COMUNICAR CON
SENTIDO SENIOR

Guia ejecutiva para organizaciones que quieren
comunicar mejor con personas mayores
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:Qué es Comunicar
con Sentido Sénior?

e Comunicar con Sentido Sénior es un proyecto de Fundacion
Edad&Vida, apoyado por el Ministerio de Trabajo y Economia Social.

e Busca transformar como las organizaciones se comunican con las
personas mayores.

e Su objetivo es garantizar una comunicacion clara, accesible y libre de
estereotipos.

e Basado en investigacion y analisis de materiales reales, identifica qué
practicas funcionan y cuales deben mejorar para reforzar la
autonomiay dignidad del publico sénior.

e Integra criterios de Responsabilidad Social Empresarial, Economia
Socialy ODS, y proporciona herramientas para que empresasy
entidades mejoren sus mensajes y fortalezcan la confianza de las
personas mayores.
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K. La comprension actual es insuficiente
Muchos mensajes resultan dificiles por tecnicismos, siglas y explicaciones largas.
La informacion oral —llamadas, audios, — se percibe como atiin mas compleja, lo

que limita la autonomia informativa.

() Existe una desconfianza significativa

La comunicacion empresarial tiene una nota media de un 4,47/10. Mas de la mitad
ha vivido intentos de fraude suplantacion o presion comercial, afectando a cualquier
comunicacion posterior, incluso si es legitima.

Por qué es importante
mejorar la comunicacion
con personas sénior

(. El edadismo comunicativo es frecuente

Muchas personas detectan tonos paternalistas, infantilizacion o tecnopaternalismo
y suposiciones de incapacidad digital, afectando la dignidad y la relacion con las
organizaciones.

\\ Lasexplicacionesy procesos no siempre son claros

Los pasos se entienden mal a la primera: procesos complejos, instrucciones poco
transparentes e informacion incompleta que genera dudas, riesgo de errory
dependencia de terceros.

(. Las empresas apenas piden opinion a personas mayores

Extraido del estudio a personas sénior sobre la
comunicacion que reciben.

No se solicita su experiencia con frecuencia y no siempre se sienten escuchadas,

lo que debilita la confianza y dificulta la mejora continua.

({ La responsabilidad social exige actuar

La falta de claridad, el trato ambivalente y la baja participacion generan
desigualdad informativa. Mejorar la comunicacion, contribuye a los ODS y

[#) Edad&Vida fortalece el impacto social de organizaciones y empresas.




10 ideas clave para comunicar
mejor con personas mayores

Usa lenguaje claroy Estructura la Garantiza la Explica los procesos Identifica siempre
directo informacion en accesibilidad en paso a paso quién comunica
Evita tecnicismos para mejor bloques breves todos los canales Instrucciones secuenciales Muestra siempre claramente
comprension. Facilita la lectura y reduce el Asegura legibilidad y que permitan avanzar con quien informa.
esfuerzo cognitivo. alternativas digitales. autonomiay sin duda.
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10 ideas clave para comunicar
mejor con personas mayores

Evita la urgencia
artificial o la
presion comercial

No forzar decisiones ya que
genera inseguridad y afectan
a la confianza.
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Cuida el tono:
adulto, profesional
y no paternalista

Mantén un tono respetuosoy
profesional.

Representa a
personas mayores
condignidady
diversidad
Muestra diversidad y

dignidad visualmente
evitando estereotipos.

Aporta informacion
completay
transparente

Expdn claramente los
precios, condicionesy
limites. La falta de detalles
genera dudas.

Escuchay pide
opinion al publico
sénior
Incorporar su experiencia
mejora la calidad

comunicativay refuerza la
confianza.



EJEMPLO FICTICIO

ANTES: UN MENSAJE REALISTA PERO POCO ADECUADO

Estimado usuario:

Le informamos de que, para evitar la suspension inmediata del
servicio, debe actualizar sus datos personales y bancarios
antes de 24 horas. El proceso se realiza exclusivamente a

través del Area Cliente Digital.
Para cualquier duda, consulte las condiciones generales
adjuntas o llame al 912 345 678.

Problemas detectados:

e Urgencia artificial que genera alarma.

e No identifica claramente quién comunica.

e Exige un canal digital como Unica via.

e Lenguaje técnico (“Area Cliente Digital”, “condiciones
generales”).

* Ausencia de instrucciones claras.

e Riesgo de confusion con intentos de fraude.

e Tono impersonaly poco respetuoso.
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DESPUES: EL MISMO MENSAJE, BIEN ESTRUCTURADO Y CLARO

Albaria Bank le informa de que necesitamos actualizar un dato de su
ficha.

Puede hacerlo de tres maneras:

1. En nuestra oficina mas cercana.

2. Por teléfono, en el 912 345 678.

3. En el Area Personal de nuestra web, si lo prefiere.

No se realizard ningiin cambio sin su autorizacion. Si tiene alguna
duda, le atenderemos paso a paso.

Carmen Lorenzo.

