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ADOPCIÓN TECNOLÓGICA Y ESALUD EN ADULTOS MAYORES: 
ANÁLISIS PARA LA IMPLEMENTACIÓN DE UN SISTEMA DE 

CITAS EN LÍNEA EN UNA CLÍNICA DE ACUPUNTURA 

TECHNOLOGY ADOPTION AND EHEALTH IN OLDER ADULTS: 
ANALYSIS FOR THE IMPLEMENTATION OF AN ONLINE 
APPOINTMENT SYSTEM IN AN ACUPUNCTURE CLINIC 

RESUMEN 

La adopción tecnológica en los servicios de salud impulsa la incorporación de soluciones digitales capaces de optimizar y 
mejorar la experiencia de atención de los pacientes. Esta investigación tuvo como propósito el análisis de las características 
sociodemográficas y tecnológicas de los pacientes de una clínica de acupuntura en México para establecer la viabilidad de 
implementar un módulo de citas en línea. El estudio fue cuantitativo, descriptivo y transversal a través de la aplicación de un 
instrumento de 27 ítems en una muestra por conveniencia de 105 pacientes entre los 50 y los 69 años. En el trabajo se reportan 
los resultados sobre el uso y acceso a dispositivos en los que el 96.2% reportó contar con acceso a internet y teléfono móvil, 
siendo el resultado central que el 91.4% manifestó interés y posibilidad de usar un sistema de citas en línea, pero solo el 68.6% 
reportó que podría realizar dicho proceso de forma autónoma. Los hallazgos sugieren una transición importante en el uso de 
tecnologías digitales por parte de pacientes de edad avanzada, lo que indica que la edad no constituye una barrera para la 
adopción de servicios eSalud, siempre que se consideren las características tecnológicas y necesidades de dichos usuarios en 
los procesos de transformación digital. 

Palabras clave: eSalud, transformación digital, adultos mayores, adopción tecnológica, sistemas de citas en línea. 

ABSTRACT 

The adoption of technology in healthcare services is driving the integration of digital solutions capable of optimizing and improving 
the patient care experience. The purpose of this study was to analyze the sociodemographic and technological characteristics 
of patients at an acupuncture clinic in Mexico to assess the feasibility of implementing an online appointment scheduling system. 
The study was quantitative, descriptive, and cross-sectional, using a 27-item questionnaire administered to a convenience 
sample of 105 patients aged 50 to 69. The study reports findings on the use of and access to devices, with 96.2% reporting 
access to the internet and a mobile phone. The key finding was that 91.4% expressed interest in and the ability to use an online 
appointment system, but only 68.6% reported that they could complete this process independently. The findings suggest a 
significant shift in the use of digital technologies by older patients, indicating that age is not a barrier to the adoption of eHealth 
services, provided that the technological characteristics and needs of these users are taken into account in digital transformation 
processes. 

Keywords: eHealth, digital transformation, older adults, technological adoption, online appointment systems  
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1. INTRODUCCIÓN 

Las ciudades digitales representan un modelo de innovación a nivel internacional. Estas resultan de la incorporación 
de las tecnologías de la información y comunicación (TIC) en la vida cotidiana y, particularmente, del uso de 
dispositivos móviles. Actualmente, gran parte de la población puede acceder a internet sin necesidad del uso de 
una computadora gracias a la amplia disponibilidad de teléfonos inteligentes y otros dispositivos móviles. De igual 
forma, la digitalización ha generado importantes beneficios, entre los que destacan la eficiencia, la automatización 
de procesos y una mejor comprensión de las necesidades de los usuarios (Jaimes et al., 2026). Como 
consecuencia, la mayoría de los servicios modernos cuentan con plataformas digitales adaptadas para su consulta 
y utilización desde dispositivos móviles. 

Por otra parte, la tecnología transforma continuamente múltiples ámbitos de la sociedad, incluidas las 
actividades industriales, económicas, políticas y, especialmente, aquellas relacionadas con la salud (Valencia 
Zapata & Manrique Hernández, 2004). En consecuencia, la incorporación de herramientas tecnológicas en la 
gestión de clínicas podría generar beneficios a corto, mediano y largo plazo, tanto para el personal como para los 
pacientes. Bajo esta perspectiva, surge la propuesta de implementar un módulo de citas en línea que permita a los 
usuarios generar sus consultas de manera independiente, sin necesidad de acudir físicamente al establecimiento 
o realizar llamadas telefónicas. 

