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Resumen: El auge de las TICs e Internet en las sociedades actuales conlleva que el acceso y 
uso de estas sea cada vez más imprescindible para la vida cotidiana. Los cambios tecnológicos 
nos señalan una tendencia a la telematización, que engloba desde la realización de trámites con 
las administraciones públicas, a la búsqueda de empleo o la formación, entre otros. Sin embargo, 
hay quienes carecen de medios de acceso o de conocimientos para su uso, lo que genera una 
brecha, que se convierte en motivo de exclusión, no sólo digital, sino también social. Por ello, 
en el presente trabajo se plantea conocer cómo inciden la inclusión y la exclusión digital en las 
personas migrantes, destacando tanto las potencialidades y beneficios que les aporta el acceso 
y uso de las TICs e Internet para su proceso de integración sociolaboral y formativa, como visibili-
zando las consecuencias de no hacer uso de estas herramientas. Este artículo corresponde a una 
Síntesis del Trabajo de Fin de Máster Oficial de Políticas Sociales e Intervención Sociocomunitaria 
de la especialidad en Migraciones Internacionales de la Universidad de A Coruña, tutorizado por 
Raquel Martínez Buján.
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Abstract: The rise of ICTs and the Internet in today’s societies, makes that the relevance of their 
access and use is becoming essential for many aspects of daily life. Technological changes show 
a trend towards telematization, which involves more and more areas, from carrying out proce-
dures with public administrations, searching for employment or training, among others. However, 
there are many people who lack the wherewithal to access or the knowledge to use them, which 
creates a gap, and turns into a reason of exclusion, which is not only digital, but also social. For 
this reason, the present work aims to know in which way digital inclusion and exclusion affect 
migrants, highlighting both the potential and benefits that access and use of ICTs and the Internet 
provide for their process of social, labour and educational integration, such as making visible the 
consequences of not making use of them.
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INTRODUCCIÓN 

La investigación sobre el entorno digital y sus implicaciones a nivel social se está 
abriendo camino entre los temas de interés en el ámbito investigador, así como entre 
las y los profesionales de las ciencias sociales y la intervención social (Alonso, 2016; 
Gros, Zhang-Yu, Ayuste y Escofet, 2018). En tanto la transformación digital hacia la 
que transitan las sociedades modernas es una realidad, el acceso digital se erige como 
uno de los elementos clave para fomentar una inclusión social. El hecho de carecer de 
medios y/o infraestructuras necesarias para acceder o utilizar las TICs es un indicador 
de desigualdad digital por sí solo, y las consecuencias derivadas de este acceso y uso 
desigual en una sociedad basada en la información y el conocimiento implican una 
falta de oportunidades para una participación e inclusión social plena (Ragnedda y 
Muschert, 2013). Esta desigualdad de oportunidades no puede explicarse exclusiva-
mente desde la distinción entre tener o no tener acceso a las TICs e Internet, sino que 
la calidad del acceso y el uso de estos, son igualmente factores determinantes en el 
marco de la inclusión digital (Calderón, 2019). 

Si bien este planteamiento no es novedoso, bajo el contexto actual donde a consecuen-
cia de la pandemia global de la Covid-19, estamos asistiendo a una reducción de la movi-
lidad e interacción física y a una creciente telematización de servicios, por lo que el acceso 
a las tecnologías y su utilización recobran un nuevo interés en el ámbito de la investigación 
social. Precisamente, los colectivos más vulnerables socialmente son quienes han pade-
cido los efectos más graves de esta situación y los que más repercusiones han tenido en 
el ámbito de la participación social y ciudadana (Fundación FOESSA, 2020). Las personas 
de origen migrante han sido identificadas como uno de los principales colectivos que ex-
perimenta la denominada como brecha digital e incluso algunas investigaciones sugieren 
que este colectivo está “ausente en las grandes encuestas sobre equipamientos TICs a 
nivel nacional, europeo e internacional” (Ararteko, 2013, p. 66). A pesar de esta ausencia, 
son numerosos los estudios que señalan que las personas de origen extranjero pueden 
enfrentarse a barreras en el aprovechamiento de Internet para el proceso de integración, 
el acceso al conocimiento, aprendizaje o la participación online (Domínguez, 2017). Por 
ello, las y los profesionales de la intervención social en general y las trabajadoras y traba-
jadores sociales en particular, debemos esforzarnos en visibilizar, evidenciar y promover la 
reflexión en torno a la brecha digital (De la Fuente y Cano, 2017) como uno de los factores 
que agudiza y retroalimenta la exclusión social. 

Así, en tanto adaptarse a los nuevos contextos sociales es inherente a la práctica del 
Trabajo Social, debemos aceptar, comprender y acoger la irrupción de las nuevas 
tecnologías como una herramienta que contribuye no sólo a mejorar nuestra propia 
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praxis, sino como un aspecto cada vez más relevante dentro del ámbito de la inter-
vención social tanto a nivel individual como social o comunitario. Con todo, el presente 
estudio busca caracterizar la brecha digital como un exponente de exclusión social y 
sus efectos entre las personas de origen extranjero, así como explorar en qué medida 
la inclusión digital promueve la inclusión social.

1. OBJETIVOS Y METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN

La finalidad del presente trabajo consiste en explorar en qué medida el desigual acceso 
a las TICs incide en otros aspectos sociales, como la participación social, el acceso al 
empleo, la formación, la información y el conocimiento, explorando las dimensiones de 
las distintas brechas digitales entre la población de origen africano no hispanohablante 
residente en Vitoria-Gasteiz.

Teniendo presente que la realidad social se caracteriza por su complejidad y heteroge-
neidad, la pluralidad en los métodos de investigación se erige casi como una exigencia 
(Perelló, 2009), por lo que se plantea una metodología mixta, utilizando métodos prin-
cipalmente cualitativos (búsqueda documental y entrevistas en profundidad) además 
de cuantitativos (cuestionario), lo que ha posibilitado la triangulación de la información 
obtenida, contribuyendo a verificar y contrastar los resultados derivados del trabajo de 
campo (Rodríguez, 2005). Asimismo, las personas participantes han sido informadas 
de la finalidad del estudio y han dado su consentimiento al tratamiento de sus datos, 
los cuales han sido anonimizados para su análisis.