Gestora de Albaria Bank. Informacion clara y sin urgencias.

Buenas practicas aplicadas:
e |dentificacion clara de la organizacion.

e Lenguaje sencilloy directo.

e Eliminacion del tono de urgencia.

e Alternativas al canal digital.

e Secuenciacion de pasos.

e Seguridad informativay transparencia.

e Tono profesional y adulto.



10 Buenas practicas
observadas en empresas

@ 1.Lenguaje claroy directo en la informacion principal

e Qué hacen bien: textos breves, estructuras sencillas, explicaciones sin tecnicismos.
e Ejemplo: una entidad bancaria dedica el primer bloque de su web para personas

sénior a explicar “qué incluye el servicio” en cuatro frases claras, evitando jerga
financiera.

2. Diseno accesible y visualmente limpio

e Qué hacen bien: uso de tipografias legibles, buen contraste y maquetaciones
aireadas.

e Ejemplo: un grupo asegurador organiza su folleto en modulos con iconos'y
titulos grandes, permitiendo localizar cada contenido de un vistazo. ' o

@ 3. Informacion estructurada en bloques tematicos >

e Qué hacen bien: dividir por secciones (“qué es”, “para quién”, “como funciona”,
“opciones disponibles”). . .
e Ejemplo: una empresa de salud separa claramente beneficios, cobertura y proceso

de uso, reduciendo la necesidad de releer.
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10 Buenas practicas
observadas en empresas

@ 4. Explicaciones paso a paso para gestiones complejas

e Qué hacen bien: guias operativas con instrucciones numeradas.
e Ejemplo: una empresa tecnoldgica presenta tres pasos claros para activar un servicio,
con capturas de pantalla y [lamadas visuales.

5. Transparencia en precios y condiciones

e Qué hacen bien: visibilizar tarifas, limites, renovaciones y excepciones sin letra
pequena.

e Ejemplo: una aseguradora muestra un cuadro Unico con precio mensual,
coberturas incluidas y condiciones clave en lenguaje directo.

@ 6. Tono adulto, profesional y no paternalista

e Qué hacen bien: hablan de “personas adultas y mayores”, evitan infantilizacion y
mantienen un estilo respetuoso.

e Ejemplo: un servicio legal utiliza un tono neutro y profesional, evitando frases del

N tipo “nosotros nos encargamos de todo por usted”.
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10 Buenas practicas
observadas en empresas

@ 7.Representacion visual diversay realista

e Qué hacen bien: uso de personas mayores variadas en edad, estilo de vida, género y
funcionalidad.

e Ejemplo: una marca de moda muestra modelos maduros con autonomia, actividad y
estilo propio, sin clichés de fragilidad.

8. Accesibilidad digital cuidada

e Qué hacen bien: navegacion simple, botones visibles, textos alternativos y
procesos breves.

e Ejemplo: una web de turismo sénior incorpora filtros faciles, botones grandes y
rutas reducidas para reservar o pedir informacion.
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10 Buenas practicas
observadas en empresas

@ 9. Conexion clara entre servicio y propdsito

e Qué hacen bien: explican cdmo su producto aporta valor real (seguridad,
autonomia, comodidad).

e Ejemplo: un complejo residencial sénior explica su propuesta a partir de
necesidades reales (movilidad, acompanamiento, ocio), no desde la dependencia.

10. Coherencia entre mensaje y experiencia de usuario

e Qué hacen bien: lo que dicen en folleto coincide con lo que se vive en web, teléfono o
presencial.

e Ejemplo: una compaiiia de seguros mantiene el mismo lenguaje claro y las mismas
explicaciones en web, FAQ y llamadas informativas. s
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Que evitar: errores comunes en la
comunicacion con personas mayores

1. Evita el lenguaje técnico,
denso o lleno de siglas.

2. Evita la urgencia artificial
o la presion comercial.

3. Evita interlocutores
no identificados.

7. Evita la informacion
incompleta o ambigua.

4. Evita la digitalizacion
obligatoria como unica via.

5. Evita el tono paternalista o
infantilizante.

6. Evita maquetaciones
sobrecargadas o poco legibles.

8. Evita imagenes estereotipadas
del envejecimiento.




8 SENALES DE RIESGO QUE ALERTAN DE
QUE TU COMUNICACION NO FUNCIONA

Las personas llaman para
pedir aclaraciones sobre lo
que ya estaba escrito.

La web genera abandono de
procesos por complejidad.
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Hay reclamaciones por
informacion confusa o
contradictoria.

La organizacion recibe
quejas por trato
condescendiente o
impaciente.

Se detecta sensacion de
prisa o urgencia en el
publico.

Las personas mayores
expresan miedo a fraude o
dudas de autenticidad.

El equipo de atencion debe
“traducir” lo que marketing
comunica.

No hay mecanismos
sistematicos de
retroalimentacion con
publico sénior.




TEST 12 PREGUNTAS DE CONTROL
estratégico para directivos/as

G un A W N

:Tenemos identificada a la audiencia sénior y sus necesidades reales de
informacion?

