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Resumen:

Introduccién: Este articulo examina la brecha digital persistente entre la poblacién en riesgo
de exclusion social, enfocdndose en los aspectos socioeconémicos, culturales y
comportamentales que la perpettian. Metodologia: Los resultados provienen del proyecto de
investigacion "Inclusion digital en zonas de desarrollo, necesidades, practicas y estrategias",
realizado en areas urbanas consideradas "Zonas Desfavorecidas" en cuatro capitales de
Andalucia, Espafia. Se realizaron 38 entrevistas abiertas a expertos, residentes y profesionales
de la administracién publica y del tercer sector. Discusiéon: Las brechas de habilidades
digitales persisten debido a la falta de recursos econémicos y educativos, asi como a actitudes
negativas hacia las herramientas tecnoldgicas. Problemas como la falta de acceso a
dispositivos, tiempo o formacién adecuada, alfabetizacién y desconocimiento del idioma,
junto con resistencias al cambio digital y baja autoconfianza, dificultan la integracién en el
ambito digital. Conclusiones: Para reducir estas brechas, es crucial fomentar la préctica
constante de competencias tecnolégicas, ya que las habilidades mejoran con la repeticién
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continua y la familiarizacion con los procesos. Ademads, es necesario evitar estereotipos sobre
la falta de interés o autocontrol en comunidades desfavorecidas y ser creativos para optimizar
los procesos de acceso y uso de tecnologias.

Palabras clave: brecha digital; brechas de habilidades; inclusién digital; zonas de desarrollo;
resistencia a la digitalizacién; dificultades de aprendizaje; desigualdad; investigacion
cualitativa.

Abstract:

Introduction: This article examines the persistent digital divides among populations at risk of
social exclusion, focusing on the socioeconomic, cultural, and behavioural factors perpetuating
this gap. Methodology: The findings presented in this article are derived from the research
project entitled "Digital Inclusion in Development Zones: Needs, Practices, and Strategies."
The study was conducted in urban areas designated as "disadvantaged zones" in four cities of
Andalusia, Spain. A total of 38 open interviews were conducted with experts, residents, and
professionals from public administration and the third sector. Results: The persistence of
digital skills gaps can be attributed to a lack of economic and educational resources, as well as
negative attitudes towards technological tools. A number of factors impede digital integration,
including limited access to devices, time constraints, inadequate training, literacy challenges,
language barriers, and a reluctance to embrace digital change and a lack of self-confidence.
Discussions: To address these disparities, it is essential to promote regular practice of digital
competencies, as skills improve with repeated exposure and familiarity with processes.
Furthermore, it is vital to challenge stereotypes about lack of interest or self-control in
disadvantaged communities and to foster creativity to optimise technology access and usage
processes.

Keywords: digital divide; skills divide; digital inclusion; development zones; resistance to
digitalization; learning difficulties; inequality; qualitative research.

1. Introduccion

Los poderes ptblicos podran impulsar, dentro del orden constitucional de atribucién de
competencias, politicas dirigidas a garantizar el acceso efectivo de todas las personas a
los servicios y oportunidades que ofrecen los entornos digitales en cualquiera de sus
dimensiones, garantizaran el derecho a la no exclusion digital y combatirén las brechas
digitales en todas sus manifestaciones, atendiendo particularmente a la brecha
territorial, asi como a las brechas de género, econémica, de edad y de discapacidad.
(Ministerio de Asuntos Econémicos y Transformacion Digital, 2021).

Este pérrafo corresponde al derecho a la igualdad y a la no discriminacién en el entorno digital
de la Carta de Derechos Digitales presentada por el Ministerio de Asuntos Econémicos y
Transformacién Digital del Gobierno de Espafia el 14 de julio de 2021. Aunque no tenga un
cardcter normativo, dicha carta, como otras iniciativas autondmicas, nacionales e
internacionales (véase Olarte Encabo, 2017), supone el reconocimiento de que vivimos cambios
profundos, caracterizados por la omnipresencia de las Tecnologias de la Informacién y la
Comunicacién (TIC), que precisan de un ordenamiento legislativo propio y de una nueva
forma de intervencioén de los poderes publicos para garantizar los principios de libertad e
igualdad que fundamentan las democracias contemporaneas. La democratizacién de Internet,
la telefonia movil y otros dispositivos tecnolégicos ha abierto posibilidades impensables hasta
hace solo unas décadas: de comunicaciéon inmediata con personas en lugares lejanos, de
produccién y distribucién de contenidos culturales, de acceso rapido y barato a un sinfin de
tipos de informacion, de bisqueda de oportunidades de empleo, de participacién en la toma
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de decisiones colectivas, y un largo etcétera de oportunidades para hacer nuestra vida mas
libre, mas plena y maés rica.

Asi, hoy, tener acceso y utilizar con soltura determinadas tecnologias se ha convertido en un
elemento importante de inclusiéon y promocion social (Cabero-Almenara y Ruiz-Palmero,
2017, p. 23-24; Wessels, 2010, p. 103-23). Por esta razoén, el auge de las TIC también se ha
acompafiado de problemas imprevistos, algunos de los cuales todavia estamos solo
empezando a percibir y comprender. Las mejoras prometidas por el cambio digital no solo no
han beneficiado a todos los miembros de la sociedad por igual, sino que incluso ha amplificado
desigualdades previas. Es por ello por lo que, ya desde los afios ‘90, las “brechas digitales’, es
decir, las diferencias entre individuos y grupos en cuanto a su vinculo con las tecnologias
digitales (van Dijk, 2020, p. 1), aparecen como una nueva dimension de la desigualdad social.

Este articulo se aproximara al fenémeno de la brecha digital persistente entre la poblacién en
riesgo de exclusién social. No nos centraremos tanto en las dimensiones econdmicas e
infraestructurales de la brecha digital (las carencias de recursos econémicos por la que algunos
ciudadanos no pueden permitirse sufragar dispositivos, conexiones o servicios al mismo nivel
que otros, asi como la baja calidad de la conexion o la cobertura telefénica en algunas zonas)
cuanto en los aspectos culturales y comportamentales del fenémeno que, como se vers,
actualmente son los factores mds decisivos en la perpetuacién de la exclusion digital. Este
trabajo se fundamenta en los resultados del proyecto de investigaciéon “Inclusiéon digital en
zonas de desarrollo, necesidades, précticas y estrategias”, financiado por la Consejeria de
Inclusioén Social, Juventud, Familias e Igualdad de la Junta de Andalucia en su convocatoria
de proyectos de investigacion e innovacién en servicios sociales del afio 2021. El objetivo del
proyecto fue la elaboracion de una guia para la inclusién digital en las Zonas Desfavorecidas,
dirigida a instituciones publicas, empresas y asociaciones para disefiar programas de
reduccién de las desigualdades relacionadas con las TIC en las 4reas urbanas de Andalucia
con tasas de alta vulnerabilidad social.

