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Resumen: La digitalizacién ha generado nuevas formas
de vulnerabilidad y exclusién que afectan especialmente
a colectivos vulnerables. Este trabajo analiza el impacto
de la brecha digital sobre la intervencidn profesional del
Trabajo Social mediante una revisién narrativa estructu-
rada de literatura cientifica. Los resultados evidencian que
las desigualdades digitales limitan el acceso a derechos,
recursos y servicios, especialmente en ciertos colectivos
concluyéndose que el Trabajo Social debe reforzar su pa-
pel en la inclusién digital y en la adaptacién de la inter-
vencién social a contextos crecientemente digitalizados.
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Abstract: The digitalisation process has generated
new forms of vulnerability and exclusion that parti-
cularly affect vulnerable groups. This paper analyses
the impact of the digital divide on professional Social
Work intervention through a structured narrative re-
view of scientific literature. The results show that di-
gital inequalities limit access to rights, resources and
services, especially among certain groups, leading to
the conclusion that Social Work must strengthen its
role in digital inclusion and in adapting social interven-
tion to increasingly digitalised contexts.
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1. INTRODUCCION

El paulatino inicio de la tecnologia en la cotidianeidad ha facilitado el acceso a recursos, la ges-
tion de la administracion vy la participacion ciudadana, al tiempo que ha introducido importantes
desafios a los sistemas de bienestar (Comision Europea, 2023; Van Dijk, 2020), ya que no solo
se trata de la introduccidn de herramientas tecnoldgicas, sino de una reestructuracion de los pro-
cesos institucionales y del gobierno publico. Desde dicha ldgica, la tecnologia no se convierte en
un elemento complementario, sino en una infraestructura que atraviesa multiples dimensiones
de la vida social que siguiendo a Castells (2002), ha propiciado una estructura social en red que
ha alterado las maneras tradicionales de la interaccion y de la organizacién comunitaria contribu-
yendo a las practicas de las profesiones de intervencion social.

La permanencia de las desigualdades en el acceso, el uso y el aprovechamiento de los recursos
digitales ha puesto de manifiesto la realidad de una brecha digital que condiciona la participacién
plena y efectiva de unos determinados sectores sociales. Esta brecha es explicada en cuanto a
un fendmeno multidimensional y hace referencia a comportamientos sociales que hace alusién a
desigualdades materiales, desigualdades competenciales, y a las oportunidades directas sobre la
socializacién (Ragnedda y Ruiu, 2020; Van Dijk, 2020). Investigaciones mas recientes han pues-
to de manifiesto que las desigualdades digitales no solo reproducen las brechas de base social,
sino que tienden a incrementar el efecto de estratificacion social (Martini y Sgambato, 2025).

Aqui se empieza a manifestar la necesidad de pasar desde el tradicional concepto de brecha
hasta el concepto de vulnerabilidad digital, entendiéndose como un estado de exposicién des-
igual a riesgos, a limitaciones y a practicas de exclusién que provienen de entornos cada vez
mas digitalizados (Lépez y Marcuello, 2018). Desde esta aproximacion, la interaccién digital no
es Unicamente un medio de acceso a servicios, sino un espacio cada vez mas determinante de
la participacion social, de la puesta en practica de derechos y de las oportunidades de inclusién.

Aungue en las primeras formulaciones el eje central del debate giraba en torno a la disponibilidad
de dispositivos y conexidn a internet, progresivamente la atencion se ha desplazado hacia las ha-
bilidades necesarias para desenvolverse en entornos digitalizados y hacia la capacidad de trans-
formar el uso de la tecnologia en beneficios sociales. En este sentido, las desigualdades digitales
no solo vienen determinadas por la mera posibilidad de acceso, sino también por las formas de
participacion en la red y por los recursos sociales disponibles para aprovechar las oportunidades
que ofrece el entorno digital (Hargittai et al,, 2019). De ahf que, siguiendo a Khatib (2023), el
analfabetismo digital pueda entenderse no solo como la ausencia de habilidades técnicas, sino
también como la carencia de competencias sociales y criticas necesarias para participar en en-
tornos digitales.

Este marco plantea desafios importantes para los profesionales de la intervencién social vy, es-
pecialmente, para el Trabajo Social, histéricamente vinculado a la atencién de situaciones de
vulnerabilidad y a la promocidn de la inclusién social. El avance de la digitalizacién ha incorpo-
rado nuevos escenarios de intervencidn que hacen necesario revisar los marcos tradicionales de
actuacion profesional.

Este contexto ha favorecido el surgimiento de lo que algunos autores denominan Trabajo Social
Digital, entendido como un espacio de intervencion que obliga a repensar las formas de inter-
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vencion, las competencias profesionales y los marcos éticos desde los que se desarrolla la prac-
tica (Unanue et al., 2025). Esta forma de actuar plantea una integracion critica de los entornos
digitales de intervencién social, enfrentando a la profesién al reto de la adaptacion sin renunciar
a su identidad relacional y su compromiso con la revision vy la justicia social (Lépez y Marcue-
llo, 2018; Unanue et al., 2025). De esta manera, cobran cada vez méas protagonismo conceptos
como trabajo social digital o e-trabajo social, utilizados para visibilizar la progresiva asimilacién
de herramientas y entornos digitales en los procesos de intervencion profesional. La progresiva
incorporacion de tecnologias a los sistemas de bienestar social esta modificando las condicio-
nes de acceso a los servicios de la ciudadania y las practicas profesionales que garantizan este
acceso (Steiner, 2021).