En cuanto a las fases de la investigación, se ha partido de una búsqueda documental 
basada en referentes teóricos y empíricos que configuran el sustento de los argumen-
tos que se plantean en esta investigación. Esta exploración ha servido para contextua-
lizar y enmarcar los conceptos clave a investigar. En segundo lugar, se ha realizado un 
cuestionario el cual ha sido cumplimentado voluntariamente por personas de origen 
africano residentes en Vitoria-Gasteiz que formaban parte del programa de aprendizaje 
de lengua castellana del centro de formación de Cáritas Vitoria, con quien se contaba 
con contacto profesional previo. La investigación de campo se ha llevado a cabo entre 
los meses de junio y julio de 2020, en el contexto post-confinamiento y la selección de 
las personas participantes ha sido el muestreo por conveniencia. 

En referencia a las características del grupo de 30 personas que ha participado en el 
cuestionario, han sido 15 mujeres y 15 hombres, por lo que ambos sexos están repre-
sentados. En cuanto al país de origen, en la Tabla 1 se indica la distribución porcentual 
por países.
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Tabla 1: Porcentaje de participantes en el estudio según país de nacimiento (N=30).

País Porcentaje

Marruecos 53,3 %

Argelia 16,7 %

Nigeria 13,3 %

Senegal 10 %

Gambia 3,3 %

Ghana 3,3 %

Fuente: Elaboración propia.

Con respecto al rango de edad, el 50 % de las personas encuestadas tiene entre 18 y 
35 años, el 43 % entre 36 y 55 y el 7 % 56 o más. El 13 % no cuenta con estudios, el 
20 % cuenta con estudios primarios, el 30 % con estudios secundarios, el 20 % con 
estudios de bachillerato o formación profesional y el 17 % con estudios universitarios. 
Asimismo, el 17 % llevaba menos de un año en España, el 43 % entre uno y tres años, 
quienes llevan entre cuatro y seis años o entre 7 y 10 años, representan el 7 % res-
pectivamente y finalmente, el 26 % llevan en España más de 11 años. Las respuestas 
aportadas han sido procesadas mediante el programa de software libre PSPP para 
analizar los resultados obtenidos.  

En tercer lugar, con el objetivo de profundizar en los discursos latentes tras las res-
puestas del cuestionario, se ha entrevistado en profundidad a ocho de las personas 
que habían cumplimentado previamente el cuestionario, cuyos datos sociodemográfi-
cos se muestran en la Tabla 2.  

Tabla 2: Perfil sociodemográfico de las personas migrantes entrevistadas.

Código Sexo País de nacimiento Edad

US1 Hombre Argelia 30

US2 Mujer Marruecos 30

US3 Mujer Marruecos 30

US4 Mujer Senegal 38

US5 Mujer Senegal 44

US6 Hombre Marruecos 31

US7 Hombre Marruecos 34

US8 Mujer Nigeria 40

Fuente: Elaboración propia.
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Esta información cualitativa se ha complementado con tres entrevistas dirigidas a 
profesionales de la intervención social que trabajan con personas migrantes. Concre-
tamente, se ha entrevistado a una trabajadora social de base, a una pedagoga que 
trabaja en el ámbito formativo con personas migrantes y a una orientadora sociola-
boral. De este modo, se ha buscado obtener información desde tres perspectivas 
y líneas de intervención distintas, aunque complementarias dentro del proceso de 
integración sociolaboral.

2. EXCLUSIÓN, INCLUSIÓN Y BRECHA DIGITAL: CONCEPTOS CLAVE

El avance tecnológico es una realidad que se abre camino a pasos agigantados en 
todo el mundo, aunque con ritmos diferentes. En este sentido, la creciente digita-
lización que vivimos en los países occidentales contrasta con la situación de otras 
áreas geográficas. Los datos recogidos por la IEA (2018), señalan que en algunos 
países africanos la proporción de población con acceso a Internet no alcanza el 
25 %, por lo que, la población migrante africana en España tiene que vivir esta 
paradoja.

En la medida en la que asistimos a una nueva generación cada vez más conecta-
da y marcada por la innovación tecnológica, donde confluyen la interacción virtual 
y física, el saber tecnológico emerge, no sólo como una cualidad, sino como un 
elemento central (Gómez, 2015). Esto es, contar con las infraestructuras, medios 
y competencias necesarias para hacer uso de las TICs e Internet divide a las so-
ciedades, a los continentes, a los grupos y sectores de población y a las propias 
personas entre las que están online y quienes no cuentan con los medios requeridos 
para sumergirse en las TICs e Internet, lo que implica la imposibilidad de ejercer el 
derecho a la información y el conocimiento (Escandell, 2017). Cuando se habla del 
acceso a las nuevas tecnologías, se deben tener en cuenta dos aspectos; el acce-
so material (poder) y el acceso mental/intelectual (querer/saber), resultando ambos 
aspectos generadores de desigualdad, exclusión y estratificación social (Morales 
y Rodríguez, 2008). Sin embargo, el desarrollo y la expansión tecnológica a nivel 
global no sólo generan nuevas formas de desigualdad, sino que reproducen y re-
troalimentan las ya existentes (Ragnedda y Muschert, 2013). Asimismo, la exclusión 
digital también se caracteriza por su transmisión intergeneracional, nutriéndose de 
“la desigualdad en la accesibilidad a los recursos materiales para satisfacerla y de la 
desigualdad cultural en el acceso a los conocimientos que permiten su uso” (Fun-
dación FOESSA, 2020, p. 31).
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Cuando se habla de brecha digital, se hace referencia tanto a ausencia de compe-
tencias digitales como a la carencia de medios suficientes para acceder a las TICs 
e Internet (Domínguez, 2018). Existen tres principales brechas digitales. La primera 
brecha digital, o brecha de acceso, pone el foco en contar con la posibilidad de acce-
der a Internet y a dispositivos digitales (Panadero, Gómez y Luque, 2020; Domínguez, 
2018). La segunda brecha digital, o brecha de uso, se relaciona con la adquisición de 
habilidades y competencias necesarias para hacer uso de las nuevas tecnologías e 
Internet (Panadero, et al., 2020; Domínguez, 2018). La tercera brecha digital, también 
denominada brecha de inclusión, enfatiza la importancia no sólo de tener conocimien-
tos informáticos básicos, sino de contar con las competencias necesarias para hacer 
un uso provechoso de los mismos (Panadero, et al., 2020; Domínguez, 2018). 