2. Objetivos

1. Identificar las causas de la brecha digital entre la poblacién en riesgo de exclusion.

2. Analizar las diferencias en el acceso, uso y aprovechamiento de las tecnologias digitales
en comunidades con alta prevalencia de exclusion social.

3. Examinar las actitudes y creencias que perpettian las brechas digitales en diferentes
colectivos, como ancianos, migrantes y desempleados de larga duracion.

4. Comprender el impacto de la falta de recursos econémicos y educativos en la
perpetuacion de las brechas digitales.

5. Desarrollar recomendaciones para optimizar los procesos de inclusion digital.

3. Marco teorico

La brecha digital ha sido descrita te6ricamente como un conjunto complejo de fenémenos, que
comprende tres niveles de relacién entre individuos y TIC (van Dijk, 2020):

- La brecha de acceso o de primer nivel, referida a la capacidad de las personas para
disfrutar de dispositivos electrénicos (ordenadores, telefonia mévil, tabletas, impresoras,
escaneres y otros) y conexion a la red de Internet y de telefonia mévil, pero también a la
calidad de dichas conexiones, a la accesibilidad, cantidad y diversidad de los dispositivos
y a la relativa obsolescencia de estos dada la velocidad a la que se suceden los avances
tecnoldgicos. Cabria afiadir también la posibilidad de acceder a servicios premium o de
pago, servicios de reparacion y asistencia informatica, etc. La capacidad econémica para
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costear la compra, el mantenimiento y la actualizacion de bienes y servicios digitales es, por
supuesto, un factor determinante, que no solo depende de los medios individuales, sino
también de las infraestructuras y los recursos publicos disponibles. Ademads, el tipo de
informacion, ideologias, valores y apoyo presentes en el entorno social cercano y los
transmitidos por los grupos de referencia, pueden facilitar en diversos grados que una
persona decida usar o no determinados medios. Por altimo, elementos de tipo psicolégico,
como las expectativas, los miedos o percepcién de control o capacidad, pueden determinar
la decisién o la renuncia a utilizar las TIC.

- Las brechas de uso (segundo nivel), aluden a las diferencias en términos de competencias
entre los usuarios para manejarse con las TIC y explotarlas al maximo. Se refieren,
principalmente, a las carencias para operar hardware o software, pero también a la capacidad
de enfrentarse a informaciones no verificadas (hoax, fake news, etc.), a las dificultades de la
administracion y comercio-on-line, a las malas précticas (ciberestafas, robo de informacién
privada, etc.), asi como a la capacidad de pasar del consumo pasivo a la creacién activa de
contenido.

- La brecha de aprovechamiento o de tercer nivel trataria de las diferencias entre los
usuarios a la hora de beneficiarse de las TIC. Asi, mientras algunos se limitarfan a un acceso
esporadico y centrado en el consumo de contenidos producidos por terceros, ligados sobre
todo al ocio, otros serian capaces de obtener de las TIC mas beneficios, como, por ejemplo,
oportunidades de empleo, de participacion politica, de creacién de vinculos y relaciones
sociales, etc.

En los primeros tiempos se puso énfasis sobre todo en los aspectos més materiales de la brecha
digital: si se podia 0 no acceder a los dispositivos electrénicos y a la red. Segtun se fue
generalizando y universalizando el acceso con cierta calidad al uso de ciertos dispositivos,
como el teléfono movil, la preocupacion por la brecha digital se fue desplazando hacia aspectos
mas culturales o actitudinales (Deursen y Dijk, 2014), si bien investigaciones recientes han
mostrado que la brecha de acceso fisica podria no estar tan superada como suele pensarse
(Hilbert, 2016; Deursen y Dijk, 2019). De todos modos, los estudios muestran que los diferentes
niveles de la brecha digital no son compartimentos estancos, sino que interaccionan de formas
realmente complejas entre si y con las demas dimensiones de la desigualdad y la exclusiéon
social (Dijk, 2013; Dijk y Hacker, 2003; Wei et al., 2011). Asi pues y sin menospreciar el esfuerzo
de muchos autores por clarificar teéricamente un fenémeno tan complejo, en este texto se ha
optado por simplificar la terminologia. Se hablara de brecha de habilidades, concepto en el
que se agruparan todas las dificultades de tipo cultural o psicolégico para el uso de las TIC:
problemas de aprendizaje, concentracion en usos de tipo ladico, miedo a utilizar determinadas
aplicaciones, despreocupacion por la seguridad en Internet, etc.

Los estudios sobre la brecha digital en Espafia no abundan tanto como en otros paises
desarrollados, pero son suficientes para ofrecernos una panoramica general de la inclusién
digital en el pais. En la primera década del siglo XXI los datos apuntaban que Espafia se
encontraba rezagada respecto a la media de la UE-15 en el proceso de digitalizacién (Calderén,
2019, p. 301-49; Robles et al., 2010), existiendo ademads desigualdades importantes entre las
diferentes comunidades auténomas. Regiones histéricamente menos desarrolladas, como
Andalucia, parecian también estar incorpordndose mds lentamente al mundo digital (Bericat
y Lopez, 2006).

En linea con otros paises desarrollados, parece que la brecha de acceso, entendida
exclusivamente como la capacidad de una persona para poder conectarse a Internet y utilizar
la tecnologia digital si asi lo desea, parece estar bastante cerca de superarse. Basta para
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confirmarlo con echar un vistazo a los datos de la encuesta sobre equipamiento y uso de
tecnologias de informacién y comunicacién en los hogares, que realiza desde 2006 el Instituto
Nacional de Estadistica, con periodicidad anual2 Segun los tltimos datos disponibles,
correspondientes al afio 2023, podemos decir que la practica totalidad de los hogares espafioles
disfrutan de conexién de banda ancha (96,4%) y al menos un teléfono movil (99,5%), mientras
que el porcentaje de hogares que disponen de, como poco, un ordenador alcanza el 82,6% por
ciento. Las diferencias entre Andalucia y la media del estado, ademads, se han recortado y a dia
de hoy podemos considerarlas poco significativas. El descenso en el precio de los dispositivos,
la popularizacién del smartphone, la expansion de la conexién de banda ancha a Internet por
todo el territorio, la diversificacion de la oferta gracias a la incorporacién de nuevos
proveedores (incluyendo alternativas como los modelos de banda ancha comunitarios) y la
consolidaciéon de algunos hébitos de consumo digital entre el grueso de la poblacién
explicarian este cambio. Las deficiencias de conexién parecen limitarse hoy a algunos enclaves
del medio rural especialmente aislados, pese a que la calidad y velocidad de esta conexion esté
lejos de estar distribuida de manera uniforme por todo el territorio (Vazquez, 2017).