La pandemia ocasionada por la COVID-19 aceleré estos procesos de digitalizacién, normalizando
asf la utilizacién de herramientas de atencién a distancia, videoconferencias o gestion electrdnica
de términos, al tiempo que pretendia mitigar el potencial de las tecnologias y las desigualdades
que existen en su uso (Beaunoyer et al.,, 2020). Sin embargo, esta transicion también hizo visibles
las importantes barreras que afectan a las personas usuarias y que afectan a los mismos profe-
sionales: carecer de competencias digitales, tener dificultades para el acceso a dispositivos o la
complejidad que suponen determinados entornos tecnoldgicos pudiendo dificultar los procesos
de intervencion y generando nuevos caminos hacia la exclusién social (Hofmann et al.,, 2024).
Por tanto, la digitalizacion no solamente redefine las condiciones de participacion de la ciudada-
nia, sino que, ademas, conlleva nuevas exigencias competenciales, dilemas éticos vy dificultades
organizativas que impactan de lleno en la practica profesional del Trabajo Social.

2. OBJETIVOS

El objetivo de este trabajo es saber como la transformacion digital y las nuevas formas de vul-
nerabilidad digital estan transformando el ejercicio profesional del Trabajo Social en torno a los
grupos vulnerables y sus implicaciones hacia la intervencion.

Los objetivos especificos de esta investigacion son: examinar la relacion existente entre digitali-
zacion, vulnerabilidad digital y transformacion de los sistemas de bienestar y de la intervencién
social, analizar la brecha digital como fenédmeno multidimensional vinculado a las nuevas formas
de desigualdad y exclusion social, identificar los principales colectivos en situacién de vulnerabi-
lidad tecnolégica asi como las variables estructurales que aumentan el riesgo de exclusién digital,
detectar los retos competenciales, organizativos y éticos que la digitalizacion plantea para la
practica profesional en Trabajo Social, y reflexionar sobre el rol del Trabajo Social en la promocién
de la inclusion digital y la garantia efectiva del ejercicio de derechos en contextos cada vez mas
digitalizados.

3. METODOLOGIA

Disefio de la investigacion

La investigacion se realiza a partir de una revision narrativa estructurada de literatura cientifica
y de trabajos de instituciones relacionadas con la digitalizacion, la vulnerabilidad digital, |a inter-

vencion social y el Trabajo Social. Esta revisién narrativa es apropiada para analizar fendmenos
complejos y multidimensionales porque permite integrar, interpretar y/o analizar de manera cri-
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tica el conocimiento existente sobre los procesos de digitalizacion y de exclusién social (Snyder,
2019; Sukhera, 2022).

El disefio del estudio es cualitativo e interpretativo y persigue comprender cémo la transforma-
cién digital estd transformando el ejercicio profesional en Trabajo Social y las condiciones de
acceso de la ciudadania a los sistemas de proteccién social.

Estrategia de busqueda

La busqueda bibliografica se llevd a cabo mediante la consulta de bases de datos académicas
de caracter multidisciplinar: Web of Science, Scopus, Dialnet, Google Scholar y ProQuest, a fin
de encontrar literatura relevante vinculada a la transformacion digital y vulnerabilidad, el Trabajo
Social y los procesos de exclusién social. Para la localizacidn de los estudios se emplearon com-
binaciones de palabras clave en espanol e inglés, tales como: brecha digital, digital divide, vulne-
rabilidad digital, digital vulnerability, Trabajo Social, social work, e-social work, exclusién digital,
digital exclusion, inclusién digital e intervencion social, utilizando operadores booleanos (AND,
OR) para ampliar o delimitar los resultados.

El proceso de busqueda se centrd principalmente en publicaciones comprendidas entre los afios
2018 y 2025, con el fin de incorporar tanto aportaciones consolidadas como investigaciones
recientes vinculadas a la aceleracion de los procesos de digitalizacién, especialmente tras la pan-
demia provocada por la COVID-19.

Criterios de inclusion y exclusion

Se definieron como criterios de inclusién: los articulos cientificos revisados por pares, libros, capi-
tulos de libros, informes institucionales y documentos vinculados a la digitalizacién, la exclusién
social y el Trabajo Social elaborados por organismos internacionales y nacionales. También se
privilegié la bdsqueda de investigaciones que abordaran poblaciones vulnerables, competencias
digitales, intervencion social y procesos de transformacion digital en el contexto de los sistemas
de bienestar.

Los criterios de exclusion giraron en torno a publicaciones de divulgacion sin revision, docu-
mentos duplicados, estudios no relacionados con el objeto de investigacién y trabajos que solo
abordan dimensiones tecnoldgicas no conectadas con la intervencién social o las desigualdades
sociales.