La presente investigación tuvo como propósito conocer el perfil sociodemográfico y tecnológico de los 
pacientes encuestados de la clínica, con el fin de evaluar la viabilidad de implementar dicho módulo de citas en 
línea. Se planteó como pregunta central: ¿cuál es la disposición tecnológica de los pacientes de una clínica de 
acupuntura para adoptar un sistema de citas en línea? La población del estudio estuvo conformada pacientes con 
edades entre 19 y 82 años, observándose una mayor concentración en el rango de 50 a 69 años. 

Este aspecto resultó relevante, pues diversos estudios indican que las personas pertenecientes a los 
grupos de edad entre 19 y 30 años suelen adoptar la tecnología para llevar a cabo actividades de su vida cotidiana. 
Personas entre 31 y 50 años presentan una mayor probabilidad de utilizar tecnologías digitales en comparación 
con aquellas mayores de 50 años (Martínez Domínguez, 2018). Por este motivo, fue necesario analizar el nivel de 
adopción tecnológica de los usuarios para determinar la aceptación y el uso potencial de la plataforma propuesta.  

Para realizar un estudio de manera sistemática y obtener información confiable sobre la población objetivo, 
se empleó la encuesta como método de recolección de datos. Este instrumento es ampliamente utilizado en 
investigaciones de carácter descriptivo debido a su capacidad para obtener información directamente de los 
participantes y contribuir a la comprobación de hipótesis o al cumplimiento de los objetivos de investigación (Acosta 
Faneite, 2023). En este caso, las encuestas recopilaron información relevante para determinar si la implementación 
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de un módulo de citas en línea podría contribuir a mejorar la calidad y eficiencia del servicio ofrecido por la clínica 
de acupuntura. 

2. MÉTODO DE INVESTIGACIÓN 

La clínica de acupuntura objeto de estudio administra actualmente sus citas mediante una hoja de cálculo de Excel. 
Este proceso puede realizarse de dos formas: de manera presencial o mediante llamada telefónica. En ambos 
casos, el personal comunica a los pacientes los horarios disponibles y estos eligen el que mejor se ajusta a sus 
necesidades. Sin embargo, este procedimiento depende completamente de la intervención del personal 
administrativo, lo que puede generar limitaciones en términos de disponibilidad, tiempos de respuesta y eficiencia 
operativa. 

Diversos estudios señalan que la implementación de sistemas de generación de citas en línea mejora la 
eficiencia operativa de las organizaciones de salud (Rodríguez García, 2024). No obstante, la clínica actualmente 
no dispone de una plataforma digital que permita a los pacientes gestionar sus citas de forma autónoma, situación 
que limita la optimización del servicio y dificulta la modernización de los procesos administrativos. 

2.1. Diseño del estudio 

Se realizó un estudio con enfoque cuantitativo y alcance descriptivo durante el mes de octubre de 2025, 
con el propósito de analizar el nivel de uso, las actitudes y las percepciones de las personas frente a los cambios 
asociados con la tecnología digital. Se puso especial atención en las diferencias relacionadas con la edad de los 
participantes. El estudio se orientó a identificar cómo los distintos grupos etarios utilizan las herramientas digitales, 
así como la manera en que valoran, aceptan o enfrentan las transformaciones tecnológicas que forman parte de la 
vida cotidiana. 

El enfoque cuantitativo permitió obtener información numérica susceptible de ser organizada, procesada y 
analizada estadísticamente. Esto facilitó la descripción objetiva de las variables de interés y la comparación entre 
los diferentes rangos de edad incluidos en la investigación. Este enfoque utiliza la medición numérica y el análisis 
estadístico para describir fenómenos y comprobar hipótesis. Por su parte, el alcance descriptivo se centró en 
caracterizar las tendencias observadas en la población estudiada, sin intervenir sobre las variables ni establecer 
relaciones de causalidad, sino únicamente describiendo los patrones de uso y las opiniones de los participantes 
respecto a la tecnología digital. Los estudios descriptivos buscan especificar las características y propiedades de 
los fenómenos analizados (Hernández-Sampieri & Mendoza, 2018). 
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La investigación se llevó a cabo en un momento específico del tiempo, por lo que corresponde a un diseño 
transversal. Este tipo de diseño se caracteriza por recolectar datos en un solo momento para describir variables y 
analizar su comportamiento en una población determinada (Hernández-Sampieri & Mendoza, 2018). Gracias a este 
enfoque metodológico fue posible obtener una visión detallada del comportamiento tecnológico de los participantes 
y de las diferencias generacionales existentes en la adopción y aceptación de las tecnologías digitales. 

