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1. DE DONDE NACE ESTE
CUADERNO: EL GRUPO
DE TRABAJO COMO METODO

Hace cuatro afios que el proyecto RedL@b reside en las islas Canarias. Comenz6 como un
proyecto piloto: una investigacion para comprobar si las personas que recibian un dispositi-
vo digital con conexién a internet y formacion en competencias digitales mejoraban su ma-
nejo de la tecnologia —y con ello, el acceso efectivo a derechos, la empleabilidad, la autoes-
tima digital, etc.— en comparacién con quienes solo disponian del dispositivo, sin formacion.
El resultado puede verse en el documental “Soy una PEPA”, de cincuenta minutos de
duracion’.

Pasaron las personas participantes (PEPAs) por el proyecto Redl@b y quedaron las ganas de
transmitir la experiencia y el conocimiento generado a otros profesionales de la intervencion
social: orientadores laborales, trabajadores sociales, educadores, pedagogos, formadores,
voluntarios, etc. que acompanan a personas en vulnerabilidad. Personas situadas, muchas
veces, en “la calle sin salida" del uso con propdsito de la tecnologia?.

¢Quiénes son las PEPAs que acompanamos en el desarrollo de competencias digitales? No
hay una respuesta unica. Hay personas que llevan décadas gestionando burocracias com-
plejas sin necesitar internet y que ahora el sistema obliga a pasar por una pantalla. Hay per-
sonas jovenes que usan el mévil continuamente y no consiguen pedir una cita en el Servicio
Canario de Salud. Hay personas que aprenden a usar WhatsApp en la tercera lengua que
manejan. Hay quienes necesitan la tecnologia para recuperar autonomia y quienes la temen
porque fue la herramienta con la que alguien les controlé. Lo que las define no es ninguna
de esas condiciones por separado —ni la edad, ni el origen, ni la discapacidad, ni la situacion
econdmica— sino el cruce concreto de todo eso, en un territorio especifico, ante un sistema
particular, en este momento de su vida. Ese cruce es siempre unico.

1 EAPN Canarias. (2024, 27 de septiembre). Soy una PEPA [Video]. YouTube. https://www.youtube.com/watch?-
v=97zKaSh7iAg.

2 Diferentes talleres; un curso de formacion de personas formadoras; asesorias técnicas; elaboracion de una
guia metodoldgica, un manual de historias de vida y una guia de indicadores de impacto; asi como la celebracion
de un seminario en Tenerife, como broche final a la propuesta: todo nos puso en contacto con cientos de profe-
sionales, de miradas, de preguntas, de experiencias que confirmaron que, en lo social, hay ganas de compartir, de
reflexionar juntas, de interrogar realidades, paradigmas, estructuras. Y a esa demanda y deseo propio de nosotras
como profesionales también de lo social responde este trabajo.
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Eso nos obliga a mirarnos también a nosotras: ;qué bloqueos, dificultades y privilegios pro-
pios se ponen en juego cuando acompanamos? ;Desde qué posicion escuchamos, qué da-
mos por normal, qué no llegamos a ver? Y, a su vez, el sistema nos obliga a mirar al siste-
ma: ¢quién queda fuera cuando digitalizamos servicios sin preguntar a quién van dirigidos?
¢Puede hablarse de administracion accesible si es solo digital? ;Estamos ensefiando tecno-
logia o garantizando derechos?

Pararesponderlas —o al menos para sostenerlas sin simplificarlas— contamos con la partici-
pacion de cuatro entidades sociales situadas en diferentes islas del archipiélago: la Fundacion
Adsis (en adelante, Adsis), la Asociacion Domitila Hernandez (en adelante, Domitila Hernan-
dez o Domitila), la Asociaciéon Adepsi (en adelante, Adepsi) y la Fundacion C.E.S.I.C.A.-Pro-
yecto Hombre (en adelante, Proyecto Hombre)", a quienes agradecemos su generosidad y
disponibilidad. En total, treinta y cinco profesionales que trabajan con personas en situacion
de desempleo prolongado, con mujeres que han vivido violencia, con personas con discapa-
cidad?, con quienes estan en procesos de reinsercion o de recuperacion de adicciones entre
otras situaciones de riesgo de pobreza y exclusion social.

Realidades distintas, islas distintas, marcos de trabajo distintos. Y, sin embargo, cuando pu-
sieron en comun lo que la digitalizacion hace visible en su trabajo cotidiano —quién queda
fuera, como cambia la relacion con los derechos, qué pone en juego en la practica profe-
sional—, aparecieron los mismos nudos, las mismas tensiones, las mismas preguntas sin
resolver.

De este intercambio nace este cuaderno para generar conocimiento compartido que pro-
mueva miradas mas inclusivas y contribuya a fortalecer las practicas de otros equipos pro-
fesionales, organizaciones sociales y administraciones publicas.

3 Cabe sefalar que, respecto al debate sobre el uso del término “discapacidad” o “diversidad funcional”, no existe
una solucién cerrada, dado que ambas perspectivas son complementarias: "discapacidad” enfatiza la lucha por
la igualdad de derechos y el reconocimiento de las barreras estructurales existentes, mientras que “diversidad
funcional” promueve un cambio cultural y lingiiistico hacia una sociedad que valore la diversidad como rasgo
propio y positivo. En muchas ocasiones, ambos discursos pueden convivir, uniendo un lenguaje inclusivo con la
descripcion de las barreras reales que enfrentan las personas. En este cuaderno se utiliza el término que emplea
y con el que se identifica la entidad participante, respetando su propia voz.
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Por qué trabajar con grupos profesionales

La inclusion digital no puede entenderse ni abordarse unicamente desde la teoria; requiere
incluir la experiencia situada de quienes acompaian diariamente a las personas que en-
frentan mayores barreras en el acceso y uso de las tecnologias digitales. Trabajar con los
equipos profesionales nos ha permitido incorporar este conocimiento experiencial, que no
siempre aparece en los manuales y textos mas tedricos, pero que resulta imprescindible para
comprender la complejidad de la exclusion digital.

Este saber situado permite identificar como la digitalizacion incide de forma distinta segun
el contexto vital y como se cruzan los ejes de desigualdad en el manejo de la tecnologia. En
este sentido, no es lo mismo acompafar a una mujer victima de violencia de género sin au-
tonomia econdmica que a una persona con discapacidad cognitiva, 0 a una persona joven en
tratamiento por adicciones que a una persona migrante sin red.

Las barreras que emergen en cada territorio e isla tampoco son las mismas: la conectividad,
la cantidad de oficinas o ventanillas de la administracion publica disponibles, la calidad y
cantidad del transporte para moverse, la residencia en zona rural o urbana, son condicionan-
tes que configuran de forma determinante la experiencia de la persona con lo digital.

Incorporar esta mirada situada es especialmente relevante en un territorio fragmentado geo-
graficamente como Canarias, donde las condiciones de acceso a la red, la conectividad, la
disponibilidad de servicios y la distribucion de recursos varian de forma notable entre islas
y contextos.

La fragmentacion geografica del archipiélago canario ya impone una primera asimetria: tra-
bajar en las islas supone mas distancia, mas coste, menos densidad de servicios que en la
peninsula. Pero hay una segunda capa. La doble insularidad describe la periferizacién dentro
de la periferia: la condicién de quienes viven enislas que no son Gran Canaria ni Tenerife y que
acumulan, sobre la ya de por si considerable lejania de la peninsula, una distancia adicional
respecto a los centros de servicios, recursos y toma de decisiones del propio archipiélago.

Para la inclusion digital, la doble insularidad no es solo un problema de cobertura. Es tam-
bién un problema de densidad institucional: en las islas no capitalinas encontramos menos
oficinas de la administracion, menos entidades del tercer sector por habitante, menos pro-
fesionales especializados disponibles para acompanar procesos complejos. Una persona
con discapacidad cognitiva que necesita apoyo para gestionar su Cl@ve PIN no enfrenta las
mismas condiciones en Las Palmas de Gran Canaria que en Valverde, en El Hierro. La barrera
digital no cambia; cambia radicalmente el ecosistema de apoyo disponible para superarla.
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A ello se anade una particularidad politico-administrativa que distingue a Canarias del resto
de Espana: la existencia de cuatro niveles de administracion —Estado, Gobierno de Canarias,
cabildos insulares y ayuntamientos—, donde los cabildos constituyen una institucion propia
del archipiélago sin equivalente en la mayoria del territorio nacional.

Por ejemplo, una persona en Lanzarote puede estar navegando simultaneamente por plata-
formas del SEPE, del Servicio Canario de Empleo, del Cabildo de Lanzarote y del Ayuntamien-
to de Arrecife, cada una con sus propios sistemas de acceso, credenciales y procedimientos.
Es en este contexto donde la formacidn tradicional en competencias digitales resulta clara-
mente insuficiente.

La formacion en competencias digitales ha pasado de los cursos de ofimatica a centrarse
en el uso de herramientas tecnoldgicas. Sin embargo, los equipos profesionales con los que
hemos trabajado constatan que ensenar a usar dispositivos o aplicaciones no garantiza la
inclusion digital si no se abordan a la vez factores sociales, emocionales y estructurales.
Constatan también que esta falta de acceso y competencia en lo digital afecta de forma
singular a cada persona segun su contexto, condiciones de vida, edad, situacion economica,
género, origen o procedencia, etc.

En este sentido, las experiencias compartidas de estos equipos apuntan en una direccion
comun: la exclusidn digital no es solo falta de habilidades en las personas acompanadas,
sino también de confianza, sequridad y autonomia. La digitalizacion de servicios aumenta la
desigualdad ya presente si no incluye apoyo cercano y continuado. Los itinerarios formativos
estandarizados no responden a las necesidades diversas y particulares de cada persona. El
aprendizaje digital requiere creacion de vinculos, presencia sostenida y soporte emocional.
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El grupo de trabajo como dispositivo

Las entidades sociales y sus equipos profesionales ocupan una posicion estratégica como
puente entre la ciudadaniay las instituciones y los servicios publicos. Detectan barreras invi-
sibles para las politicas publicas, acompafian procesos complejos de exclusion social, gene-
ran confianza en contextos de desconfianza institucional y construyen respuestas situadas a
realidades diversas. En este sentido, nuestro propdsito es crear un espacio de escucha donde
convocar las voces de quienes trabajan en ellas.

Para este cuaderno hemos contado con la participacién de cuatro entidades —Fundacion Ad-
sis, Asociacion Domitila Hernandez, Asociacion Adepsi y Proyecto Hombre—, un total de seis
equipos ubicados en Gran Canaria, Tenerife y Lanzarote, en los que han participado treinta
y cinco profesionales de ambitos diversos: educacion social, integracion social, trabajo so-
cial, orientaciéon y empleo, terapia, prevencion, administracion, coordinacion de proyectos, asi
como direccion y gerencia de entidades.

El proposito de trabajar con estas entidades no era buscar un consenso, sino mirar la rea-
lidad social a través de ellas. De ese trabajo emergieron sensibilidades, matices, analisis y
preguntas sin resolver, que intentamos sostener de la manera mas cuidadosa y honesta.

Las sesiones de trabajo no exigian que los equipos conocieran el concepto de intersecciona-
lidad. Partieron de una pregunta mas concreta: ;qué barreras de las personas que acompa-
nas pueden estar pasando desapercibidas porque solo miramos una parte de su realidad? A
partir de ahi —y con un video de Kimberlé Crenshaw* sobre el origen del término como refe-
rencia compartida— cada equipo fue construyendo su propia lectura: qué significa lo digital
cuando se cruza con la edad, el género, la discapacidad, el origen, la clase. El concepto llego
a través de la experiencia, no al revés.

El nicleo de cada sesion se organizo en torno a tres ejes: las practicas reales de cada equi-
po en el acompanamiento digital, los sesgos y privilegios que los equipos reconocen en su
propio trabajo, y las condiciones estructurales que condicionan la intervencion. El registro de
las sesiones se realizd mediante dinamicas grupales, notas de campo y recogida de datos a
través de fichas tanto individuales como grupales. Todo ello fue procesado posteriormente
por las autoras.

4 “;Qué es “interseccionalidad"? Subtitulada en espariol [Video]. (2017, 15 de agosto). YouTube. https://www.
youtube.com/watch?v=hBalhImM3ow"
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La identificacion de patrones se realizo de forma inductiva: primero se sistematizo el material
por entidad, preservando las particularidades de cada contexto; después se buscaron recu-
rrencias entre equipos. Solo se consideraron patrones los elementos que aparecian de forma
independiente en al menos tres de las cuatro entidades, y que no podian explicarse por las
caracteristicas especificas de una sola de ellas. Los tres patrones del capitulo 6 y la tensién
central del capitulo 7 responden a ese criterio.

Este proceso tiene limitaciones que conviene nombrar. La muestra no es representativa del
conjunto del tercer sector canario ni pretende serlo: cuatro entidades, seis equipos, un terri-
torio especifico. Los hallazgos tienen valor como conocimiento situado —saber construido
desde la practica en contextos concretos— no como generalizacion estadistica. Su trans-
feribilidad a otros contextos depende de que quien los lea, de los contrastes con su propia
experiencia y no de que los aplique directamente.

