba un 
moment en què si has de demanar una ajuda, si 
has de demanar una subvenció, en el moment en 
què ho fan 3 persones ja et posa “error en el ser-
vidor”...
DA3_M8: Això estava a punt de dir.
DA3_M5: És veritat, per exemple, vols fer, per a 
qualsevol... tu que has dit això del GVA, has de 
fer un tràmit Z i ningú t’explica “has d’anar allí 
o ací” i quan punxes en el tràmit Z t’ixen 20 mil 
llocs i, com t’equivoques, mai arribes a saber que 
no ho has fet (…).
(…) DA3_M3: Jo pense, bé, pensant en mi a 
la meua edat i tot, que així com les tecnologies 
avancen, també haurien de ser els programes 
més senzills, més pràctics, i ja està (…).

DC3_H4: Jo crec que una opció seria simplificar 
i fer tot molt més fàcil, intentar deixar-ho tot més 
fàcil i simplificat, no tot... tots junts i... potser una 
pàgina que siga molt més fàcil, una pàgina que 
hi haja un tutorial, o com ella ha dit, un telèfon, 
algú, un suport...
DC3_H4: Que fora més com era... comoditat tot, 
està avançant tot tan ràpid... perquè estan utilit-

zant ordinadors, utilitzen codis numèrics, utilit-
zen tantes coses que...

DV3_H6: Doncs fer les...fer les pàgines més fà-
cils per a accedir a qualsevol lloc.
DV3_H5: Més intuïtives, com totes les de vendes.
DV3_H6: Exacte, no et...
DV3_H4: Simplement, amb tenir un buscador, 
simplement en la, la... cada cosa i...
DV3_H7: Jo crec que l’Administració pública ne-
cessitaria l’ambició d’una empresa privada.
DV3_H5: I tant!

La sobreinformació també es considera un obstacle, 
per la qual cosa hi ha qui proposa eliminar tanta in-
formació d’Internet per a no causar l’efecte contrari. 
Es comenta aquesta idea amb el propòsit d’il·lustrar 
la importància de l’eficàcia en la cerca realitzada per 
part de les persones usuàries.

DC3_H3: Jo pense que massa informació, per a 
mi el que sobra és informació, n’hi ha massa, ha 
de ser més net, o siga... a l’hora de buscar una 
cosa, no ha d’haver-hi tant d’embolic, ha de ser 
més directe, més fàcil i... no amb tanta, tanta, 
tanta informació, si al cap i a la fi el que estava 
buscant en la signatura digital, i segurament al 
costat hi ha tanta informació que has de llegir 
que... a mi em fa molta peresa.
DC3_M2: Home, tens uns passos que cal seguir...
DC3_H3: Molta peresa d’haver de buscar tant... 
jo llevaria informació.

Sobre això, una de les participants, atenent justament 
aquestes mancances en les pàgines webs de l’Admi-
nistració i a la sobreinformació, proporciona una idea 
més senzilla a manera de solució. Proposa incorporar 
un vídeo tutorial en petites dosis o píndoles, que mos-
tre com es fa el tràmit, que puguen ser activades per la 
persona que està visitant el web. Proposa que siguen 
oficials, perquè l’usuari tinga la certesa d’estar veient 
el vídeo adequat i, per això, també han d’estar en la 
mateixa pàgina. D’aquesta manera, facilita l’accés a la 
informació en el moment en el qual la persona usuà-
ria ho necessita. A més, aquests vídeos poden complir 
totes les recomanacions perquè estiguen adaptats.

DC3_M1: Jo crec que una formació, formació, 
petites formacions potser en dosis, càpsules, 
saps? Càpsules de formacions, potser tutorials en 
cada... en cada aplicació o en cada cosa que tu 
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utilitzaràs, per exemple, de la signatura digital... 
que vingueren càpsules de...
DC3_H3: En YouTube hi ha molts tutorials de...
DC3_M1: No, però en YouTube, sí, però, per 
exemple, entres per a fer la signatura digital i ahí 
hi ha un tutorial...
DC3_H1: Exacte.
DC3_M1: ...un tutorial.
DC3_H1: Potser està en Youtube, però tal vegada 
no la pots traure, però, com qué és un vídeo, un 
tutorial, i el que ella està dient és molt important.
DC3_M1: En cadascun, exactament, per exem-
ple, ací per a la signatura digital ahí ve...
DC3_H1: “Saps com és? Clica ací”
DC3_M1: (…) I no és qüestió d’anar allà a You-
tube, eixir d’allí i anar a Youtube i buscar-ho, no, 
ha de ser ahí dins... oficialment ahí dins.
DC3_H1: Això sí que ajudaria, has de fer això, li 
dones a un link i ja. 

Els cursets són esmentats per les persones partici-
pants, encara que aquestes edats també són crítiques 
amb aquestes. De nou, sol·liciten cursets adaptats a 
les seues necessitats. Algú es qüestiona si poden ser 
útils per a les persones més grans, que habitualment 
ixen per a establir relacions socials, per la qual cosa 
considera que el millor és una bona atenció (presen-
cial o telefònica). 

DC3_M3: Cursets, cursos que ens capaciten, que 
ens expliquen, que ens ensenyen, això necessi-
tem.
DC3_H2: Crec que per a les persones un poc més 
grans no... no crec que siga necessari un curs, 
crec que és més necessari que siguen ben atesos, 
perquè a una persona gran, si li lleves d’anar al 
banc i... anar al banc o anar al metge... moltes ve-
gades no tenen on anar, van, compren el pa, les 
dues cosetes del dia i es pugen a casa (…).
(…) DC3_H4: Jo crec, com han dit ells, infor-
mació, sobretot cursos, formar la gent i després, 
doncs això, videotutorials com diu ella.
DC3_M1: Videotutorials.

La figura de l’assistent digital a la persona usuària 
torna a eixir també en aquests grups de menor edat, 
sempre orientada al col·lectiu que realment el neces-
sita. En alguns casos, proposen que vagen a les cases 
o que estiga presencialment en els centres. 
 

DC3_M4: Jo crec que hi ha moltes persones 

grans que estan soles i que se senten molt impe-
dides en aquest aspecte, jo crec que seria interes-
sant tenir una figura social que poguera ajudar 
aquestes persones.
DC3_M1: Sí, és veritat.
DC3_M4: Un telèfon, eh... que vinguera algú a 
sa casa i l’ajudara perquè, fins i tot, per telèfon 
tampoc s’aclariran a fer res, els donaràs instruc-
cions i no ho entendran, aleshores una persona, 
una figura social, de la mateixa manera que hi ha 
infermers i infermeres que van a ta casa, doncs 
algú que et puga ajudar en eixe tipus de coses.
DC3_M1: Molt bé.
DC3_H2: Seria molt important destinar una 
bona partida de diners per part del Govern per 
a això.
DC3_M2: N’hi ha.
(…) DC3_M4: Ja, però jo dic figura de... de veri-
tat, com si fora un treball, és a dir, algú que...
DC3_M2: Ahí està, que creen, que creen un...
(…) DC3_M4: Jo pense que la figura social és 
important, vull recalcar-ho per a les persones 
grans, però també per a les persones que ho pu-
guen necessitar, algú que et puga ajudar en tot el 
que són les noves tecnologies de qualsevol cosa, 
que t’acompanye al banc... el que siga, però que 
t’ajude. (…)
DC3_H1: Que es facilite.
DC3_M4: Que siga més fàcil poder contactar 
amb una persona.
(…) DC3_H3: I les empreses també s’escuden 
molt en els robots i en els programes aquests, so-
bretot per a reclamacions, per a problemes (…)
(…) DC3_H2: Que em sembla que hi ha una pa-
raula molt important que ha sigut humanitzar, 
perquè considere que... s’està deshumanitzant 
molt, molt. És cert que ens pot venir molt bé la 
tecnologia, però... hi ha moltes dones... eixa és la 
paraula, deshumanització.
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8
L’edat és clau per a comprendre la relació que la so-
cietat estableix amb les noves tecnologies en l’actu-
alitat. En tots els àmbits analitzats, s’observen dife-
rències quan s’estudia la població atenent a aquesta. 

Mentre que en les persones de menor edat l’accés 
a internet en l’habitatge és pràcticament universal, 
decreix progressivament, fins a arribar a un 40% de 
població major de 74 anys sense accés a la xarxa, i 
mostra l’existència de bretxes de primer nivell entre 
la població adulta major. De fet, presa en conjunt, 
la població de 55 anys i més sense accés ascendeix a 
un 16% en l’estudi fet per l’Observatori de la Bretxa 
Digital, que coincideix amb l’estudi de la Càtedra del 
2021. En canvi, l’ús del mòbil està més estès que l’ac-
cés a la xarxa en tota la població major de 16 anys.

Segons l’aproximació quantitativa, la major cober-
tura del mòbil, davant de l’accés a internet, indicaria 
que una part de les persones que responen, sobretot 
en les edats més avançades, està familiaritzada amb 
l’ús d’aquest, encara que entre aquestes hi ha perso-
nes que només l’empren per a trucades telefòniques 
o usos limitats. En aquest punt, poden donar-se di-
ferents situacions: 1. en part d’aquest grup, les per-
sones compten amb terminals bàsics, sense accés a 
dades; 2. en d’altres casos no han contractat paquets 
de dades o trien no accedir-hi o, finalment, 3. alguns 
d’aquests compten amb terminals amb accés a da-
des, però no les usen. Una quarta explicació és la 
percepció que no s’estiga usant internet, perquè la 
utilització d’alguns serveis no sempre és considera-
da d’aquesta manera (per exemple, missatgeria ins-
tantània).