2.2. Población y muestra 

La población de interés estuvo conformada por pacientes de una clínica de acupuntura ubicada en la 
Ciudad de México, específicamente en la alcaldía Gustavo A. Madero. Una población corresponde al conjunto de 
todos los casos que comparten determinadas características y sobre los cuales se pretende obtener información 
para responder a los objetivos de investigación (Hernández-Sampieri & Mendoza, 2018). En este sentido, la 
población estuvo integrada por hombres y mujeres que acudieron a consulta durante el periodo de recolección de 
datos y que cumplieron con los criterios de inclusión establecidos para participar en el estudio. 

Los participantes presentaron edades comprendidas entre 19 y 82 años. Esto permitió considerar una 
amplia variedad generacional. Esta característica resultó particularmente relevante debido a que uno de los 
objetivos de la investigación consistió en analizar el uso de tecnologías digitales y la aceptación de un módulo de 
citas en línea, variables que pueden verse influenciadas por factores relacionados con la edad y la experiencia 
tecnológica de los usuarios. 

Para la selección de los participantes se utilizó un muestreo no probabilístico por conveniencia. Este tipo 
de muestreo consiste en seleccionar a los sujetos que se encuentran disponibles y accesibles para el investigador, 
sin que todos los integrantes de la población tengan la misma probabilidad de ser elegidos (Hernández-Sampieri 
& Mendoza, 2018). Este procedimiento es ampliamente utilizado en estudios descriptivos cuando existen 
limitaciones de tiempo, recursos o acceso a la población objetivo (Bernal Torres, 2016). 

La elección de este método de muestreo respondió a las características operativas de la investigación, 
pues permitió recopilar la información de manera práctica y oportuna a partir de los pacientes que acudieron a la 
clínica durante el periodo de aplicación de encuestas y que aceptaron participar voluntariamente. Adicionalmente, 
este procedimiento facilitó la obtención de datos directamente de los usuarios potenciales del sistema de citas en 
línea que se pretende implementar. 

La muestra final quedó integrada por 105 participantes. Del total de encuestados, 33 correspondieron al 
sexo masculino y 72 al femenino. Las edades de los participantes oscilaron entre los 19 y los 82 años, lo que 
permitió contar con representación de diferentes grupos etarios. Esta diversidad proporcionó una base adecuada 
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para analizar las características sociodemográficas y tecnológicas de los pacientes, así como para evaluar la 
viabilidad de implementar un módulo de citas en línea acorde con las necesidades y capacidades tecnológicas de 
la población atendida por la clínica. 

2.3. Instrumento 

La recolección de datos se realizó mediante un cuestionario estructurado diseñado específicamente para 
atender los objetivos de la presente investigación. El cuestionario permitió la obtención de información de carácter 
cuantitativo, pues recopiló datos de manera sistemática, uniforme y objetiva a partir de un conjunto previamente 
definido de preguntas (Arias-Odón, 2012). En este sentido, el instrumento fue elaborado con la finalidad de obtener 
información relevante sobre las características sociodemográficas y tecnológicas de los pacientes, así como sobre 
su percepción respecto al uso de herramientas digitales y la posible implementación de un módulo de citas en 
línea. 

El cuestionario estuvo integrado por 27 ítems organizados en diferentes secciones temáticas. Estas 
secciones recopilaron información relacionada con variables sociodemográficas, tales como la edad y el sexo, así 
como aspectos vinculados al acceso y el uso de dispositivos tecnológicos, los hábitos de utilización de internet, el 
nivel de familiaridad con herramientas digitales y la disposición para utilizar servicios en línea. La estructura del 
instrumento fue diseñada de manera lógica y secuencial con el propósito de facilitar la comprensión de las 
preguntas y favorecer respuestas precisas por parte de los participantes. 

Las preguntas fueron redactadas utilizando un lenguaje claro, sencillo y accesible para personas con 
distintos niveles educativos y de experiencia tecnológica. Asimismo, se evitaron términos ambiguos o 
interpretaciones múltiples que pudieran afectar la calidad de la información obtenida. Esta estrategia mejoró la 
comprensión del instrumento y redujo posibles errores derivados de la interpretación de los reactivos. 