Las autoras formamos parte del ecosistema que describimos: trabajamos con el sector, co-
nocemos algunas de las entidades participantes, tenemos posiciones propias respecto a los
debates que el cuaderno sostiene. Esta forma de proceder implica que este cuaderno tam-
bién tiene una mochila, y que hay cosas que no hemos podido ver precisamente porque son
nuestras.

De ese intercambio nace este cuaderno®.

5 Para la revision estilistica, la estructuracion de contenidos y la verificacion de referencias bibliogra-
ficas se utilizaron herramientas de inteligencia artificial generativa como apoyo al trabajo de edicion.
Todas las decisiones de contenido, los criterios analiticos y la voz del texto son responsabilidad de las
autoras.
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2. MIRAR(SE): LA MOCHILA
DIGITAL DE LOS EQUIPOS

¢Por qué empezar por aqui?

El acompanamiento profesional no se desarrolla en un vacio. La tecnologia tampoco es neu-
tral: los dispositivos y sistemas digitales se disenan y utilizan dentro de marcos instituciona-
les, culturales y sociales concretos, atravesados por valores, intereses y relaciones de poder
que determinan quién accede, en qué condiciones y con qué consecuencias.

La dindamica «La mochila digital» consistio en que cada equipo seleccionase, de un conjun-
to de imagenes y fotografias, aquellas que expresaran formas de desigualdad en lo digital
derivadas del cruce de situaciones personales y del contexto vital de las personas acompa-
nadas. ¢{Qué formas de exclusion emergen cuando la digitalizacion se cruza con la edad, la
pobreza, las adicciones, la discapacidad o la raza?

11
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Emergieron cinco miradas distintas que, sin embargo, convergen en un diagnostico comun:
las desigualdades ya existentes se reproducen en lo digital y a veces se agravan.

Adsis Gran Canaria sefiala que esa desigualdad se manifiesta en el acceso —condicionado
por el territorio, la economia, la diversidad cultural y la situacion administrativa de las perso-
nas— Yy en la velocidad a la que evoluciona la tecnologia, deja atras a quienes menos recursos
tienen para adaptarse. A esto se suman los riesgos del entorno digital y las vulnerabilidades
de menores de edad, personas migrantes, mujeres victimas de violencia de género y perso-
nas en proceso de reinsercion, entre otros.

Adsis Lanzarote comparte ese analisis y anade un matiz territorial importante: las condicio-
nes de acceso, conectividad y servicios no son las mismas en todas las islas. Trabajar en
Lanzarote es trabajar con una realidad que no encaja en los diagndsticos pensados desde
Gran Canaria o Tenerife.

Domitila Hernandez amplia el foco hacia lo que ocurre cuando se cruzan la desigualdad so-
cial, edad, género, acceso econdmico, nivel de competencias digitales e independencia tec-
noldgica. De ese cruce emergen formas de exclusion especificamente digitales que agravan
las ya existentes. Su respuesta apunta en tres direcciones: alfabetizacion digital critica, dise-
nos inclusivos y alternativas no digitales para quienes no pueden o no quieren relacionarse
con la administracion a través de una pantalla. El tercer sector, sefalan, debe ser puente
entre la ciudadania y el ejercicio de sus derechos a través de lo digital.

Adepsi aborda la transformacion digital desde una perspectiva de derechos, no solo desde
criterios de accesibilidad técnica. La cuestiéon no radica Unicamente en que las tecnologias
resulten mas sencillas de utilizar, sino en garantizar que ninguna persona vea limitado el
ejercicio efectivo de sus derechos por la existencia de barreras digitales, cognitivas o fun-
cionales. Cuando los servicios publicos, la informacién o los procesos de toma de decisio-
nes se trasladan al entorno digital sin garantizar la comprension, los apoyos necesarios y la
accesibilidad universal, surgen nuevas formas de desigualdad y de discriminacion indirecta.
La digitalizacién no debe convertirse en un requisito que condicione el pleno ejercicio de la
ciudadania.

Proyecto Hombre concluye subrayando que la capacidad de acceder y usar lo digital no de-
pende solo de tener un dispositivo, sino del nivel educativo, el contexto socioeconémico, los
habitos y la autonomia personal. La brecha digital, desde su mirada, es ante todo una brecha
de oportunidades.

12



llustracion 1 La mirada de la exclusion digital de las entidades sociales

ADSIS

Enfoque vinculado
a la exclusion social
multifactorial y
derechos digitales

ENFATIZA:

+ Desigualdad
estructural de acceso.

+ Barreras territoriales y
econdmicas.

+ Diversidad cultural y
administrativa.

+ Brechas educativas y
de competencias.

+ Velocidad del cambio
tecnoldgico.

+ Riesgos éticos y
sociales del entorno
digital.

+ Vulnerabilidades
especificas: menores,

migrantes, reinsercion,

etc.
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LO DIGITAL SE MANIFIESTA EN:

DOMITILA
HERNANDEZ

Enfoque critico de lo digital,
centrado en su impacto social

y en la autonomia

ENFATIZA:

+ La desigualdad social.

+ Laedad.

+ Elacceso econémico.

+ Las competencias
digitales.

+ Ladependencia
tecnoldgica.

ADEPSI

Enfoque en diseiio
universal y accesible, y
en el acceso a derechos

ENFATIZA

+ Accesibilidad universal.

+ Derecho efectivo
alajusticiay alos
servicios.

+ Disefo inclusivo de la
digitalizacion.

+ Eliminacién de
barreras cognitivas y
funcionales.

+ Tecnologia como
facilitadora u obstaculo
segun su disefio.

Fuente: elaboracion propia a partir de las sesiones de trabajo

PROYECTO
HOMBRE

Enfoque centrado en
trayectorias vitales y

exclusion social estructural

ENFATIZA

+ Desigualdad
estructural de
oportunidades.

+ Laedad como
factor de exclusién
tecnoldgica.

+ Nivel educativo
y acceso al
conocimiento.

+ Contexto
socioeconémico y
modelo de vida.

+ Autonomia personal
y condiciones
materiales.

Que los equipos eligieran imagenes diferentes ya dice algo: la inclusion digital no es un
concepto unico. Cada entidad tiene una mochila propia, un punto ciego particular, una
sensibilidad desarrollada hacia ciertos ejes de desigualdad y una ceguera hacia otros.
Eso no es un defecto. Es la condicion de cualquier conocimiento situado.

Quienes escribimos este cuaderno también tenemos una mochila. Hay ejes de des-
igualdad que este texto ve con mas claridad que otros, y hay cegueras propias que no
podemos identificar precisamente porque son nuestras.
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Las cuatro entidades participantes trabajan con poblaciones diversas, en islas distintas y
desde marcos de intervencion diferentes. Y, sin embargo, al poner en comun su practica co-
tidiana con lo digital aparecen los mismos patrones, las mismas tensiones y los mismos
desafios. Lo que sigue no pretende representar estadisticamente al sector sino hacer visible
un conocimiento situado que rara vez aparece recogido fuera de las conversaciones entre
quienes trabajan en el sector.

Las barreras de la exclusion digital. Qué encuentran los equipos

En 1968, Pedro Lezcano publicé un cuento llamado «La chabola®». En él, una familia humilde
de Gran Canaria recibe el aviso de apagar sus electrodomésticos porque se esta lanzando
un satélite. El malentendido que sigue —la familia, sin contexto, sin informacion, sin poder
entender para qué sirve lo que se les pide— es una imagen precisa de lo que ocurre cuando la
tecnologia llega desde fuera sin preguntar a quién va dirigida. Lo ocurrido con el satélite ha-
bia pasado antes con laradio, con el teléfono y con la television; y vuelve a pasar con internet,
con las plataformas de la administracion y con la identificacion digital. No es un problema
nuevo. Es una estructura que se repite.

Durante las sesiones de trabajo, las entidades reflexionaron sobre las barreras de exclusion
digital que enfrentan las personas con las que trabajan.

Las barreras que los equipos nombran a continuacion no son, por tanto, una novedad de la
digitalizacién contemporanea. Son la ultima manifestacién de algo que en Canarias tiene

6 https://rl.academiacanarialengua.org/no-2/la-chabola/

15


https://rl.academiacanarialengua.org/no-2/la-chabola/

CUADERNO DE EXPERIENCIAS | INCLUSION DIGITAL E INTERSECCIONALIDAD

3. INTERVENIR: PRACTICAS REALES DESDE LAS ENTIDADES

historia larga: la llegada de sistemas disefiados en otro lugar, para otras personas usuarias,
que convierten la inadaptacion en fracaso personal de quien queda fuera. Todo ello evidencia
que la exclusion digital esta profundamente ligada a la exclusion social y a las trayectorias

vitales de las personas que acompanan.

Tabla 1 Las barreras. Qué encuentran los equipos

ACCESO Y RECURSOS

Falta de dispositivos y conectividad. Cobertura
territorial desigual. Tecnologia no adaptada a
personas con discapacidad.

BARRERAS PSICOSOCIALES

Miedo a estafas. Vergiienza para pedir ayuda.
Baja autoestima digital construida por fracasos
acumulados. Institucionalizacion prolongada.

USO PROBLEMATICO

Adicciones digitales: ludopatia, apuestas online,
pornografia. Uso compulsivo de redes sociales,
especialmente en la juventud.

COMPETENCIAS DIGITALES

Miedo y desconocimiento. Formaciones
no adaptadas. El mito del «nativo digital»:
las personas jovenes no tienen por defecto
competencias criticas o seguras.

BARRERAS ADMINISTRATIVAS

Sobredigitalizacion obligatoria. Falta de
alternativas presenciales. Ausencia de lectura
facil y accesibilidad cognitiva en los sistemas
publicos.

FACTORES INTERSECCIONALES

El cruce de género, edad, discapacidad, salud
mental, idioma, procedencia, territorio rural y/o
clase social produce exclusiones Unicas que
ninguna variable por si sola puede explicar.

Fuente: elaboracion propia a partir de las sesiones de trabajo

La exclusion digital no es un problema aislado, sino un fendmeno
multidimensional que se entrelaza con desigualdades estructurales previas.
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Lo que las entidades hacen por la inclusion digital

Durante las sesiones trabajamos con la experiencia concreta de los equipos, poniendo el
foco en las acciones que cada entidad desarrolla para fomentar la inclusion digital. Todas
comparten un nucleo comun de practicas: acompafan en tramites y gestiones digitales,
ofrecen formacion en competencias adaptadas al contexto, prestan dispositivos, atienden
el rechazo o la angustia hacia la tecnologia y hacen un seguimiento individualizado de cada
personay su situacion.

Tabla 2 El acento de cada entidad

ADSIS DOMITILA HERNANDEZ
Grupos de WhatsApp para sostener los Formacion digital contextualizada. Proyectos
aprendizajes entre sesiones. Proyectos de especificos con mujeres que reconocen los
larga duracion que permiten adaptarse a los cuidados como condicionante de acceso. Apoyo
ritmos de cada persona. Derivacion a recursos integral en tramites y gestiones.
especializados. Deteccion activa de adicciones
digitales.

ADEPSI PROYECTO HOMBRE
Uso de aplicaciones accesibles: Mefacilyta, Prevencion de riesgos digitales. Programas
Ayho. Acompanamiento integral en gestiones especificos de adiccion tecnolégica. Formacion
basicas. Adaptaciones digitales personalizadas en uso responsable de las TIC integrada en los
para personas con discapacidad. itinerarios terapéuticos.

Fuente: elaboracion propia a partir de las sesiones de trabajo

Pero lo significativo no es este nucleo compartido, sino la direccion en la que todas han evo-
lucionado: desde la alfabetizacion digital basada en talleres y cursos hacia un enfoque so-
cioeducativo, preventivo y terapéutico que tiene en cuenta el contexto integral de la persona.
Una evolucion que no estaba planificada. Fue el aprendizaje que impuso la realidad.

Lo que las entidades hacen hoy es resultado de haber aprendido que ciertos enfoques no
funcionaban.
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De ese aprendizaje colectivo se desprenden ideas que atraviesan a todas ellas:

1. La exclusion digital estd mediada por factores estructurales, no por falta de voluntad
individual.

2. Elvinculoy la autoestima son condiciones previas al aprendizaje digital, no complemen-
tos opcionales.

3. El conocimiento digital no puede darse por supuesto en nadie, incluidas las personas
jovenes.

4. Lacomunicacién accesible y los apoyos especificos no son adaptaciones: son la norma.

El uso responsable de la tecnologia debe trabajarse de manera activa y continua.

La tecnologia debe adaptarse a la persona. No al revés.

o o

Cada entidad llega a ese nucleo comun desde un angulo propio: Adsis desde el analisis es-
tructural, Domitila desde la advertencia sobre la diversidad, Adepsi desde la accesibilidad
como derecho y Proyecto Hombre desde la prevencion y el enfoque terapéutico.

llustracion 2 Aprendizajes transferibles

ADSIS:
aporta un analisis
profundo sobre
factores estructurales
y psicoldgicos.

DOMITILA:
PROYECTO subraya la
HOMBRE: APRENDIZAJES diversidad de
Incorpora la realidades y la
dimensioén preventiva TRANSFERIBLES importancia de

y terapéutica. no presuponer

competencias.

ADEPSI:
introduce el valor
de la accesibilidad
y la adaptacion
tecnoldgica.