A més, atès el marc dels nivells de bretxa digital, tenir 
accés a internet tampoc implica necessàriament que 
se’n faça ús habitual, ni que se’n conega la utilitat o se 
n’extraga un benefici. De fet, l’ús d’app de missatgeria 
instantània es va identificar com un dels possibles 
usos habituals, també en la línia d’estudis anteriors 
fets per la Càtedra, però altres funcions no són igual-
ment adoptades pels adults majors.

Des de l’aproximació qualitativa, els grups de les 
edats més avançades esmenten els mòbils com a dis-

8. Principals 
conclusions

positiu d’accés a internet més habitual, sobretot, si 
no hi ha aquesta experiència prèvia amb les tecno-
logies; perquè es considera més fàcil, versàtil i útil 
en la quotidianitat, màximament si es compara amb 
l’ordinador. La utilitat de l’ordinador sembla depen-
dre del propòsit i de la destresa percebuda amb les 
tecnologies. El mòbil és un dispositiu que t’acompa-
nya en la vida diària i pot ser útil per als usos habitu-
als. En conseqüència, els dispositius poden indicar 
nivells competencials diferents, perquè el mòbil és 
percebut com la pantalla més universal i l’ordinador 
s’associa a treball, estudi i a tràmits més complexos. 
De fet, segons les dades, els grups d’edat més joves 
solen disposar d’altres dispositius (ordinadors o 
tauletes). L’ús de l’ordinador decreix a partir dels 54 
anys, i aquesta tendència és més pronunciada a par-
tir dels 65 anys d’edat. 

Respecte a les diferències entre dones i homes, 
s’aprecia que pràcticament no n’hi ha entre les edats 
més joves, una dada que, com es va dir, és coherent 
amb la universalitat de l’accés i de l’ús en aquests 
grups. No obstant això, la distància entre dones i 
homes no sols augmenta a partir dels 54 anys, sinó 
també la tendència decreixent és més acusada en el 
cas d’elles, en correspondència amb patrons tradi-
cionals de gènere, que són observats en les activi-
tats fetes entre la població que accedeix a internet. 
Aquesta situació, a més, és molt similar en les tres 
províncies de la Comunitat Valenciana, tant en els 
indicadors per edat, observats atenent el gènere o 
per perfil educatiu. 

De nou, el perfil educatiu es mostra com un fac-
tor clau per a pràcticament tots els àmbits observats 
en aquest informe, tret d’alguna excepció. En edats 
avançades, les persones amb pocs anys d’escolarit-
zació predominen, per la qual cosa s’observa una 
major concentració d’aquestes franges d’edat i per-
fils “sense estudis o primaris”, en situacions més des-
favorables davant de les tecnologies. Si es considera 
la rellevància dels estudis acabats en altres estudis 
fets per la Càtedra, aquest perfil és coherent amb els 
motius al·legats per a no fer ús d’internet entre la 
població més gran de 54 anys, ja que més de la mei-
tat assenyala la falta de coneixements o habilitats. A 
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més, la falta d’interès és contestada en l’enquesta per 
quatre persones de cada deu, majors de 54 anys. Una 
interpretació possible radicaria en la falta de conei-
xements suficients, que eleva la dificultat de trobar 
aplicacions o usos que connecten amb els seus inte-
ressos, aficions o gustos. D’igual manera, no es pot 
descartar que els continguts oferits pels desenvolu-
padors principals no estiguen especialment disse-
nyats per a aquest perfil demogràfic (persona major 
de 55 anys o més amb pocs anys d’escolarització).

De l’anàlisi dels grups qualitatius també es desprèn 
que l’edat és percebuda per aquests, per tots ells, 
com un factor clau per a comprendre’n la posició 
davant de les tecnologies, especialment amb inter-
net. Els adults majors consideren que, en termes 
generals, i excepte excepcions, tots els altres estan 
més preparats. D’igual forma, tant per a l’accés com 
per al tipus d’ús, el perfil d’estudis cursats està pre-
sent. A més, assumeixen que hi ha un gran nombre 
d’adults majors (en major mesura aquells que estan 
per damunt dels 70-75 anys) que no són persones 
usuàries. Els motius són diversos, no sols econò-
mics. Entre aquests destaquen: la falta d’experiència 
prèvia amb les tecnologies, la falta de coneixements 
i la percepció d’utilitat expressada com l’interès que 
susciten les tecnologies. Totes aquestes respostes 
reforcen els motius que emergeixen en l’enquesta, 
però la impossibilitat d’accedir no es percep com 
una qüestió extraordinàriament rellevant (de fet, 
la falta d’interès queda aparentment vinculada a la 
falta d’utilitat), llevat que ho siguen les seues conse-
qüències, per exemple, no poder fer les gestions que 
necessiten. Els motius econòmics són esmentats pels 
grups “intermedis” com una causa transversal de la 
falta d’accés. També serà nomenat pels grups d’edats 
més joves.

Si es reprenen les dades de l’enquesta, a mesura que 
s’aprofundeix en la freqüència o la intensitat d’ús en 
internet, els diferents grups d’edat es distancien , en-
cara que es fa més evident a partir dels 60 anys. Aquí 
es comença a albirar la segona bretxa digital. De 
fet, a partir dels 40-45 anys, si bé creix la proporció 
de persones usuàries, també s’observa un percentat-
ge més gran d’aquestes que no usen internet amb 
freqüència diària; fet que les situaria en un terreny 
intermedi en què resulta difícil precisar si són ca-
sos que s’acosten més al perfil d’exclusió digital o, en 
canvi, són persones amb capacitat d’ús de les tecno-
logies, però que les empren molt ocasionalment.

En aquesta ocasió, entre la població usuària també 
s’observa un patró de gènere marcat a partir dels 54 
anys. En termes educatius, els resultats continuen 
apuntant cap a una major concentració de població 
usuària amb estudis secundaris i universitaris.

Els grups de discussió que representen les edats 
més avançades arriben a esmentar un ampli espec-
tre d’usos, els quals poden fer, amb ajuda o sense 
(sense estar exempts de dubtes sobre funcionalitats 
concretes, relacionades amb les aplicacions més 
habituals). A això, s’hi afegeix la preferència per 
utilitzar mòbils o ordinadors, segons la comple-
xitat i la finalitat; per la qual cosa s’hi aprecia he-
terogeneïtat. Coincideix el discurs dels grups “in-
termedis”, encara que el ventall d’usos en aquests 
grups s’amplia en número, possibilitats i comple-
xitat, i identifica tasques concretes i plataformes o 
empreses; una qüestió que indica una major expo-
sició i utilització com a grup. Per als grups X, els 
més joves del qualitatiu, també s’identifiquen usos 
habituals i variats, amb excepcions. 

En matèria de competències digitals, l’estudi s’ha si-
tuat en el marc valencià, que tracta d’ordenar tots els 
usos possibles i agrupar-los d’acord amb la seua fi-
nalitat i complexitat. Referent a això, aquest informe 
s’ha centrat en cinc dimensions principals, més dues 
de complementàries.

En observar les activitats relacionades amb la di-
mensió “informació i alfabetització”, s’adverteix 
un ús d’internet múltiple i divers, però aquelles ac-
tivitats que impliquen majors habilitats tècniques, o 
més vinculades a tasques de gestió, són menys as-
senyalades per totes les edats. Els usos relatius a la 
“Informació i alfabetització digital” no presenten 
diferències destacables per províncies; tampoc entre 
dones i homes, excepte per algunes distàncies al vol-
tant de l’edat de la jubilació que apunten a patrons 
de gènere.

Els resultats d’aquest primer domini indiquen la 
possibilitat que hi haja necessitats importants en 
matèria d’alfabetització digital i, per això, recolzaria 
la pertinència tant de dissenyar estratègies formati-
ves que siguen capaces d’arribar al conjunt de la po-
blació, com d’oferir serveis digitals públics i privats 
amb uns alts nivells d’usabilitat. L’edat intervé en el 
nivell d’ús d’aquestes activitats, per la qual cosa seria 
pertinent centrar les accions, si escau, en poblacions 

de 55 anys i més; sense deixar de considerar altres 
grups, segons tasques concretes que cal fer.  

L’ordre de les activitats vinculades a la “comunica-
ció i col·laboració” i el nivell d’ús és molt semblant 
en totes les edats. Entre aquestes destaquen, en totes 
les edats, la missatgeria instantània i el correu elec-
trònic. Aquest resultat és relativament esperable atès 
que la majoria de les aplicacions i serveis requerei-
xen d’un correu electrònic per al procés d’alta (si bé 
algunes en prescindeixen i verifiquen l’alta mitjan-
çant un codi de seguretat enviat al número de telè-
fon corresponent). En canvi, s’aprecien diferències 
per edat en l’ús de les xarxes socials, sobretot, a par-
tir dels majors de 39 anys, que comencen a caure 
fins a situar-se en menys d’un 40% en els majors de 
74 anys.