El cuestionario incorporó preguntas condicionadas o de respuesta dependiente. En estos casos, la 
respuesta proporcionada por el participante en un ítem determinaba la pertinencia de contestar determinadas 
preguntas sobre subsecuentes categorías relacionadas con la implementación de la tecnología para agendar una 
cita en la clínica. Cuando una pregunta no correspondía a la situación particular del encuestado, se registró la 
opción No aplica. Este procedimiento optimizó el proceso de respuesta, evitó la recopilación de información 
irrelevante y facilitó la organización posterior de la base de datos para su análisis. 

La aplicación de un cuestionario estructurado estandarizó la recolección de información, garantizando que 
todos los participantes respondieran bajo las mismas condiciones y criterios de evaluación. De esta manera, se 
favoreció la consistencia de los datos obtenidos y se fortaleció la calidad de la información utilizada en el estudio. 
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Asimismo, la estructura del instrumento facilitó la codificación, captura y procesamiento estadístico de las 
respuestas, contribuyendo al análisis de las variables de interés y a la generación de resultados que permitieran 
evaluar la viabilidad de implementar un sistema de citas en la clínica de acupuntura. 

3. RESULTADOS 

De los 105 cuestionarios, el 27.6% fue el porcentaje de edades más grande y fue el mismo para personas de 50 a 
59 años y de 60 a 69 años. Otro grupo que predominó fue el de 70 a 80 años con el 22.9%. Los tres grupos 
representan la mayor parte de los usuarios de esta clínica. Algunos de los factores que determinan si una persona 
puede o no adaptarse a la tecnología son el contexto social en el que se encuentra, la capacitación personalizada 
que recibe, la facilidad de uso y los cambios cognitivos. Los factores como el nivel educativo de la persona o el 
acceso a internet son los causantes de que las personas mayores no tengan una buena adaptación a la tecnología 
(Pani et al., 2026) (Figura 1). 

Figura 1 
Rango de edades de la población encuestada 

 
 

Analizando la escolaridad de los usuarios, se detectó que la mayor parte de la población se encontró en 
educación primaria con el 29.5%, que corresponde a 31 personas. Esto cumple con los factores de no adaptación 
a la tecnología (Figura 2). Posteriormente, se preguntó sobre otro factor de adaptación de tecnología, el acceso a 
internet, donde se detectó que el 96.2% sí tiene acceso a internet lo cual favorece los resultados. Sin embargo, 
que se tenga acceso a internet no determina si los usuarios son capaces de utilizar algún servicio (Figura 3). 
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Figura 2 
Escolaridad de la población encuestada 

 
 

Figura 3 
Acceso a internet de la población encuestada 
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Se detectó que los participantes tenían acceso mayormente a su celular para utilizar internet (Figura 4). 
Para tener la certeza sobre la posible implementación de las citas en línea, se identificó que el 91.4% de los 
participantes tiene posibilidad de generar una cita en línea (Figura 5). La última pregunta se enfocó en la adopción 
de las citas en línea sobre quién es la persona que la generaría. Fue importante conocer si las personas, por sus 
propios medios, pueden generar una cita o si necesitan ayuda de otras personas (Figura 6).  

Figura 4 
Acceso a dispositivos de la población encuestada 

 

Figura 5 
Posibilidad de generar cita en línea de la población encuestada 
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Figura 6 
Persona que generaría la cita de la población encuestada 

 
 

4. DISCUSIÓN 

Se identificó que la edad no es un impedimento determinante para la adopción de servicios digitales relacionados 
con salud. A pesar de que la mayoría de los participantes se ubicó dentro del rango de edades entre los 50 y los 
69 años, el 91.4% señaló estar de acuerdo con utilizar un sistema de citas en línea y el 68.6% manifestó estar 
dispuesto a realizar este proceso de forma autónoma. Estos resultados coincidieron con lo reportado por Ökem et 
al. (2026), quienes destacaron que factores como la experiencia previa en el uso de tecnologías y el nivel educativo 
influyen más en la adopción de herramientas digitales que la edad cronológica. Por lo tanto, los datos sugieren que 
las personas mayores tienen la capacidad de adaptarse a procesos de digitalización cuando cuentan con los 
recursos y el apoyo necesarios. 

