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Resumen

La inclusión digital se enfoca en el aprovechamiento de 
los beneficios que ofrece la sociedad de la información 
a todos los ciudadanos, independientemente de su 
condición de salud, económica, edad, género o ubicación 
geográfica. Para identificar los factores que afectan su 
desarrollo se analizaron diferentes teorías, específica-
mente: análisis de brecha digital, sociales y de investi-
gación, y de inequidades digitales y la e-inclusión. Lo 
anterior permitió establecer factores esenciales para 
la e-inclusión: las características individuales de la po-
blación, el acceso a la infraestructura de tecnología de 
información y comunicación, las habilidades digitales, la 
motivación y el uso de productos de servicios digitales. 

Palabras clave 

Inclusión digital, Sociedad de la información.

Abstract

Digital inclusion focuses on taking advantage of the ben-
efits of information society by all citizens, regardless of 
their health or economic condition, age, gender or geo-
graphic location. In order to identify the factors affecting 
the development of digital inclusion, different theories 
were analyzed, specifically the theories of: analysis of 
digital divide, social and research theories, and digital 

inequities and e-inclusion. This allowed determining the 
factors related to the e-inclusion: the individual charac-
teristics of the population, access to the infrastructure 
of information and communication technology, digital 
skills, motivation and the use of digital services. 

Keywords 

Digital inclusion, Information society.

Résumé

L’inclusion numérique se concentre sur l’utilisation 
des bénéfices de la société de l’information pour tous 
les citoyens, sans importer leur condition de santé, 
économique, âge, genre ou localisation géographique. 
Pour identifier les facteurs qui affectent le développe-
ment de l’inclusion numérique on a analysé différents 
théories comme l’analyse des brèches numériques, 
sociales et de recherche, et d’inégalités numériques et 
e-inclusion : les caractéristiques individuelles de la pop-
ulation, l’accès à l’infrastructure des technologies de 
l’information et de la communication, les  compétences 
numériques, la motivation et l’utilisation de produits de 
services numériques. 
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Inclusion numérique, Société de l’information.
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Introducción
En la literatura se pueden apreciar dos enfoques acerca de los términos empleados para referirse al 
fenómeno de la participación de los ciudadanos (inclusión) en la Sociedad de la Información (SI); por 
un lado se puede apreciar que en la Unión Europea (UE), la investigación y el desarrollo de políticas 
se enmarcan en los términos de e-inclusión y e-exclusión, tomando en consideración las investiga-
ciones y las políticas de inclusión social y de exclusión social (European Commission 2007).  Por otro 
lado, en contribuciones académicas (principalmente de Norte América, por ejemplo las contribucio-
nes de DiMaggio, Hargittai, Coral y Shafer  (2004) hacen referencia al término de “inequidad social”.

De acuerdo con el estudio realizado por la  Commission to the Council, The European Parliament, 
The European Economic and Social Committee, y The Committee of the Regions (2007) los dos enfo-
ques se pueden conciliar. Esta perspectiva establece que la exclusión social es: “un proceso cons-
truido en inequidades sociales, principalmente por la marginalización de los individuos y los grupos 
en cuanto a los objetivos sociales”; en este sentido de acuerdo a lo que establece la Commission to 
the Council et al. (2007), las inequidades sociales son la base de la exclusión social, estas ocurren 
cuando los individuos o los grupos sociales no  se benefician por igual de las oportunidades  para 
alanzar los objetivos definidos y deseables de la sociedad. 

Se tiene también que la inclusión social es también un proceso, que no es simplemente la parte 
simétrica contra la exclusión, sino que se refiere a: i) los procesos sociales desarrollados autónoma-
mente, y ii) a los objetivos de la política y a las intervenciones que se pueden iniciar, promover, apo-
yar y catalizar dichos procesos. De esta manera, cuando la inclusión social aumenta como resultado 
de las políticas, las inequidades sociales decrecen, y la participación social aumenta, dicho compor-
tamiento, por analogía puede ocurrir con la e-inclusión/e-exclusión, dado que la e-exclusión es: “un 
proceso potencialmente resultante de las inequidades digitales, las cuales a su vez son resultado de 
las inequidades sociales.” (Commission to the Council et al. 2007).