D’igual forma, tots els usos que impliquen un major 
nivell d’activació o més coneixement específic són 
els menys realitzats en totes les edats, encara que 
l’execució de tasques (com ara les videotelefonades 
o el correu electrònic) apunten, de nou, a un patró 
de gènere. De fet, fins i tot en la franja de 65 a 74 a 
Castelló, que mostra avantatges a favor de les dones, 
hi ha una major concentració d’homes en aquest 
servei (el correu electrònic). De nou, l’edat i el ti-
pus d’estudis cursats determinarien el percentatge 
d’ús d’aquestes activitats, encara que el perfil educa-
tiu sembla influir menys en el grup de menor edat. 
Com a pauta general es troba que les persones de 
grups d’edats més avançades, amb més anys d’escola-
rització, tenen comportaments semblants als grups 
més joves. 

En matèria de “creació de contingut digital”, en to-
tes les edats, els nivells d’ús són més baixos que els 
informatius i comunicatius d’internet, sobretot, en 
l’ús d’aplicacions de programació i en l’elaboració de 
pàgines web. L’habilitat més freqüent és la de fer al-
gunes funcions d’edició d’una imatge o treballar amb 
programes d’ofimàtica. L’observació per grups d’edat 
condueix a les mateixes conclusions que en els domi-
nis anteriors. Amb diferències puntuals, es dibuixa la 
mateixa tendència per províncies, i aporta consistèn-
cia a la interpretació suggerida, per la qual cosa l’edat 
i el tipus de tasca és clau en tots els casos. En aquest 
cas, es detecta bretxa de gènere en totes les activitats a 
la Comunitat Valenciana que, de nou, augmenta amb 
l’edat. En canvi, per primera vegada, les respostes 
apunten que els nivells d’ús són quasi independents 
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del perfil educatiu, al no mostrar les pautes anteriors 
en els gràfics extrets.

En l’àmbit de la “seguretat”, si bé totes les activitats 
estan lluny d’aconseguir nivells universals, és rara 
l’activitat que siga realitzada per més del 50% de les 
persones majors de 54 anys, i sobretot de les que te-
nen 65 anys o més. Per tant, els elements de segu-
retat que manegen són presumiblement baixos, i és 
probable que compten amb els sistemes de protec-
ció predefinits per les aplicacions que empren, és a 
dir, els que el prestador de serveis corresponent haja 
considerat adequats per als seus interessos.

Atès que determinats serveis com la banca, el paga-
ment d’impostos o les compres presenten avanços 
importants en la digitalització, això podria implicar 
que una part molt rellevant de la població tinga es-
cassa protecció. Aquesta situació es pal·lia, en part, 
pels mateixos sistemes de seguretat establits per al-
guns d’aquests serveis (per exemple, sistemes de do-
ble verificació, certificats digitals, etc.). No obstant 
això, són aquests mateixos sistemes els que poden 
percebre’s com a barreres o complicacions d’accés 
per a la població usuària, fet que contribueix a la 
bretxa digital. 

A més, es detecten distàncies en l’ús per part de 
dones i homes que augmenten amb l’edat, i s’ob-
serva una progressió entre els perfils universitaris 
i la realització de les tasques sobre “seguretat” en 
tots els grups d’edat, també per províncies. Aques-
ta relació entre els estudis s’identifica amb una 
major claredat en els grups de 40 i més anys. S’ha 
de tenir en compte que en el grup més jove hi ha 
persones que encara no han acumulat tots els anys 
necessaris per a tenir un perfil universitari.

Entre les persones participants en els grups de 65 
anys i més, la falta de coneixement està aparent-
ment vinculada a la sensació d’inseguretat, per la 
qual cosa no utilitzen alguns dispositius (com els 
ordinadors) i serveis (com la compra en línia), 
malgrat que alguns transmeten ganes d’aprendre. 
Aquest discurs reforça les dades dels perfils educa-
tius en aquest domini.  

Els grups “intermedis” també es perceben amb limi-
tacions, encara que l’ocupació és una font d’actualit-
zació constant, segons el tipus d’activitat i ocupació. 
En qualsevol cas, la sensació de desconeixement 

i falta d’habilitat provoquen por o desconfiança i, 
també en aquests grups, és un motiu per a sol·licitar 
ajuda, principalment a la família, com a recurs prin-
cipal per a “resoldre els problemes”.

Les evidències relacionades amb la “seguretat” plan-
tegen una doble línia de treball com a necessària: 
per un costat, oferir formació sobre aquest tema a 
totes les edats i, per un altre, implementar sistemes 
de seguretat que no plantegen barreres d’ús a la po-
blació usuària. També és rellevant evitar estratègies 
que produïsquen sobrecàrrega (com haver de donar 
contínuament permisos per a l’ús de cookies o sig-
nar cessions de dades personals), que no augmenten 
necessàriament la protecció. I el mateix es pot dir 
sobre les configuracions de seguretat per defecte de 
les aplicacions en els telèfons, que requereixen d’una 
acció per part de la persona usuària per a elevar-ne 
el nivell.  

Finalment, en l’àmbit de la “resolució de proble-
mes”, i igual que passava en altres casos, l’estudi 
quantitatiu mostra un marcat gradient per edat, 
encara que l’ordre de les activitats coincideix pràcti-
cament en tots els grups, quedant amb major nivell 
d’ús aquelles que semblen no necessitar grans co-
neixements tècnics. En aquest cas, les més populars 
són la configuració del correu electrònic i l’accés a 
tutorials en vídeo. 

En aquest domini s’observen també distàncies per 
gènere, sobretot a partir de 54 anys. Per províncies, 
no es troben diferències destacables en el conjunt, 
encara que hi ha més dones que utilitzen la comu-
nicació digital per motius educatius que homes, i 
s’aguditza a Castelló i València. Per estudis, de nou, 
els perfils universitaris mostrarien nivells d’ús més 
grans, principalment a partir dels 40 anys; i malgrat 
que aquesta observació continua sent certa en les 
persones majors de 74 anys, els seus nivells d’ús no 
arribarien als de les persones més joves amb inde-
pendència del perfil educatiu. 

No obstant això, en particular, que la jerarquia de 
les activitats siga pràcticament la mateixa en tots 
els grups d’edat en els diferents àmbits analitzats, 
condueix a la necessitat de qüestionar-se com són 
els serveis oferits. Es proposa revisar les caracterís-
tiques d’aquests (per exemple, en termes d’usabili-
tat, accessibilitat, disponibilitat, acceptabilitat o de 
la funció o necessitat que cobreixen) perquè poden 

estar determinant l’ús per part de la població, en una 
mesura més gran que les característiques atribuïbles 
al gènere i, per descomptat, la ubicació geogràfica de 
les persones.

Pel que fa a l’edat o al perfil educatiu de les perso-
nes entrevistades, les característiques descrites dels 
serveis i aplicacions esmentats poden convertir-se 
en barreres fonamentalment de tipus cognitiu per al 
seu ús. No obstant això, tampoc pot assumir-se que 
la resolució d’aquestes depenga únicament de millo-
res en la formació d’aquests grups (el que requeri-
ria certament plantejaments formatius de caràcter 
pràcticament universal, que acaben aconseguint 
persones de totes les edats, atesa la falta d’univer-
salitat en l’ús observat en totes aquestes). Poden ser 
tant o més eficient per a la resolució de la situació 
les millores en termes d’aquestes característiques, 
és a dir, adoptar dissenys que les milloren. En de-
finitiva, com s’ha vist al llarg de l’informe, aquells 
serveis dissenyats d’aquesta manera que el seu ús és 
fàcil i intuïtiu (com les plataformes de sèrie en strea-
ming) tenen garantits nivells d’ús ampli, mentre que 
aquells que impliquen coneixements específics i 
procediments en diverses etapes presenten caigudes 
acusades en els nivells d’ús, especialment per a les 
persones de més edat o amb trajectòries educatives 
més curtes. L’anterior consideració, relativa a la re-
visió dels serveis oferits, té el suport dels grups de 
discussió, com s’arreplega al final d’aquest apartat.

Quant als serveis digitals, les dades de l’estudi rea-
litzat, en general, mostren una tendència decreixent 
tant en activitats relacionades amb la salut com en 
e-Administració segons avancen els grups d’edat, a 
excepció de “concertar una cita amb un metge” que 
creix en les edats de 30 a 54 anys. Aquest compor-
tament pot ser degut, entre altres motius, al fet que 
les cites poden concertar-se per a altres familiars. 
De fet, els resultats de l’anàlisi global entre dones 
i homes obeeixen a patrons per gènere. A més, els 
perfils educatius són claus en les activitats de salut 
observades. 

Es fan activitats associades a l’e-Administració de 
consulta i d’enviament de formularis, amb una con-
centració lleument major en les franges d’edat entre 
els 30 i els 54 anys. En totes les edats, a més, el ni-
vell d’ús del DNI electrònic és el més baix. Aque-
lles persones que no van fer les gestions necessàries 
amb l’e-Administració l’últim any, reconeixen que la 

tramitació va ser feta per part d’una altra persona 
o per la falta d’habilitats i coneixements percebu-
da. Aquests resultats tenen el suport dels grups de 
discussió. Pel que fa a la compra en línia, el motiu 
principal que dissuadeix la utilització d’aquest servei 
és tenir preocupacions respecte a la seguretat; una 
qüestió que també emergeix en els grups.  

Entre els serveis digitals que impliquen major difi-
cultat als ulls dels participants dels grups de 65 anys 
i més, es troben els tràmits amb la banca en línia i 
l’e-Administració. En concret, el certificat digital el 
consideren especialment difícil, i ja no sols per falta 
de destreses, sinó perquè les pàgines web i les aplica-
cions tenen marge de millora. Amb aquesta valoració 
coincideixen tots els grups.