Además de estas tres grandes brechas, hay otros indicadores y factores que con-
dicionan el acceso y uso de las TICs. Es decir, variables como la edad, el género, el 
nivel formativo, la situación socioeconómica, el lugar de origen, etnicidad, el lugar de 
residencia o la ocupación laboral inciden negativa o positivamente en la relación que 
tienen las personas con las TICs (Davaki, 2018; Ragnedda y Muschert, 2013; Casta-
ño, Martínez, Vázquez y Martínez, 2010; Van Dijk, 2012; Büchi, Just y Latzer, 2015). 
Esto quiere decir que, para superar la denominada brecha digital, no basta con tener 
la posibilidad de acceder a Internet, sino que, se deben superar barreras tecnológicas, 
psicológicas y sociales (Castaño et al., 2010). Desde este punto de vista, si bien la 
reducción de la primera brecha digital supondría un paso importante para promover la 
igualdad de oportunidades en el uso de las TICs e Internet, no implica que todas las 
personas tengan las mismas habilidades, conocimientos, capacidades u oportunida-
des (Segura y Fernández, 2015).

En esta línea, cada vez son más numerosos los estudios en torno a la brecha digital 
de género, haciendo alusión a la diferencia entre porcentaje de hombres y el porcen-
taje de mujeres en el uso de las TICs (INE, 2018). Esta diferenciación se evidencia en 
el hecho de que, en los indicadores sobre el uso, acceso y las competencias digitales 
relacionados con las TICs, sistemáticamente las mujeres ocupan un nivel porcentual 
inferior al de los hombres (Davaki, 2018). Con todo, conviene apuntar que el análisis 
sobre la situación que enfrentan las personas y colectivos de cara a la inclusión o la 
exclusión digital debe realizarse desde una perspectiva interseccional, que contem-
ple cómo interactúan los múltiples factores que condicionan el acceso y uso de las 
TICs e Internet (Fang, Canham, Battersby, Sixsmith, Wada y Sixsmith, 2019). 
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3. EL POTENCIAL DE LAS TICS COMO HERRAMIENTA DE INCLUSIÓN SOCIAL

Tras haber navegado a través de los aspectos teóricos en materias de inclusión, ex-
clusión y brechas digitales, en el presente apartado se busca aportar materias más 
terrenales y concretas para las cuales “el acceso y la capacidad de uso de las nuevas 
tecnologías han pasado a ser palancas cruciales para aprovechar las oportunidades 
del presente y tener un lugar en el futuro” (Fernández, 2019, p. 37).

Centrándonos en la relación entre las TICs y el mercado laboral, vemos cómo las com-
petencias digitales son cada vez más demandadas. Así, en el informe de Prospección 
y Detección de Necesidades Formativas elaborado por el SEPE (2018), se observa que 
los conocimientos tecnológicos e informáticos se encuentran entre la demanda forma-
tiva de prácticamente la totalidad de las familias profesionales y no sólo las directamen-
te vinculadas con el sector tecnológico. Por ello, el SEPE (2018), sitúa la formación en 
entornos digitales como un elemento clave para la mejora de la empleabilidad e insta 
a la priorización de acciones formativas relativas al uso de medios digitales e informá-
ticos. Asimismo, las TICs e Internet son una herramienta para la búsqueda de empleo. 
En los últimos años, el número de empresas que no aceptan currículums en mano y 
que instan a hacer llegar currículums telemáticamente está aumentando. El estudio 
de InfoEmpleo-ADECCO (2016), señala que los portales de búsqueda de empleo son 
la vía más utilizada por las empresas para buscar posibles candidaturas. Ese mismo 
estudio, identifica las redes sociales y las propias páginas webs corporativas como 
herramientas que contribuyen a la búsqueda de empleo. 

Volviendo la mirada hacia el aporte de las TICs al ámbito formativo, se puede observar 
que son una herramienta que se caracteriza por su flexibilidad y capacidad de adap-
tación para un entorno cada vez más cambiante, resultando un recurso valioso para 
el aprendizaje y facilitando la adquisición de competencias personales y profesionales 
(Hernández, 2017). Además, favorecen la autonomía y la motivación y promueven una 
enseñanza más personalizada, ya que el alumnado puede dedicar más tiempo a los 
contenidos en los que considera que tiene más carencias (Vega, 2016; Moreira, 2019). 
En este sentido, en tanto el aprendizaje de la lengua castellana es un elemento fun-
damental para las personas migrantes no hispano hablantes, cabe destacar el papel 
que pueden jugar en la enseñanza-aprendizaje de las lenguas extranjeras (Vega, 2016).

Las TICs e Internet posibilitan no sólo contactar y comunicarse con un gran número de 
personas, sino que hace posible “vivir en dos sociedades simultáneamente, indepen-
diente de la localización física” (Domínguez, 2018, p. 68). Además, el uso de Internet se 
relaciona con una menor incidencia de enfermedades mentales como depresión, en la 
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medida en la que disminuye el sentimiento de soledad y se percibe un mayor nivel de 
apoyo social y emocional (Chopik, 2016). 

Por otro lado, Internet se presenta como “una estructura de oportunidades para el 
impulso de la participación” (Cañon et al., 2016), posibilitando nuevas formas para 
participar en la vida social y política (Delfino, Bermamendi y Zubieta, 2019). En esta 
línea, la “escasa capacidad de incidencia de estos colectivos vulnerables hacia sus 
gobiernos (…) es uno de los factores que en los próximos años profundizarán en la 
brecha de la desigualdad” (Fundación FOESSA, 2020, p. 31). Así, internet y las redes 
sociales, podrían aportar alternativas para generar y promover apoyo y conciencia 
social (Castells, 2000).