Asi pues, y como muestra la bibliografia internacional (Buchi et al., 2016; Cabero y Ruiz, 2017),
actualmente el principal frente de batalla contra la brecha digital se libra sobre todo en las
mentes de las personas: el miedo, la despreocupacién o la resistencia a siquiera acercarse al
mundo digital (que podriamos considerar como parte de la brecha de acceso), la falta de
destrezas y competencias para manejarse con las TIC (la brecha de uso) y la utilizacién parcial
o limitada a sus aspectos mas ladicos y menos productivos (la brecha de aprovechamiento).
En realidad, como ya se ha dicho, todas estas problemaéticas se retroalimentan y los niveles se
compenetran e interactaan.

La investigacion cientifica lleva tiempo estudiando las razones por las que una persona adopta
una tecnologia a su vida cotidiana. De entre los muchos modelos propuestos, el que parece
haber alcanzado un mayor grado de aceptacion es el llamado technological aceptance model
(TAM) (Davis, 1986, 1989; Szajna, 1996; Venkatesh, 2000). Segtn este modelo, la asimilacién de
nuevas tecnologias depende principalmente de la utilidad que las personas les atribuyen y de
lo facil que perciben su uso. A estas dimensiones contribuyen también otros factores, como la
experiencia con tecnologias similares, como la congruencia con creencias y valores de las
personas, la conformidad con las tendencias sociales, el grado de adopcién por parte de los
grupos de pertenencia o la disponibilidad de personas cercanas dispuestas a contribuir en las
tareas que implican la adopcién y uso de las tecnologias consideradas.

Sin embargo, no solo importan los factores puramente subjetivos o la trayectoria individual de
las personas. El contexto social e histérico y la posicién en la estructura social son tan
determinantes como los factores individuales o personales, a veces incluso mas (Torres et al.,
2011). Para comprender las razones por las que las personas tienden a inhibirse o se excluyen
del proceso de digitalizacién, hay que reconstruir sus experiencias y percepciones y entender
los marcos socioculturales, biograficos e histéricos en los que se formaron.

4. Metodologia

Dado que se persigue vincular las percepciones subjetivas de las personas afectadas por la
brecha digital con sus condiciones objetivas, se estimé apropiada la eleccion de una
metodologia de tipo cualitativo. Es decir, que preferimos la obtencién de una informacion
significativa (amplia, densa, rica en matices y sobre todo que refleje fielmente los puntos de
vista de las personas) antes que estadisticamente representativa (Alonso, 1998, p. 35-66). En

2 Los datos pueden consultarse en la pagina web del Instituto Nacional de Estadistica: https:/ /bit.ly /3YaGcyx
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concreto, se utilizé la técnica de la entrevista abierta, que consiste en el establecimiento de un
dialogo entre el investigador y un sujeto seleccionado para proporcionar una informacién
relevante sobre el objeto de estudio, merced a su relacién particular con la realidad
investigada. Para cada entrevista se ha disefiado un guion con una serie de preguntas comunes
que favoreciesen la comparacién de resultados, ademds de otras preguntas especificas para
cada perfil. No obstante, respetando la naturaleza flexible y abierta de la técnica (Orti, 2010),
el guion no se aplicé de forma rigida, sino que se adapt6 a cada persona y a cada situacién
comunicativa, buscando maximizar la informacién y favorecer la comodidad y la sinceridad
de los entrevistados.

Se ha entrevistado a una amplia variedad de perfiles, buscando triangular la perspectiva de
tres grandes grupos de agentes sociales: la poblacion residente en los territorios considerados,
el personal de la administraciéon publica y los profesionales del tercer sector. Asimismo,
realizamos cinco entrevistas de caracter exploratorio, en la que consultamos a informantes
clave, expertos de dilatada experiencia en el campo que nos ocupa. De estas cuatro posiciones
sociales emergen visiones distintas y complementarias en torno a la relacién cotidiana con las
TIC, a como planes y programas se implementan y son valorados por los profesionales y
destinatarios, y cudles son las demandas, propuestas de mejora y critica de los recursos
ofrecidos por la administracion publica. La triangulacién y contraste (Patton, 1999) entre estos
puntos de vista ha permitido identificar patrones, dificultades o necesidades de las que las
personas afectadas no sean conscientes, sean estas técnicos y profesionales que trabajan dia a
dia con los beneficiarios o los beneficiarios mismos.

En total se realizaron 38 entrevistas. Se procur6 entrevistar en cada zona a un abanico amplio
de perfiles, que siempre debia incluir al dinamizador o dinamizadora del Centro Pablico de
Acceso a Internet (CAPI a partir de ahora), profesorado de primaria y/o secundaria y
trabajadores o educadores sociales, personas vinculadas al tejido asociativo, empleados
publicos, empresarios del sector tecnolégico y usuarios residentes en las dreas. La relacion
completa de entrevistados en cada zona se pormenoriza en la tabla 1.

Como unidad de analisis se escogieron cuatro dreas identificadas como ‘Zonas Desfavorecidas’
(ZD a partir de ahora) de las cuatro mayores capitales de provincia de Andalucia (Poligono
Sur, en Sevilla, Palma Palmilla, en Malaga; Moreras, en Cérdoba, el Zaidin en Granada). Las
ZD son “aquellos espacios urbanos [...], en cuya poblacién concurran situaciones estructurales
de pobreza grave y marginacién social, y en los que sean significativamente apreciables
problemas en las siguientes materias: vivienda, deterioro urbanistico y déficit de
infraestructura, equipamiento y servicios publicos. Elevados indices de absentismo y fracaso
escolar. Altas tasas de desempleo junto a graves carencias formativas profesionales.”3 Si bien
esta selecciéon no incluye ciudades de tamafio medio y el mundo rural, permite mayor
comparabilidad entre los casos de estudio, posibilitando la emersién de elementos y pautas
comunes, y aumentando asi la representatividad de los datos. A la vez, se ha prestado atencion
a las caracteristicas y problematicas especificas de cada area, asi como a experiencias de
intervencion particularmente exitosas (o por el contrario, especialmente fallidas), para
proponer y testar su transferibilidad a otras ZD.

3 https:/ /bit.ly /4dbk23H
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Tabla 1.

Relacion de entrevistas

Entrevistados Namero
Por perfiles
Expertos 2
Representantes de la ’
administraciéon puablica
PYMES del sector 3
tecnologico
Dinamizadores de CAPI 4
Sector educativo 11
Trabajadores sociales y 9
orientadores laborales
Usuarios 7
Total 38
Entrevistados Numero
Por zonas
Exploratorias 5
Moreras (Cérdoba) 7
Poligono Sur (Sevilla) 11
Palma-Palmilla (Malaga) 8
Zaidin (Granada) 7
Total 38

Fuente: Elaboracién propia (2024).