En su estudio la Commission to the Council et al. (2007) determina que las inequidades digita-
les se relacionan de dos maneras: i) las inequidades digitales son determinadas, en gran medida, 
por las inequidades sociales; y ii) si no se abordan las inequidades digitales, pueden potenciar las 
inequidades sociales existentes. Si el segundo caso ocurre, entonces las inequidades digitales resul-
tan no solo en un proceso de e-exclusión, sino que puede contribuir a que se incremente la exclu-
sión social en general. De acuerdo con lo anterior, la e-inclusión es: “el equivalente simétrico de la 
e-exclusión y también es una política objetivo y programada para reducir las inequidades digitales, 
así, directa o indirectamente, contribuye al proceso de inclusión en su conjunto” Commission to the 
Council et al. (2007) (traducción libre). 

Es importante destacar que aun ésta en construcción la conceptualización sobre la e-inclusión y 
existen pocos trabajos investigativos y pocas fuentes de literatura publicada sobre el tema (Almuwil, 
Weerakkody y El-Haddadeh, 2011). Además, si bien a la e-inclusión también se le denomina como 
la segunda brecha digital, la cual se centra en el aprovechamiento de las Tecnologías de la Informa-
ción y la Comunicación (TIC)  y en la participación de los ciudadanos en los servicios digitales (Tru-
cano 2010), (European Commission 2009) llevando a un segundo nivel la brecha digital enfocada 
solo en el acceso a infraestructura de TIC, especialmente a Internet (Díaz et al. 2003), (Dijk 2005), 
(Mancinelli 2007); autores como DiMaggio et al. (2004), Warschauer (2004), Dijk y Hacker (2003), 
Hargittai (2002) establecen que hay varias brechas asociadas al contexto digital, solapadas entre 
sí, tales como: el tener o no tener acceso a TI, tener o no tener habilidades para el uso de TI, entre 
otras. Por otra parte, aún falta entendimiento teórico y evidencia empírica sobre las inequidades 
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digitales y su relación con las inequidades sociales y los procesos de exclusión (Commission to the 
Council et al. 2007). 

De acuerdo con lo anterior, existe la necesidad de seguir ahondando en el tema desde diferentes 
perspectivas con el fin de ir construyendo un  marco teórico que permita entender dicho fenómeno 
(Verdegem, 2011); además existe la necesidad de identificar cuáles son los factores que afectan los 
procesos de inclusión digital (González-Zabala, 2013). En relación con lo anterior, en el marco de la 
tesis doctoral “Propuesta de un modelo para evaluar la e-inclusión. El caso colombiano”, se desarro-
lló una investigación orientada a identificar, desde diferentes propuestas teóricas, el concepto de 
la inclusión digital, así como los factores que afectan su desarrollo (González-Zabala, 2013).   A con-
tinuación se presenta la metodología de investigación y los resultados obtenidos. Posteriormente 
se presenta una síntesis de los factores identificados, las conclusiones obtenidas y las referencias 
utilizadas.

Metodología
Considerando que la presente investigación hace parte de un estudio exploratorio orientado a 
entender los procesos de evaluación de la e-inclusión; se diseñó una metodología basada en un 
enfoque mixto que aplica el diseño exploratorio secuencial, en el cual  los hallazgos de la primera 
fase de estudio contribuyen al desarrollo de la segunda fase. Específicamente, para dar cuenta de 
los aspectos más importantes de la inclusión digital y sus factores asociados, se realizó una revisión 
de literatura del tema desde varias teorías con el fin de identificar y seleccionar los aspectos que 
inciden en la inclusión digital. 

En primera instancia la revisión se centró en el análisis desde  i) la brecha digital, y ii) las teorías 
sociales y la investigación, para lo cual se tomó como base el trabajo de revisión de literatura reali-
zado por  The Commission to the Council et al. (2007)  para identificar las principales teorías desa-
rrolladas en relación con la inclusión digital. La selección de este trabajo se realizó considerando 
que ofrece un amplio enfoque del tema desde diferentes marcos conceptuales, asimismo, hace 
parte del trabajo investigativo que ha realizado la Comunidad Europea con el fin de construir sus 
políticas públicas, lo cual garantiza su calidad.  