Respecto a los elementos que favorecen la adopción tecnológica, se encontró que el 96.2% de los 
participantes dispone de acceso a internet y que el celular es el dispositivo más utilizado por los participantes. En 
este sentido, la conectividad y la disponibilidad de dispositivos tecnológicos son factores clave que facilitan la 
incorporación de nuevas herramientas digitales. Sin embargo, los autores analizados en este texto también 
enfatizaron que elementos como las capacitaciones, las condiciones cognitivas y el entorno social son factores 
importantes en el proceso de la adaptación tecnológica. Por lo tanto, la disponibilidad de internet y dispositivos 
debe considerarse una condición necesaria, pero no suficiente, para garantizar el uso efectivo de servicios digitales 
de salud. 
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Un aspecto relevante que se detectó fue que algunos participantes manifestaron necesitar apoyo de un 
tercero para gestionar sus citas en línea. Este resultado evidenció que la adopción tecnológica no depende 
exclusivamente de las capacidades individuales, sino también de las redes de apoyo que rodean a los usuarios. 
En este sentido, la participación de familiares o acompañantes puede facilitar la inclusión digital y favorecer el 
acceso a servicios de eSalud en personas con menor experiencia en el uso de tecnologías (Pani et al., 2026). 

Por otro lado, las características sociodemográficas de la muestra, particularmente el nivel de estudios 
predominante, reflejaron la importancia de desarrollar herramientas digitales accesibles y fáciles de utilizar. De 
acuerdo con Pourazad et al. (2026), las iniciativas de salud digital deben diseñarse considerando las necesidades, 
experiencias y contextos específicos de los usuarios finales. Los resultados respaldaron esta postura y sugieren 
que un sistema de citas en línea para la clínica debería incorporar interfaces intuitivas, instrucciones claras y 
mecanismos de apoyo que permitan el uso por personas con distintos niveles de alfabetización digital. 

Asimismo, los hallazgos encontrados coincidieron con lo descrito por Valencia Zapata y Manrique 
Hernández (2004), quienes sostienen que la incorporación de tecnologías en el ámbito de la salud contribuye a 
mejorar la eficiencia y la calidad de los servicios ofrecidos. No obstante, mientras estos estudios se enfocan 
principalmente en las ventajas operativas de dichas herramientas, la presente investigación aportó información 
sobre las características, las habilidades y la disposición tecnológica de los usuarios potenciales, aspecto 
indispensable para lograr una implementación exitosa. 

Finalmente, los resultados indican que los procesos de transformación digital pueden implementarse de 
manera viable en contextos de medicina complementaria, ámbito en el que aún existe evidencia científica limitada 
sobre la adopción tecnológica. Más allá de digitalizar tareas administrativas, un sistema de citas en línea puede 
mejorar el acceso a los servicios, optimizar la gestión de la atención y promover la inclusión digital de sectores de 
la población tradicionalmente considerados menos propensos al uso de tecnologías. En este sentido, los hallazgos 
refuerzan la importancia de analizar las características sociodemográficas y tecnológicas de los usuarios antes de 
diseñar e implementar soluciones de eSalud, con el fin de ofrecer servicios más accesibles, eficientes y centrados 
en las necesidades de las personas. 

5. CONCLUSIONES 

Durante el proceso de recopilación de datos, algunos participantes se sorprendieron al escuchar que la clínica 
quería hacer el módulo de citas en línea, pero a la vez estuvieron interesados en que así fuera para que ya no 
tuvieran que asistir de forma presencial para generar una cita. Las encuestas se realizaron de forma presencial a 
los usuarios y, en su mayoría, iban acompañados por otras personas. Sin embargo, sí hubo casos donde las 
personas acudieron solas y confirmaron que sí podían generar su propia cita. 
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Los resultados sugieren que la edad avanzada no constituye una limitante real en el uso y aprovechamiento 
de servicios de eSalud, siempre que existan condiciones de accesibilidad y apoyo social. Las personas mayores 
no están en contra de la tecnología, como suele suponerse respecto a que las personas mayores no son capaces 
de utilizar de forma correcta sus dispositivos móviles. Sin embargo, para realizar una cita médica en línea es muy 
popular utilizar dispositivos móviles. Incluso las gráficas muestran que, aunque ellos no tengan el conocimiento de 
cómo hacerlo, tienen personas que pueden ayudarles a generar esta cita en línea. 

Con base en los resultados, es factible que la clínica pueda implementar un módulo de citas en línea, ya 
que los gráficos de los cuestionarios realizados a la población son favorables para que esta nueva implementación 
sea exitosa. Existen riesgos por esa minoría que no está lista para adoptar el futuro módulo, pero la adaptabilidad 
es parte de la transformación digital.  
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