En lineas generales consideramos que la informacién extraida ha cumplido el criterio de
saturacion tedrica (Saunders et al., 2018). Es decir, que hemos logrado obtener una visiéon
bastante informada sobre la problematica de la brecha digital en las ZD, de modo que nuevas
entrevistas apenas hubiesen aportado nueva informacién relevante. Las entrevistas se
analizaron con ayuda del software informatico Atlas.ti v.9.0. Para el andlisis seguimos el
modelo de tres niveles propuesto por Ruiz (2009), de modo que se estudiaron las dimensiones
textuales, temadticas y contextuales del material empirico, tratando de relacionar las
afirmaciones de los entrevistados con su posiciéon social y con grandes tendencias
sociohistoricas.

5. Resultados-discusion

En nuestras entrevistas aparecieron tres grandes elementos como posibles causas de las
brechas de habilidades: las resistencias al proceso de aprendizaje, las dificultades de
aprendizaje y los miedos a las consecuencias del uso de las TIC.

5.1. Resistencias

La digitalizacién ha sido un proceso muy acelerado que ha pillado desprevenidas a grandes
bolsas de poblacién. En sus comienzos, la adaptacion de las personas a los cambios que estaban
produciendo las TIC se consideré un problema estrictamente privado: aprender a utilizar las
nuevas tecnologias era responsabilidad de cada persona y se presuponia que de un modo u
otro cada cual terminaria aprendiendo. Las instituciones comenzaron a intervenir solo cuando
empez0 a revelarse la magnitud que estaba alcanzando el problema de la brecha digital. Para
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entonces ya parecia probado que la socializacion en los entornos digitales suponia un factor
diferencial importante en la consolidacion de hdbitos y el desarrollo de habilidades
relacionadas con las TIC (Robinson et al., 2015).

Recordemos que en un primer momento la introduccién de tecnologias digitales se limitaba a
sectores muy restringidos del mercado laboral y al ocio y consumo privados (videojuegos,
television no convencional, videos, etc.). O afectaban a colectivos muy concretos —y no
necesariamente a los menos cualificados del mercado — o resultaban relativamente opcionales.
Hasta cierto punto, muchas personas podian optar por mantenerse ajenas a la voragine de
innovacién tecnoldgica. Paulatinamente, la digitalizaciéon pas6 a ser considerada un proceso
imparable al que la ciudadania debia adaptarse o quedar directamente excluida (véase, por
ejemplo, Cerrillo, 2016; Richart, 2021). La soltura en el manejo de las tecnologias digitales ha
ido pasando de ser opcional a resultar un auténtico criterio de inclusion social, segtin empresas
y administraciones han ido imponiendo la digitalizacion menos como una ventaja a disfrutar
por los ciudadanos que como una realidad a la que todos debemos adaptarnos, se quiera o no.

La pandemia provocada por el virus SARS-CoV-2 ha supuesto un antes y un después en este
proceso, impulsando, e incluso ‘forzando’ (palabra que aparecié en algunas de nuestras
entrevistas y no siempre en un sentido critico o negativo) que la practica totalidad de los
ciudadanos se familiarizasen en mayor o menor medida con las TIC y que hasta los hogares
mas pobres se esforzasen en comprar dispositivos, al menos para que sus hijos no perdiesen
el ritmo de escolarizacién. Tras la pandemia ya nada parece que vaya a detener el tren de la
digitalizacion. El problema es que algunos ciudadanos se estan viendo obligados a tomarlo en
marcha y otros pueden verse arroyados por él.

Pensemos ahora en una persona que haya vivido este proceso desde una posicién en principio
ajena a la digitalizacion. Una persona que, si bien no habia llegado a la universidad, si tenia
un buen empleo, un empleo estable en un sector econémico consolidado y de larga tradiciéon
en su ciudad. Un empleo de tipo artesanal, en el que apenas se han producido innovaciones
tecnolégicas incluso durante siglos. Un empleo en el que lo verdaderamente importante es la
habilidad con las manos, la pericia y dedicacion del trabajador. Un empleo, en fin, que ademas
de estabilidad laboral (y, por consiguiente, vital) proporciona un sentido de identidad, de
hacer algo valioso, de aportar un talento particular a la sociedad. La tecnologia no forma parte
de tu vida, no es necesaria, puede que incluso no sea de tu gusto, que se experimente hasta
cierto rechazo por los nuevos medios que van apareciendo a tu alrededor. Quiza porque la
digitalizacion no es solo algo ajeno a ti mismo, sino que incluso es lo opuesto a tu mundo y a
lo que es importante y valioso para ti: lo automatico, lo inmediato, lo artificial. Este fue
precisamente el caso de uno de los entrevistados, antiguo trabajador del sector de la joyeria
artesanal cordobesa, histéricamente muy significativo en la ciudad:

Hombre (H a partir de ahora): Claro. Claro, es que es lo que pasa, es lo que yo le digo a
mucha gente, es que he perdido... no he perdido tiempo porque a mi hubo una época
que me iba muy bien en la joyeria. Pero, claro, es un trabajo que es artesanal, que
desaparece o queda lo minimo como en todos los trabajos artesanales, y yo no he salido
de ahi nunca, no he necesitado ni... hay personas que son mas curiosas y més... yo no, yo
para eso soy resistente, la verdad, no me gusta, yo soy... me gusta... como el estudiar
Geografia e Historia, me gustan los libros, me gusta.. que soy muy antiguo [rie
brevemente] en ese aspecto. Y hay personas que le gusta y son curiosas, investigan y
aprenden tengan lo que tenga, yo no, yo para eso era resistente, no queria... yo mis libros.
Y, claro, llega un momento en que te quedas encasillado en otro tiempo.
(Comunicacién personal, Hombre, 55 afios, residente en Moreras (Cérdoba), en riesgo
de exclusion, usuario de CAPI desde hace tiempo).
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Hemos detectado esta misma sensacion de cierto rechazo consciente, de disgusto por muchos
de los cambios introducidos por las nuevas tecnologias, en algunas personas de perfil similar
al autor de la anterior cita: personas mayores, de extraccion obrera y oficios manuales. Nuestra
muestra no es tan amplia como para afirmar que exista una relacién sistematica entre estos
perfiles y la tendencia al rechazo de las TIC, pero no es dificil identificar en este tipo de
discursos algunos rasgos de la cultura obrera tradicional, tal y como ha sido descrita en
numerosos estudios (Hoggart, 2022): el énfasis en el aprendizaje préctico sobre el tedrico, en el
trabajo manual frente al intelectual, el rechazo al elitismo cultural o por lo menos a los aires de
superioridad de las personas mas cultivadas, etc. A tenor de nuestras entrevistas, no resulta
disparatado sugerir esta relacion entre el rechazo a la digitalizacién y la cultura de clase
trabajadora. Véase este otro ejemplo:

H: Pero bueno, ahora me acuerdo que tenia que haber aprendido, no ahora, antes. Pero
que yo he cogido un plano de una obra y yo no he necesitado que venga el ingeniero ni
el perito a decirme lo que tengo que hacer, no, no, no. El perito me daba... entraba yo a
la obra, me daban el plano de obra, miro la fontaneria y yo sobre eso pues iba y me ponia
a trabajar, no necesitaba a nadie. Es verdad que algunas veces tenias problemas y tenias
que llamarlos a ellos, porque ellos dibujan, pero dibujan en un folio, después esta la obra
y estan los pilares, hay vigas, hay de todo, la viga no las puedes tocar ni puedes perforar,
eso es lo primero que nos lo dicen, ni cortar hierros ni...