Les persones que participen en els grups “interme-
dis” són crítiques amb els serveis digitals oficials, 
encara que identifiquen també els seus avantatges. 
En alguns casos, tenen dificultats per a completar el 
protocol, i els resulta difícil la mateixa pàgina web. 
El procediment complet per a acudir presencial-
ment, prèvia cita en línia, caldria que es revisara. A 
més, es qüestiona la qualitat del servei presencial; 
consideració que està en el rerefons del discurs dels 
grups restants.

La compra en línia és esmentada pels grups “inter-
medis” com un servei que cal tenir en compte, da-
vant de la desconfiança transmesa pel grup de major 
edat; encara que la generació que definitivament 
apunta extraure’n més profit, és la més jove. Aquests 
grups de participants més joves, transmeten també 
valoracions positives dels serveis digitals orientats a 
la salut o per a la realització d’altres tràmits oficials, 
encara que siguen crítics amb les formes. 

PPer a acabar amb l’aproximació quantitativa, s’ob-
serven els indicadors construïts en aquest estudi per 
cada domini a la Comunitat Valenciana, per grups 
d’edat i sexe. Es confirma que en tots els àmbits hi 
ha una progressió per la qual creix la bretxa digital 
a mesura que avança l’edat. La població que tindria 
nivells avançats (pertanyent a la població usuària) 
es redueix amb l’edat, encara que, en la línia d’altres 
estudis fets, destaca “informació i alfabetització”. 
Es detecta bretxa digital de gènere en totes les àre-
es competencials ateses les diferències percentuals 
entre dones i homes. En línies generals, les dades 
incorporades en la primera part confirmarien al-
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tres resultats extrets en altres edicions de la Càtedra. 
Aquesta anàlisi s’ha completat amb la informació 
proporcionada en els grups de discussió.

En aquest punt, es reprèn l’aproximació qualitativa 
per a aprofundir en el tercer nivell de bretxa. Com 
a grup, els de més edat perceben estar en desavan-
tatge per a utilitzar internet en igualtat de condi-
cions que altres generacions, però no tots s’atri-
bueixen a si mateix la manca de destreses quan es 
comparen amb altres persones d’edats semblants i, 
en canvi, sí que hi ha un major consens en la con-
sideració de la seua utilitat per al col·lectiu, perquè 
aquesta no ha de significar el mateix per a tots els 
grups. Així, els adults majors consideren que les 
tecnologies d’informació i comunicació són molt 
útils per a algunes generacions, algunes activitats i 
en algunes situacions excepcionals; però ells tenen 
altres necessitats i altres costums i una trajectòria 
vital diferent. 

Referent a això, els avantatges que aporta internet 
podrien ser aprofitats per la facció més jove del 
grup, però, en general, senten que viuen en una 
societat que sembla que no considera les seues ne-
cessitats davant de la digitalització i que delega en 
la família aquest rol. Per a comprendre com aquest 
col·lectiu es relaciona amb les noves tecnologies en 
la seua vida, a més dels usos, ha de ser observat el 
context social i, en concret, ha de ser revisat el tracte 
de la societat cap a les persones grans, i preveure el 
dret a no estar en internet.

Els grups “intermedis” consideren que la digitalitza-
ció agilita els processos i proporciona beneficis. El 
grup més jove, el grup X, també nomena altres utili-
tats de les noves tecnologies quan hi ha necessitat de 
romandre, per qualsevol motiu, en l’habitatge. No 
obstant això, els grups “intermedis” semblen estar 
particularment preocupats pels efectes que tenen 
sobre els llocs de treball. Cal comprendre que al-
guns d’aquests estan al final de la seua vida laboral, 
per la qual cosa aquest tema ocupa un lloc central 
en alguns grups, i està estretament vinculat amb el 
concepte d’“utilitat” transmès per aquests.

Altres temes clau que emergeixen en els grups són 
els possibles desavantatges d’aquestes tecnologies en 
la societat, com: la falta de comunicació, la falta de 
privacitat o l’engany. El control també forma part del 
discurs dels grups intermedis i dels grups X. 

Quant a la percepció i la relació amb altres genera-
cions, amb el propòsit d’identificar escenaris inter-
generacionals, l’aproximació d’aquest estudi ha sigut 
principalment qualitativa. 

Como era d’esperar, s’identifiquen tres generacions 
percebudes per les persones participants. La prime-
ra estaria formada per persones de més de 70 anys 
(aprox.), la segona per aquells que estan entre els 50 
o 55 anys i els 70 i la tercera quedaria constituïda per 
aquells que es troben entre els 40 anys i els 50 o 55. A 
més, fan referència a un altre grup de persones que 
poden ser considerades adultes joves, no incloses en 
els criteris d’aquest estudi.

En els grups formats per adults majors de 64 anys, 
queden patents les diferències entre generacions. 
Per a aquests grups, els grans usuaris són els ado-
lescents. Respecte a altres generacions intermèdies 
o d’adults joves no es manifesten expressament, en-
cara que sí que estan particularment presents quan 

la conversa se centra en les persones que solen aju-
dar-los quan ho necessiten. 

Els grups següents se situen en una posició inter-
mèdia entre els pares i els fills. Ells també tenen la 
mateixa percepció de les generacions més joves, 
quan opinen que, els de menor edat, són persones 
expertes i amb alta capacitat d’aprendre; encara que 
no sols les situen en l’adolescència. Destaquen els 
mateixos inconvenients de l’ús d’internet, com ara 
la falta de comunicació o els perills de les xarxes 
socials, anteriorment esmentats. En l’altre extrem 
estaria la generació “dels pares”, a partir dels 70/75 
anys. Com es va arreplegar en els resultats, les consi-
deracions fetes cap a la situació “dels pares” desem-
boquen en l’exclusió social, sobretot quan requereix 
usar els serveis digitals.

Els grups formats pels participants més joves 
d’aquest estudi transmeten estar també en un lloc 
intermedi, però se senten com els últims no pròpi-

ament digitals. Els grups X perceben una generació 
d’adults majors (d’edat avançada) que té dificultat 
per a integrar les TIC en les seues vides i requerei-
xen d’alternatives. Transmeten una concepció que 
podria considerar-se estereotipada, però està molt 
més matisada, és a dir, hi veuen alguna diversitat. 
Quant a la percepció d’aquest grup de les persones 
de menor edat, els més joves són experts per ha-
ver viscut durant més temps amb internet i amb els 
mòbils; encara que també són crítics (com ho són 
els grups intermedis), màximament quan han de 
manejar alguns programes. D’acord amb aquests 
grups, els beneficiaris principals dels avantatges de 
les TIC en l’actualitat són les persones adultes jo-
ves, des dels 20 anys fins als 40 anys. En alguns ca-
sos, arriben a esmentar fins als 50 i 60 anys d’edat, 
i s’incorporen, per tant, ells mateixos sota aquesta 
consideració. 

Quant a les situacions o escenaris intergeneracio-
nals, es creen principalment dins de la família. Es 
tracta del recurs principal per a “resoldre els proble-
mes” en tots els casos, encara que els grups de més 
edat recorren al mateix quasi com a única opció. 
Són les netes i els nets, però, sobretot, les filles o els 
fills, els que estan presents quan requereixen fer al-
guna activitat en línia, segons el nivell de destresa 
percebut, el tipus d’activitat i les edats dels descen-
dents. Ells s’encarreguen dels tràmits administratius 
o relacionats amb la salut o, fins i tot, amb els bancs, 
encara que aquesta “ajuda” genera dependència, per 
la qual cosa no és sempre benvinguda. Molts, sobre-
tot els que se senten capaços d’aprendre, sol·liciten 
suport i paciència en aquest procés.  

Els grups “intermedis” també transmeten limitaci-
ons que se solucionen de formes diferents i, entre 
aquestes, una de les habituals és acudir a la família. 
En aquest punt, comparteixen amb el grup de 65 i 
més anys, el sentiment de falta de paciència o de falta 
de temps que tenen els fills. En alguna ocasió, l’ajuda 
en aquests grups procedeix dels amics o amigues o 
fan cerques per internet. A més, i en contrast amb 
els grups de més majors, ells poden puntualment 
ajudar la seua descendència, sobretot en treballs re-
lacionats amb l’edició de textos i quan són xiquetes o 
xiquets o preadolescents. Molts es perceben com el 
grup al qual acudeixen els adults majors, encara que, 
quan no tenen prou coneixements, deleguen en els 
fills (és a dir, en els nets), i formen, d’aquesta forma, 
altres escenaris intergeneracionals. 
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Finalment, els grups més joves, segons el disseny 
qualitatiu d’aquest estudi, en general, creuen tenir 
un nivell de destreses que els permet fer les gestions 
necessàries davant de la digitalització dels serveis. 
L’ajuda de les filles i els fills és una possibilitat, però 
depèn de les edats i no és habitual. En qualsevol cas, 
sempre sembla haver-hi una persona considera-
da experta pels seus estudis, treball o interès, prop 
dels participants (filla, amic, veí…) a qui acudeixen. 
Aquest grup també té més recursos a la seua dispo-
sició, perquè solen (i poden) consultar la xarxa. 