4. ANÁLISIS Y DISCUSIÓN DE RESULTADOS

Tal y como se ha detallado anteriormente, la metodología utilizada en la presente in-
vestigación combina métodos cuantitativos (cuestionario) con cualitativos (entrevistas). 
Así, para el estudio de los resultados obtenidos se ha realizado la triangulación de la 
información, contrastando, comparando y enriqueciendo los datos extraídos del aná-
lisis de los resultados del cuestionario, con los discursos y citas procedentes de las 
entrevistas en profundidad.

4.1. PERSONAS MIGRANTES, ACCESO Y USO DE LAS TICS E INTERNET

Si nos detenemos en el uso y acceso que hacían de TICs e Internet antes de su llegada 
a España, primeramente cabe considerar que parte de las personas encuestadas llevan 
aquí más de once años, por lo que los datos en cuanto al uso cuentan con ese sesgo, en 
el sentido de que hace una década las TICs e Internet no estaban tan extendidas:

«Antes no había Internet, yo sólo usaba el móvil normal, para llamar. Ahora mi 
familia tiene Internet» (US5, Mujer, Senegal, 44 años). 

Así, el 50 % de las personas participantes hacía uso de Internet antes de su llegada, 
el 93 % hacía uso del teléfono móvil (Smartphone o no), el 23 % utilizaba ordenador y 
el 17 % tablet. 

En cuanto al acceso en la actualidad, para acercarnos a comprender las dimensiones 
de la brecha digital que afecta a la población migrante, según datos de la Encuesta 
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sobre Equipamientos y Uso de Tecnologías de Información y Comunicación en los 
hogares (INE, 2019), el 91,4 % de la población del País Vasco cuenta con conexión 
a internet en el hogar y el 83,2 % con algún tipo de ordenador. En el caso de las 
personas encuestadas, el 57 % afirma contar con conexión a Internet en el hogar, 
frente al 43 %, que indica carecer de conexión en casa, el 67 % accede a Internet 
utilizando datos móviles y 10 % de las personas encuestadas hacen uso de alguno 
de los puntos de acceso wifi gratuitos de la ciudad. Hay personas que hacen uso 
exclusivo de Internet conectándose desde su casa:

«(…) sólo lo uso en casa (…). El dinero que tengo lo uso para llamar a mi madre en 
el locutorio» (US1. Hombre, Argelia, 30 años). 

En este sentido, Domínguez (2018), señala que algunas de las estrategias de las per-
sonas migrantes para conectarse a Internet, cuando no cuentan con acceso en su 
hogar, son la utilización de espacios públicos con conexión o el wifi de algún estable-
cimiento. Además, entre quienes utilizan tarifas de datos móviles, el uso que hacen de 
Internet es menor, debido a los costes que conlleva: 

«Sólo tengo en el móvil (…). Uso tarjetas prepago (…) no puedo ver mucho Inter-
net» (US2, Mujer, Marruecos, 30 años).

Esta información se relaciona, en parte, con la frecuencia con la que indican conectar-
se a Internet, donde el 83 % de las personas encuestadas refieren conectarse a diario, 
el 7 % de ellas semanalmente y el 10 % mensualmente. En cuanto a los dispositivos 
tecnológicos que utilizan, la totalidad de las y los participantes cuentan con un teléfono 
móvil. Sin embargo, sólo el 20 % de ellas tienen ordenador y el 17 % con tablet.

Prosiguiendo con los resultados del cuestionario, la aplicación más popular entre las 
personas encuestadas es el whatsapp, utilizada por el 87 % de las personas encues-
tadas, seguida por YouTube (67 %) y Facebook (67 %). El traductor es usado por el 
57 % de ellas y el e-mail por el 53 %. Vemos pues, cómo, si bien el uso del whatsapp 
está bastante generalizado, otras funcionalidades son menos utilizadas, «tengo un 
e-mail, lo hice en un curso de informática que hice aquí, pero no lo uso nunca» (US4, 
Mujer, Senegal, 38 años). En esta línea, los datos obtenidos a partir del cuestionario 
tienden a ejemplificar que las y los jóvenes tienen más dominio y mayor variedad de 
usos que las personas de más edad.

Preguntadas sobre la importancia que tiene para ellas y ellos contar con acceso a In-
ternet, con móvil y con ordenador, el móvil e Internet son considerados como elemen-
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tos importantes o muy importantes por la mayoría de las personas encuestadas 
(90 %), siendo el ordenador considerado como el elemento al que le dan menor 
relevancia. En lo referente a los principales obstáculos que inhiben el uso y acceso 
a las TICs e Internet, las personas entrevistadas, tanto usuarias como profesionales, 
apuntan a factores económicos como una de las barreras:

«El ordenador es importante, aunque no tengo (…) son muy caros» (US1, Hombre, 
Argelia, 30 años).
«el ordenador me gusta mucho más que el móvil para hacer cosas (…) pero ahora 
no puedo tener uno» (US3, Mujer, Marruecos, 30 años). 

Asimismo, el 43 % de las personas participantes en el cuestionario afirman no saber 
utilizar el ordenador, porcentaje que aumenta entre las personas de mayor edad. 

Así, se evidencia que el precio de los dispositivos electrónicos en muchos casos es 
prohibitivo para este colectivo. En este sentido, la precariedad económica conlleva 
además inestabilidad en muchos otros aspectos de la vida, lo cual supone un hándi-
cap para la inmersión en el mundo digital:

«Si tu situación social en general no es buena y tienes muchas preocupaciones 
(…), evidentemente te impide avanzar en otros aspectos» (Trabajadora Social, 
Mujer, Vitoria-Gasteiz, 52 años). 