(Comunicacién personal, Hombre 75 afios, residente en El Zaidin (Granada)).

En cualquier caso, merece la pena reflexionar sobre esta resistencia mas o menos intencionada
al uso de las TIC: ;hasta qué punto no es una reaccién comprensible a un proceso que muchas
personas perciben como impuesto? A veces se olvida que estamos hablando de personas
adultas a las que no les gusta ser tratadas como si fuesen menores de edad. O, como refleja la
siguiente cita, como si tuviesen que mendigar por poder disfrutar de los mismos derechos que
el resto de los ciudadanos:

Mujer (M a partir de ahora): Pues que vamos dejando a gente fuera. Entonces, esa
gente que se queda fuera pues, hum... ja quién recurren? Nosotros tenemos al nifio,
pero si hay uno que no tiene a su nifio al lado pues ya tiene que ir casi como a pedir
limosna al centro de salud para que le den la cita y para que lo vea un médico
[indignada) es casi como pedir una limosna, es como decir que estoy perdido “Es
que tiene usted que llamar, es que tiene usted que, es que tiene que... [con tono de
reproche]”. iJolines!, pero... muchos inconvenientes. Y yo creo que las tecnologias
estdn muy bien para quien las sabe manejar, pero habra que ir dando un margen a
que todo el mundo esté al tanto y los que no estén al tanto estar al tanto de otra
manera alternativa.

(Comunicacién personal, Mujer 71 afios, residente en El Zaidin (Granada)).

A tenor de fragmentos como este, cabe preguntarse si el tono condescendiente, imperativo o
de reproche con el que frecuentemente se exhorta a las personas més desconectadas del
proceso de digitalizacién es el méds adecuado para lograr el objetivo de introducirles al uso de
las TIC. O si, por el contrario, en algunos casos no se estara provocando un comportamiento
opuesto al que, sin duda con la mejor de las intenciones, se pretende fomentar. Pese a lo
reducido de nuestra evidencia, creemos que es muy probable que muchas personas estén
experimentando sensaciones parecidas a las que refleja esta cita: humillacién, rabia,
impotencia. Sensaciones que pueden producir actitudes de reticencia e incluso de rechazo
hacia las TIC. Seria deseable revisar los lenguajes con los que se elaboran los planes
institucionales, la publicidad, el material de difusién y, por qué no decirlo, las percepciones y
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discursos de los profesionales encargados de la socializaciéon digital que, como veremos
después, en ocasiones parecen caer en estereotipos injustos sobre los més afectados por la
brecha digital.

5.2. Dificultades

Volvamos ahora a este antiguo trabajador del sector joyero del que hablabamos antes. Pese a
la larga tradicion de la joyeria artesanal en Cérdoba, el sector entra en un declive acelerado en
las altimas décadas. Nuestro entrevistado se quedé sin empleo cuando atin le restaba mucha
vida laboral por delante. Como todo artesano es un trabajador especializado, con unas
destrezas muy concretas que ahora el mercado no aprecia. Se encuentra ademds con un
problema afiadido: la mayor parte de trabajos demandan un minimo de competencias
digitales. Por supuesto todos los de tipo administrativo, pero incluso numerosos de baja
cualificacion: las cajas registradoras son ya ordenadores, la hosteleria funciona cada vez mas
con PDA y dispositivos similares, el almacenaje de mercancias con registradores electrénicos,
etc. Por no mencionar la propia buasqueda de empleo, que en la actualidad pasa,
fundamentalmente, por Internet. Asi pues, personas como este entrevistado se han visto
obligados a incorporarse en marcha a un proceso de digitalizacion al que se han resistido con
fuerza en el pasado. Lo cual implica superar su rechazo anterior, tal vez tragarse el orgullo,
cambiar de actitud: traspasar la brecha de acceso, en su sentido psicolégico. Pero este es
tnicamente el primer paso. A continuacién, debe aprender a manejarse con unas tecnologias
a las que ha sido ajeno hasta hace muy poco:
H: “Tienes que pedir cita por aqui” ;Y ahora cdmo se hace? “Tienes que inscribirte aqui”.
Y registrarme en sitios. Todo eso ya lo voy dominando un poquito mejor. “Registrate en
esto”. “;Y esto como se registra uno? ; Ahora a dénde voy? ;Esto como es?” No conoces
los términos, los conceptos de... “Mandame un correo en PDF”. “;Y eso qué es? ;qué es
PDE?”. O sea, que es que no tienes... no sabes ni lo conceptos basicos lo que significan,
ahora ya conociendo qué es esto y qué es lo otro y ya te vas... como que se va aclarando
el horizonte. Que no sélo es... es que yo no sé... no es esto, pero por decir algo, un correo
no sé qué, pues no sé lo que es. Entonces no sélo es que no sé hacerlo, es que no sé ni lo
que es lo que me estés pidiendo.
(Comunicacién personal, Hombre, 55 afios, residente en Moreras (Cérdoba), en riesgo
de exclusioén, usuario de CAPI desde hace tiempo)

Como se aprecia, aprender a usar las TIC parece aprender un nuevo idioma, sobre todo
cuando, como es el caso, apenas se ha tenido un contacto previo con estas. No es solo que no
sepan manejarse con ellas, es que directamente las perciben extrafas, ajenas, incomprensibles.
Les parece imposible aprender stibitamente lo que otros han ido aprendiendo durante afios:

H: Y era muy basico, si, eso es... pero después yo ya no he trabajado tampoco, porque si
dices: bueno, eres administrativo y t no has trabajado con ordenadores cuando sacaste
el titulo, pero has trabajado en eso y te has ido modernizando sobre la marcha, que
entonces no cuesta trabajo porque las cosas que vas haciendo sobre la marcha te las vas
aprendiendo sin esfuerzo, o sea, sin mucho problema porque es poquito a poco, lo vas
asimilando. Ahora de golpe pues te encuentras... vas apafidndote, vas...

(Comunicacién personal, Hombre, 55 afios, residente en Moreras (Cérdoba), en riesgo
de exclusion, usuario de CAPI desde hace tiempo).

De esta forma, podemos comprobar cémo una prolongada abstinencia digital conduce a
posteriori a profundas dificultades de uso. En otras palabras, la brecha de acceso y las de uso
y aprovechamiento se encuentran muy relacionadas entre si, como habiamos anticipado. Todo
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ello supone una desventaja clara para perfiles similares a este y el riesgo de caer en la exclusion
social, como de hecho le ha sucedido a este entrevistado, ahora que la digitalizacién ya no es
una opcién sino una obligacién. Obviamente, se encuentra entre las personas mas necesitadas
de apoyo externo para su inclusién digital.