En conseqüència, els escenaris intergeneracionals 
detectats es formen, sobretot, amb la família i quan 
hi ha una situació en la qual l’ajuda és necessària. En 
aquest cas, la combinació habitual és la de mare o 
pare i filla o fill. L’ajuda dels pares als fills és circums-
tancial, centrada en programes d’edició concrets i en 
edats molt joves. No obstant això, els pares acudei-
xen als fills si la seua edat permet aquesta assistèn-
cia, encara que dependrà de la mena de tasca que 
cal fer. Si les filles o els fills no es consideren prou 
competents, se sol·licita suport a les netes o nets (si 
són majors) en problemes concrets relacionats amb 
activitats fetes a través del mòbil o de l’ordinador (al-
gun programa que no carrega, per exemple); però 
els adults majors prefereixen acudir a les filles o fills 
si requereixen ajuda amb serveis com la banca en lí-
nia. En els grups de discussió també es mostren situ-
acions en les quals apareixen fills xicotets, xiquetes 
i xiquets utilitzant el mòbil, amb els pares o amb els 
seus avis, però aquests escenaris se centren en usos 
més associats a oci o entreteniment. La pregunta lò-
gica que emergeix és què ocorre si un adult major no 
té descendència o família.

Finalment, pel que fa a les iniciatives, els grups 
també coincideixen en les propostes. Les diferents 
accions estan estretament vinculades a la formació 
de la població, perquè consideren que és un tema re-
llevant i necessari, i a la intervenció en els mateixos 
serveis digitals i presencials. 

Les iniciatives més nomenades giren al voltant 
d’oferir cursos ajustats a les seues demandes prò-
pies per a combatre la falta de coneixement, o per 
a tenir criteri a l’hora d’usar la xarxa i elevar la con-
fiança. En canvi, tots els grups transmeten que els 
cursos han de donar un gir en l’enfocament. Els que 
ells coneixen són molt bàsics, poc útils i orientats a 
alguns perfils. En altres casos fins i tot desconeixen 

l’existència de cursos, per la qual cosa cal pregun-
tar-se per la necessitat de campanyes específiques 
per a transmetre la informació.

Una altra proposta molt estesa entre els grups, an-
teriorment esmentada, és la millora de les pàgines 
web i de les aplicacions. Les pàgines de l’Adminis-
tració pública i els mateixos tràmits requereixen una 
atenció especial. A més, els participants del grup 
més jove fan propostes concretes. En primer lloc, 
consideren que facilitaria el tràmit si hi haguera al-
guna estandardització en totes les pàgines webs de 
les administracions, sempre eliminant informació 
supèrflua i després d’haver aplicat una avaluació 
prèvia. En segon lloc, una de les participants, pro-
posa una cosa molt específica, com és incorporar un 
videotutorial oficial en petites dosis o píndoles, que 
mostre com es fa el tràmit en el mateix lloc que ha 
de ser fet. D’aquesta forma facilita l’accés a la infor-
mació en el moment i en el lloc en què la persona 
la necessita. A més, aquests vídeos poden complir 
amb totes les recomanacions que siguen necessàries 
relacionades amb l’accessibilitat.

Tots estarien d’acord que una de les opcions, sobre-
tot per a la població en situació de vulnerabilitat, 
seria mantenir els serveis presencials, revisar-los 
i reforçar-los per a elevar la qualitat en l’atenció, i 
ajustats a les necessitats de la població en situació 
d’exclusió digital. Es tracta que convisquen amb els 
serveis digitals. En aquesta línia, també proposen 
reforçar l’assistència telefònica, eliminar els robots 
en aquestes consultes i incorporar un ésser humà, 
al qual se li pressuposa eficiència i competència, 
perquè puga respondre davant de situacions que se 
solen eixir de les opcions habitualment programa-
des. Finalment, i atenent exclusivament la presen-
cialitat, proposen la figura d’una persona assistent 
en els llocs habituals de lliurament de documentació 
o gestió, amb el propòsit d’orientar tant al col·lectiu 
que ho necessita, com a aquelles persones a qui se’ls 
pot suposar competència per complir aparentment 
amb un perfil, però necessita orientació. 

En resum, d’acord amb el discurs que emergeix en 
els diferents grups, l’ús de les tecnologies de la infor-
mació i comunicació en el confinament, si bé en va 
demostrar la utilitat, també va fer emergir altres de-
sigualtats existents. Entre aquestes, la bretxa digital 
d’acord amb l’edat és una de les més esmentades pels 
grups. Segons les dades i els discursos analitzats, no 

tota la població està preparada per a aquest canvi, 
per la qual cosa les persones participants dels grups 
senten que la digitalització és una solució imposada 
en alguns aspectes, que provoca situacions de major 
necessitat. En la línia de la reflexió d’un participant, 
“(…) la paraula digitalització està ben utilitzada, 
però no per a les persones, perquè és que nosaltres 
no som digitals (…) (DC3_H1)”. Davant de la idea 
de “digitalitzar la humanitat”, es tractaria, com diu 
una altra participant, “(…) d’humanitzar la part di-
gital (…) (DC3_M4)”. 
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iii
Selecció de taules per 
províncies (capítol 2)

Usos relacionats amb la “informació i 
alfabetització”

FIGURA P2.4. Població que assenyala diferents usos d’internet d’informació i alfabetització per grans grups d’edat (% 
col.). PROVÍNCIES.
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Preguntes del qüestionari: C1, 
C2 i E2A.
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FIGURA P2.5. Població més gran de 54 que assenyala diferents usos d’internet d’informació i alfabetització per grups 
d’edat (% col.). PROVÍNCIES.
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Diverses preguntes del 
qüestionari: C1, C2 i E2A.

FIGURA P2.6. Distància entre dones i homes per grans grups d’edat en els usos d’internet d’informació i alfabetització (% 
col.). PROVÍNCIES.
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Nota: S’extrau restant el 
percentatge d’homes que fan l’activitat indicada (% col. sobre homes) menys el percentatge de dones que afirmen que també la fan (% col. sobre 
dones). El signe positiu indica que hi ha més homes que dones que fan aquesta activitat sobre la població d’homes i de dones, respectivament. 
Diverses preguntes del qüestionari: C1, C2 i E2A.
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FIGURA P2.7. Perfil educatiu de la població i usos d’informació i alfabetització per grans grups d’edat (% col.). 
PROVÍNCIES.
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Nota: Cada subdivisió vertical 
amb valor és una activitat segons l’ordre de llegenda. Nivell d’estudis: 1_E = Sense estudis o estudis primaris, 2_E = Secundaris o Equivalents, 3_E = 
Universitaris. Diverses preguntes del qüestionari: C1, C2 i E2A.
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FIGURA P2.8. Població que assenyala diferents usos d’internet de comunicació i col·laboració per grans grups d’edat (% 
col.). PROVÍNCIES.
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Nota: 1= <30 anys, 2= 30-39 
anys, 3= 40-54 anys, 4=55-75 anys i 5= 75 i més anys. Preguntes del qüestionari: C1, E1A i C5.

Usos relacionats amb la “comunicació i 
col·laboració”

FIGURA P2.9. Població més gran de 54 que assenyala diferents usos d’internet de comunicació i col·laboració per grups 
d’edat (% col.). PROVÍNCIES.
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Preguntes del qüestionari: C1, 
E1A i C5.
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FIGURA P2.10. Distància entre dones i homes per grans grups d’edat en els usos d’internet de comunicació i 
col·laboració (% col.). PROVÍNCIES.
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Nota: S’extrau restant el 
percentatge d’homes que fan l’activitat indicada (% col. sobre homes) menys el percentatge de dones que afirmen que també la fan (% col. sobre 
dones). El signe positiu indica que hi ha més homes que dones que fan aquesta activitat sobre la població d’homes i de dones, respectivament. 
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FIGURA P2.11 Perfil educatiu de la població i usos de comunicació i col·laboració per grans grups d’edat (% col.). 
PROVÍNCIES.
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Nota: Cada subdivisió vertical 
amb un valor és una activitat segons ordre de la llegenda. S’ordenen segons la llegenda. Preguntes del qüestionari: C1, E1A i C5.

FIGURA P2.12. Població que assenyala diferents usos d’internet de creació de contingut digital per grans grups d’edat (% 
col.). PROVÍNCIES.
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Nota: 1= <30 anys, 2= 30-39 
anys, 3= 40-54 anys, 4=55-75 anys i 5= 75 i més anys. Pregunta: E3A.

Usos relacionats amb la “creació de 
contingut digital”
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FIGURA P2.13. Població més gran de 54 que assenyala diferents usos de creació de contingut digital per grups d’edat (% 
col.). PROVÍNCIES..
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Pregunta: E3A.

FIGURA P2.14. Distància entre dones i homes per grans grups d’edat en els usos d’internet de creació de contingut digital 
(% col.). PROVÍNCIES.
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Nota: S’extrau restant el 
percentatge d’homes que fan l’activitat indicada (% col. sobre homes) menys el percentatge de dones que afirmen que també la fan (% col. sobre 
dones). El signe positiu indica que hi ha més homes que dones que fan aquesta activitat sobre la població d’homes i de dones, respectivament. 
Pregunta: E3A.