Procedimiento de seleccion y analisis

En primer lugar, se llevé a cabo la busqueda en las bases de datos escogidas, lo que posibilito la
obtencidn de un amplio conjunto de fuentes referenciales vinculadas con el objeto de estudio.
Posteriormente, se realizd la lectura de titulos y resimenes con la finalidad de seleccionar la do-
cumentacién que contestaba a los objetivos de investigacion. En segundo lugar, se llevé a cabo
la lectura al completo de los textos seleccionados con el que se logra una depuracién final de las
fuentes para el andlisis.
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A raiz de esta seleccidn se categoriza la informacion alrededor de los ejes tematicos principales
de la investigacion: profesionalizacion del Trabajo Social y digitalizaciéon, y transformacion de
la intervencion social, vulnerabilidad digital, competencias profesionales, barreras de acceso y
nuevos tipos de representaciones de la intervencién del Trabajo Social.

Enfoque analitico

El tratamiento de la informacidn llevado a cabo desde un anadlisis cualitativo interpretativo critico,
se pone de manifiesto en el hallazgo de tendencias, debates y cambios recientes que las formas
de digitalizacion traen asociadas al proceso de exclusién social y a la practica profesional del Tra-
bajo Social. Hay que aclarar que este trabajo no es ningtin tipo de revisién sistematica y tampoco
un metaanalisis sino una revisién narrativa estructurada que persigue una comprensién aplicada
del fenémeno y la importancia del mismo de cara a la intervencién social. A pesar de no seguir
tipos de protocolos sistematicos estandarizados como los de PRISMA, se trata de una estrategia
metodoldgica muy utilizada en ciencias sociales para el analisis e interpretacion de fendmenos
complejos y heterogéneos (Snyder, 2019; Sukhera, 2022).

4. RESULTADOS

Digitalizacion y transformacion de la intervencién del Trabajo Social

El auge de las TIC ha propiciado que se modifiquen los modelos de intervencién social, reorien-
tando con ello los marcos de practica y las relaciones entre ciudadania y profesionales (OCDE,
2020) no solo a partir de la introduccién de nuevas herramientas técnicas, sino ademas median-
te un cambio generalizado de la atencidn social y de los sistemas de bienestar (Rice y Pearce,
2015; Van Dijk, 2020).

La intervencién de los servicios sociales continia siendo empujada de manera gradual a modifi-
car procedimientos y patrones de intervencion desde las propias bases de la atencién y la prac-
tica social, para dar respuesta a nuevas necesidades sociales y organizativas (Comision Europea,
2023). La relacion profesional tradicional organizada a partir de la proximidad de las interven-
ciones y del contacto cara a cara, incluye un conjunto de modalidades virtuales que modifican
los modos de comunicacion, asi como los tiempos de intervencion. La literatura mas reciente
empieza a situar ya esta realidad desde diversas nociones como Trabajo Social Digital o e-social
work para sefialar en qué medida la digitalizacidn esta reconfigurando los contextos de practica
(Steiner, 2021).

La pandemia de la COVID-19 ha llevado a los servicios sociales a realizar un giro en sus formas
de atencién, adaptédndose a los nuevos desafios para que la intervencién social continuara,
haciendo uso de herramientas digitales que, por un lado, pusieron de manifiesto el potencial
de la tecnologia, pero por otro, también evidenciaron las desigualdades en cuanto al acceso y
a la utilizacién de la misma (Beaunoyer et al., 2020). Pero la falta del contacto fisico complicé
la valoracién profesional, especialmente en situaciones complejas donde es fundamental la
observacién directa para el diagndstico social (Mishna et al, 2021). La intervencién remota
puede ayudar a aumentar la accesibilidad, pero no siempre puede sustituir la profundidad re-
lacional propia de la practica profesional del Trabajo Social (Parton, 2008). Todo ello ha con-
tribuido a la consolidacién de nuevas formas de vulnerabilidad digital relacionadas con la falta
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de acceso, competencias informaticas y la aptitud para desenvolverse de forma auténoma en
entornos cada vez mas digitalizados.

Estas desigualdades tienden ademas a superponerse con otras formas de vulnerabilidad social,
contribuyendo a procesos acumulativos de exclusién (Ragnedda y Ruiu, 2020).

En esta linea, las desigualdades digitales operan en distintos niveles (acceso, competencias y
beneficios derivados del uso) influyendo directamente en las oportunidades de participacion so-
cial (Helsper, 2021). El Marco Europeo de competencias digitales para la ciudadania pone de
manifiesto que el uso critico y seguro de las tecnologias es un requisito imprescindible para la
participacion social, el acceso al empleo vy el aprendizaje a lo largo de la vida (Vuorikari et al.,
2022). Situar el propdsito de la inclusién digital como punto de llegada de la intervencion social
implica, por lo tanto, reconocer que la alfabetizacion en tecnologia conforma parte de los proce-
sos contemporaneos de la integracion social.