Fuente: elaboracion propia a partir de las sesiones de trabajo
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Estas respuestas, ademas de evidenciar que la exclusion digital adopta formas dife-
rentes segun las intersecciones de vulnerabilidad, siguen poniendo de manifiesto que
trabajar por la inclusion digital real no consiste Unicamente en ensenar a usar la tec-
nologia, sino en trabajar en procesos de autoestima (digital), accesibilidad, autonomia,
fortalecimiento de las redes y tejido social, todo ello adaptado a las realidades de la
poblacion en desventaja y/o vulnerabilidad social.

Lo que cada equipo quiere que sepamos

Durante las dinamicas, también recogimos lo que los equipos profesionales quisieron que la
sociedad conociera sobre la exclusion digital.

Sus respuestas enfatizan una vez mas la idea de que lo digital no es solo acceso a infraes-
tructura o poseer una habilidad o conocimiento. Con coincidencias y también con matices
propios, cada equipo aporta una mirada singular sobre las dificultades de las personas que
acompanan.

Adsis: cuando digitalizar no es garantizar derechos

El argumento central de Adsis es que la aparente eficiencia de la digitalizacion esconde una
trampa: digitalizar los tramites no equivale a garantizar el acceso a ellos. El aprendizaje tec-
noldgico sostenible requiere vinculo y seguridad psicoemocional como condiciones previas,
no como anadidos. Sin esas condiciones, lo digital no incluye: desplaza.

El equipo de Lanzarote lo ilustra con un ejemplo que habla mas que cualquier dato: no hace
mucho tiempo, acudir al banco a actualizar la cartilla era una rutina matinal que iba mas alla
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de la gestion econdmica. Era un momento de conversacion, de intercambio, de pertenencia.
Esa escena ha desaparecido, dejando tras de si un vacio relacional. La sobredigitalizaciéon no
solo transforma procedimientos: despoja a las personas de practicas que les daban control
y sentido sobre su vida cotidiana.

Lectura interseccional: edad + clase + capital cultural + relacion con la administracion.
Cuando el sistema exige autonomia digital, transfiere los costes —tiempo, estrés, riesgo
de error— a quienes menos recursos tienen para asumirlos.

Domitila Hernandez: no hay una sola brecha

asy

La aportacion de Domitila es la mas desafiante en términos conceptuales: no existe «la bre-
cha digital» en singular. Hay multiples trayectorias de relacion con lo digital, y cada una ex-
presa algo diferente —miedo, control, dependencia, violencia, aislamiento— que determina
de forma uUnica como se vive y se usa la tecnologia. La exclusion digital no es un riesgo
exclusivo de quienes ya partian en desventaja: puede aparecer en cualquier proceso de digi-
talizacion acelerada.

= :
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Los cruces que este equipo sefala con especial atencion son: el géneroy la seguridad (control
coercitivo digital, exposicion no consentida, vulneracion de privacidad); el trabajo de cuida-
dos que recae de forma desigual sobre las mujeres y que dificulta el acceso y mantenimiento
de procesos formativos o laborales; la migracion y el idioma como barreras directas en la
relacion con la administracion; y el trauma o estrés que limita la capacidad de aprendizaje, la
autopercepcion y la motivacion.

20



CUADERNO DE EXPERIENCIAS | INCLUSION DIGITAL E INTERSECCIONALIDAD

3. INTERVENIR: PRACTICAS REALES DESDE LAS ENTIDADES

El control digital es una forma de violencia de género reconocida y documentada en la litera-
tura especializada. El acceso a los dispositivos y cuentas de la pareja, el control de las comu-
nicaciones por WhatsApp, la instalacion de aplicaciones de seguimiento, la suplantacion de
identidad en redes sociales son formas de violencia tecnoldgica que los equipos que trabajan
con victimas de violencias machistas reconocen con frecuencia creciente.

Para estas mujeres, la inclusion digital no puede abordarse sin antes garantizar seguridad:
aprender a usar tecnologia en un entorno de control coercitivo puede aumentar la exposicion
al riesgo en lugar de reducirla. Esto invierte la lI6gica habitual de la intervencion. En el marco
habitual de la inclusién digital, el dispositivo es lo que falta. Sin embargo, para estas mujeres,
el dispositivo puede estar ya presente y ser, precisamente, el instrumento del control. Por lo
que el acceso a dispositivos e infraestructuras no es el primer problema, antes va la seguri-
dad digital.

Unaintervencion interseccional con mirada de género nombra esa diferencia y adapta su me-
todologia en consecuencia: no se empieza por el dispositivo, se empieza por la autonomia.

Lectura interseccional: género + seguridad + cuidados + idioma + vulnerabilidad emo-
cional. Cada combinacion genera una experiencia de exclusion que ninguna variable por
si sola puede capturar.

Adepsi: la accesibilidad es una obligacion, no una mejora

La reflexion de Adepsi es la mas sistémica: cuando lo digital es la puerta de entrada a dere-
chos —al acceso a la justicia, a los servicios publicos, a las prestaciones—, la accesibilidad
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deja de ser opcional. Y hoy esa obligacion tiene respaldo legal: los servicios digitales de la
administracion publica deben ser accesibles, y desde 2025 esa exigencia se extiende tam-
bién al sector privado’.

La clave interseccional que aporta este equipo: tener una discapacidad no es una condicién
homogénea. Cuando se cruza con pobreza, edad, nivel educativo, estado de salud o entorno
familiar, un mismo requisito digital —obtener la Cl@ve Pin, pedir una cita médica online, hacer
una videollamada— puede suponer una barrera infranqueable mas que mas que un tramite
cotidiano. Es decir, lo que parece una misma accion, se convierte en experiencias radical-
mente distintas.

Lectura interseccional: discapacidad + pobreza + edad + nivel educativo + salud. Sin di-
sefo universal, los requisitos digitales no son neutros: seleccionan quién puede ejercer
sus derechos.

Proyecto Hombre: la inclusion digital también es relacion saludable
con la tecnologia

La capa que Proyecto Hombre afade al analisis es la mas frecuentemente omitida: la inclu-
sion digital no termina cuando alguien accede a la tecnologia. También tiene que ver con
como se relaciona con ella. En poblaciones con adicciones y en procesos de reinsercion, lo

7 Real Decreto 1112/2018, de 7 de septiembre, sobre accesibilidad de los sitios web y aplicaciones para dispositivos
moviles del sector publico; y Ley 11/2023, de 8 de mayo, de trasposicion de la Directiva (UE) 2019/882 sobre requi-
sitos de accesibilidad de determinados productos y servicios, plenamente aplicable desde el 28 de junio de 2025.
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digital puede ser simultaneamente una oportunidad de empleo, aprendizaje y conexion con
la administracion, y un factor de riesgo que replique y perpetie conductas problematicas.

Desde este equipo, el concepto de «competencia digital» se redefine: no es solo saber usar
herramientas. Incluye autocontrol, gestion del tiempo, reduccion de dafos, redes de apoyo,
consumo responsable y capacidad de desconexion. Todo ello esta condicionado por las cir-
cunstancias materiales de cada persona: el acceso a un dispositivo propio, la estabilidad ha-
bitacional, la disponibilidad de tiempo, etc. Y eso no se aprende en un taller de ocho sesiones:
requiere entornos propicios, referentes y tiempo.

Lectura interseccional: salud + estigma + pobreza + trayectorias de exclusion + sistema
penal. La inclusion digital sin educacion critica puede reproducir las mismas exclusio-
nes en un nuevo espacio.

Lo que estas cuatro entidades muestran no es solo diversidad de contextos: es la misma
estructura de desigualdad vista desde angulos distintos. Adsis la ve en el vinculo que fal-
ta. Domitila, en cdmo el género atraviesa y condiciona toda relacion con lo digital: desde el
control coercitivo hasta la carga de los cuidados que impiden aprender. Adepsi, en el disefho
que excluye antes de que nadie llegue a la pantalla. Proyecto Hombre, en la relacién con la
tecnologia que nadie acompafa después de que alguien accede.

Cuatro miradas. Un mismo sistema que no pregunta a quién va dirigido.

La familia del cuento de Lezcano?® no tenia a nadie. El aviso llegé y nadie explico, acom-
pano ni tradujo. Lo digital ha reproducido esa misma logica —llega, exige, no pregun-
ta— y estas entidades son, hoy, alguien que se queda, que acompafia y que no da por
supuesto que el sistema esta hecho para todas las personas.

8 https://rl.academiacanarialengua.org/no-2/la-chabola/
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Las frases heredadas

El poeta canario Agustin Millares Sall escribio en los anos setenta un poema que comienza asi:

Te digo que no vale [...]
pasar de largo, no saber de nada,
hacer la vista gorda a lo que pasa, [...J°.

Esta seccion recoge ese mismo llamado: mirar de frente lo que nos pasa a nosotras cuando
acompanamos. Las frases que heredamos, los mandatos culturales (sociales y familiares)
que llevamos sin saberlo, los privilegios que organizan nuestra mirada sin que los hayamos
elegido.

Las personas profesionales de la intervencion social también estamos atravesadas por pri-
vilegios, sesgos y desigualdades que se cruzan de formas que no siempre vemos. Este apar-
tado desplaza el foco: de «qué le pasa a la persona» a «qué pasa en la relacion» entre quien
acompana y quien es acompanado. El marco para pensar esos cruces —la interseccionali-
dad— se desarrolla mas adelante.

En tanto personas y profesionales, no somos neutras. No intervenimos desde una posicion
libre de significados y mandatos sociales, econdémicos, politicos, familiares, educativos.

9 Agustin Millares Sall, La palabra o la vida: Obra poética, ed. J. Paez Martin (Las Palmas de Gran Canaria: Go-
bierno de Canarias, Viceconsejeria de Cultura y Deportes, 1989).
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Propusimos a los equipos una dindmica sencilla: sacar a la luz e identificar los mandatos fa-
miliares que emergen a modo de frases dichas dentro del entorno familiar, y que condicionan
la mirada y postura que tenemos frente a las personas que acompanamos.

¢Qué hay mas consistente y perenne que aquello que se nos ha dicho en la infancia y que
sostenemos como lealtades familiares, casi siempre de forma inconsciente e invisible?

«Todo esfuerzo tiene su recompensa.» «Busca tus propios medios, sin necesidad de depen-
der de nadie.» «No hagas lo que no quieres que te hagan.» «Estudia para que seas alguien en
la vida.» «En la vida hay que sufrir.» «<Los hombres no lloran, tu tienes que ser fuerte.» «Lo que
se habla en familia, se queda en la familia.» «El trabajo te hace mejor.»

Estas frases no son inofensivas. Operan silenciosamente en la intervencion: configuran la
manera de percibir y valorar a las personas y situaciones con las que trabajamos. Pueden
actuar como motores que movilizan o como frenos que bloquean. No se trata de erradicar-
las —algo imposible— sino de hacerlas conscientes para que no circulen como una corriente
subterranea, sino que afloren y podamos reconocer su influencia.
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Y esa influencia llega también a lo digital. ;Qué hace el mandato «quien no se esfuerza no
merece» cuando acompafamos a alguien que no consigue gestionar su Cl@ve PIN tras va-
rios intentos? ;Como impacta «los jévenes saben de tecnologia» cuando un adolescente no
sabe pedir una cita médica online y no lo dice por verglienza? Los mandatos heredados no
solo condicionan como vemos a las personas: también influyen en cémo interpretamos su
relacion con la tecnologia y qué explicaciones nos damos cuando algo no funciona.

Vale la pena detenerse en «los hombres no lloran». No porque sea la frase mas frecuen-
te, sino porque explicita algo que las demas dejan implicito: los mandatos que heredamos
reproducen las desigualdades y las discriminaciones de género. No nos dicen las mismas
cosas a todas las personas.

Una educadora social que crecio escuchando «no llores, tu puedes con todo» lleva al acom-
pahamiento una exigencia de fortaleza que puede convertirse en dificultad para reconocer el
propio limite o para validar la vulnerabilidad de las personas que acompafa. Un profesional
que internaliz6 «los hombres no piden ayuda» puede tener mas dificultad para modelar, ante
los hombres jovenes que acompana, una relacion con la tecnologia que incluya la duda, el
error y la solicitud de apoyo como comportamientos legitimos.

Los mandatos de género no afectan solo a las personas acompanadas. Atraviesan la relacion
profesional entera: qué emocion nos permitimos mostrar, a quién creemos capaz de apren-
der tecnologia, a quién damos mas tiempo y menos presion, de quién asumimos que «no se
esfuerza» cuando en realidad tiene la agenda llena de cuidados. Hacerse consciente de esos
mandatos no los elimina. Pero si reduce su poder de actuar en silencio. Lo que no se nombra
no existe y una vez nombrado se tiene la oportunidad de decidir qué hacer con ello.

Por eso las preguntas importan:

¢Como acompano a la persona joven con fracaso escolar que no sabe hacer un cu-
rriculum online cuando creci escuchando «si quieres un futuro tienes que estudiar»?
¢Le veo como alguien que no se esfuerza o como alguien al que el sistema digital
también ha dejado fuera?

¢Qué pasa en mi cuando la mujer que sufre violencia machista me dice que tiene
miedo de usar el mévil porque él le revisa las conversaciones, y mi mandato familiar
era «no te quejes, aguanta»? ;Le doy espacio para nombrar ese miedo o lo minimizo
sin darme cuenta?