Además de la barrera económica, en la información obtenida en las entrevistas, se evi-
dencia la existencia de otros factores, relacionados tanto con las competencias, nivel 
formativo, conocimientos o habilidades personales como con la prevalencia de nume-
rosos prejuicios, desconocimiento o desinformación en torno a estas herramientas: 

«Hay personas, por ejemplo, que no están alfabetizadas en su país de origen (…) 
entonces claro, si no están alfabetizadas en su idioma pues el mundo digital es 
más difícil» (Trabajadora Social, Mujer, Vitoria-Gasteiz, 52 años). 

«Hay personas que no tienen ningún conocimiento digital además del móvil (…). 
Me encuentro con personas con cierto miedo o rechazo hacia las herramientas 
digitales, que utilizan el móvil sólo para comunicarse (…) algunas personas tienen 
una autobarrera, que quizás es porque piensan que no son capaces (…). Pero, la 
gran barrera es el desconocimiento, bien porque no hayan tenido la oportunidad 
o porque no hayan sentido la necesidad o que tienen alguien que lo haga por 
ellos o por ellas (…). Actualmente trabajo con alumnado joven, pero veo que sigue 
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existiendo brecha digital, que muchas veces está condicionada por una situación 
económica» (Formadora, Mujer, Vitoria-Gasteiz, 58 años). 

Estos prejuicios han sido visibles en el discurso de algunas de las personas entrevis-
tadas: 

«(Internet) facilita la comunicación con mi familia (…) pero hay cosas que no son 
buenas. Por ejemplo, hay mucha pornografía, eso no me gusta» (US4, Mujer, 
Senegal, 38 años).

Recapitulando, mediante la presente investigación, se han diferenciado distintos perfi-
les de personas migrantes con respecto al uso y acceso de las TICs e Internet: 

− Jóvenes, menores de 35 años que cuentan con conocimientos y habilidades ad-
quiridas en su país, que aquí tienen un acceso relativamente limitado a las TICs e 
Internet, principalmente por factores económicos.

− Personas que migraron hace más de diez años, que no contaban con habilidades 
digitales y que, tras pasar tiempo aquí, continúan al margen del mundo digital, sin 
conocer sus ventajas y potencialidades.

− Quienes utilizan básicamente de forma exclusiva para contactar con familiares y/o 
amistades.

− Personas con miedo, desconocimiento o prejuicios que les limitan la motivación 
para formarse en el ámbito digital.

− Personas dependientes de entidades sociales, amistades o conocidos/as para 
realizar gestiones básicas, por lo que no ven la necesidad de formarse y ser más 
independientes.

− Quienes cuentan con habilidades y medios para hacer uso de TICs e Internet que 
utilizan y hacen un mayor aprovechamiento de las herramientas digitales. 

4.2. TICS E INTEGRACIÓN SOCIOLABORAL

Durante el desarrollo de las entrevistas, algunos de los temas que se han abordado 
han girado en torno a la potencialidad de las TICs e Internet como herramienta que 
facilita la integración social en la sociedad de acogida, ya que permiten consultar in-
formación relevante para su proceso migratorio, cuestiones legales y burocráticas o 
el propio conocimiento de las prácticas culturales del lugar en el que residen (Domín-
guez, 2018). Así, las personas que hacen uso y tienen los conocimientos digitales 
necesarios, han afirmado utilizar Internet para conocer mejor el contexto, la cultura y la 
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historia de su sociedad de destino. Algunos de los discursos recogidos en torno a esta 
temática son los siguientes:

«Lo uso para ver noticias, por ejemplo, uso páginas de Vitoria para enterarme de 
cosas importantes que suceden en la ciudad (…). Si tú vives aquí y no ves nada de 
aquí, es como si no vivieses aquí» (US7, Hombre, Marruecos, 34 años).

«(…) creo que les ayuda a promover la integración en cuanto al funcionamiento 
(…) desde pedir citas a enviar un currículum, a recibir o enviar documentaciones a 
distintas administraciones» (Formadora, Mujer, Vitoria-Gasteiz, 58 años).

Prácticamente todas las personas coinciden en que el acceso a TICs e Internet faci-
lita tanto su proceso migratorio como su proceso de integración social, así como el 
acceso a información relevante. Las personas que conocen en mayor profundidad las 
ventajas que el acceso a la información disponible en Internet aporta, no dudan en 
afirmar la tremenda utilidad que esta herramienta ha supuesto para el conocimiento e 
integración en la sociedad de acogida.

«Tener Internet (…) facilita todo y contactas fácilmente con el alrededor, con la 
comunidad y cualquier cosa que necesites, lo puedes buscar» (US6, Hombre, 
Marruecos, 31 años). 

«Mi vida aquí sin Internet hubiese sido muy difícil (…). Internet me ha ayudado 
mucho en este país para divertirme, para saber cosas, para conectar con la gen-
te aquí, para hacer todo, para estudiar…, para integrarme en la sociedad (…), 
tener Internet te ayuda mucho, porque si estás en tu casa y no tienes Internet o 
no sabes, no aprovechas el tiempo para aprender o buscar información» (US7, 
Hombre, Marruecos, 34 años).

Internet es una herramienta utilizada para la búsqueda de vivienda, y es la vía por la que 
algunas personas encuentran alojamiento. En esta línea, la investigación realizada por 
ACCEM (Domínguez, 2018), en torno al impacto de las brechas digitales que afectan 
a la población de origen extranjero, señala que para las personas migrantes revierte 
especial relevancia, ya que para ellas la búsqueda de vivienda es particularmente di-
ficultosa debido al racismo y la xenofobia de muchas de las personas arrendadoras, 
por ello, carecer de acceso a estas plataformas de búsqueda agrava su problemática 
y además en numerosas inmobiliarias no les atienden:

«Encontré habitación en Internet. Ahora buscar casa está difícil y me ha costado un 
poco, he tenido que mirar muchas páginas (…)» (US6, Hombre, Marruecos, 31 años).
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Las TICs e Internet son herramientas que permiten el acceso a gran cantidad de in-
formación, por lo que facilitan todos los aspectos relacionados con la adquisición de 
nuevos conocimientos de una forma relativamente cómoda, rápida y personalizada. 
Por ello, la utilización de plataformas o aplicaciones con fines formativos resulta muy 
útil para las personas migrantes, ya que, «(…) las competencias digitales permiten ges-
tionar la autonomía, la búsqueda de información» (Formadora, Mujer, Vitoria-Gasteiz, 
58 años). En lo relativo al aprendizaje del idioma, en tanto la mayoría de las personas 
procedentes de África no dominan la lengua castellana, el acceso casi ilimitado a con-
tenidos y materiales, contribuye a complementar su aprendizaje. Quienes tienen cono-
cimientos y posibilidad para hacer uso de estas, no dudan en destacar los beneficios 
que les aporta:

«Ahora Internet es más importante que cuando estaba en mi país. Sobre todo, es 
muy importante para aprender» (US1, Hombre, Argelia, 30 años). 