El Trabajo Social, ha intervenido en contextos condicionados por las desigualdades sociales, pero
la digitalizacién traza un factor de tipo transversal que atraviesa y puede aumentar esas condi-
ciones de desigualdad. La prestacionalizacién de los servicios sociales, si no va acompafiada de
las correspondientes medidas de accesibilidad, puede amplificar las desigualdades ya existentes
o el derecho a ejercer derechos (Eubanks, 2018, en Gordon, 2019; Hofmann et al., 2024). Este
transitar puede entenderse desde un contexto donde el dato y la plataforma digital se han he-
cho con una posicién privilegiada como recursos estratégicos de la organizacion social. Desde
miradas criticas, diversos autores sostienen que el modelo tecnoldgico ha llegado a producir una
transformacion de las relaciones entre ciudadania, instituciones y empresas tecnoldgicas, mu-
tando los caminos de acceso al bienestar, asi como a los sistemas de proteccidn (Zuboff, 2019).
Por tanto, el Trabajo Social cuenta con un doble reto: adaptarse a la evolucidn de la tecnologia sin
la pérdida de la dimensidn relacional que caracteriza a la profesién y al mismo tiempo, intervenir
para impedir que la propia digitalizacion empeore desigualdades ya existentes.

Competencias, barreras profesionales y dilemas éticos en el Trabajo Social

El Marco Europeo de Competencias Digitales para la Ciudadania parte de la idea de que estas
competencias son esenciales para la participacion social, la empleabilidad y el aprendizaje a lo
largo de la vida, pero también ayudan a reducir desigualdades (Vuorikari et al., 2022). Ante esta
situacidn, el Trabajo Social no sélo debe adecuarse a olvidar el uso de herramientas de inter-
vencién, sino que también debe incluir conocimientos y habilidades que hagan posible dar una
respuesta adecuada a los cambios digitales del entorno (Steiner, 2021).

Esta realidad implica que los/as profesionales deben saber gestionar informacidn digital, mane-
jar plataformas administrativas, interactuar en entornos virtuales y acompafiar a las personas
usuarias en procesos cada vez mas mediados por la tecnologfa. En términos de Liiv (2021), estas
capacidades comienzan a formar parte de un proceso mas amplio de transformacién hacia mo-
delos de préctica digital.

La rapidez con la que evolucionan las herramientas tecnoldgicas hace que la actualizacion de

conocimientos deje de ser opcional para convertirse en una necesidad estructural del ejercicio
profesional (Steiner, 2021). De la misma forma, el papel de la mediacién tecnoldgica transforma
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también las propias dindmicas de la comunicacién de la intervencidn, y la interaccion a través de
pantallas, la asincronia, la ausencia de elementos no verbales pueden condicionar la forma de
construir el vinculo profesional, el cual ha sido considerado durante mucho tiempo como uno de
los ejes centrales de la intervencidn social (Mishna et al., 2021). Por esta razdn, el hecho de que
los/as profesionales adquieran competencias digitales no responde exclusivamente a una nece-
sidad instrumental, sino que también se impone la necesidad de intervenir ante nuevas vulnera-
bilidades que estan en relacién con los procesos de inclusién social. Situacién que obliga a los/as
profesionales a hacerse responsables y de ahf la necesidad de disponer de recursos formativos
adecuados (Helsper, 2021). Igualmente, la desigualdad de acceso a la formacidn tecnoldgica
puede dar pie a las brechas dentro del propio colectivo profesional. Como sefiala Parton (2008),
la tecnologia debe entenderse como un medio al servicio de la intervencién y no como un fin en
si misma.

Por otra parte, el uso adecuado de herramientas digitales puede facilitar la coordinacion entre
profesionales, mejorar el seguimiento de los casos y ampliar el acceso a determinados servicios,
especialmente en contextos donde la atencién presencial resulta méas compleja (Liiv, 2021). El
desafio consiste, por tanto, en integrar estas competencias sin perder los principios que orientan
la practica profesional. La centralidad de la persona, el respeto a la dignidad y la promocién de la
autonomia deben seguir guiando la intervencion, independientemente del canal utilizado [Inter-
national Federation of Social Workers (IFSW), 2018].

Este proceso de digitalizacion también ha introducido nuevas barreras y dilemas éticos que obli-
gan a reflexionar sobre las condiciones en las que estas herramientas se integran en la practica
profesional (International Federation of Social Workers, 2018; Reamer, 2018).

Uno de los principales retos se presenta cuando la intervencion social tiene lugar en entornos
digitalizados y las limitaciones de acceso, competencias o conectividad colisionan con la relacién
profesional, el seguimiento de los casos o la continuidad de la atencidn (Beaunovyer et al., 2020;
EAPN, 2025; Plataforma de ONG de Accidn Social, 2021). La relacién de ayuda ha sido la base de
la practica del Trabajo Social, fundamentada en la confianza, la empatia y la comunicacidn cara a
cara. Sin embargo, la interaccién puramente virtual puede influir en la construccién de esta rela-
cién, especialmente en situaciones de vulnerabilidad social (Mishna et al.,, 2021). La ausencia de
recursos de no verbalizacidn, la fragmentacion de la comunicacién o la dificultad para observar
los contextos pueden dificultar la valoracién profesional (Cwikel y Friedman, 2019; Mishna et al.,
2021) y obligar a establecer nuevas estrategias de comunicacién para llevar a cabo intervencio-
nes efectivas mas alla de lo presencial.