Sin llegar al extremo del rechazo més explicito a las TIC, como el que hemos visto hasta ahora,
muchos de los técnicos que entrevistamos nos contaron que en las ZD existe cierta
despreocupacion o desidia hacia lo digital.

M: ..muchas veces hay cierto alejamiento de la tecnologia aqui, porque es poblacién que
en general no tienen un nivel formativo muy alto, entonces [...] muestra menos interés
por base, digitalmente o de cualquier tipo de formacién. Si a lo mejor tienes un trabajo
que no requiere mucha cualificaciéon pues te quedas ahi y no avanzas o no cambias a otro
trabajo, es posible.

(Comunicacién personal, Dinamizadora de CAPI, Palma Palmilla (Malaga)).

M: Y, aparte, que las nuevas tecnologias han venido para quedarse, que eso es algo que
no lo asume la gente y eso hay que asumirlo ya, vamos, te lo digo... la Seguridad Social
desde que yo empecé ha cambiado una barbaridad, s6lo para hacer trdmites electrénicos,
[...] y eso a la gente le esta costando mucho asumirlo, de que las nuevas tecnologias estan
dando fuerte. [...] también tienes que pensar que esta es una zona de exclusion social,
entonces los niveles de rentas son muy, muy bajos, y tal vez una persona tener un
teléfono movil... Pero, aun asi [...] no utilizan el recurso, que es... tienes aqui una sala
completa de ordenadores, puedes hacer lo que quieras y aun asi les cuesta venir y decir:
venga, me voy a poner y lo hago. La verdad es que eso es lo que choca a veces aqui.
(Comunicacién personal, Dinamizadora de CAPI, Poligono Sur (Sevilla)).

Muchos vecinos no comprenderian la importancia y profundidad de los cambios que estarian
trayendo las TIC o desconfiarian de sus capacidades para manejarse con ellas, y por tanto no
se molestarian en formarse en su uso, ni en incorporarlas a su vida cotidiana. De ahi que estos
entrevistados consideren la concienciacién como una parte integral de la alfabetizacién
tecnolégica. Lejos de nuestra intencién dudar de la sinceridad de nuestros entrevistados, pero
la supuesta indiferencia de las personas pobres hacia la cultura y la educacién, del que esta
posible “desidia digital” parece una variante, es un tépico bastante extendido y con menos
fundamento del que pensamos (Bonilla, 1999).

Cabe recordar que las personas afectadas por la pobreza sufren una gran precariedad vital que
dificulta enormemente planificar el futuro: cuando se vive pensando en la supervivencia diaria
apenas quedan tiempo ni recursos para prever posibles alternativas mas alla del plato que se
pone en la mesa mafiana (Mullainathan y Shafir, 2016; Sen, 1995; Schilbach et al., 2016). Sin
negar que puedan existir actitudes de indolencia hacia lo tecnolégico e incluso que puedan
estar relativamente extendidas en las ZD, creemos muy posible que las privaciones y
estrecheces de muchos de sus vecinos expliquen mucho mejor su falta de insercién digital.

Puede suceder igualmente que las personas no perciban las ventajas de aprender ciertas
competencias digitales. Por ejemplo, personas en cuyas trayectorias laborales el ordenador
tenga poco peso, algo frecuente en las ZD, pueden considerar poco ttiles aplicaciones de
procesamiento de texto. ;Para qué perder el tiempo para aprender si en empleos a los que
aspiro jamas voy a usarlo? Por un lado, competencias digitales minimas se hacen necesarias
hasta en oficios menos cualificados; por el otro, se puede percibir que no hace falta aprender
nada més complejo, y que es mejor dedicar tiempo y recursos a actividades mas productivas.
Desde una mirada externa, esto puede interpretarse como indolencia, falta de ambicién o
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incapacidad para postergar el beneficio presente en favor de un progreso futuro, pero puede
que se trate de un simple calculo de posibilidades en un contexto de recursos
extraordinariamente limitados. Lo cual no quiere decir que sea un calculo correcto, claro esta.

La brecha de acceso puramente material puede tener un efecto importante en producir brechas
de habilidades. Dificilmente podra una persona desarrollar destrezas digitales si en su
cotidianidad no estan presentes tecnologias que para el resto de la sociedad estdn plenamente
normalizadas. Es posible, ademds, que ni siquiera resulte imaginable que determinadas
tecnologias existan, por lo que no solo no se aprendera a utilizarlas, sino que ni siquiera se
sabe de los potenciales beneficios que pueden traer. Habra quién dude que esto siga
sucediendo en sociedades ricas como la nuestra, pero nuestros entrevistados nos contaron
casos que desmienten esta presuncién:

H: Y me pidieron una colaboracién y, bueno, colaboraré con ellos, me trajeron 5 o 6
gitanicos, hace ya afios, [...] y los meti en mi curso de nifios en plan hacerles un favor, y
es verdad que se notaba la brecha, dibujaban bien, hay algunos que dibujan de puta
madre hacian unos dibujos del Camarén. Y bueno, pues estaban con los otros
compafieros haciendo el curso de verano, que es un curso de verano para nifios, y me
acuerdo que lleg6 uno de los chavalillos: “{Maestro, maestro! ;este dibujo como lo puedo
pasar al ordenador?” Y digo: “pues escaneandolo” “;Eso qué es?” Y digo: “Ven, ven,
ven”. Me lo llevé a la recepcion, le puse el escdner y cuando el nifio vio el dibujo en la
pantalla: “jEl maestro hace brujeria! jEl maestro hace brujeria!” Y me dio mucha lastima
porque no habia visto un escaner en su vida, o sea, él no... vio en el papel el dibujo y lo
vio en la pantalla y no se lo podia creer.

(Comunicaciéon personal, Director de empresa de formacién y desarrollo de videojuegos
situada en el Zaidin).

Es importante considerar también que las ZD concentran los mayores porcentajes de fracaso
escolar y, a tenor de muchos de nuestros entrevistados, parece haber muchas personas que no
alcanzan competencias basicas de lectoescritura. Por otro lado, en las areas urbanas
consideradas, un nimero alto de residentes proceden de paises de habla no hispana, a lo que
se suma carencias de alfabetizacion elemental ya desde sus paises de origen. Obviamente,
estas personas se ven afectadas tanto por la brecha de acceso como por las de uso y
aprovechamiento.