«Uso Internet para estudiar idiomas» (US3, Mujer, Marruecos, 30 años).

También encontramos quien conoce esta utilidad formativa, pero no puede aprove-
charla porque carece de medios para acceder a Internet a diario

«Si tuviera WiFi usaría más, para hacer cursos, aprender… Pero ahora no puedo 
usar mucho» (US2, Mujer, Marruecos, 30 años). 

Finalmente, hay quienes, aun contando con dispositivos y conexión a Internet en el 
hogar, desconocen la existencia de la posibilidad de utilizar Internet para el aprendizaje 
del idioma:

 «No, no lo sabía, pero me interesa» (US5, Mujer, Senegal, 44 años).

En cuanto al uso de las TICs e Internet para la inclusión laboral, primeramente, desta-
caremos la creciente importancia de las competencias digitales como formación trans-
versal dentro del currículum. Aunque, la relevancia de contar con conocimientos digita-
les no está generalizada en todos los puestos de trabajo, la creciente digitalización de 
las empresas tiende a requerir cada vez mayor contacto con dispositivos electrónicos:
 

«(…) hay para puestos que les dan más importancia que otros, por ejemplo, a nivel 
de producción o puestos más básicos creo que para el desempeño del puesto 
inicialmente no le dan tanta importancia (…) ahora para trabajar en un almacén tie-
nes que utilizar una PDA para hacer un registro, que es un dispositivo muy sencillo, 
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pero también es un elemento informatizado (…) O si tienes que registrar entradas 
y salidas en un ordenador, claro, no son tareas muy desarrolladas, pero, ya tienes 
que saber hacerlo» (Orientadora Sociolaboral, Mujer, Vitoria-Gasteiz, 40 años). 

Por lo que vemos, que si bien los conocimientos informáticos no son estrictamente 
necesarios, sin duda añaden valor a nivel curricular. Sin embargo, en lo que concierne 
al proceso de búsqueda de empleo, las habilidades digitales están cobrando cada vez 
un mayor protagonismo, 

«Hay muchas ETTs que no recogen currículums presencialmente, ahora todo es 
online. Creo que es la tendencia a la que va a ir a todo» (Orientadora Sociolaboral, 
Mujer, Vitoria-Gasteiz, 40 años).

En este sentido, cabe entender que, encontrarse en situación de desempleo se rela-
ciona con la pérdida de autoestima, con sentimientos de inseguridad, fracaso o ver-
güenza, afectando al autoconcepto del individuo (Buendía, 1990). Así, el hecho de que 
la búsqueda de empleo cada vez esté más telematizada y los medios presenciales 
estén pasando a un segundo plano, genera, entre quienes no cuentan con los conoci-
mientos necesarios sentimientos de frustración y dependencia: 

«Creo que eso es un lastre para la gente incluso a nivel mental (…) que te gene-
ra una frustración, porque no puedes acceder a la búsqueda de empleo, tienes 
que solicitar ayuda constante para poder continuar la búsqueda. Yo creo que te 
hace mella, que te hace más vulnerable» (Orientadora Sociolaboral, Mujer, Vitoria-
Gasteiz, 40 años).

Asimismo, aunque existen asociaciones que acompañan a las personas en el proceso 
de inserción laboral, las personas que carecen de conocimientos digitales no controlan 
en ocasiones su propio proceso de búsqueda de empleo:

«Igual te han ayudado a inscribirte en un sitio, pero para ver una respuesta nece-
sitas abrir el correo electrónico y no sabes y tienes que pedir ayuda todo el rato. 
Pues al final, te sientes muy limitado (…)» (Orientadora Sociolaboral, Mujer, Vitoria-
Gasteiz, 40 años).

Finalmente, se ha detectado que, en ocasiones, la formación en el ámbito de las TICs 
no es considerado como algo prioritario, en tanto es una formación transversal, para 
algunas personas ver su utilidad concreta se presenta como algo difuso. Sin embargo, 
cuando se integran las competencias digitales con otra clase de aprendizajes o se les 
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aporta una finalidad concreta (por ejemplo, la búsqueda de empleo), la implicación y 
motivación es mayor:

«(…) muchas personas, durante el proceso en el que quieren acceder al trabajo, 
no se plantean formarse (…) su necesidad de encontrar empleo es urgente, en-
tonces también es difícil a veces que se den cuenta de que efectivamente, es un 
proceso urgente, pero hay que hacer un camino para trabajar esa empleabilidad 
(…)» (Orientadora Sociolaboral, Mujer, Vitoria-Gasteiz, 40 años). 

4.3. TICS E INTERNET EN EL CONTEXTO DE LA COVID-19

Una vez presentada la potencialidad que tienen las TICs e Internet para la población 
migrante a nivel general, nos detendremos a comentar la especial relevancia que re-
vierte su uso en el contexto la Covid-19. Primeramente, contar con acceso a Internet 
y a dispositivos que les han permitido conectarse, a nivel individual ha servicio como 
instrumento de evasión y entretenimiento:

«En la cuarentena también sobre todo lo he usado para pasar el tiempo (…). He 
usado Internet mucho (…) una hora se pasa como un día entero. Nosotros en 
casa en cuarentena estábamos cuatro personas, pero ya casi no hablábamos y 
todos estaban en su habitación» (US1, Hombre, Argelia, 30 años). 