El respeto a la confidencialidad es otro de los retos que proporciona la intervencion digital pues-
to que la mala gestidn de los recursos tecnoldgicos abriria una brecha en lo que respecta a la
privacidad de las personas usuarias y la vulneracion de principios éticos basicos de la profesién
(Reamer, 2018).

En este sentido, los cédigos deontoldgicos profesionales enfatizan la obligatoriedad de utilizar la
tecnologia de tal forma que beneficie la dignidad, autodeterminacidn y bienestar de las personas.
La digitalizacién no solo exige saber hacer, sino también una fuerte alfabetizacién ética que per-
mita detectar los riesgos y decidir de acuerdo con los valores del Trabajo Social. Algunos autores
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también hacen énfasis precisamente en la necesidad de readaptar los cédigos deontoldgicos ala
velocidad de la innovacién tecnolégica (Banks et al., 2025).

Por otra parte, el uso intensivo de la digitalizacién puede favorecer dinamicas de estandarizacion
y protocolarizacion que disminuyan la flexibilidad profesional y limiten la riqueza contextual que
le da la presencialidad (Beaunovyer et al.,, 2020).

Todo esto pone de manifiesto la necesidad de promover politicas institucionales orientadas al
desarrollo profesional continuo y a la formacién continua en competencias digitales y éticas del
Trabajo Social.

Nuevos escenarios de intervencion del Trabajo Social en contextos digitalizados

La transformacién tecnoldgica no solo ha cambiado los instrumentos de intervencidn social, sino
que también ha ayudado a dar forma a nuevos escenarios profesionales que obligan a replantear-
se las formas de actuacion. En sociedades cada vez mas digitalizadas, el Trabajo Social se desa-
rrolla en un contexto hibrido donde coexisten la atencidn personal y los canales de comunicacién
virtual, aumentando las exigencias de la practica profesional (Mishna et al., 2021; Steiner, 2027).

La digitalizacion de los procedimientos en la administracién publica ha cambiado la relacién en-
tre ciudadania y sistemas de proteccion social, déndole lugar a nuevos espacios de intervencion
profesional (OECD, 2020). En este &mbito, el Trabajo Social se sitla en una posicién clave como
agente que conecta los recursos y derechos en entornos cada vez mas mediados por la tecnolo-
gia (Van Dijk, 2020).

La intervencién profesional estd asociada al rol que puede cumplir el/la trabajador/a social como
mediador/a entre la ciudadania y las entidades, y empieza a concretarse en lo que diversos au-
tores determinan como acompafiamiento digital (Aragiiés y Saz, 2025; Plataforma de ONG de
Accién Social, 2021). Acompafiar digitalmente significa poder guiar a las personas usuarias en
el uso de las plataformas electrdnicas, facilitar las acciones para llevar a cabo gestiones admi-
nistrativas y ayudar a interpretar los procedimientos que suponen una dificultad (EAPN, 2025;
Plataforma de ONG de Accidn Social, 2021). Es decir, limitar que la digitalizacion acabe siendo
un nuevo factor de exclusion social (Helsper, 2027).

Esta funcién tiene un papel clave en colectivos con mayores dificultades por adaptarse a las nue-
vas tecnologias, ya sean personas mayores, poblacion con escasos niveles de alfabetizacion di-
gital o grupos que se encuentran en un estado de vulnerabilidad. En este sentido, la intervencidn
profesional puede ayudar a impulsar la autonomia personal y la participacién social (Vuorikari
etal, 2022).

La intervencion virtual ha permitido, en primer lugar, mantener el servicio en situaciones de crisis,
como la pandemia COVID-19, pero también ha demostrado que este modelo de intervencion no
puede ofrecer la riqueza contextual de la atencidn presencial, en aquellos contextos de comple-
jidad social (Beaunoyer et al., 2020). La intervencién virtual debe comprenderse, por lo tanto,
como un recurso adicional y no como un sustituto de la atencién presencial requiriendo que el/la
trabajador/a social valore en qué circunstancias aplicar esta intervencion o cuando puede poner
en riesgo la calidad de la intervencién (Cwikel y Friedman, 2019; Mishna et al., 2027).
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La digitalizaciéon también ha favorecido nuevas formas de coordinacién que establecen formas
de trabajo en red y continuidad de la atencién que pueden favorecer (Steiner, 2021). Del mismo
modo, la gestion digital de informacidn y la utilizacién de plataformas compartidas han modifica-
do la organizacion interna de muchos servicios sociales.

El conjunto de estas transformaciones apunta hacia la consolidacién de modelos hibridos de
intervencion, en los que la atencidn presencial convive con herramientas digitales y exige una
mayor flexibilidad profesional para integrar ambos formatos de manera coherente (European
Commission, 2023; Steiner, 2021).