166 167

La bretxa digital generacional a la Comunitat Valenciana: principals indicadors i discursos Càtedra de Bretxa Digital Generacional 

FIGURA P2.15. Perfil educatiu de la població i usos de creació de contingut digital per grans grups d’edat (% col.). 
PROVÍNCIES.
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Nota: Cada subdivisió vertical 
amb un valor es una activitat. S’ordenen segons la llegenda. Pregunta: E3A. 
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FIGURA P2.16. Població que assenyala diferents usos d’internet de seguretat per grans grups d’edat (% col.). 
PROVÍNCIES.
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Pregunta: E5A.

Usos relacionats amb “seguretat”

FIGURA P2.17. Població més gran de 54 que assenyala diferents usos de seguretat per grups d’edat (% col.). 
PROVÍNCIES.
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Pregunta qüestionari: E5A.
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FIGURA P2.18. Distància entre dones i homes per grans grups d’edat en els usos d’internet de seguretat (% col.). 
PROVÍNCIES.
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Nota: S’extrau restant el 
percentatge d’homes que fan l’activitat indicada (% col. sobre homes) menys el percentatge de dones que afirmen que també la fan (% col. sobre 
dones). El signe positiu indica que hi ha més homes que dones que fan aquesta activitat sobre la població d’homes i de dones, respectivament. 
Pregunta: E5A.
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FIGURA P2.19. Perfil educatiu de la població i usos de seguretat per grans grups d’edat (% col.). PROVÍNCIES.
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Nota: Cada subdivisió vertical 
amb un valor és una activitat segons l’ordre de la llegenda. S’ordenen segons la llegenda. Pregunta qüestionari: E5A. 

FIGURA P2.20. Població que assenyala diferents usos d’internet de resolució de problemes per grans grups d’edat (% 
col.). PROVÍNCIES.
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Preguntes del qüestionari: C5 i 
E4A.

Usos relacionats amb la “resolució de 
problemes”
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FIGURA P2.21. Població més gran de 54 que assenyala diferents usos de resolució de problemes per grups d’edat (% 
col.). PROVÍNCIES.
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Preguntes del qüestionari: C5 i 
E4A.

FIGURA P2.22. Distància entre dones i homes per grans grups d’edat en els usos d’internet de resolució de problemes (% 
col.). PROVÍNCIES.
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Nota: S’extrau restant el 
percentatge d’homes que fan l’activitat indicada (% col. sobre homes) menys el percentatge de dones que afirmen que també la fan (% col. sobre 
dones). El signe positiu indica que hi ha més homes que dones que fan aquesta activitat sobre la població d’homes i de dones, respectivament. 
Preguntes del qüestionari: C5 i E4A.
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FIGURA P2.23. Perfil educatiu de la població i usos de resolució de problemes per grans grups d’edat (% col.). 
PROVÍNCIES.
Font: Elaboració pròpia a partir de l’Enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Nota: Cada subdivisió vertical 
amb un valor és una activitat segons l’ordre en la llegenda. Preguntes del qüestionari: C5 i E4A.
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iv
Apèndiix 
metodològic
Propòsit de la investigació

En el marc de la Càtedra de Bretxa Digital Genera-
cional, es proposen diverses accions per a realitzar 
durant l’edició de 2022, totes finalitzades abans del 
30 de novembre. Aquest informe mostra les activi-
tats d’investigació que persegueixen “aprofundir en 
l’ús d’Internet d’acord amb la seua utilitat i context” 
a la Comunitat Valenciana. En concret, respon prin-
cipalment els objectius següents:

1. Continuar amb l’observació de l’accés, usos i 
competència digital dels majors de 54 anys a la 
Comunitat Valenciana per províncies en compa-
ració amb altres grups d’edat, i aprofundir en els 
serveis en línia.
2. Explorar i identificar els aspectes clau que in-
tervenen en la relació de les noves tecnologies de 
les generacions intermèdies des d’un enfocament 
intergeneracional, i detectar-hi necessitats.

Es proposa un estudi exploratori amb una meto-
dologia mixta, quantitativa i qualitativa, i especi-
al atenció en les persones majors de 39 anys de la 
Comunitat Valenciana. S’utilitzen fonts secundàries 
d’àmbit autonòmic centrades en l’observació de la 
població de 16 a 85 anys, i fonts primàries que po-
sen el focus en perfils clau de 40 anys i més. L’enfo-
cament qualitatiu es guia especialment pels següents 
objectius concrets que s’aborden des de la percepció 
de la població:

• Aprofundir en els usos de les tecnologies, especi-
alment en els serveis en línia en els adults-majors.
• Identificar els aspectes clau que intervenen en 
la relació dels grups amb les noves tecnologies 
en els escenaris intergeneracionals i explorar 
com aquests aspectes estan afectant els diferents 
grups que intervenen.
• Detectar necessitats, si n’hi ha, i reflexionar so-
bre les possibles intervencions que cal realitzar 
per a eliminar les bretxes digitals en les diferents 
generacions que intervenen en aquests escenaris.

A més, amb motiu de l’organització dels tallers for-
matius “Ús mòbil + Salut”, es va plantejar un petit es-
tudi per a conèixer la percepció de les persones par-
ticipants i la seua valoració sobre els aprenentatges.

Estudi quantitatiu

La font secundària utilitzada en aquest informe 
pertany a l’enquesta telefònica realitzada durant el 
mes de novembre del 2021 per a la Direcció Gene-
ral per a la Lluita contra la Bretxa Digital i l’Obser-
vatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenci-
ana, a les dades i l’informe dels qual va tenir accés 
la Càtedra per a l’anàlisi (Observatori de Bretxa 
Digital i GFK, 2022). L’univers d’aquest estudi està 
format per la població entre 16 i 85 anys que resi-
deix a la Comunitat Valenciana, amb una mostra 
final representativa de 4.018 persones (al 95% el 
marge d’error és de ±1,55% per a tota la població i 
de ±2,7% per a Alacant, ±3,1% per a Castelló i de 
±2,4% per a València), amb afixació no proporcio-
nal per províncies i quotes per edat, sexe i grandà-
ria d’hàbitat.

El qüestionari elaborat per a aquesta enquesta se 
centra en els següents grans àmbits orientats a l’equi-
pament i l’ús de les tecnologies de la informació i la 
comunicació (TIC): accés en l’habitatge, ús i tipus 
d’ús per part de la població, aprofitament i compe-
tències digitals de la societat de la Comunitat Va-
lenciana. Així, coincideix en bastants qüestions amb 
l’Enquesta  d’equipament i ús de tecnologies de la 
informació i comunicació en les llars, de l’Institut 
Nacional d’Estadística, que ha sigut treballada per la 
Càtedra en les altres edicions, per la qual cosa per-
metria establir alguns paral·lelismes amb el primer i 
segon informe elaborat. En canvi, aquesta enquesta 
introdueix novetats en matèria de competències di-
gitals perquè es basa en el Marc Valencià de Com-
petències Digitals (Digcomp_CV) (GVA, 2022) re-
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alitzat per la Conselleria d’Innovació, Universitat, 
Ciència i Societat Digital a través de la Direcció Ge-
neral per a la Lluita contra la Bretxa Digital. 

Quant al tractament de l’edat, l’anàlisi aplicada en 
l’informe de l’enquesta esmentada (Observatori de 
Bretxa Digital i GFK, 2022) utilitza les següents 
agrupacions, i les assimila a les diferents genera-
cions digitals: 16 a 27 anys (generació Z), 28 a 40 
anys (generació I), 41 a 52 anys (generació X), 53 
a 72 anys (generació BB) i 73 a 85 anys (generació 
silenciosa). Atès que les generacions no conformen 
compartiments estancs i els marges poden patir pe-
tites variacions segons el criteri destacat, en aquest 
informe la Càtedra realitza una agrupació similar, 
però no igual, amb el propòsit de facilitar la com-
paració amb les anàlisis prèvies i amb altres estudis 
nacionals i internacionals. A continuació, es concre-
ta la proposta.  

Variables utilitzades i anàlisis aplicades

Variables demogràfiques, socioeconòmiques i la llar: 

La variable principal va ser l’edat. Aquesta varia-
ble va tenir diversos tractaments en aquest estudi 
transversal. També es va considerar adequat analit-
zar l’edat atenent dos grups amb el propòsit de fa-
cilitar la comparació amb altres informes interna-
cionals i nacionals sense renunciar a l’enfocament 
prioritari.

Al llarg de l’informe, l’edat serà presentada, princi-
palment, agrupada en 5 blocs (<30, 30-39, 40-54, 
55-74 i 75+) i en 2 grups (55-64 i 65-74) després 
d’una primera observació de 12 grups. Aquesta 
agrupació respecta la delimitació dels 40 anys, 55 
i 65 anys, que s’aplica en la tècnica qualitativa, i 
altres particularitats del nostre àmbit, atesa l’edat 
de referència per a la jubilació al nostre país, però 
també altres límits recollits en els informes inter-
nacionals per als adults majors. Aquesta decisió ja 
va ser reflectida en l’estudi del 2020 elaborat per la 
Càtedra en el qual s’esmentava: “Sobre això, tam-
bé s’ha d’advertir que, encara que aquests grups 
no coincideixen amb exactitud amb les edats ha-
bitualment considerades quan s’estudien les gene-
racions digitals, podrien ser útils per a observar la 
relació que aquestes estableixen amb les tecnolo-
gies. De fet, segons el marc de referència, les tres 

últimes generacions podrien estar delimitades per 
edats molt pròximes, encara que depenen d’altres 
factors procedents dels diferents contextos viscuts” 
(Papí-Gálvez, Martínez-Sala i Espinar-Ruiz, 2021, 
p. 11). En aquest informe, en l’observació de dades 
quantitatives, es tindrà en compte la relació de les 
agrupacions realitzades amb les diferents generaci-
ons digitals.