Por otro lado, quienes han contado con medios y conocimientos, han podido reali-
zar gestiones y trámites de forma telemática, lo cual, con respecto a quienes no han 
contado con esa posibilidad, ha resultado altamente ventajoso, por ejemplo, para no 
demorarse en la solicitud de prestaciones sociales: 

«Ha habido muchas personas que no saben mandar e-mails y no han podido en-
viarlos a la trabajadora social» (US7, Hombre, Marruecos, 34 años). 

Esta situación también ha salido a colación durante las entrevistas realizadas con las 
profesionales, quienes han vivido de primera mano la problemática que ha tenido un 
gran número de personas para estas cuestiones: 

«Ha habido personas que no han podido acceder a recursos sociales a los que 
tienen derecho (…), porque primero, algunas desconocen cómo hacer las solicitu-
des telemáticas y segundo, aunque tengan conocimientos para hacerlo, carecen 
de medios para ello (...)» (Trabajadora Social, Mujer, Vitoria, 52 años).
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Las limitaciones, tanto en cuanto a habilidades digitales como al acceso a las mismas,  
es una cuestión que si bien siempre ha sido evidente dentro de las profesionales que 
trabajan con personas migrantes, la Covid-19 ha hecho más visible y la desigualdad 
que ha supuesto esta carencia ha resultado especialmente sangrante. 

Concretamente, con la telematización de la formación reglada, ha habido muchas per-
sonas, niños y niñas que indirectamente (o directamente) han sido excluidas del sis-
tema educativo. Ni el profesorado ni las instituciones educativas estaban preparadas 
para “afrontar a distancia las necesidades educativas de los sectores más vulnerables 
de la sociedad” (Fundación FOESSA, 2020, p. 31):

«(…) hay muchísimos niños y niñas que no han podido seguir la formación a dis-
tancia. Durante el confinamiento ha habido muchas familias que nos pedían ayuda 
para ampliar la conexión a Internet para que sus hijos pudiesen seguir los debe-
res» (Trabajadora Social, Mujer, Vitoria-Gasteiz, 52 años).

«No todo el mundo tiene internet en casa. Y quienes tienen datos en el móvil, 
muchos de ellos funcionan con tarjetas prepago (…) y durante el confinamiento 
no han podido utilizar puntos de acceso wifi gratuitos» (Formadora, Mujer, Vitoria-
Gasteiz, 58 años).

Por otro lado, quienes se encontraban en búsqueda de empleo y acostumbraban a 
hacerlo mediante los medios tradicionales, han visto interrumpida su proceso, ya que 
carecen de las herramientas necesarias para buscar trabajo por Internet. Asimismo, la 
tendencia de que el envío de currículums y candidaturas por Internet predomine con 
respecto a la entrega presencial, en muchos casos se ha acelerado, también después 
del confinamiento:

«(…) hay gente que ha vuelto a pasearse por empresas, pero están encontrán-
dose con que en muchos sitios les dicen que la inscripción es por Internet, y que 
necesitan esa vía para entregar el currículum» (Orientadora Sociolaboral, Mujer, 
Vitoria, 40 años).

En síntesis, vemos cómo a consecuencia de la Covid-19, quienes se encontraban en 
situación de exclusión digital, bien por falta de medios de acceso, bien por desconoci-
miento, han resultado excluidas en otros ámbitos sociales, por lo que la brecha digital 
y sus consecuencias, que en ocasiones estaban en parte ocultas, o paliadas gracias a 
la intermediación de asociaciones o de su propia red social, se han hecho más visibles 
y devastadoras que nunca.
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5. CONCLUSIONES

A partir del análisis de los resultados obtenidos en la presente investigación, a con-
tinuación, nos centraremos en las conclusiones. Primeramente, el análisis del uso y 
acceso a las TICs e Internet por parte de la población migrante nos ha mostrado que, 
efectivamente, la exclusión de los entornos digitales emerge como un factor e indica-
dor de exclusión social, en la medida en la que la privación de acceso o la carencia 
de habilidades para su aprovechamiento son elementos generadores de desigualdad 
(Ragnedda y Muschert, 2013; Morales y Rodríguez, 2008; Fang et al., 2019; Fun-
dación FOESSA, 2020; Van Djik, 2012). Domínguez (2018) en su investigación para 
ACCEM en torno a la brecha digital que afecta a las personas de origen extranjero en 
España, relaciona directamente la importancia que tiene para las personas migrantes 
contar con dispositivos para conectarse a Internet y su proceso migratorio. Varias de 
las personas entrevistadas en el presente estudio enfatizan que si bien, en su país 
tener acceso a Internet no era relevante en su día a día, en la actualidad lo consideran 
indispensable. Con todo, se puede afirmar que las TICs e Internet promueven y facilitan 
los procesos de inclusión social (Domínguez, 2018; Grost et al., 218; Collin y Karsenti, 
2012; Collin, Karsenti, y Calonne, 2015; Tsegaye, Stumpp y Michelis, 2019). 

En cuanto al uso de las TICs e Internet, tal y como apunta Van Dijk (2012), a la hora de 
analizarlo, debemos enfocarnos no sólo en la cantidad, sino en la calidad y caracte-
rísticas de éste. Esto es, se debe considerar que aportar datos en cuanto a la conec-
tividad o a las horas de conexión, no señala el tipo de utilización que se hace de las 
TICs e Internet (Vancea y Boso, 2014). A este respecto, se ha visibilizado que, si bien 
la utilización de las TICs e Internet como medio de comunicación está relativamente 
generalizada entre la población de origen migrante, otra clase de usos que requieren 
mayores habilidades y conocimientos digitales muestran una mayor limitación. Gros, 
Zhang-Yu, Ayuste y Escofet (2018) analizaron la apropiación de los dispositivos móviles 
en ciudadanos y ciudadanas inmigrantes, entre cuyas aportaciones principales desta-
can el hecho de que el uso más extendido entre la población de origen extranjero está 
relacionado con la utilización de estas herramientas como métodos para la interac-
ción social, principalmente mediante aplicaciones como Facebook, whatsapp o skype, 
apuntando, en la misma línea que los resultados presentados en esta investigación, a 
que la utilización del correo electrónico es menos común.