Al leer estas lineas habra quien piense que son afirmaciones exageradas. Es muy dificil para
una persona letrada comprender las dificultades de una persona sin apenas educacién formal,
y al que sus circunstancias vitales han impedido desarrollar las competencias lectoescritoras
que nuestra sociedad considera minimas, al menos hoy dia. Por eso nos ha parecido oportuno
traer a colacién el testimonio de uno de nuestros entrevistados. Se trata de un usuario ya
anciano, que se vio forzado a trabajar desde muy joven y siempre en oficios manuales:

H: Como para aprender yo hoy una cosa a lo mejor mas factible, que no tuvieras que leer
mucho [sonrie] todo lo que sea tema de leer, no, imposible, imposible porque yo, ya te
digo, no porque leo y leo y leo y leo y tengo que... para cuando he leido dos renglones
(Ahora qué pollas decia antes aqui el tio este? Y vuelves, y como no te quedes bien
cuando lo vas leyendo no te enteras de nada, por lo menos yo. Pero que si, que me gustan
esas cosas, a quién no le va a gustar aprender, a todo el mundo nos gusta, lo que pasa es
que a mi me toc6 un tiempo que era trabajar, trabajar y trabajar y se acab6, y no dijeras
mas.

(Comunicacién personal, Hombre 75 afios, residente en El Zaidin (Granada)).
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Como podemos ver, a este hombre no le faltan ganas de aprender, pero sencillamente no es
capaz de hacerlo leyendo. Fijémonos en cémo recalca la palabra imposible, que repite dos
veces. Y subraya: leo, leo y leo, pero no puedo. Asi que desiste. E inmediatamente lo achaca a
su falta de educacién formal, de la que nos habia hablado en otras partes de la entrevista.
Merece la pena insistir en este punto: no se trata de falta de voluntad o motivacién, sino de
problemas cognitivos y de aprendizaje derivados de la falta de oportunidades.

Todos los estudios indican que son precisamente las personas de edad avanzada, aunque no
necesariamente jubiladas, las mds afectadas por la brecha digital (Martin, 2020), aunque con
profundas diferencias en funcién del momento vital, el género, el nivel de estudios y la
estructura familiar (Deursen y Helsper, 2015). Casi siempre se achacan sus dificultades con las
TIC a la falta de familiaridad con los entornos tecnolégicos y a su menor nivel educativo, ya
que no han podido disfrutar de la expansién de la educacién puablica de las dltimas décadas,
algo especialmente cierto en paises como el nuestro, en el que este proceso ha sido mucho maés
tardio (Bernardi y Requena, 2008; Requena y Bernardi, 2005; Villar, 2012). No se ha prestado
tanta atencion a los problemas cognitivos y de aprendizaje derivados del deterioro progresivo
asociado a la edad. Piénsese por ejemplo en como pedir a una persona mayor, cuya memoria
no se encuentra ya en las mejores condiciones, que proporcione no ya una contrasefia segura,
sino varias diferentes para aplicaciones distintas. Y que, ademads, las cambie cada cierto
tiempo...

Los propios afectados, sin embargo, parecen tener muy presentes sus propios problemas
cognitivos. He aqui la respuesta de una usuaria de 71 afios cuando le preguntamos por las
razones por las que crefa que no se le daban del todo bien las TIC:

M: Pues quizé sea porque yo aprendo hoy una cosa y para mafiana se me ha olvidado,
entonces dices ta: si mafiana voy a estar igual, otra vez igual [sonrie] y otra vez igual.
Pues como que dices ti: pues.... Yo es mi caso. Ya te he dicho que yo prefiero rentabilizar
donde yo me manejo bien, rentabilizar mi tiempo y mi eso a estar una hora en el
ordenador cuando el otro dia va a venir y voy a estar igual. Pero porque nuestra cabeza
ya no estd, porque no estamos acostumbrados, se nos olvidan muchas cosas.
(Comunicacién personal, Mujer 71 afios, residente en El Zaidin (Granada)).

Esta cita refleja como usuarios de edades avanzadas realizan calculos muy ajustados sobre sus
posibilidades de aprendizaje respecto a las TIC: estoy perdiendo capacidades, me cuesta
mucho asimilar cosas nuevas y mas atin recordarlas, asi que tengo que ser selectiva con lo que
aprendo o dejo de aprender. La referencia al tiempo, ademas, probablemente no se refiera solo
a la cotidianidad, sino al propio ciclo vital. Asi pues, se aprende solo lo que se considera
imprescindible o lo que resulta sencillo y cuyo uso resulta motivador?, lo cual suele estar
asociado a las relaciones sociales, el ocio y el consumo. Para cualquier otra cosa se prefiere
delegar en personas que se consideran mas preparadas y en las que se confia notablemente,
para los trdmites administrativos y bancarios y cualquier problema con el funcionamiento de
los dispositivos. Una vez mds cabe ser prudentes a la hora de generalizar dado el pequefio
tamafio de nuestra muestra, pero creemos que este tipo de actitudes podrian explicar en parte
las dificultades persistentes de las personas de edad avanzada con las nuevas tecnologias.

La evidencia acumulada dice que esta dependencia de otras personas perpetta las brechas de
habilidades, en la medida que inhibe a las personas de aprender por si mismas y mantiene baja

4 Lo que por cierto parece encajar bastante con las dos dimensiones principales manejadas por el modelo de
aceptacion tecnolégica (TAM) del que ya hemos hablado: las percepciones sobre la facilidad de uso y la utilidad de
una tecnologia.
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la autoconfianza en las propias habilidades (Calderdn, 2022; Courtois y Verdegem, 2016). En
este sentido, los usuarios y usuarias entrevistados admitian que, si se veian ante la disyuntiva
de no disponer de ningtn apoyo, se verian obligadas a aprender a hacer todas las tareas que
ahora mismo delegan en otros:

M: Tendré que aprender a usar mas el ordenador porque ahora se me va el nifio, ;y qué
voy a hacer yo? Y el ordenador en casa, lo voy a tener que tapar, porque ni yo ni marido
lo sabemos usar. Mi marido se defiende un poquito, pero... poco. Mi hijo le dice, “venga
Papa, aprende a poner un juego, una cinta o lo que sea en el ordenador para cuando yo
me vaya” y mi marido, “que no, no, no”.

(Comunicacién personal, Mujer, 54 afios, residente en el Poligono Sur (Sevilla), en
riesgo de exclusion).

En este punto podriamos tener la tentaciéon de pensar que, si se fuerza a estas personas a no
utilizar ningtin apoyo en las tareas digitales, no les quedara otro remedio que aprender por si
mismas. Nos permitimos recordar sin embargo que muchas de estas personas se enfrentan a
importantes dificultades materiales y cognitivas y que el sentimiento de ser obligados puede
producir reacciones de rechazo a la digitalizacién, o hacer que se evite cualquier aprendizaje
digital mas alla de los estrictamente necesarios. Nuestras entrevistas evidencian también que
algunas de estas personas a veces autolimitan su uso de las TIC, a fin de no resultar demasiado
cargantes para las personas que les ayudan, o de molestarlas en exceso con sus dudas e
inseguridades.