El desafio no consiste, por tanto, en elegir entre tecnologia o presencialidad, sino en encontrar un
equilibrio que permita garantizar intervenciones eficaces sin renunciar a la dimensién relacional
que caracteriza histéricamente al Trabajo Social.

Colectivos vulnerables ante la transformacién digital en el Trabajo Social

En Espafia, seglin la encuesta TIC-Hogares de 2025, el uso de internet es mayoritario, aunque
persisten brechas asociadas a edad, ingresos, nivel educativo y competencias digitales que afec-
tan directamente al acceso a servicios, derechos y oportunidades (INE, 2025). Paralelamente,
aungue Espafia se sitla por encima de la media europea en competencias digitales basicas, con-
tinta existiendo un porcentaje relevante de poblacién sin dichas competencias, lo que representa
un reto estructural para la inclusién social (European Commission, 2023, 2024).

Siguiendo datos oficiales del INE (2026), los indicadores estructurales permiten contextualizar
que la desigualdad econdmica se ha mantenido por encima del 30 % durante los Ultimos afios,
mientras que el riesgo de pobreza o exclusidn social continda afectando aproximadamente a una
de cada cuatro personas. Estos datos evidencian que la digitalizacion no opera en un vacio so-
cial, sino que se inserta en una estructura previamente marcada por desigualdades econdmicas,
educativas vy territoriales.

En este sentido, Lépez y Marcuello (2018) subrayan que la brecha digital debe entenderse desde
una perspectiva multidimensional que no solo contemple el acceso material a la tecnologia, sino
también las competencias necesarias para afrontar un uso auténomo vy significativo de la mis-
ma. En el mismo sentido, el crecimiento de las TIC ha propiciado facilitar desigualdades y crear
nuevas barreras para la participacion social (Martini y Sgambato, 2025; Unanue et al., 2025).
Se han identificado diversos colectivos, cuya posicién social aumenta el riesgo de exclusién y
de vulnerabilidad digital, como por ejemplo las personas mayores, mujeres, infancia, personas
con diversidad funcional, personas sin hogar y en exclusién social constituyendo situaciones de
vulnerabilidad multiple (Helsper, 2021; Van Dijk, 2020).

Personas mayores

La edad es uno de los elementos que mas afecta a la desigualdad digital, ya que el grado de uso
de internet decrece paulatinamente segun se va incrementando la edad (Ortufio, 2021). En va-
rios estudios, se indica que la brecha digital tiene un impacto mas negativo en las personas ma-
yores que carecen de recursos tecnoldgicos y de habilidades para desenvolverse en un entorno
digitalizado (Tomas, 2023).
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Esta tendencia se observa también a nivel europeo, donde diferentes investigaciones confirman
mayores tasas de exclusién digital entre poblacion de edad avanzada (Seifert, 2020). Asimismo,
muchas gestiones digitales se convierten en procesos especialmente complejos para este colec-
tivo, dificultando el acceso a servicios publicos, sanitarios o financieros (Tomas, 2023).

A esta realidad se afiade el hecho de que muchas personas mayores no recibieron formacion
tecnoldgica durante su etapa educativa, lo que incrementa la necesidad de apoyo externo para la
realizacion de trémites telematicos basicos (Plataforma de ONG de Accién Social, 2021).

La edad mantiene ademas una estrecha relacién con la brecha digital de género. Aunque el uso
de internet se mantiene relativamente equilibrado entre hombres y mujeres hasta los 44 afios,
las desigualdades aumentan progresivamente en los grupos de mayor edad, especialmente
entre mujeres mayores de 75 afios (Ortufio, 2021; ONTSI, 2023). Los datos empiricos refuer-
zan esta situacién: el 52,3 % de las personas entre 65 y 74 afios presenta habilidades digitales
bajas, mas del 40 % no dispone de acceso habitual a internet y un 33 % carece de dispositivos
moéviles conectados (Tomas, 2023). Asimismo, variables como el nivel educativo, la capacidad
econémica o el tipo de convivencia influyen significativamente en el uso de internet entre las
personas mayores.

Este escenario adquiere especial relevancia en un contexto de envejecimiento demografico cre-
ciente, que obliga a reforzar medidas orientadas a la capacitacién e inclusién digital para garanti-
zar el ejercicio efectivo de derechos por parte de este colectivo.

Mujeres

La evidencia muestra que determinados perfiles, como mujeres mayores, amas de casa o muje-
res desempleadas, presentan un mayor riesgo de exclusion digital, especialmente cuando la edad
se combina con bajos niveles de renta (Arriazu, 2015).

Igualmente, la brecha digital de género tiende a aumentar a partir de la madurez, lo que pone de
manifiesto la estrecha asociacion entre digitalizacién, género y edad (Ortufio, 2021, UN Women,
2023). Se pone el énfasis en que las mujeres como colectivo, y en particular las que se encuen-
tran en contextos de vulnerabilidad o trata (Plataforma de ONG de Accidn social, 2021).

Personas con diversidad funcional

La digitalizacién plantea desafios especificos para las personas con diversidad funcional, cuya in-
clusién tecnoldgica constituye no solo una cuestion ética, sino también una condicidon necesaria
para garantizar la igualdad de oportunidades (Alegre, 2024).