¢Qué sanciono de la persona migrante que no entiende la plataforma de la adminis-
tracion y pregunta varias veces lo mismo, cuando aprendi que «quien se queja no
trabaja»? ¢Interpreto su dificultad como falta de interés o como una barrera real?
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¢Como acompano a la persona en situacion de vulnerabilidad que dice que la tec-
nologia no es para ella, cuando mi mandato dice «el que no se mueve no avanza»?
¢Le empujo hacia donde yo creo que debe ir o me detengo a preguntarle hacia déonde

quiere ir ella?

¢Qué resignifico como fortaleza cuando una persona en tratamiento por adicciones
me dice que borra el historial del navegador porque le da vergilienza lo que busca, si
creci escuchando «la verdad por delante, aunque duela»? ;Entiendo que la privacidad

digital también es un derecho?

¢De qué manera puedo transmitir entusiasmo a una persona joven que no se integra
en el sistema educativo y que tampoco comprende la utilidad de aprender a utilizar
el SEPE? ¢0 debo asumir que su falta de motivacion responde a una falta de interés,
cuando quiza nadie le ha explicado que ese conocimiento constituye también un

derecho?

Y tq, ¢cudl es la frase que heredaste, esa que circula de manera invisible, influyendo en

tu intervencion?
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La respuesta facil es que no: cada persona es diferente y el acompanamiento debe adaptar-
se. Eso lo saben todos los equipos y esta en los protocolos.

Pero la pregunta que este capitulo sostiene es otra. No solo «;qué necesita cada persona?»
sino «;qué ponemos nosotras cuando acompafamos?». Qué barreras detectamos y cua-
les no vemos. Como nuestras condiciones, privilegios, vulnerabilidades y sesgos configuran
nuestra mirada sin que los hayamos elegido. Y qué podriamos hacer de otra manera si lo
supiéramos.

Para responder a estas preguntas las entidades parten de la premisa de que el vinculo y la
escucha son los elementos centrales: la confianza, la empatia y el respeto son condiciones
previas para que el acompafiamiento sea posible.

llustracion 3 Lo que cada entidad aporta como fortaleza relacional

ADSIS:
Tension entre “trato igual”
y equidad: ajustar para
compensar desventajas.

DOMITILA:
PROYECTO HOMBRE: Acompaiiar de forma
La diferenciacion es diferente para una
necesaria y forma parte del intervencion centrada en la
proceso terapéutico. dignididad y la justicia.

ADEPSI:

Se intenta acompanar igual,
pero influyen vinculos personas,
trayectorias de vida, etc. El
acompafnamiento no es neutro.

Fuente: elaboracion propia a partir de las sesiones de trabajo
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Los equipos coinciden en un punto de partida: para ser equitativos no se puede acompanar
de la misma manera a todas las personas. Dentro de esa idea comun aparecen matices
segun el contexto: en adicciones la individualizacién se centra sobre todo en la dimension
terapéutica; en discapacidad aparece el peso del vinculo; y en las entidades que trabajan con
vulnerabilidad social general, lo determinante es el contexto estructural.

Pero reconocer las diferencias de las personas que acompafiamos no es suficiente si
no reconocemos también las nuestras.

llustracion 4 Como cada entidad entiende la tension entre trato igual y equidad

ADSIS: DOMITILA: ADEPSI: PROYECTO HOMBRE:
Fortaleza en las Vinculo como Etica del cuidado y Vinculo sin juicio para
habilidades relacionales. herramienta de acogida emocional. combatir el estigma.
seguridad y equidad. Conciencia muy
fuerte del estigma en
adicciones.

Fuente: elaboracion propia a partir de las sesiones de trabajo
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Barreras estructurales detectadas en el acompanamiento a las personas

Los equipos coinciden en las barreras estructurales identificadas. Entre las principales ba-
rreras se sefalan la falta de recursos, la burocracia, el desempleo, la ausencia de red, situa-
ciones de irregularidad administrativa y el estigma social, entre otras. Todas coinciden en
evidenciar que la exclusion social es estructural, afecta de lleno a la persona que la padece y
condiciona de multiples formas la intervencion social.

Entre esas barreras estructurales, los cuidados merecen una atencion especifica porque con
frecuencia se diagnostican mal.

Los cuidados no son una «dificultad de conciliacién»: son una desigualdad de género estruc-
tural que determina quién puede acceder a los procesos de aprendizaje digital y en qué con-
diciones. Cuando una mujer falta a la mitad de las sesiones, llega agotada, no puede prac-
ticar en casa o abandona el proceso antes de completarlo, el diagndstico habitual es «falta
de motivacién». El analisis con enfoque de género invierte esa lectura: el problema no es la
persona, es la distribucion desigual del trabajo reproductivo que la sociedad le ha asignado
—y que las instituciones reproducen cuando no disefian con perspectiva de género.

Disenar con enfoque de género significa preguntarse: ;Qué mujeres no pueden venir? ¢Por
qué? ;Qué tendria que cambiar en la oferta para que esas mujeres pudieran participar?

En este sentido, las principales barreras detectadas por los equipos en sus contextos de
trabajo fueron:

Tabla 3 Barreras de exclusion digital identificadas por los equipos

Falta de dispositivos y conectividad. Problemas de cobertura territorial,
especialmente en zonas rurales e islas no capitalinas. Tecnologia

no adaptada a personas con discapacidad o con bajo nivel de
alfabetizacion.

Acceso y recursos

Obligatoriedad de lo digital para gestionar servicios y tramites con
Barreras administrativas la administracion publica, sin alternativas presenciales. Ausencia de
accesibilidad cognitiva y lectura facil en los sistemas publicos.
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Los cuidados, que recaen de forma desigual sobre las mujeres, limitan
Cuidados y tiempo su disponibilidad para acceder y mantener procesos formativos. La
intermitencia vital no encaja en los ritmos estandar de la formacion.

Desconocimiento y desconfianza ante lo digital. Ausencia de
formaciones adaptadas para personas con discapacidad, personas

Competencias digitales mayores 0 personas en proceso de reinsercidn. La exposicién
generacional a la tecnologia (nativos digitales) no garantiza
competencia digital critica ni funcional.

Miedo a estafas y fraudes. Vergiienza para pedir ayuda. Baja
autoestima digital y experiencias previas de fracaso. Situaciones
de institucionalizacion prolongada que obligan a afrontar multiples
cambios sociales simultaneos.

Barreras psicosociales

Presencia creciente de usos problematicos de la tecnologia: ludopatia,
Uso problematico apuestas online, pornografia, uso compulsivo de redes sociales,
especialmente en la juventud.

Fuente: elaboracion propia a partir de las sesiones de trabajo

llustracion 5 Cuatro miradas sobre las mismas barreras

DOMITILA: ADEPSI: PROYECTO HOMBRE:

ADSIS:

Enfatiza los cuidados Seiala el riesgo del
y la desigualdad de paternalismo estructural

Importancia de combatir

. . el estigma social
Destaca irregularidad 9 y

administrativa y falta de
red de apoyo.

el trauma que recae
en las personas con
trayectorias vitales de
adicciones.

género como barreras con las personas con
estructurales de acceso. discapacidad.

Fuente: elaboracion propia a partir de las sesiones de trabajo
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¢Que privilegios y sesgos reconozco que inciden en mi labor profesional?

Todos los equipos reconocen que tienen privilegios relacionados con caracteristicas perso-
nales o sociales a la hora de acompanar. Los que mas se repiten son: tener estudios y forma-
cion, tener acceso a recursos, contar con una red de apoyo, conocer el territorio en el que se
trabaja y haber tenido mas oportunidades.

En cuanto a los sesgos, los equipos identifican el paternalismo y la sobreproteccion, los pre-
juicios inconscientes, la tendencia a interpretar negativamente la falta de motivacién de la
persona acompanada, la proyeccidn de expectativas, la sobreintervencion y la afinidad selec-
tiva con determinados perfiles o problematicas.

En este proceso de reconocer los propios sesgos y privilegios, los equipos constataron que
forman parte también del sistema de desigualdad, y que tomar conciencia de ello es necesa-
rio para que no interfiera en el acompanamiento de manera limitante.

Reconocer estos sesgos no resuelve el problema, pero cambia la pregunta. En lugar
de «;por qué esta persona no avanza?», la pregunta pasa a ser «;qué estoy haciendo o
dejando de hacer que dificulta ese avance?». Ese desplazamiento es pequeio en apa-
riencia y considerable en la practica. Porque cuando la persona profesional es capaz
de moverse de lugar (paternalista, del “saber”, de la exigencia, etc.), la persona acom-
panada gana espacio para ocupar un lugar mas activo, que puede invitarle a una mayor
responsabilidad, autonomia, interés, ilusion, etc.
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Ideas para acompaiiar mejor

Cada entidad pone el acento en elementos distintos segun las caracteristicas de las perso-
nas con las que trabaja. Hay cuatro, sin embargo, que aparecen en todos los equipos y que
merecen desarrollarse.

Formacion Mirada critica y Conocimiento Acompanamiento
continuay ética: comprender situado. interseccional.
actualizacion las implicaciones
profesional. sociales, éticas y
relacionales de lo
digital.

El primero tiene que ver con las necesidades de los equipos. Estos coinciden en sefalar la
formacion continua como condicién de trabajo, no como complemento opcional. El entorno
digital cambia con rapidez: la administracion electronica, las plataformas de empleo, los ser-
vicios bancarios o los sistemas de informacion se transforman con una velocidad que obliga
arevisar constantemente conocimientos, herramientas y enfoques. No estar al dia no es solo
un déficit técnico: es una barrera para acompanar.

El segundo tiene que ver con como debe mirar. No basta con conocer las herramientas di-
gitales; es necesario comprender sus implicaciones sociales, éticas y relacionales, espe-
cialmente cuando se trabaja con personas en situacion de vulnerabilidad. La tecnologia no
es neutral: puede reproducir o amplificar desigualdades si no se aborda desde un enfoque
critico. Un formulario inaccesible no es un problema de disefio, es una decision que excluye.
Un algoritmo que selecciona a personas no es objetivo, refleja los sesgos de quienes lo pro-
gramaron. Acompanar bien en lo digital requiere poder nombrar todo esto.

El tercer elemento tiene que ver con el conocimiento que genera la practica profesional. Aun-
que cada equipo o entidad trabaja con poblacion diferente, las reflexiones recogidas apuntan
aretos comunes: dificultad de acceso, brechas en las competencias digitales, barreras admi-
nistrativas o desconfianza hacia determinadas herramientas tecnolégicas. Este conocimien-
to que surge de la practica profesional es lo que la literatura denomina como “conocimiento
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situado”, por ser un saber que se construye desde la practica y desde contextos concretos.
Incorporar estas experiencias al analisis de la inclusién digital permite comprender mejor
coémo se manifiestan las desigualdades tecnoldgicas en la vida cotidiana de las personas y
en la practica profesional.

Finalmente, y como cuarto elemento, el trabajo realizado con los diferentes equipos muestra
que no existe una unica forma de acompafnar en lo digital. Cada persona llega con una com-
binacion especifica de condiciones —edad, género, nivel educativo, situacion administrativa,
salud, trayectoria vital— que no se suman, sino que se cruzan, generando situaciones que
ninguna categoria por separado explica del todo. Lo que los equipos han mostrado, cada uno
desde su practica, es que acompanar bien exige partir de esa complejidad y no simplificarla.

Aunque es cierto que cada entidad enfatiza o pone en valor elementos concretos para acom-
pafar mejor:

Mfmnmﬂ@ ﬁ adepsi YEC

lerndndez  sociacis TO»

a d SIS HOMBRE
ADSIS: DOMITILA: ADEPSI: PROYECTO HOMBRE:

Enfoque *  Mayor conciencia Etica del cuidado. Privilegiar la

comunitario y
redes.

Enfasis en la
lectura del
territorio.

Privilegiar
el trabajo
interinstitucional.

estructural
de géneroy
desigualdad.

*  Privilegiar el

enfoque de justicia
social.

Preocupacion
por evitar el
paternalismoy la

sobre proteccion.

individualizacién
terapéutica.
Atender a la
conciencia del
estigma social que
subyace.
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El trabajo con las cuatro entidades ha permitido identificar tres patrones que se repiten con
independencia del perfil de cada organizacién y de la poblacién con la que intervienen. No son
dificultades particulares de cada equipo: son tendencias del sistema que aparecen de forma
consistente en contextos distintos. Se presentan a continuacién como hallazgos transversales.

Patron 1 El tiempo como variable no medida

El tiempo es la variable mas escasa en la intervencion social y la mas desigualmente distri-
buida. Los proyectos se financian y evaltan a partir de indicadores cuantitativos —personas
atendidas, expedientes cerrados, tramites realizados— que no siempre coinciden con el tiem-
po que cada persona necesita para que ese tramite tenga sentido en su trayectoria vital. Es
una tension estructural: lo que los indicadores recogen y lo que la intervencion requiere no
siempre coincide.