:Disponemos de un estandar de lenguaje claro aplicado por todas las areas?

:La experiencia comunicativa es consistente en web, teléfonoy
presencial?

¢Existe un protocolo interno para evitar urgencia artificial y presion comercial?

:Hemos revisado todos los materiales desde la perspectiva de edadismo?

¢Contamos con politicas de accesibilidad digital actualizadas (WCAG 2.2)?

11
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:Ofrecemos alternativas no digitales y canales presenciales accesibles?
¢Verificamos que los mensajes son transparentes y cumplen estandares
eticos?

:Incorporamos la voz del publico sénior en evaluaciones y mejoras?

¢Formamos al personal de atencion en trato adulto, diverso y no paternalista?

¢Analizamos periodicamente riesgos de fraude y suplantacion para
adaptar mensajes?

:Integramos esta comunicacion en nuestra estrategia de RSE y en los ODS?

Interpretacion del test

10-12 “si”: Alto nivel

La organizacion integra la comunicacion sénior de forma sélida y
coherente. Solo requiere afinar procesos y medir impacto.

-9 “si”: Buen avance

Existen bases firmes, pero quedan areas clave por reforzar (accesibilidad, Riesgos evidentes de edadismo, poca claridad y accesibilidad limitada. Es

L #) Edad&Vida coherencia multicanal, revision de materiales).

@ 746 “si”: Nivel intermedio
Las practicas son irregulares y pueden generar incoherencias. Conviene un
plan de mejora especifico.
1-3 “si”: Nivel inicial

necesaria una revision pofunda y prioritaria.




Auditoria breve en 10 indicadores

Un paso mas alla, para empresas que han obtenido una buena puntuacion en el test anterior.

Indicadores de calidad comunicativa

% de mensajes revisados con N° de canales no digitales Nivel de contraste / N° de tecnicismos
criterios de lenguaje claro. disponibles. legibilidad del disefio actual. eliminados por pieza.

Tiempo medio de
comprension (testado con 3-
5 personas mayores).

% de materiales alineados
con estandares de
accesibilidad.

N° de pasos del proceso mas Tiempo medio de espera o N° de imagenes con N° de mejoras aplicadas tras
critico (;menos de 5?). resolucion por teléfono. representacion diversa en feedback sénior.
cada campania.
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Recursos del proyecto

La Fundacion Edad&Vida pone a disposicion de
organizaciones y profesionales un

conjunto de recursos disenados para mejorar la
comunicacion con personas mayores

desde la claridad, la ética y la responsabilidad social.

Los materiales estan disponibles en la landing

€2 EdadsVida

Guia practica “Comunicar con Sentido Sénior”
Documento completo con criterios operativos, ejemplos reales, recomendaciones
aplicables y un modelo de buenas practicas alineado con la RSE y los ODS.

Guia ejecutiva “Comunicar con Sentido Sénior”

Version sintética y visual, orientada a equipos directivos y responsables de
comunicacion, marketing, atencion al publico y sostenibilidad. El documento que tiene
entre manos.

Video “Comunicar con Sentido Sénior”
Presenta los hallazgos principales, los retos actuales y las claves para avanzar hacia
una comunicacion sénior mas clara, accesible y respetuosa.

Webinar “Comunicar con Sentido Sénior”
Sesion publica con presentacion de resultados, mesa profesional y pautas inmediatas
para empezar a transformar la comunicacion desde hoy.

Documentos técnicos de referencia (disponibles bajo peticion en la Fundacion)

e Documento 0. Marco conceptual y alineamiento estratégico
Explica los fundamentos del proyecto, los principios de comunicacion responsable, el
enfoque ético y la conexion con la RSE, la economia social y los ODS.

e Documento 1. Informe de revision de materiales empresariales
Analisis sistematico de 10 empresasy deteccion de buenas practicas y riesgos
comunes en comunicacion con publicos sénior.

e Documento 2. Informe de resultados de la investigacion
Encuesta estatal a 303 personas mayores y analisis cualitativo de percepciones sobre
claridad, confianza, tono, accesibilidad y edadismo.




Cierre

Comunicar con Sentido Sénior no es solo mejorar mensajes: es asegurar que todas
las personas puedan ejercer sus derechos en igualdad de condiciones, comprender lo
que se les ofrece y decidir con autonomia. Con el apoyo del Ministerio de Trabajoy
Economia Social, este proyecto impulsa una comunicacién mas ética, accesible y
respetuosa, alineada con los valores de la economia social y la responsabilidad social
empresarial.

Los resultados muestran que es posible informar mejor, escuchar masy tratar con
mayor dignidad. La ciudadania sénior quiere ser protagonista de la conversacién, no
receptora pasiva de mensajes complejos o poco claros.

La invitacion es directa: revisa tus materiales, aplica las buenas practicas y sumate al
cambio.

Es el momento de avanzar hacia una comunicacion mas transparente, inclusivay
humana.

Unete a la campafia #ComunicarConSentidoSenior.
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