De la mateixa manera, altres característiques bà-
siques observades van ser, principalment, sexe 
(home, dona) i estudis acabats. Per als estudis 
acabats, el qüestionari estableix nou possibilitats. 
En aquest estudi, aquesta variable s’agrupa en tres 
blocs: 1. Sense estudis o primaris i equivalents 
(agrupa 1, 2 i 3), 2. Secundaris o equivalents (agru-
pa 4, 5 i 6), 3. Universitaris (la resta). Aquestes ca-
racterístiques es complementen amb l’anàlisi de la 
composició de la llar (llar unipersonal, pare o mare 
que conviuen amb algun/a fill/a, parella sense fills/
es que convisquen en la llar, parella amb fills/es que 
convisquen en la llar) i situació laboral quan s’es-
tudia la població en aquest mateix annex per a va-
lorar la rellevància de l’aplicació d’aquesta variable 
en  altres. Les dades en aquests casos corresponen 
a les esperades.  

A més, s’aprofundeix en l’accés, en els usos i en les 
competències:

▶ Variables d’accés i ús:

Disponibilitat d’accés a Internet en l’habitatge (pre-
gunta B3 del qüestionari). A més, s’observa l’ús del 
telèfon mòbil per motius personals (pregunta B0 
del qüestionari), ús d’Internet alguna vegada (B4) 
i, si escau, motius de no usar-lo (B4B).

▶ Variables per a conèixer la intensitat d’ús d’In-
ternet:

L’última vegada que es va utilitzar Internet, amb 
especial atenció en aquells que afirmaven haver-ho 
fet en els últims tres mesos atès que es tracta de 
la definició de població usuària utilitzada a Euro-
pa (B5), la freqüència d’ús d’Internet en els últims 
3 mesos, sobretot si afirmaven utilitzar-lo diària-
ment o, almenys, 5 dies per setmana (B6) i si era 
usat diverses vegades al dia (B7).

▶ Per a la població usuària, s’incorporen un con-

junt de preguntes per a conèixer l’aprofitament i 
els diferents àmbits competencials. Aquest informe 
observa els diferents usos dels quals afirmaven ha-
ver utilitzat Internet en els últims 3 mesos per mo-
tius particulars en cadascuna d’aquestes activitats. 
Totes les preguntes tenien dues opcions de resposta 
(1. Sí; 6. No):

• “Telefonar o realitzar videotelefonades a tra-
vés d’Internet”; “participar en xarxes socials 
amb perfil d’usuari/ària”; “usar missatgeria ins-
tantània”; “llegir notícies, periòdics o revistes 
en línia” (C1).
• “Escoltar música d’una ràdio emesa per On-
ternet o en streaming”; “veure programes pel·lí-
cules, sèries o contingut audiovisual emesos per 
Internet (…)”; “jugar o descarregar jocs” (C2).
• “Buscar informació sobre temes de salut”; 
“concertar una cita amb un metge (…)”; “acce-
dir a arxius personals de salut”; “accedir a altres 
serveis de salut (…)” (C3).
• “Realitzar un curs en línia o parcialment en 
línia”; “utilitzar material d’aprenentatge en línia 
(…)”; “comunicar-se amb professorat o alumnat 
utilitzant portals o llocs web educatius” (C5).
• “Obtenir informació de pàgines web o apps de 
l’Administració”, “Descarregar i imprimir for-
mularis oficials”; “Enviar formularis emplenats 
(…)”; “utilitzar el DNI electrònic (…)”, “Utilit-
zar el certificat digital (…)”, (D1) i un conjunt 
de motius per no haver utilitzat l’e-Administra-
ció (D3).

▶ També s’inclou la pregunta C10 del qüestionari 
que tracta d’esbrinar si ha comprat alguna vegada 
a través d’Internet en els últims 12 mesos (1. Sí; 6. 
No) dirigida a les persones que han utilitzat Inter-
net en l’últim any.

▶ A més, si incorporen un conjunt de preguntes di-
rigides a la població usuària també directament re-
lacionades amb les competències i capacitats TIC, 
amb diverses opcions de resposta, que són agrupa-
des en dues: 1. Sí (quan respon “Moltes vegades” o 
“Alguna vegada”) i 2. No (quan respon “Mai”):

• En els últims 3 mesos, “utilitzar el correu elec-
trònic”, “compartir documents (…)”, “treballar 
en grup (…)”, “comprimir arxius” (E1A).
• En els últims 3 mesos, “Obtenir una imatge 
(…)”, “Elaborar un document office”, “Elaborar 

pàgines web”, “Utilitzar aplicacions de progra-
mació” (E3A).
• En els últims 3 mesos, “Configurar una con-
nexió a Internet”, “(…) el correu electrònic”, 
“manipular el maquinari del seu equip”, “Veure 
tutorials (…)” (E4A).
• En els últims 3 mesos, “Netejar les cookies”, 
“Manejar un antivirus”, “Instal·lar un tallafocs”, 
“Canviar les contrasenyes”, “Configurar el nivell 
de privacitat en les xarxes socials” (E5A).
 

Finalment, s’utilitzen els indicadors construïts per 
a aprofundir en l’anàlisi. Sobre això, cada indicador 
respon a les cinc àrees definides en el Marc Valen-
cià de Competències Digitals: Informació i Alfa-
betització de Dades, Comunicació i Col·laboració, 
Creació de Contingut Digital, Seguretat i Resolu-
ció de Problemes. Per a cadascun es defineixen tres 
nivells d’aptitud: 1. Nivell avançat (ha realitzat més 
d’una activitat), 2. Bàsic (ha realitzat una activitat) 
i 3. Sense habilitat (no realitza cap activitat, però és 
població usuària). A més, s’observa l’índex de com-
petències digitals, que uneix totes les coses ante-
riors (habilitats avançades, bàsiques, baixes i sense 
habilitats) i els escenaris d’atenció  sanitària i de les 
administracions públiques.  

Aquest estudi proporciona dades per a la Comuni-
tat Valenciana i les tres províncies.

Les principals anàlisis que es van aplicar responien 
al càlcul de freqüències de les variables anteriors en 
els grups d’edat esmentats, amb encreuaments per 
sexe i nivell d’estudis. Així, s’aprofundeix en cadas-
cuna de les tasques que formen part dels dominis 
per edat per a acabar per observar la posició dels 
grups poblacionals per edat en cadascun.
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Estudi de la població

A continuació, es mostra el recompte i els percen-
tatges de l’estudi realitzat en un conjunt de variables 
seleccionades i les principals variables socidemogrà-
fiques i de context familiar per edat.

Taula A.1. Distribució de la mostra per variables bàsiques i tipus de llar/composició
Font: Taula basada en l’extreta del programa SPSS a partir de l’enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022). Nota: 
*únics percentatges extrets sobre el total de la mostra.

Tabla A.2. Grans grups d’edat per altres variables bàsiques, tipus de llar/composició i situació laboral
Font: Taula basada en l’extreta del programa SPSS a partir de l’enquesta de l’Observatori de la Bretxa Digital a la Comunitat Valenciana (2022)
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Estudi qualitatiu

Es van realitzar un total de 9 grups de discussió pre-
sencials els perfils dels qual es diferenciaven princi-
palment pel grup d’edat (65 anys i més, de 50/55 a 65 
anys i de 40 a 50/55 anys) i sexe, distribuïts per les 
tres províncies com resumeix el quadre 1. La possibi-
litat de solapament en els grups d’edat de 40 a 50/55 i 
de 50/55 a 65 anys respon a una solució per a poder 
incorporar diferents perfils de forma equilibrada se-
gons les altres característiques sol·licitades en aquests 
grups, sense que es considere perjudicial des d’un 
punt de vista generacional (quadre 2).

Es va requerir que tots foren no universitaris i, almen-
ys entre els grups de més majors, es preferia població 
que haguera tingut algun contacte amb Internet, atesa 
la definició d’usuària segons la definició d’Eurostat. 
Aquest criteri responia als resultats de l’estudi ante-
rior i als objectius d’aquesta investigació, atès que ca-
lia que hagueren tingut alguna experiència prèvia per 
a poder aprofundir en les necessitats del grup. A més, 
en el cas dels grups que pertanyen a edats més joves 
i intermèdies per a aquest estudi, es van sol·licitar al-
tres trets complementaris per a tractar d’arreplegar els 
diferents enfocaments.

La captació dels grups, l’enregistrament i la transcrip-
ció de la conversa va ser duta a terme per una empre-
sa especialitzada en investigació social. Es va suggerir 
un text per a la captació i filtrat dels perfils a l’empresa 
i, a manera de control de perfils, es va distribuir un 
breu qüestionari abans de les sessions. L’equip també 
va proposar el guió, va moderar els grups i va realit-
zar-ne l’anàlisi.  

Després de l’aprovació pel Comitè d’Ètica de la Uni-
versitat d’Alacant del disseny d’investigació i dels ins-
truments de recollida d’informació i control, els grups 
d’Alacant es van realitzar al mes de juny de 2022, els 
de València al juliol d’eixe mateix any i els de Castelló 
les primeres setmanes de setembre. Durant aproxi-
madament dues hores de sessió, es van tractar els di-
ferents temes que queden reflectits en el guió (quadre 
3) preparat prèviament per l’equip de la Càtedra en 
línia amb altres estudis realitzats en edicions anteriors 
per la Càtedra de Bretxa Digital Generacional i amb 
el propòsit de respondre els objectius específics ante-
riorment exposats.