Las personas que necesitan mas tiempo —mas explicaciones, mas repeticiones, mas adap-
taciones— son con frecuencia las que acumulan mas ejes de vulnerabilidad. Entre ellas apa-
recen de forma recurrente las mujeres, que llegan con cargas de cuidado no reconocidas',
trayectorias formativas interrumpidas, desconfianza construida sobre experiencias previas
de fracaso y horarios dificilmente compatibles con los de los programas. La consecuencia no
es intencional pero si sistematica: quienes mas tiempo necesitarian para que la intervencion
sea efectiva encuentran un marco con menos margen para ofrecérselo.

10 ONTSI e Instituto de la Mujer (Sainz, Arroyo y Castaiio, 2020): Mujeres y digitalizacion. De las brechas a los
algoritmos. Ministerio de Igualdad / Red.es. Este informe sefala que las trayectorias vitales de las mujeres estan
atravesadas por transiciones —del empleo a la inactividad por cuidado de personas dependientes, y de vuelta al
mercado laboral— que condicionan negativamente su inclusién digital, y que la acumulacién de esos aconteci-
mientos determina su capacidad de agencia ante la tecnologia.
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La doble insularidad agudiza este patron. En términos practicos, la doble insularidad habla de
las dificultades que enfrentan estos territorios en cuanto a condiciones de acceso, transpor-
te, comunicacion, desarrollo econdmico y social. La doble insularidad se refiere a la situacion
de depender no solo del continente, sino también de otras islas que ya sufren las limitaciones
propias de la insularidad. En otras palabras, es una “insularidad dentro de la insularidad”.

Diferentes informes del Comité Econémico y Social de la Unién Europea, del Comité de las
Regiones, del Parlamento Europeo, ponen de relieve que todas las regiones insulares sufren
desventajas permanentes causadas por su aislamiento y lejania, inconvenientes que se mul-
tiplican en los casos de doble insularidad. En Canarias, las personas residentes de islas no
capitalinas usan menos servicios hospitalarios no por menor necesidad, sino por barreras de
acceso'.

Informes institucionales sefalan que la doble insularidad afecta al acceso a servicios socia-
les, a la cobertura territorial y a la igualdad efectiva de la ciudadania. Esto respalda la idea de
que la desigualdad no es solo econémica, también es organizativa y de provision de servi-
cios/infraestructuras'.

Todo esto produce un tipo concreto de intervencion profesional que suele traducirse en per-
files generalistas, tendentes a la multitarea, con menor especializacién y mayor dependencia
de equipos pequenos (ya que todo queda concentrando en una misma figura, mientras que
en otros territorios esas funciones se distribuyen entre distintos perfiles) y en circuitos mas
largos de gestion. Esta organizacion tiene como consecuencia una intervencion atravesada
por la urgencia y la limitacion de tiempos. De este modo, la doble insularidad no solo multi-
plica las desigualdades en el acceso a servicios y limita la disponibilidad de recursos, sino
que, ademas, afecta a la ciudadania y, de forma especial, a la mas vulnerable al transformar
profundamente las condiciones de trabajo y el modelo de intervencion profesional.

11 Véase Gomeranoticias, «El efecto doble insularidad» [en linea], disponible en: https://www.gomeranoticias.
com/2016/04/15/efecto-doble-insularidad/ [consulta: marzo de 2026]. El fendmeno esta respaldado empirica-
mente en Abasolo Alessdn, |. et al. (2008): «Andlisis del efecto area de salud de residencia sobre la utilizacion y
acceso a los servicios sanitarios en la Comunidad Auténoma Canaria», Documentos de Trabajo, n.° 414, FUNCAS.
La conclusion del estudio es que residir en una isla no capitalina «representa una barrera real en el uso de ser-
vicios sanitarios publicos», independientemente del estado de salud individual o del nivel socioecondémico de la
persona.

12 Véase Senado de Espana (2022): Ponencia de estudio sobre la insularidad y la situacion periférica de las
Ciudades de Ceuta y Melilla, Comision de Despoblacion y Reto Demografico, BOCG n.° 354, exp. 543/000007. El
documento concluye que los efectos de la insularidad «no pueden limitarse a parches de caracter econémico y/o
fiscal», reconociendo asi la dimension organizativa y de provision de servicios que condiciona la igualdad efectiva
en estos territorios.
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Digitalizacion y distancia

Cuando los servicios se digitalizan demasiado rapido, no siempre se vuelven mas cercanos ni
mas faciles: para muchas personas, se vuelven mas lejanos. El acceso y uso de lo digital no es
un camino que se recorra con facilidad, a veces es percibido como territorio extrafio, poco fami-
liar y, en muchos casos, incluso hostil. Como se sefialo en uno de los grupos de trabajo:

“Recursos hay, pero estan infrautilizados. Lo que falta es mas facilidad para poder
usarlos. Hay muchos obstaculos de administraciones, burocracia, servicios generales,
responsables. Hay mucha inversion, digitalizar el caos” (persona participante en taller).

En Canarias, ese caos tiene una capa adicional que no existe en la mayoria del territorio na-
cional: hay cuatro niveles administrativos con competencias en servicios sociales y empleo.
Una persona acompanada en Lanzarote puede estar navegando simultaneamente por las
plataformas del SEPE, del Servicio Canario de Empleo, del Cabildo de Lanzarote y del Ayun-
tamiento de Arrecife, cada una con sus propias credenciales, l6gicas y tiempos. Cuando esa
persona arrastra, ademas, una trayectoria migratoria, un proceso de salud mental o una dis-
capacidad cognitiva, cada plataforma adicional multiplica la dificultad.

Lo que los equipos detectan como barrera administrativa no es siempre resistencia al cam-
bio ni falta de habilidad. Es con frecuencia la respuesta de alguien que ha aprendido, a través
de fracasos repetidos, que el sistema no esta pensado para esa persona. La desconfianza
hacia lo digital suele ser una experiencia acumulada en el tiempo. Porque lo digital o tecno-
l6gico también es una experiencia emocional y relacional.
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Las trayectorias interrumpidas llegan a un sistema diferente

El tercer patron desplaza el foco. No pregunta qué falla en el sistema sino desde dénde llegan
las personas a él. Una detencidn, un proceso de adiccion, una institucionalizacion prolon-
gada, una trayectoria migratoria, un episodio de violencia: algo suspendié durante anos la
relacion normalizada con el mundo exterior. Cuando esa persona regresa al contacto con los
servicios, lo digital se ha reorganizado completamente en su ausencia. El punto de partida
que el sistema asume no existe para ella.

Pedro Lezcano escribié en 1982 «La Maleta». La maleta es el objeto que concentra una vida
en suspension, una identidad que no sabe si volvera a abrirse. La imagen funciona aqui: la
persona que llega a un servicio regido por lo digital después de una trayectoria interrumpida
no llega al punto donde lo dejé. Llega a otro lugar, con la misma maleta. A un territorio que,
mientras tanto, aprendio a relacionarse de otra forma.

Los procesos de reinsercion coinciden con la digitalizacion acelerada de los servicios mas
basicos: el mismo afio en que alguien recupera la libertad o la estabilidad, descubre que la
cita médica, la prestacion social y la busqueda de empleo son ahora tramites online para los
que nadie le preparé mientras estaba fuera.

La intervencion que responde a este patron no puede ser estandar. Requiere un diagndstico
especifico del punto de ruptura, de cuanto tiempo ha pasado, de qué cambié mientras tanto
y de qué hay en la maleta que todavia pueda usarse.
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Los grupos de trabajo se configuraron como un mecanismo de escucha estructurada orien-
tado a recoger la experiencia directa de las entidades sociales. Estas sesiones permitieron
analizar como desarrollan su labor, qué transformaciones se estan produciendo en su practi-
ca cotidiana y qué nuevas situaciones emergen en su intervencién que no estaban previstas
en el diseno inicial de sus proyectos.

De estas dinamicas se desprende la configuracion de un nuevo escenario de intervencion.
La digitalizacion no se presenta unicamente como un conjunto de dificultades técnicas, sino
como un proceso que esta transformando la propia naturaleza de la accion social.

Asi, por ejemplo, la labor de orientacidn laboral, concebida tedricamente como el acompa-
fnamiento en procesos de insercion —identificacién de competencias, disefio de itinerarios
o preparacion de entrevistas—, se ve cada vez mas atravesada por la necesidad de resolver
obstaculos digitales. Entre ellos, destacan las dificultades para adjuntar un curriculum en
plataformas de empleo, obtener documentacion como la vida laboral mediante sistemas de
identificacion digital (como Cl@ve PIN) o completar registros en plataformas que generan
errores no comprendidos por las personas usuarias. Ante esta situacion, la profesional puede
optar entre realizar el tramite en nombre de la persona o acompanarla en su realizacion.

De manera analoga, en el ambito de la intervencién con familias en situacion de vulnerabi-
lidad, la funcion de mediacion entre estas y los centros educativos ha experimentado una
transformacion significativa. Las comunicaciones han pasado a gestionarse a través de pla-
taformas digitales que centralizan notas, circulares, autorizaciones vy justificaciones de au-
sencias. Sin embargo, muchas familias encuentran dificultades relacionadas con el acceso a
dispositivos, la comprension de las interfaces o la gestidn de credenciales. En este contexto,
la intervencion profesional incluye la explicacion del funcionamiento de dichas plataformas,
la orientacidn en su uso y, en ocasiones, su utilizacién conjunta con las familias.
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Estos ejemplos no constituyen situaciones aisladas, sino que reflejan una tendencia genera-
lizada en multiples entidades que trabajan con poblaciones diversas y en distintos ambitos
de intervencion.

Este proceso conduce a la identificacion de una dicotomia en los modelos de intervencion.
Desde RedL@b los hemos denominado, respectivamente, modelo de gestion administrativa
y modelo de acompafiamiento social.

La pregunta es la siguiente:

Tabla 4 ¢Desde qué modelo intervenimos?

Modelo acompaiamiento

Modelo gestor administrativo :
social

Dimension

El papel y el tramite (IMV, citas,  El vinculo y el proceso vital de

Enfoque principal

Meta inmediata

Relacion con la tecnologia

Percepcion del error

Ritmo de trabajo

Fuente elaboracion propia

NIE).

Resolver una demanda
puntual.

Un fin burocratico y
estandarizado.

Un procedimiento fallido que
retrasa.

Marcado por los plazos de la
administracion.

la persona.

Generar seguridad y
autonomia digital.

Un medio para la justiciay la
inclusion.

Reflejo de una historia danada
y oportunidad de aprendizaje.

Marcado por la subjetividad y
tiempos del otro.

En el modelo de gestion administrativa, la persona profesional asume directamente la reali-
zacion del tramite: accede a la plataforma, cumplimenta formularios, adjunta documentacion
y resuelve incidencias. De este modo, la persona usuaria obtiene el resultado requerido y la
necesidad inmediata queda satisfecha.

Por el contrario, en el modelo de acompafiamiento social, la intervencion se orienta a que
sea la propia persona quien realice el tramite, con el apoyo del profesional. Este explica, guia,
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corrige y refuerza el proceso. Se trata de una modalidad mas lenta y exigente en términos de
tiempo y dedicacion, pero que genera aprendizajes duraderos: la persona adquiere competen-
cias, confianza y capacidad para reproducir la accion de manera autonoma.

Ambos modelos coexisten y resultan pertinentes en funcion del contexto. No obstante, se cons-
tata la ausencia de marcos de referencia o protocolos que orienten la eleccion entre uno u otro.
Esta carencia se traduce en una elevada variabilidad en la respuesta profesional: personas con
perfiles similares pueden recibir intervenciones significativamente distintas segun la entidad o
incluso segun el profesional que las atienda.

La distincion entre estos modelos no es novedosa en el ambito del trabajo social, sino que remi-
te a una tension constitutiva de la disciplina. Desde sus origenes, el trabajo social se enfrenta a
una paradoja fundamental: interviene porque la persona no puede o no sabe realizar determina-
das acciones por si misma, pero, si las realiza de forma sistematica en su lugar, corre el riesgo
de reproducir la dependencia que pretende superar.

Esta tension entre la sustitucion y el fortalecimiento de la capacidad de accion ha sido formu-
lada tempranamente en la tradicion disciplinar. Mary Richmond'3, a comienzos del siglo XX,
distinguia entre direct action —actuar sobre el entorno o en nombre de la persona—y las inter-
venciones orientadas al desarrollo de sus propias capacidades. Advertia: “Interponerse entre
un hombre y el estimulo que lo empuja a emprender una accion reflexiva es perjudicarlo mucho
mas gravemente que cuando hablamos del peligro de pauperizarlo”. Y anadia que el peligro no
estaba limitado a las ayudas materiales, sino a “todos los modos de asistencia que no respetan
las facultades propias del interesado y sus posibilidades latentes". La intervencion correcta era,
para Richmond, aquella que garantizaba “la parte activa de cada uno de los interesados, en la
medida de sus capacidades". Defini6 el trabajo social de casos como el conjunto de métodos
que desarrollan la personalidad —no que resuelven los problemas en lugar de la persona—.

La literatura contemporanea en el contexto espanol identifica, asimismo, tres funciones basi-
cas del trabajo social —educativa, gestora y asistencial— y senala el riesgo de una creciente
reduccion de la intervencion a su dimension administrativa, con la consiguiente pérdida de su
componente educativo'.