En Espafa existen aproximadamente 270.000 personas con discapacidad intelectual reconocida
superior al 33 %, aunque la cifra de personas con dificultades de acceso y uso de las TIC podria
ser considerablemente mayor, lo que evidencia la necesidad de desarrollar entornos digitales
accesibles (Alegre, 2024).

Asimismo, diferentes estudios muestran que la falta de accesibilidad de dispositivos y sistemas
digitales incrementa la dependencia de familiares o profesionales para interactuar con platafor-

TRABAJO SOCIAL HOY | 2° Semest. 2026 | N.2106 | 171 ISSN 1134-09¢



Colectivos vulnerables y transformacién digital: desafios para el Trabajo

mas tecnoldgicas (Plataforma de ONG de Accidn Social, 2021). Incluso cuando existe apoyo
familiar, este no siempre dispone de competencias suficientes para acompafar adecuadamente
estos procesos, amplificando la vulnerabilidad digital del colectivo.

Personas en riesgo de exclusion social

El analisis realizado por Gutiérrez et al. (2021) con poblacidn en situacién de vulnerabilidad social
evidencié la existencia de importantes desigualdades tanto en el acceso a dispositivos como en
el uso de internet para la busqueda de empleo o la realizacidn de trdmites administrativos.

Los hogares analizados presentaban un equipamiento tecnolégico significativamente inferior,
asociado a menores niveles de ingresos, lo que confirma la estrecha relacién entre pobreza
econdmica y exclusién digital. Asimismo, las diferencias en el conocimiento y uso de la tecno-
logia superaban los veinte puntos porcentuales respecto al conjunto de la poblacién, eviden-
ciando que la mera disponibilidad tecnoldgica resulta insuficiente sin procesos de alfabetiza-
cién digital (Gutiérrez et al., 2027).

En esta linea, las barreras econdmicas, formativas y de accesibilidad tienden a acumularse, in-
crementando el riesgo de exclusion y reduciendo la autonomia personal (Plataforma de ONG de
Accidn Social, 2021).

Personas sin hogar

La brecha digital puede dificultar significativamente los procesos de insercion sociolaboral de
las personas sin hogar, especialmente en un contexto donde gran parte de la participacion
social y laboral se desarrolla en entornos digitales (Martin, 2022).

El desconocimiento de herramientas tecnoldgicas limita el acceso al empleo, a la formaciény a
distintos recursos sociales, afectando negativamente a los procesos de inclusidn.

Desde una perspectiva estructural, el sinhogarismo representa una de las formas mas extre-
mas de exclusion social, ya que implica la acumulacién simultanea de precariedad econdmica,
ausencia de vivienda y debilitamiento de redes de apoyo.

Infancia y adolescencia

La brecha digital afecta también al acceso socioeducativo de la infancia y la adolescencia,
especialmente cuando la educacién se desarrolla en entornos virtuales para los que no se
dispone de recursos tecnoldgicos o habilidades suficientes (Plataforma de ONG de Accidn
Social, 2027).

Durante los procesos de ensefianza online derivados de la pandemia, el acceso desigual a

dispositivos y conexidn dificultd el desarrollo educativo en igualdad de oportunidades, espe-
cialmente entre poblacidon vulnerable.
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Desigualdad estructural simultdnea y Trabajo Social

El andlisis de los distintos colectivos evidencia que las desigualdades digitales no operan de for-
ma aislada, sino que tienden a acumularse y reforzarse mutuamente. Como sefialan Cabafies y
Salanova (2009), no existe una Unica brecha digital, sino multiples brechas que requieren res-
puestas diferenciadas.

Variables como la renta, el nivel educativo, la edad, el género o el territorio condicionan de mane-
ra directa el acceso y aprovechamiento de los recursos digitales (Ortufio, 2021). En este sentido,
la pobreza acttia como un determinante directo de la exclusién digital: segiin EAPN (2025), mas
de una de cada cuatro viviendas en situacion de pobreza carece de ordenador y presenta meno-
res niveles de acceso a conexion estable.

A estas desigualdades se suma una dimensidn territorial, donde el medio rural contintia presen-
tando mayores limitaciones de infraestructura tecnoldgica respecto a entornos urbanos.

Todo ello evidencia que la inclusion digital no puede entenderse Unicamente como una cuestion
tecnoldgica, sino como una condicidn necesaria para garantizar el acceso a servicios, derechos
y procesos de participacidn social. Desde esta perspectiva, el Trabajo Social se enfrenta al reto
de intervenir sobre nuevas formas de vulnerabilidad digital que se superponen a desigualdades
sociales ya existentes.

5. DISCUSION Y CONCLUSIONES

En el marco del actual proceso de digitalizacion no sélo se encuentran cambiando las condicio-
nes de participacion de la ciudadania, sino que también se esta produciendo una reconfiguracion
del ejercicio profesional del Trabajo Social, que obliga a la revisién de su intervencién (Steiner,
2021; Van Dijk, 2020). Tal como sefiala Helsper (2021), las desigualdades de acceso, compe-
tencia y los beneficios del uso de las tecnologias inciden directamente en las posibilidades de
inclusion social, produciendo nuevas configuraciones de estratificaciones sociales.