5.3. Miedos

La vergiienza de sentirse incapacitado para las tareas digitales puede tener mas peso del que
imaginamos en la brecha de habilidades. Sucede por ejemplo en la bisqueda de empleo,
cuando personas afectadas por la brecha digital renuncian a ciertos puestos de trabajo por el
temor a no disponer de las competencias digitales que el puesto en cuestién podria requerir:
es preferible perder una oportunidad que el sentimiento de inferioridad, sufrir el rechazo o el
escarnio de que se hagan publicas las propias carencias.

H: Hombre, siempre tengo... y ahora mas, antes iba a cualquier lado, pero ahora me da
un poquillo de... porque te ves, yo qué sé, como si te vieras fuera de onda, que ya no
pegas... que ya ves a gente muy joven mucho més preparada que td, entonces pues dices
ta: yo dénde voy. (...) yo algunos trabajos de administrativo no los he hecho porque
piden contabilidad y a lo mejor digo: ahi voy a hacer el ridiculo, yo no estoy preparado
para meterme aqui.

(Comunicacién personal, Hombre, 55 afios, residente en Moreras (Cérdoba), en riesgo
de exclusioén, usuario de CAPI desde hace tiempo).

La vergiienza es una emocién muy relacionada con el miedo, y miedo es una palabra que
apareci6 con cierta frecuencia en nuestras entrevistas. Las TIC generan miedo en la medida
que se desconocen, pero ;miedo a qué? En primer lugar, se tiene miedo a que un mal uso
pueda acabar estropeando unos dispositivos que perciben como caros y delicados. En segundo
lugar, miedo a la irreversibilidad de las acciones: si hago tal cosa que no controlo
completamente puede suceder que provoque una configuracién del software que bloquee el
sistema, produzca efectos inesperados, motive una pérdida de informacién importante, etc.
Cabe preguntarse en qué medida estos miedos pueden tener su origen en experiencias
negativas previas o situaciones embarazosas para el sujeto en cuestion, quizé incluso en el
reproche airado de otra persona ante un fallo.
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Con todo, el principal miedo de los colectivos mas afectados por la brecha de habilidades tiene
que ver con la posibilidad de ser victimas de estafas y engafios. Por hablar claro: a perder
dinero. Para muchas personas, Internet es una suerte de territorio hostil donde cualquier
descuido puede conducir a instalar una app no solicitada, descargar malware o ser victima de
una estafa. Y no es desde luego un prejuicio sin base porque, como todos sabemos, en efecto
la red estd plagada de malas practicas de este estilo, en ocasiones ejercidas hasta por grandes
compafiias establecidas. Las personas menos afectadas por la brecha digital han aprendido a
defenderse de estas practicas predatorias y a navegar por la red de manera relativamente
segura, pero para quienes no tienen tan desarrolladas sus competencias digitales, retraerse es
un comportamiento més efectivo y desde luego mas tranquilizador (De Marco, 2022):

M: No, sé que hay muchas aplicaciones, por ejemplo, el Bizum y esas cosas. Yo no lo he
querido porque el afio pasado por no... [breve silencio] por no tener mucha informacién
(puede ser? que me estafaron, me robaron como 1.000 euros, porque claro, estaba, estaba
queriendo comprar un billete por... [APLICACION] Y desde ahi ya digo si tengo mi
cuenta, los movimientos que puedo hacer todo eso, pero no quiero pagar. No, no, porque
ya me da desconfianza. Prefiero ir al banco, sacar el dinero y ya estd, o pagar en efectivo.
(Comunicacién personal, Mujer 35 afios, procedente de Bolivia, residente en el Zaidin
(Granada)).

Por supuesto, estas actitudes pueden verse reforzadas si la persona ha sufrido malas
experiencias. Esto es lo que le sucedi6 a una de nuestras entrevistadas, como puede apreciarse
en la cita anterior. Mas adn, la estafa se produjo a través de una conocida app para compartir
vehiculo, que inmediatamente dej6 de utilizar. Esto significa que una experiencia negativa de
este tipo, o el miedo a padecerla, pueden hacer que se contraiga no solo el uso del comercio
electrénico o mas ampliamente las transacciones digitales que impliquen ceder datos de tipo
bancario, sino incluso otras actividades asociadas que puedan considerarse de riesgo. Las
aplicaciones que ofrecen contenido extra por un pago son otro ejemplo que aparecié en
nuestras entrevistas.

6. Conclusiones

Hemos identificado una buena cantidad de razones que explicarian la existencia y
permanencia de las brechas de habilidades. En primer lugar, dificultades objetivas que derivan
de la falta de recursos econémicos (no tener acceso material a las tecnologias, falta de tiempo
o posibilidades para formarse) y educativos (problemas de alfabetizacién basica,
desconocimiento del idioma en el caso de los migrantes cuyo idioma de origen no es el
espafiol), asi como problemas de memoria y aprendizaje en lo que a las personas mayores se
refiere. Después tenemos causas mads ligadas a las actitudes y creencias: resistencia al proceso
de digitalizacion, considerar las tecnologias como algo ajeno o poco ttil, delegacién en otras
personas, baja autoconfianza, vergiienza a mostrar las carencias ante los demads, miedo,
etc. Como podemos ver, un conjunto diverso y complejo de causas, que con no poca frecuencia
se retroalimentan y refuerzan mutuamente.

Sean cuales sean las causas de las dificultades de los vecinos de las ZD para acceder a las
tecnologias digitales, el efecto es el mismo: las TIC siguen estando fuera de sus vidas y no
desarrollan sus competencias digitales. Mientras esto no cambie, las brechas de habilidades
permaneceran. Como es bien sabido, el factor mas importante para asimilar un aprendizaje es
practicarlo constantemente: las destrezas y habilidades mejoran con su repeticion continua, al
permitir al sujeto familiarizarse con los procesos, aprender de sus errores, automatizar los
procedimientos y adquirir confianza en sus propias capacidades (Dewey, 2007). Una persona
puede aprender puntualmente a usar el e-mail, los protocolos de seguridad en las compras
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electrénicas, a disefiar videojuegos, buscar empleo por Internet o usar el certificado digital, ya
sea porque asista a un curso de formacién o porque se lo ensefie un familiar, un amigo o el
dinamizador de un centro Guadalinfo. Pero si no se comunica habitualmente a través del
correo electrénico, ni empieza a comprar o a buscar empleo on-line, ni se propone programar
sus propios videojuegos o se acostumbra a realizar tramites administrativos por Internet,
entonces lo mas probable es que termine olvidando cémo se hace, no importa el modo en el
que lo aprendi6é en su momento. Nuestras entrevistas refrendaron esta hipétesis.

Podemos concluir, por tanto, que intervenir para reducir las brechas de habilidades no es
sencillo en absoluto y nos apela a resultar creativos para optimizar los procesos de inclusién
digital. Razén por la cual convendria no caer en estereotipos acerca de la supuesta indolencia,
falta de interés o de autocontrol de los vecinos de las ZD.
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