13 M. E. Richmond, El caso social individual, prél. R. Tarsitano (Madrid: Talasa Ediciones, 1995), publicada original-
mente como What is Social Case Work? An Introductory Description (Nueva York: Russell Sage Foundation, 1922).

14 P. Garcia et al., "El Trabajo Social en Mary Ellen Richmond. La fundamentacion de su teoria", Trabajo Social
Hoy, n.° 100 (2023): 131-150.
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La tensiéon que Richmond nombré desde la practica fue recogida y elaborada tedricamente
por distintas tradiciones a lo largo del siglo XX, cada una aportando un angulo distinto al
mismo problema.

El enfoque del empowerment, formulado inicialmente por Barbara Solomon'® y ampliado desde
la década de 1980, sostiene que la intervencion que sustituye de forma sistematica a la persona,
aun siendo eficaz a corto plazo, puede operar como un mecanismo de poder que refuerza su
posicion de dependencia. En este marco, el profesional corre el riesgo de convertirse en un inter-
mediario permanente, en lugar de volverse innecesario. Lo que Richmond habia descrito como
riesgo practico, Solomon lo formulé como problema politico: la sustitucion no solo no ayuda,
sino que reproduce una relacion de dominacion, aunque esté revestida de buena voluntad.

El enfoque de capacidades de Amartya Sen y Martha Nussbaum'® —muy presente en el trabajo
social europeo contemporaneo— aporta otro angulo: lo relevante no es que el tramite se resuel-
va, sino si la persona desarrolla la capacidad real de resolverlo. Desde aqui, hacer el tramite por
alguien puede ser la respuesta adecuada a una urgencia legitima, pero nunca una modalidad
estable de intervencion. La distincién entre funcionamiento —lo que se hace— y capacidad —la
libertad real de elegir hacerlo— es exactamente la que Richmond anticipaba cuando decia que la
intervencion correcta es aquella que respeta "“las posibilidades latentes” del interesado.

El concepto de dependencia inducida, presente en la literatura critica del trabajo social —Do-
minelli, Ife'"— completa el cuadro que describe como ciertas practicas bien intencionadas
producen precisamente lo que dicen combatir. No se trata unicamente de decisiones indi-
viduales, sino de dinamicas estructurales vinculadas a sistemas de provision de servicios
que tienden a valorar y financiar la prestacion continuada, mas que la autonomia alcanzada.
Richmond ya lo habia intuido cuando sefalaba que la asistente que hace todo por su cliente
asume "“un papel que al fin es egoista y autocratico”, aunque sus intenciones sean opuestas.

15 B.B. Solomon, Black Empowerment: Social Work in Oppressed Communities (Nueva York: Columbia University
Press, 1976).

16 A. Sen (1999). Development as freedom. Nueva York: Alfred A. Knopf, Nussbaum, M. C. (2012). Crear
capacidades: propuesta para el desarrollo humano (A. Santos Mosquera, Trad.). Madrid: Paidés.

17 L. Dominelli (1997). Social work: Theory and practice for a changing profession. Cambridge: Polity; J. Ife
(2002). Human rights and social work: Towards rights-based practice. Cambridge: Cambridge University Press.
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Por qué esto es especialmente importante en lo digital

En otros ambitos de la vida cotidiana, la sustitucion presenta limites practicos evidentes:
asumir de manera continuada tareas como la realizacion de compras por otra persona re-
sulta, a medio plazo, dificilmente sostenible. Sin embargo, en el entorno digital, la sustitucion
adquiere caracteristicas distintas: es rapida, poco visible y facilmente normalizable. Un pro-
fesional que "hace el tramite” tarda dos minutos; uno que acompana el proceso puede tardar
cuarenta. En contextos organizativos marcados por la presion temporal y la orientacion a
resultados cuantificables, el incentivo sistémico empuja claramente hacia la sustitucion.

Ademas, hay una especificidad importante: la competencia digital no es solo procedimental
—saber pulsar botones— sino que implica comprension de ldgicas, confianza en entornos
desconocidos, gestion de errores. Si el profesional sustituye, esa capa cognitiva y emocional
nunca se trabaja.

Una dimension invisibilizada: el género en los modelos de intervencion

La asimetria entre los dos modelos tiene una dimension que el sistema tampoco nombra: la
de género. El modelo de gestion administrativa funciona con relativa comodidad cuando se
trabaja con personas cuyas trayectorias son lineales y cuyas circunstancias no presentan
interrupciones imprevistas. Pero cuando irrumpe la complejidad —los cuidados que impiden
cumplir citas, los ciclos de violencia que interrumpen los procesos, los mandatos de género
que condicionan la relacién con la tecnologia y con las instituciones— ese modelo se queda
sin herramientas. Es entonces cuando el modelo de acompafamiento social se vuelve im-
prescindible: requiere mas tiempo, mas presencia y mas capacidad de adaptacion, pero es el
unico que puede sostenerse en esas condiciones.

Sin embargo, el sistema no reconoce ese trabajo como valor afadido. Lo registra, en todo
caso, como dedicacion de tiempo desproporcionada: una desviacion de la norma de eficien-
cia, no una respuesta profesional cualificada a una realidad compleja.

Junto a esto, no podemos dejar de sefialar que hay otra situacion invisibilizada que genera

una forma de desigualdad de género dentro de la propia profesion: los equipos técnicos y de
intervencion estan feminizados y reciben menos reconocimiento institucional'®.

18 El Il Observatorio del Empleo en el Tercer Sector (Plataforma del Tercer Sector, 2026) lo documenta: las
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Lo que falta en el sector: el criterio de pertinencia

Lo que no existe —y es la laguna real que este trabajo senala— es un criterio claro de cuando
aplicar uno u otro modelo. Richmond ya advertia en 1922 que la intervencién correcta era
aquella que garantizaba “la parte activa de cada uno de los interesados, en la medida de sus
capacidades”. La frase es iluminadora precisamente porque no clausura el debate: reconoce
que hay gradaciones, que la participacion de la persona debe ser proporcional a lo que puede
en ese momento, y que esa proporcion varia. Lo que Richmond no resolvié —y lo que un siglo
después el sector tampoco ha resuelto— es como determinar esa proporcion en la practica
cotidiana.

El marco DigComp ofrece una base parcial para esa decision, porque sus ocho niveles permiten
describir con mayor precision qué tipo de brecha digital tiene cada persona y distinguir entre
habilidades operativas basicas —saber navegar, completar un formulario— y competencias mas
complejas, como la gestion de la identidad digital, la comprension de la privacidad o la resolucion
auténoma de errores. Esta distincion es relevante porque no requiere el mismo tipo de interven-
cion acompanar a una persona sin experiencia digital previa que a otra que maneja con soltura
el teléfono movil, pero no ha interactuado nunca con la sede electrénica de la Administracion. El
tipo de intervencion apropiado no es el mismo en ambos casos. Sin una evaluacion minima del
nivel de partida, la decision sobre el modo de intervencion queda expuesta a la improvisacion.

Ahora bien, DigComp' no agota el problema, porque la competencia digital es solo una de las
variables que deberian entrar en juego. Una primera dimension es la urgencia real de la situa-
cién: una persona que necesita renovar una prestacion en cuarenta y ocho horas no puede
esperar a una sesion de acompanamiento de noventa minutos. En un contexto como este la
sustitucién no es un fallo, sino una respuesta humana y éticamente adecuada. El problema
no es que la sustitucion exista, sino que en ausencia de criterio esa respuesta excepcional
se convierte en el modelo por defecto, incluso en situaciones en las que habria margen para
aprender y consolidar la autonomia.

mujeres representan el 79,6% de los puestos técnicos y profesionales, pero ese porcentaje cae al 69,5% en los
puestos de responsabilidad. Los hombres, minoria en la plantilla (26% en el sector), estan sobrerrepresentados
en los puestos que mas poder o reconocimiento institucional conllevan. https://www.plataformatercersector.es/
wp-content/ uploads/2026/02/informe_Ill_observatorio_empleo_tercer_sector_2026.pdf"

19 Asociacion Somos Digital, DigComp 2.2: Marco de Competencias Digitales para la Ciudadania (version en
castellano), disponible en: https://somos-digital.org/wp-content/uploads/2022/04/digcomp2.2_castellano.pdf;
Comisién Europea, DigComp 2.2: The Digital Competence Framework for Citizens (version en inglés, actualiza-
cién mas reciente), Oficina de Publicaciones de la Union Europea, disponible en: https://op.europa.eu/en/publica-
tion-detail/-/publication/d1ed6c89-cb9c-11f0-8da2-0Taa75ed71al/language-en
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La segunda dimensién es la frecuencia futura del tramite. No tiene el mismo sentido peda-
gogico acompanar a alguien en una gestion que hara una sola vez que hacerlo en una que
debera repetir de forma periddica o ante cualquier cambio en su situacion administrativa. En
este segundo caso, invertir tiempo en el acompanamiento tiene un valor a medio plazo que
la sustitucion no puede ofrecer.

Un criterio de pertinencia permitiria integrar estas variables en un marco comun de decision.
Construirlo desde la experiencia acumulada de las entidades —con sus profesionales y sus
contextos reales— no exige un gran despliegue de investigacion, sino capacidad para nom-
brarlo, sistematizarlo y reconocerle valor. Quienes ya hacen esta distincion de forma intuitiva
han recorrido una parte importante del camino.
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8. INCLUSION DIGITAL E
NTERSECCIONALIDAD:
HERRAMIENTAS PARA NOMBRAR

A PRACTICA fa@% 3

“Las islas son porciones de tierra rodeadas de teoria”
(Las islas entre brumas, Luis Alvarez Cruz)

Inclusion digital: mas alla del acceso

La investigacion de las ultimas dos décadas ha demostrado que la brecha digital no es un
problema de una sola dimension. Tener un dispositivo no garantiza poder usarlo. Saber usar-
lo no garantiza que tenga sentido en la propia vida. Y que tenga sentido no garantiza que el
contexto lo permita.

Desde esa lectura, la inclusion digital puede pensarse como un ecosistema de cinco capas
qgue van de lo mas técnico a lo mas social:

J—)

Acceso e infraestructura: dispositivos, conectividad, electricidad.
Competencias digitales: saber usar las herramientas.
Uso significativo: aplicar la tecnologia a necesidades reales propias.

Condiciones habilitadoras: tiempo, apoyo, confianza, estabilidad vital.

o & N

Empoderamiento: usar lo digital para ampliar autonomia y derechos.

La vision que reduce la inclusion digital a la primera capa —te doy un portatil, problema re-
suelto— asume que las demas se resolveran solas. Lo que los equipos profesionales han
mostrado en este cuaderno es que esa suposicion falla sistematicamente con las personas
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que mas apoyo necesitan: porque las desigualdades no afectan a una capa sino a todas si-
multaneamente, y porque se potencian entre si?.

Un proyecto de inclusion digital que no tiene en cuenta las capas cuarta y quinta no incluye:
gestiona. La diferencia entre gestionar e incluir es exactamente la que el capitulo 7 describio
como la tensién central del trabajo profesional.

Interseccionalidad aplicada al trabajo técnico

Lo que los capitulos anteriores han hecho sin nombrarlo tiene un marco teodrico. Se llama in-
terseccionalidad. El concepto fue desarrollado por Kimberlé Crenshaw para analizar como el
género y la raza se entrelazan en las experiencias de discriminacion y, desde entonces, se ha
convertido en una herramienta central para entender cualquier forma de exclusion compleja.
La exclusion digital lo es.

La premisa es simple y sus consecuencias son relevantes: las personas no experimentan
las desigualdades de forma aislada. Mdltiples ejes —género, clase, edad, origen, diversidad
funcional, nivel educativo— se cruzan y se potencian mutuamente, creando situaciones que
ninguna categoria por separado puede explicar. Tres elementos caracterizan el analisis in-
terseccional?':

Rgla!clona!ldad_y Pensamiento contextual Superaclor! (_ie la légica
multidimensionalidad aditiva

20 Esta lectura multidimensional de la brecha digital esta desarrollada en Van Dijk, J. (2005). The Deepening
Divide. Inequality in the Information Society. Sage; y en Winner, L. (1980). «Do Artifacts Have Politics?». Daedalus,
109(1), 121-136. Sobre sesgos de género y raza en sistemas digitales, véanse Noble, S. U. (2018). Algorithms of
Oppression. New York University Press; y Eubanks, V. (2018). Automating Inequality. St. Martin's Press.

21 Estos tres elementos son herramientas analiticas, no caracteristicas descriptivas de las personas.
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Relacionalidad y multidimensionalidad — Las categorias de identidad no existen de forma
independiente: se constituyen mutuamente. La experiencia de una mujer migrante no es se-
parable de su clase ni de su edad. Son dimensiones que se construyen en relacién unas con
otras, no elementos que coexisten por separado.

Pensamiento contextual — El analisis interseccional siempre situa la experiencia en un con-
texto historico, social y politico concreto. No hay una “mujer migrante en general”: hay una
mujer migrante en Lanzarote, con un sistema de citas médicas digitalizado y sin transporte
nocturno. El contexto no es el fondo del problema; es parte constitutiva del problema.

Superacion de la légica aditiva — La ldgica aditiva suma discriminaciones: mujer mas mi-
grante mas mayor. La interseccionalidad rechaza esa operacion: las desigualdades no se
acumulan, se entrelazan, creando una experiencia cualitativamente diferente que ninguna
categoria por si sola puede explicar.