En este sentido, Ragnedda y Ruiu (2020) constatan que la distribucién desigual del capital digi-
tal tiende a reproducir y ampliar desigualdades previas, conformando trayectorias diferenciadas
de participacién. Las desigualdades digitales no sdlo reproducen desigualdades sociales previas,
sino que provocan nuevas formas de vulnerabilidad digital relacionadas con la capacidad de des-
envolverse de manera auténoma en contextos cada vez mas tecnologizados (Martini y Sgam-
bato, 2025).

Desde esta posicién, la exclusién digital puede llegar a percibirse como un fenémeno estre-
chamente relacionado con desigualdades econdmicas, educativas, territoriales, de relaciones
(Ortufio, 2021). De ahi que, tal y como argumentan Lépez y Marcuello (2018) y Unanue et al.
(2025), la digitalizacién estd modificando progresivamente los sistemas de bienestar y obliga a
replantear los antiguos modelos de intervencién social para adaptarlos a las condiciones de la
actualidad tecnoldgica.

Los resultados evidencian que la digitalizacién es mas que la incorporacidn de herramientas tec-
noldgicas en los servicios sociales, puesto que modifica los espacios relacionales donde la inter-
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vencion profesional se lleva a cabo. Esto hace necesario ampliar el marco tradicional del Trabajo
Social hacia modelos que puedan incluir la dimensién tecnoldgica de intervencién sin renunciar
al modelo de intervencién centrado en la persona (Unanue et al., 2025). Y asi, la mediacién digi-
tal puede entenderse como una expansion de la funcién de esta profesion.

Proporcionar acceso a plataformas electrdnicas, acompafar tramites administrativos, o fo-
mentar procesos de alfabetizacion digital, no generan una ruptura con la identidad disciplinar
del Trabajo Social, sino, por el contrario, una adecuacion inevitable del mismo para adecuar el
ejercicio de la garantia de derechos en sociedades digitalizadas (Eubanks, 2018, en Gordon,
2019; Morante, 2024).

Sin embargo, aunque las TIC pueden ayudar a mejorar la cobertura y la accesibilidad a determi-
nados servicios sociales, también pueden llegar a reducir los espacios de interaccién personal
considerados como fundamentales para la construccion del vinculo profesional (Parton, 2008)
y la ausencia de presencialidad puede generar dificultades de observacién del contexto, limitar la
deteccién de necesidades y afectar a la valoracidn profesional (Mishna et al.,, 2021).

De la misma forma, la formacién tecnoldgica y ética de los/as trabajadores/as sociales debe ser
perfeccionada para intervenir en contextos que cambian rdpidamente (Mo et al., 2025) ya que
tiene que ser parte activa del disefio y evaluacion de los sistemas digitales para la atencién social
y evitar que la automatizacion beneficie a la estructura de desigualdades ya existentes (Unanue
etal. 2025).

Plataformas complejas, procedimientos excesivamente automatizados o disefios poco accesi-
bles situan a diferentes colectivos ante nuevas formas de vulnerabilidad digital y esto refuerzala
necesidad de impulsar politicas publicas enfocadas hacia la inclusién digital y hacia el acceso a
derechos efectivos (EAPN, 2025; OECD, 2020).

Por lo tanto, se puede deducir que el uso de la innovacién tecnoldgica desde una perspectiva cri-
tica conducira a unas intervenciones en las que se integraran formas de intervencién mas abier-
tas, mas flexibles e inclusivas, que sean capaces de responder a los cambios sociales actuales sin
renunciar a los principios éticos vy al tipo de relacion que marcan el Trabajo Social.

Los resultados muestran que las desigualdades digitales afectan sobre todo a grupos que ocupan
previamente posiciones de vulnerabilidad social. En este sentido, confirma que la brecha digital
no actua aisladamente, sino que tiende a acumularse sobre desigualdades sociales que estan ya
marcadas, ahondando en procesos de exclusién social y reduciendo las oportunidades de parti-
cipacion efectiva en la vida social y comunitaria.

A partir de este punto de vista, el Trabajo Social no es ahora solo acompafiamiento social, sino
que adopta progresivamente funciones de mediacion tecnolégica, alfabetizacion digital o facili-
tador de acceso a recursos e informacion.

Por todo ello, es importante seguir apostando por lineas de investigacién que analicen las con-
secuencias de la digitalizacién en la intervencion social y las consecuencias éticas, organizativas
y relacionales que traen consigo los procesos de transformacion tecnolégica. Asimismo, es fun-
damental promover politicas publicas que aseguren que los procesos automaticos de la Admi-
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nistracion no generen una nueva forma de exclusion para las colectividades mas vulnerables. En
suma, puede afirmarse que el avance de la digitalizacién es uno de los retos centrales del Trabajo
Social, no solo por las transformaciones que generan, sino por su capacidad para transformar las
condiciones de acceso al bienestar, a la participacion social y al ejercicio de la ciudadania.
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