Quadre 1. Perfils dels grups de discussió de l’estudi
Font: Elaboració pròpia. Grups de discussió.
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Quadre 2. Distribució de característiques. Perfils dels grups de discussió de l’estudi
Font: Elaboració pròpia. Grups de discussió.

Quadre 3. Guió grups. Principals temes i anotacions
Font: Elaboració pròpia. Grups de discussió.
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Amb alguna variació entre grups, els resultats final-
ment s’ordenen en aquest informe d’acord amb els 
epígrafs següents: 

• Tendència “Digitalització”.
• El seu grup d’edat davant la digitalització.
• El seu grup d’edat i els nivells de bretxa (accés, 
ús i utilitat).
• Percepció de l’ús de les tecnologies per part d’al-
tres generacions (de més edat i de menys edat).
• Relació amb altres generacions i situacions inter-
generacionals.
• Serveis digitals.
• Iniciatives.

Apunt sobre l’estudi aplicat al taller

Se realizaron un total de 2 talleres digitales a modo 
Es van realitzar un total de 2 tallers digitals a manera 
de prova pilot que es van dur a terme en els mesos de 
juny i setembre dirigits a persones entre 49 i 87 anys. 
La suma dels participants va ascendir a 23 persones 
(13 dones i 9 homes). Es va realitzar un pretest a 
aquestes persones que constava d’un qüestionari amb 
preguntes obertes i tancades a l’inici del taller. De la 
mateixa manera, es va aplicar un test posterior en 
finalitzar amb un qüestionari relacionat amb el con-
tingut del primer, però amb algunes modificacions. 
Això va permetre valorar si es produïen canvis quant 
als coneixements percebuts per part de l’alumnat.
  
Quant a les dades demogràfiques, aproximadament 
una tercera part dels participants tenien estudis uni-
versitaris (8 de 23), encara que també hi ha presència 
de persones amb estudis  primaris (5 de 23) o par-
ticipants sense estudis o amb estudis incomplets (4 
de 23). En general, més de la meitat de les persones 
participants viu amb la seua parella (14 de 23) i tenen 
fills/es o nets/es que resideixen prop (17de 23).

Quant a les limitacions d’aquesta investigació, la prin-
cipal que cal remarcar és que té un baix nombre de 

participants. Aquesta limitació, en qualsevol cas, va 
permetre analitzar amb més profunditat les dades 
obtingudes. A més, els qüestionaris, encara que són 
breus i d’una fàcil lectura, a vegades generen dub-
tes als participants. Aquesta limitació es va intentar 
esmenar a través del suport in situ per a completar 
aquesta documentació. Dins de les fortaleses, destaca 
la possibilitat de realitzar un qüestionari pretest i un 
altre posttest que va permetre disposar de les dades 
correctament contextualitzades.
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v
Anotació 
sobre l’estudi aplicat 
al taller 
Síntesi escrita per Romina Carla Curone Prieto 

Anàlisi de les dades obtingudes a partir 
del primer qüestionari

En aquest primer qüestionari, respecte de l’ús dels 
dispositius segons s’indica en la taula 1, a més dels 
dispositius mòbils, precisos per al taller, més de la 
meitat utilitza ordinador (12 de 23). En general, no 
utilitzen la tauleta (18 de 23).

Quant al motiu d’utilització, s’observa que més d’un 
terç realitzen telefonades (9 de 23), envien Whats-
apps (4 de 23), fan videotelefonades (8 de 23) i ac-
cedeixen als bancs (3 de 23). L’ordinador, en canvi, 
s’utilitza per a qüestions com el correu electrònic (3 
de 23) o realitzar comandes (1 de 23). Cal destacar 
que quasi la totalitat dels participants té accés a In-
ternet a sa casa (19 de 23) i l’ha utilitzat en els últims 
3 mesos (17 de 23). D’altra banda, les raons per les 
quals no s’utilitza Internet o no es fa més sovint, en 
general, radica en el fet que manifesten no saber o 
no entendre (8 de 23) i, a més, els genera por de ser 
estafats (6 de 23).

El grau de satisfacció amb les pàgines web o les apli-

Tabla A.3. Ús de dispositius electrònics
Font: Elaboració pròpia

cacions d’atenció sanitària, en una escala de l’1 al 10 
(sent 0: gens satisfet/a i 10 molt satisfet/a), es valora 
amb un 10 en el cas de 4 participants, encara que 
també amb un 5 en 3 dels participants. En canvi, 
en contraposició, les pàgines web o aplicacions de 
l’Administració pública es valoren amb un 10 en el 
cas d’1 participant i amb un 5 en el cas de 3 parti-
cipants. En el cas de la banca electrònica, es puntua 
en aquesta escala amb un 8 en una quarta part dels 
col·laboradors (4 de 23). Cal destacar que respec-
te del DNI electrònic, 3 participants indiquen una 
puntuació de 0 (0: gens satisfet/a).

En aquesta línia, més de la meitat dels participants 
(15/23) han necessitat ajuda per a realitzar gesti-
ons en línia amb el banc, l’Administració pública o 
d’atenció sanitària, i aquesta ha sigut prestada pels 
fills o per les filles.

Un terç pot realitzar videotelefonades (8/23), quasi 
la meitat pot incorporar nous contactes en l’agenda 
(11/23), fer vídeos, i més de la meitat pot fer fotos a 
altres amb el mòbil (15/23). Tanmateix, un nombre 
menor pot fer-se fotos de tipus selfie amb el mòbil 
(9/23).

Pel que fa a l’accés de l’aplicació GVA-Salut en el 
mòbil, s’ha observat que 5 dels 23 hi tenen accés i 
modifiquen o anul·len les cites des del dispositiu. En 
el cas de l’obtenció de l’historial mèdic, 3 dels 23 par-
ticipants l’aconsegueixen.

Finalment, quasi la meitat de les persones confia 
“bastant” en Internet (11/23) i en una proporció si-
milar, encara que menor, “poc o gens” (8/23).
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Anàlisi de les dades obtingudes a partir 
del segon qüestionari

En aquest segon qüestionari, aplicat en finalitzar el 
taller, s’ha comptat amb la participació de 16 perso-
nes. Segons observem en les dades del primer qües-
tionari, més d’un terç dels participants realitzaven 
telefonades (9 de 23) i videotelefonades (8 de 23). 
En aquest cas, després de la realització del taller, 
les dues operacions, al seu parer, poden desenvo-
lupar-les millor (11 de 16; 13 de 16, vegeu la taula 
2). El mateix s’esdevé amb la realització de fotos de 
tipus selfie (13 de 16). En el cas de la utilització de 
GVA-Salut en el mòbil, més de la meitat dels col·la-
boradors creuen que poden utilitzar-la millor (11 de 
16) tant per a obtenir el seu historial mèdic (12 de 
16) com per a modificar o anul·lar cites (12 de 16).

Quant al nivell de confiança, no s’observen canvis 
significatius respecte de les apreciacions anteriors 
recollides en el primer qüestionari (“bastant”: 7 de 
16; “poc o gens”: 4 de 16).

Resulta rellevant assenyalar que per a alguns parti-
cipants seria necessari ampliar el curs (3 de 16) o 
disposar de més temps (3 de 16). A més, la seua per-
cepció és que aprenen (3 de 16).

Tabla A.4. Comparativa de l’ús del dispositiu abans de la formació i després
Font: Elaboració pròpia

Per a concloure, sobre les limitacions d’aquesta in-
vestigació, la principal parteix d’un  baix nombre de 
participants. Aquesta limitació, en qualsevol cas, ens 
ha permès analitzar amb més profunditat les dades 
obtingudes. D’altra banda, els qüestionaris, encara 
que són breus i d’una fàcil lectura, a vegades generen 
dubtes per part dels participants. Aquesta limitació 
s’ha intentat esmenar a través del suport in situ per a 
completar aquesta documentació. Dins de les forta-
leses, destaquem la possibilitat de realitzar un qües-
tionari anterior al test i un altre posterior al test que 
ens ha permès comptar amb les dades correctament 
contextualitzades.
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FIGURA P2.10. Distància entre dones i homes per grans grups d’edat en els usos 
d’internet de comunicació i col·laboració (% col.). PROVÍNCIES. 
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FIGURA P2.12. Població que assenyala diferents usos d’internet de creació de 
contingut digital per grans grups d’edat (% col.). PROVÍNCIES. 

FIGURA P2.13. Població més gran de 54 que assenyala diferents usos de creació de 
contingut digital per grups d’edat (% col.). PROVÍNCIES. 
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FIGURA P2.14. Distància entre dones i homes per grans grups d’edat en els usos 
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FIGURA P2.19. Perfil educatiu de la població i usos de seguretat per grans grups 
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FIGURA P2.20. Població que assenyala diferents usos d’internet de resolució de 
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FIGURA P2.21. Població més gran de 54 que assenyala diferents usos de resolució 
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FIGURA P2.22. Distància entre dones i homes per grans grups d’edat en els usos 
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FIGURA P2.23. Perfil educatiu de la població i usos de resolució de problemes per 
grans grups d’edat (% col.). PROVÍNCIES. 
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