Tabla 5 Qué aporta la interseccionalidad y qué no es

QUE APORTA QUE NO ES

Una herramienta para comprender los procesos No es fragmentar a las personas en micro-

de exclusion en su complejidad real. identidades acumuladas.

Una mirada que reconoce que todas las No es sumar discriminaciones: mujer +
personas estamos posicionadas en los ejes de migrante + mayor. Las desigualdades se
desigualdad y privilegio. entrelazan, no se suman.

Un instrumento que genera preguntas nuevas y No es exclusivo de personas en situacion de
orienta acciones concretas. vulnerabilidad.

La posibilidad de ver desigualdades invisibles No es una jerarquia de opresiones donde un eje
que una sola categoria no puede capturar. vale mas que otro.

Fuente: Elaboracidn propia
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Tabla 6 Por qué incomoda el analisis interseccional

01 02

La complejidad puede paralizar La administracion trocea las personas

Sentir que hay demasiados factores dificulta Los servicios publicos tratan los problemas
aterrizar la teoria a la practica. La complejidad sociales como departamentos aislados. La
puede vivirse como abrumadora en lugar de realidad de las personas no encaja en esa
como orientadora. Iédgica de compartimentos.

03 04

Cuestiona el propio privilegio Las «olimpiadas de la opresion»

Obliga a revisar los propios prejuicios, sesgos Hancock®: los servicios temen perder

y posicion de poder. No hay neutralidad presupuesto si comparten el foco. Cada area
profesional. Eso incomoda por disefo. defiende su eje y compite por recursos, en lugar

de articularse.

05

Los protocolos priorizan eficiencia sobre vinculo

Las dinamicas actuales estandarizan la intervencion para ganar velocidad. La interseccionalidad
exige ir mas despacio, escuchar mas, adaptar mas. Eso choca frontalmente con la légica del
sistema.

() A.-M. Hancock, "Intersectionality as a Normative and Empirical Paradigm”, Politics & Gender, vol. 3, n.° 2
(2007), pp. 248—-254.

Fuente: Elaboracidn propia

La interseccionalidad incomoda porque obliga a ver lo que el sistema ha disenado para
no ver. Y es util precisamente por eso: porque genera preguntas que los protocolos no
hacen, orienta acciones que los indicadores no miden y visibiliza exclusiones que nin-
guna categoria, por separado, registra?.

22 Guia para incorporar la interseccionalidad en las politicas locales. Una guia practica sobre como incorporar el
enfoque interseccional en el disefio e implementacion de politicas publicas a nivel local. https://igualtatsconnect.
cat/wp-content/uploads/2019/09/Publicacion-lgualtats-Connect-ES.pdf
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Un ejemplo situado

Para ilustrar este analisis, se propone el caso de Fatima?3. Las situaciones que se describen
no corresponden a ninguna persona concreta, pero reflejan condiciones ampliamente regis-
tradas en investigaciones sobre exclusion digital, migracion y desigualdades de género.

Las barreras interseccionales atraviesan todas las capas

Para ver como opera esto en la practica, pensemos en Fatima, una mujer de 52 afios que llegd
a Espaina desde Marruecos hace 15 afios. Trabaja limpiando casas por horas, tiene tres hijos
y vive en un piso pequefo que comparte con otra familia. Hace dos afios necesité aprender a
usar WhatsApp para gestionar sus horarios de trabajo con las empleadoras.

En la primera capa (acceso), Fatima tiene un movil, si, pero es de gama baja y contrata la
tarifa mas barata porque no puede permitirse mas. A veces se queda sin datos a mitad de
mes. En casa, el Unico dispositivo mejor es una tablet que su hijo de 14 afios necesita para
las tareas del colegio; su educacion tiene prioridad. La wifi es compartida con otra familia
y a veces va lenta. Ademas, no tiene un espacio privado donde practicar tranquila. Ya aqui
vemos como su clase social, la edad, el género, el sistema familiar (el dispositivo que hay
lo usa el hijo) y su situacion habitacional se entrelazan para limitar su acceso real, aunque
técnicamente “tenga un movil".

En la segunda capa (competencias), Fatima no crecié con tecnologia. A los 52 afos, viene
de una generacion analdgica y, ademas, solo pudo estudiar hasta los 12 afios en su pais de
origen. El castellano es su segunda lengua, y términos como “sincronizar”, “configuracion”
o “aplicacion” no forman parte de su vocabulario cotidiano. Los tutoriales que encuentra en
internet o los apuntes de los talleres estan pensados para personas con otra base educati-
va. Por otro lado, los estereotipos sobre las mujeres mayores y la tecnologia han calado en
ella: siente que "esto no es para mi", tiene miedo a “tocar algo y romperlo”, le da vergiienza
preguntar. Aqui se cruzan su edad, su género, su origen, su nivel educativo previo y su clase

social.

En la tercera capa (uso significativo), el problema se agudiza. Fatima trabaja limpiando casas,
un trabajo presencial que no puede “digitalizarse”. Las aplicaciones que suelen ensefnarse en

23 Fatima es un perfil compuesto, construido a partir de caracteristicas documentadas en la literatura sobre
trabajadoras del hogar migrantes (Parella, 2003), brecha digital de género (Castaiio, 2008) y barreras a la alfabe-
tizacion digital (Guia metodoldgica RedL@b).
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los talleres —hacer curriculums en Word, usar Excel, manejar PowerPoint— no conectan con sus
necesidades reales. Lo que ella necesita es WhatsApp para coordinar horarios, Google Maps
para optimizar rutas entre las casas donde trabaja (y ahorrar tiempo y dinero en transporte),
0 quizas grupos de Facebook donde trabajadoras del hogar con su mismo perfil y su misma
situacion compartan informacion sobre derechos laborales. Pero nadie le ensena esto porque
los programas estan disenados desde otros referentes laborales. Su clase y su tipo de trabajo
determinan qué usos le serian utiles, pero la tecnologia, en la mayoria de las ocasiones, no se
piensa teniendo en cuenta este tipo de perspectiva.

En la cuarta capa (contexto habilitador), las barreras se multiplican. Fatima trabaja por horas
con horarios impredecibles que le cambian de un dia para otro. Cuando llega a casa esta fi-
sicamente agotada. Es la responsable principal de cocinar, limpiar la casa, atender a su hijo; no
tiene "tiempo propio” real. Si dedica tiempo a aprender a usar el mavil, siente culpa porque “de-
beria estar haciendo otras cosas". La precariedad econdmica genera una ansiedad constante
que dificulta la concentracion. Si el mévil se rompe, tarda meses en poder arreglarlo. Y cuando
le surgen dudas, no cuenta con nadie a quien recurrir: su hijo, con poca paciencia, le resuelve
las cuestiones rapidamente, pero sin ofrecer explicaciones. En su entorno cercano apenas hay
personas con un uso avanzado de la tecnologia y, ademas, siente vergiienza de preguntar en
otros espacios por temor a ser juzgada. Todo esto —su género, su clase, su edad, su red so-
cial— conforma un contexto que no la acompana, sino que frena el aprendizaje.

En la quinta capa (empoderamiento), si Fatima solo llega a un uso basico sin conciencia criti-
ca, la tecnologia puede volverse en su contra. Las empleadoras le mandan mensajes a cual-
quier hora esperando respuesta inmediata. Le cambian horarios por WhatsApp sin respetar
acuerdos previos. Ella siente que debe estar disponible 24/7 porque “tiene movil". La tecno-
logia, lejos de empoderarla, la hace mas vulnerable y explotable. En cambio, si accediera a las
capas mas profundas —si encontrara usos significativos, si tuviera apoyo para aprender, si
desarrollara conciencia sobre sus derechos digitales—, podria usar WhatsApp, pero poniendo
limites (“respondo en horario laboral"), podria descubrir grupos de trabajadoras del hogar
donde se organizan colectivamente, podria buscar mejores condiciones. La tecnologia se
convertiria entonces en herramienta de empoderamiento, no de control.

Cuando entendemos que las barreras operan en multiples dimensiones y que estan
atravesadas por desigualdades estructurales que se cruzan, cambia radicalmente
nuestra forma de intervenir.
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Si aplicamos la vision técnica, el diagnostico es: “Fatima tiene brecha digital porque no sabe
usar tecnologia”. La solucién: ofrecerle un taller de 8 sesiones y prestarle una tablet. El re-
sultado: Fatima falta a la mitad de las sesiones porque le cambian turnos, llega cansada, no
puede practicar en casa, los materiales no se adaptan a su nivel de castellano. Al final sabe
abrir WhatsApp, pero sigue teniendo miedo y no puede aprovechar el potencial de la tecnolo-
gia. La conclusion implicita del sistema: “No se esforzoé suficiente” o “no esta preparada”. Se
le culpabiliza por un fracaso que en realidad es del disefio del programa.

Si aplicamos una vision situada e interseccional, el diagnéstico es: “Fatima enfrenta barreras
multiples y entrelazadas en todas las dimensiones de la inclusion digital”. La intervencion
cambia:

En la capa de acceso: Se negocia con operadoras para conseguir tarifas sociales. Se
piensa en espacios comunitarios donde pueda usar dispositivos para no competir
por ellos en casa.

En la capa de competencias: Los horarios del taller se consensuan con las partici-
pantes. Los materiales estan en lenguaje claro, con pictogramas si hace falta. Se
valida el error como parte del aprendizaje. Se crea trabajo en parejas para que se
apoyen entre ellas y nadie se sienta juzgada.

En la capa de uso: No se empieza por Word y Excel, sino por sus necesidades reales:
WhatsApp para el trabajo, Google Maps para las rutas, grupos para organizarse con
otras trabajadoras, grabacién de notas de voz porque escribir le cuesta mas que ha-
blar. Se valora su conocimiento previo: ella gestiona economias complejas, resuelve
problemas, organiza multiples espacios; eso también es inteligencia.

En la capa de contexto: Se habilita cuidado infantil durante las sesiones. Se crea un gru-
po de WhatsApp donde pueden reprogramar horarios si surgen imprevistos laborales.
Se construyen “referentes digitales de barrio": otras mujeres que ya saben mas actuan
como mentoras cercanas. Se establece una red de consultas donde pueden preguntar
sin verglienza.

En la capa de empoderamiento: Se conversa sobre por qué ellas no tuvieron oportu-
nidades antes (no por incapacidad personal, sino por desigualdades estructurales).
Se exploran formas de usar la tecnologia para organizarse colectivamente, no solo
individualmente.

El resultado es que Fatima no solo aprende a usar WhatsApp. Comprende que su dificultad
no es un defecto personal, sino el resultado de sistemas que la han excluido histéricamente.
Encuentra usos que realmente mejoran su vida cotidiana. Construye una red de apoyo con
otras mujeres en su situacion. Y lo mas importante: se empodera para sequir aprendiendo,
para poner limites, para organizarse con otras personas.
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Lo que aprendemos de este analisis

Cuando miramos la exclusion digital desde la interseccionalidad, no solo cambia el diag-
nostico. Cambia la posicion desde la que intervenimos. Y eso obliga a hacerse preguntas
incomodas en tres direcciones.

Sobre nosotras como profesionales: ;Qué privilegios propios estoy dando por sentado cuan-
do pienso en inclusion digital? ;Qué asumo como «normal» cuando en realidad es un privile-
gio —tiempo, espacio, apoyo, confianza, acceso educativo previo—?

Sobre como intervenimos: ;Como puedo aplicar esta mirada interseccional en los proyectos
en los que participo? ;Qué tendria que cambiar concretamente en el disefo, la metodologia,
los tiempos? ;Como escuchar mejor las necesidades reales de las personas con las que tra-
bajo, en lugar de imponer mi idea de qué tecnologia «deberian» aprender? ;Cémo construir
redes de apoyo sostenibles que no dependan solo de mi presencia o de la continuidad de un
proyecto con financiacion limitada?

Sobre el cambio estructural: ;Como pasar de intervenciones individuales a procesos de or-
ganizacion colectiva que permitan transformar las condiciones que producen la exclusion
digital?

Las preguntas que Fatima genera no son retéricas. Son exactamente las que los equipos de
las cuatro entidades llevaron a las sesiones de trabajo recogidas en este cuaderno. Lo que
encontraron no fue un método nuevo: fue la confirmaciéon de que acompaiar bien requiere
mirar con mas detalle y atender mas capas de las que, muchas veces, el sistema permite.
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Aplicar la interseccionalidad en la practica: entre la intuicion
profesional y los limites estructurales

Aplicar el enfoque interseccional en la practica cotidiana presenta cuatro dificultades que los
equipos reconocen con frecuencia.

La primera es que las entidades desarrollan practicas inclusivas, pero no siempre las nombran
ni las sistematizan, lo que impide transferirlas, evaluarlas o sostenerlas institucionalmente.

La segunda es la falta de formacion especifica en interseccionalidad aplicada: el concepto
es conocido en el sector, pero rara vez se traduce en protocolos concretos que orienten la
intervencion.

La tercera es la sobrecarga y la urgencia: la presion asistencial dificulta la reflexion estruc-
tural y empuja hacia respuestas inmediatas que no siempre tienen en cuenta la complejidad
de cada situacion.