Entre los aspectos que condicionan el acceso a las TICs e Internet, encontramos el 
factor económico como uno de los principales inhibidores (Dominguez, 2018; Gros et 
al., 2018). En lo relativo al uso, los estudios e investigaciones consultados señalan que 
el género, la edad, el nivel formativo, el nivel socioeconómico, la salud y las capacida-
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des lo condicionan (Van Dijk, 2012; Chopik, 2016; Davaki, 2018; Domínguez, 2018; 
Gros et al., 2018; Fang et al., 2019). Así, por ejemplo, tanto un nivel formativo bajo, así 
como una mayor edad, se asocian con un uso más informal y generalmente vinculado 
principalmente con la utilización de aplicaciones o plataformas para la interacción y 
el contacto social (Van Dijk, 2012; Fang et al., 2019), cuestiones que se han podido 
constatar mediante el presente estudio. Por ello, es importante integrar un enfoque 
interseccional a la hora de analizar la incidencia de las brechas digitales, tal y como 
proponen Fang et al., (2019). En cuanto a la brecha de género, Domínguez (2018) 
señaló en los resultados de su estudio que existe una acusada brecha de género que 
afecta también a las personas migrantes, relacionada con los estereotipos y roles de 
género y la falta de tiempo, derivada de la carga de las tareas de cuidados, además 
de haber identificado especialmente los hogares monoparentales o cuya cabeza de 
familia es una mujer como aquellos que sufren mayor exclusión digital, tanto en acceso 
(por motivos económicos) como en el uso.

Aplicadas al ámbito del empleo, se ha evidenciado que las TICs e Internet en la actua-
lidad resultan imprescindibles, tanto de cara a la propia búsqueda de empleo, la cual 
se realiza cada vez más de forma telemática, como en la importancia que están adqui-
riendo las competencias digitales en el mercado laboral, tal y como señalan Gros et al., 
(2018) y Domínguez (2018). El aprendizaje del idioma juega un papel fundamental para 
su integración social para las personas migrantes que no hablan castellano, aspecto 
para el que las TICs han mostrado actuar como elementos facilitadores, cuestiones 
también reseñadas en Gros et al., (2018) y Domínguez (2018). 

Asimismo, se ha detectado que hay personas cuya relación y uso de las TICs e Internet 
está estrechamente vinculado a asociaciones y ONGs del Tercer Sector, a quienes acu-
den para realizar gestiones cuando no cuentan con los conocimientos y habilidades, 
tal y como apuntaba el Informe excepcional realizado por el Ararteko sobre E-Inclusión 
en el País Vasco. Por su parte, Gros et al., (2018), también señalan este hecho, conclu-
yendo que las personas de origen extranjero que forman parte de programas llevados 
a cabo por asociaciones recurren y se comunican con éstas, mostrando también en 
general mayores conocimientos en el ámbito de las TICs e Internet. 

Con todo, las entidades y las administraciones públicas deben invertir en la capacita-
ción digital de los colectivos más vulnerables y susceptibles de ser objeto de exclusión 
digital. Evidentemente, lo primero sería garantizar los medios necesarios para un acce-
so equitativo, y lo segundo, trabajar para promover el aprovechamiento del uso de las 
TICs e Internet como vías para favorecer la inclusión social, así como para el ejercicio 
de derechos sociales fundamentales. En este sentido, la información obtenida en el 
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presente estudio coincide con los datos reflejados en Domínguez (2018) y Gros et al., 
(2018), evidenciando un uso generalizado de los teléfonos móviles y un escaso acceso 
a los ordenadores por parte de las personas de origen extranjero. Por lo que, partiendo 
de esa potencialidad, convendría reflexionar en torno a cómo integrar el uso de las tec-
nologías móviles en la intervención social, además de en la búsqueda de fórmulas para 
promover y difundir las posibilidades que los teléfonos inteligentes ofrecen. En esta 
línea, uno de los aspectos en los que profundizar sería la propia motivación que tienen 
las personas para acceder a las TICs e Internet, ya que, si bien hay quienes presentan 
actitudes reacias hacia las tecnologías, un mayor conocimiento de estas tiende a me-
jorar la motivación tanto para utilizarlas como para aumentar sus usos (Van Dijk, 2013). 
De este modo, las personas que hacen un uso casi exclusivo de sus smartphones para 
comunicarse podrían ampliar su visión sobre estos dispositivos y percibirlos también 
como herramientas que pueden contribuir a favorecer sus procesos de integración 
social, laboral y formativa.

En tanto la finalidad de la intervención social es dotar a las personas usuarias de ins-
trumentos que contribuyan a su bienestar, independencia y autodeterminación, no po-
demos, ni debemos, perder de vista todo lo relativo a la inclusión digital. Sin embargo, 
aún persisten numerosos prejuicios a nivel social sobre la incompatibilidad de contar 
con smartphones y ser migrante, los cuales también afectan a los y las propias profe-
sionales. Reducir la brecha digital resulta “imprescindible para luchar contra la pobreza 
y el aislamiento social, así como para reducir la distancia social y de oportunidades 
entre grupos de población” (Fundación FOESSA, 2020, p. 35). Sin embargo, contar 
con medios para conectarse, sigue sin ser considerado un bien básico en muchos 
entornos, tampoco hay en general prestaciones o ayudas sociales para este efecto. 
Por ello, una de las tareas que tenemos desde nuestra profesión, es la de sensibilizar e 
informar para luchar contra los prejuicios en torno al uso de dispositivos tecnológicos 
por parte de colectivos en riesgo de exclusión social, no sólo entre el conjunto de la 
población, sino entre las/os profesionales, entidades y la propia administración públi-
ca. Debemos aunar esfuerzos en visibilizar los beneficios que tiene la inclusión digital, 
como un eje más dentro de la inclusión social, analizando también las consecuencias 
que tiene esta carencia desde una perspectiva crítica. 
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