La cuarta, y quizas la mas silenciosa, es la invisibilizacion de las desigualdades dentro de la
propia poblacion en situacion de vulnerabilidad: las mujeres con discapacidad, las personas
jovenes migrantes sin estudios o los hombres con adicciones y problemas de salud mental
son perfiles que no encajan en las categorias Unicas con las que el sistema suele operar, y
por eso quedan fuera de la mirada.

llustracion 6 Dificultades de aplicar el enfoque interseccional

Invisibilizacion de Sobrecarga y
desigualdades dentro de urgencia en la
colectivos vulnerables. intervencion. La

Falta de formacion

Las entidades Por ejemplo: mujeres con especifica en presién asistencial
desarrollan discapacidad, jovenes ; S dificulta, en

z . : . . interseccionalidad .
practicas migrantes sin estudios, aplicada, El ocasiones,
inclusivas, pero hombres con adicciones y conceptc-) es la reflexion
no siempre las salud mental, etc. conocido. bero estructural.
nombran ni ' P

no siempre
es traducido
a protocolos
concretos.

sistematizan.

Fuente de elaboracion propia
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Interseccionalidad en contextos administrativos rigidos

La dificultad para aplicar este enfoque no se limita a la practica profesional. Los requisitos de
los proyectos financiados, especialmente en el ambito publico, introducen restricciones que
condicionan su implementacion.

Sin embargo, esto no implica imposibilidad. Existen margenes de accion:

llustracion 7 De la practica situada a la incidencia colectiva

Practica
individual  Interpretar principios de equidad /gualdad de oportunidades, accesibilidad,
atencion personalizada
Incorporar en la metodologia Diagndsticos e itinerarios con barreras
multiples
Documentar evidencias ) ]
Exclusiones y desigualdades detectadas
Realizar incidencia Memorias, coordinacion y propuestas
Trabajar en red Posicionamiento, colectivos e influencia
Influencia
colectiva

Fuente: elaboracion propia

La evidencia disponible muestra que integrar la interseccionalidad mejora la eficacia de las
intervenciones al permitir comprender las desigualdades como realidades entrelazadas.

Como senala la activista Alice Wong, “no hay una sola forma de opresion y tampoco hay
una sola forma de liberacion". Reconocer lo primero es el punto de partida. Disefiar lo
segundo es el verdadero desafio.
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RECOMENDACIONES PARA
EQUIPOS, ORGANIZACIONES Y
ADMINISTRACIONES PUBLICAS

Las recomendaciones que siguen no son un protocolo ni una lista de buenas practicas uni-
versales. Son orientaciones que nacen de lo que los equipos de cuatro entidades canarias
identificaron como necesario en sus contextos especificos. Su valor no esta en la genera-
lizacion sino en la resonancia: lo que un equipo en Lanzarote nombraba como urgente era
reconocido por los equipos de Gran Canaria y Tenerife como propio, aunque con matices
diferentes.

Por eso conviene leerlas con dos preguntas activas: ;qué de esto depende de decisiones que
pueden tomarse ahora, en el propio equipo u organizaciéon? ;Y qué requiere transformacio-
nes estructurales que ningun equipo puede producir solo, y para las que hace falta incidencia
politica colectiva? La distincion no paraliza: orienta.

Una advertencia previa sobre la forma de estas recomendaciones: estan dirigidas a equipos y
organizaciones, pero la exclusion digital que describen no se produce solo en el tercer sector.
Se produce en las plataformas que la administracion publica obliga a usar, en los indicadores
que los pliegos imponen, en los servicios que se disenan sin preguntar a quienes los necesi-
tan. Donde las recomendaciones apuntan hacia la administracion, no es para trasladarle la
responsabilidad sino para nombrar que, sin ese nivel de cambio, los equipos y las organiza-
ciones no pueden llegar solos.
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Tabla 7 Recomendaciones

Qué encontraron los

Administracion

equipos

Las entidades
desarrollan
practicas
inclusivas, pero
no las nombran ni
las sistematizan.
El conocimiento
existe, lo que falta
es el lenguaje para
transferirlo.

El privilegio digital
del profesional

es invisible como
tal. Quien tiene
relacion fluida con
la tecnologia no
ve el esfuerzo que
costo construirla.

Documentar las
adaptaciones
que ya se hacen:
qué se cambia,
para quién y por
qué. Nombrar

la practica es el
primer paso para
defenderla.

Incorporar la
pregunta por el
propio privilegio
digital en los
procesos de
diagnostico.
Antes de disefar
una intervencion,
preguntarse: ;qué
asumo que es
sencillo porque
para mi lo es?
¢Qué doy por
sentado del punto
de partida de la
persona?
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Organizaciones

Crear espacios
regulares de
sistematizacion
—reuniones

de equipo,
supervisiones,
registros de
casos— donde
el conocimiento
situado pueda
recogerse y
transferirse. Ese
conocimiento no
se genera solo:
requiere tiempo
protegido.

Incluir la
reflexion sobre
privilegio digital
en la formacion
continua del
equipo. No
como evento
puntual, sino
como practica
sostenida. Crear
espacios donde
el propio equipo
pueda explorar
su relacion con
la tecnologia
sin presion de
rendimiento.

Reconocer y
financiar la
produccion de
conocimiento
situado en las
entidades del
tercer sector.
Los cuadernos
de practica, las
sistematizaciones
y los informes
de campo son
fuentes de
evidencia que
los estudios
nacionales no
pueden generar.

Disenar
formaciones para
profesionales

del sector que
partan del
reconocimiento
del privilegio, no
de la transmision
de habilidades
técnicas. La
formacion que
no trabaja la
posicion desde la
que se acompana
reproduce el
modelo gestor.
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Qué encontraron los

equipos

Los sesgos sobre
quién «deberia»
saber sobre
tecnologia y quién
tiene excusa

para no hacerlo
condicionan la
intervencion sin
que los equipos lo
hayan elegido.

La doble
insularidad
produce
condiciones

de trabajo que
los indicadores
estandar no
registran: equipos
polivalentes,
ausencia de
especializacion,
imposibilidad de
derivar.

Identificar y
nombrar los
mandatos
heredados sobre
tecnologiay
género que operan
en la intervencion.
¢A quién se le da
mas tiempo? ;De
quién se espera
que aprenda mas
rapido? ;A quién
se le hace el
tramite en lugar
de acompanarle

a hacerlo? Esas
decisiones no son
neutras.

Documentar
sistematicamente
las condiciones de
trabajo especificas
de cada

territorio —islas
no capitalinas,
municipios sin
recursos, zonas
sin cobertura— y
su impacto en

la intervencion.
Ese registro es la
materia prima de
la incidencia.

Organizaciones

Integrar el analisis
de sesgos en las
supervisiones

de casos y en

las evaluaciones
de intervencion.
Incluir indicadores
de equidad en las
evaluaciones de
proceso: no solo
cuantas personas
se atendieron,
sino como se
distribuyd el
tiempo y la
atencion entre
perfiles diferentes.

Disenar marcos
de intervencién
que reconozcan

la especificidad
territorial canaria,
en lugar de aplicar
modelos pensados
para contextos
urbanos. La
adaptacion
territorial no es
una variante del
modelo estandar.
es el modelo.
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Administracion

Incorporar
criterios de
equidad de
género y origen
en los sistemas
de evaluacion
de programas
financiados. Los
pliegos que solo
miden nimero
de personas
atendidas
invisibilizan las
desigualdades
en el
acompanamiento.

Revisar los
indicadores de los
pliegos para que
reflejen la realidad
de los territorios
donde se aplican.
Reconocer y
financiar la
polivalencia
territorial como
competencia
especifica, no
como déficit de
especializacion.
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ué encontraron los . . ..
& Administracion

equipos

Organizaciones

La burocracia
digital genera

un desgaste
profesional que
el sistema no
contabiliza como
trabajo. Ese
desgaste tiene
dimension de
género.

La coordinacion
interinstitucional
es condicion

de posibilidad

en las islas no
capitalinas, no
un complemento
opcional. Sin una
red construida
activamente, no
hay red.

Cuantificar y
registrar el tiempo
real que supone el
acompanamiento
digital: gestion

de plataformas,
resolucion

de errores

del sistema,
actualizacion de
conocimientos
sobre tramites
que cambian.

Ese registro
colectivo es la
base de cualquier
negociacion sobre
condiciones de
trabajo.

Mapear los recur-
sos disponibles

en cada territorio
y mantener ese
mapa actualizado.
Acompaiar desde
la corresponsa-
bilidad interinsti-
tucional significa
documentar qué
hace cada recurso
y a quién deriva,
para evitar que la
persona tenga que
explicar su situa-
cion desde cero en
cada servicio.
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Incluir la carga
digital en la
planificaciéon

del trabajo y en
la evaluacion

de riesgos
psicosociales.
Dotar al equipo
de dispositivos
actualizados y
conexion estable.
Reconocer
explicitamente
que el trabajo
emocional —
intensificado por
la burocracia
digital— esta
historicamente
infravalorado.

Crear protocolos
digitales
compartidos entre
entidades de un
mismo territorio
para los tramites
mas frecuentes
y complejos.
Participar
activamente

en mesas de
trabajo con la
administracion
para trasladar

el conocimiento
situado que los
equipos generan.

Disenar los pliegos
con indicadores
cualitativos que
reconozcan el
acompanamiento
sostenido, no
solo la velocidad
de cierre de
expedientes.
Reconocer y
financiar el papel
de mediacion
digital que las
entidades realizan
de facto: ese
trabajo no es
voluntario, es
estructuralmente
necesario.

Simplificar los
procesos interad-
ministrativos en
Canarias. Cuatro
niveles de admi-
nistracion con
plataformas dis-
tintas no son un
problema de las
entidades: son un
problema de dise-
no institucional.
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Hay una dimension de género en ese desgaste que conviene nombrar. La intervencion social
en Espaia es un sector mayoritariamente feminizado: educadoras sociales, trabajadoras so-
ciales, orientadoras laborales, integradoras. Las 35 personas profesionales que participaron
en este trabajo son, en su inmensa mayoria, mujeres?*,

El trabajo emocional —escucha, sostén, acompanamiento cercano— esta histéricamente in-
fravalorado en los sistemas de evaluacién y remuneracion precisamente porque se asocia
a roles de género feminizados. Cuando ese trabajo se intensifica con la burocracia digital,
la carga no recae de forma igualitaria: recae sobre cuerpos y trayectorias que el sistema ya
precariza.

Un cuaderno sobre interseccionalidad que habla de desgaste profesional sin nombrar su di-
mension de género esta describiendo el sintoma sin sefalar su estructura.

Que se puede fortalecer. Avanzar hacia el enfoque interseccional

Avanzar hacia una incorporacion real de la interseccionalidad implica actuar en varios niveles:

Formacion: incorporar el enfoque interseccional no solo en los equipos técnicos, sino
también en perfiles directivos, de modo que influya en el disefo de servicios y programas.

Revision de herramientas: analizar formularios, materiales y metodologias desde esta
perspectiva, incorporando en el diagndstico preguntas que permitan identificar el cruce
de barreras (accesibilidad digital, idioma, discriminacién percibida, redes de apoyo).

Flexibilidad en el acceso: revisar horarios, modalidades de atencion y condiciones de
acceso, entendiendo que las barreras no residen unicamente en las personas, sino en
las estructuras.

Participacion: generar espacios de escucha (grupos focales, encuentros) que permitan
identificar barreras invisibles desde la experiencia de las propias personas participantes.

24 El 74% del personal empleado en las entidades del tercer sector son mujeres —el 77% segun los registros de
afiliacion a la Seguridad Social—, lo que sittia al sector entre los mas feminizados de la economia espaiola y el
quinto en volumen de empleo para las mujeres, con mas de 400.000 trabajadoras. El mismo informe documen-
ta una brecha de parcialidad significativa: el 26% de las mujeres trabaja a jornada parcial frente al 19% de los
hombres, diferencia que se amplia al 38% frente al 18% si se toman los datos de afiliacién a la Seguridad Social.
La brecha salarial en la rama de servicios sociales alcanza el 19%, por encima de la media del mercado laboral
espanol (Il Observatorio del Empleo en el Tercer Sector, Plataforma del Tercer Sector, 2026).
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Analisis de datos: avanzar hacia lecturas que combinen variables (género y edad, ori-
gen y empleo, discapacidad y acceso digital), permitiendo detectar desigualdades que
no aparecen en analisis aislados.

Revision critica de los servicios: incorporar de forma sistematica la pregunta “;para
quién no esta funcionando este servicio?".

Lo que este cuaderno ha intentado mostrar es que, para muchas personas, la conti-
nuidad en el acceso a los servicios no depende solo de los sistemas digitales, sino de
que haya una profesional que acompainie, gestione y no deje sola a la persona cuando
la tecnologia se convierte en barrera. Sin ese acompanamiento, lo que hay es ruptura.

Millares decia que no vale hacer la vista gorda a lo que pasa. Este cuaderno es un
intento de no hacerla. De nombrar el desgaste, el privilegio, las barreras y también el

conocimiento que ya existe en los equipos pero que el sistema aun no sabe reconocer.

Este cuaderno no cierra nada. Es una invitacion a seguir mirando de frente.
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