De forma complementaría, se consultaron y analizaron fuentes primarias de cada una de las teo-
rías identificadas. Además, se realizó un tercer análisis desde las teorías emergentes de las inequi-
dades sociales, para lo cual se seleccionaron siete propuestas publicadas y altamente referenciadas. 
Producto de esta actividad se  identificaron los aspectos que cada una de las teorías consideraban 
insidian en desarrollo de la inclusión digital.

Posteriormente, se realizó una síntesis de los aspectos identificados en relación con las propues-
tas teóricas revisadas, con el fin de identificar cuáles son los aspectos que son considerados para 
el desarrollo de la inclusión digital. Seguidamente, se procedió a sintetizar los aspectos en factores 
comunes. Finalmente, se analizaron las propuestas teóricas en relación con los factores propuestos 
González-Zabala (2013). 
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Revisión de la e-inclusión y sus factores asociados 
desde diferentes teorías

Análisis sobre brecha digital
Considerando algunos estudios previos realizados por diferentes autores y de la misma Comisión 
Europea tales como Commission Staff Working Document-European Commission (2005) y eEurope 
Advisory Group (2005). La Commission to the Council et al. (2007), se identifica la tendencia que se 
ha dado en los últimos años en relación con la necesidad de ir más allá de la distinción entre los 
que “tienen” y “no tienen” acceso a las TIC que se da en el marco de los estudios de brecha digital, 
para considerar otras dimensiones tales como la calidad e intensidad de uso, los resultados del uso 
de la tecnología en términos de capital humano y capital social, los ingresos, entre otras. Con lo 
cual, se pasaría de analizar un segundo orden de la brecha digital asociada a la inclusión digital. Sin 
embargo, se tiene que todavía no existe un consenso acerca de la necesidad de integrar la atención 
al acceso con políticas proactivas para evitar otras formas de inequidades digitales (Commission to 
the Council et al. 2007).  

En relación con dicha falta de consenso, la Comisión to the Council et al. (2007)realizó una revi-
sión de los estudios sobre las políticas públicas de inclusión digital en la UE  y de las posturas asu-
midas por académicos y políticos en los Estados Unidos, llegando a la conclusión que directamente 
o indirectamente, una visión optimista del pensamiento de forma de S, ha inspirado y aun inspira 
algunas políticas y una visión de política de la inclusión digital como un simple objetivo de acceso 
que puede ir siendo solventado con el tiempo, dado  que esta idea asume el paradigma de que un 
mejor trabajo de los mecanismos del mercado y el aumento de competencia podrían hacer posible 
la reducción de costos y hacer los productos de TIC y los servicios más accesibles para un mayor 
número de personas, tal como ocurrió con la telefonía fija (Commission to the Council et al., 2007). 
De acuerdo con lo anterior, se puede decir que la diferencia entre los grupos poblacionales que 
adoptan TIC se puede ver reflejada en su posición en la curva en forma de S. 

La Comisión de la UE en su informe presenta que la necesidad de tener una visión más allá de 
los aspectos de acceso, se fundamenta no solo en el análisis anterior, sino en considerar cómo los 
medios de comunicación antiguos como el televisor y la radio llegaron y llegan a diferentes grupos 
con los mismos mensajes y contenidos, no requieren de competencias específicas para entender 
los mensajes, y se relacionan con el entretenimiento y la divulgación de información (Commission 
to the Council et al., 2007). En cuanto a que otros medios de comunicación como los medios impre-
sos han unido y dividido a los pueblos de formas nuevas y ha creado ámbitos informativos distin-
tos; además dichos medios requieren de competencias para codificar y descodificar los mensajes, 
lo cual poco a poco se fue convirtiendo en un instrumento para acceder a mejores trabajos (Com-
mission to the Council et al., 2007). En síntesis se tiene que desde esta teoría el aspecto relacionado 
con la inclusión digital es el acceso.

Desde las teorías sociales y la investigación
En este análisis, la Commission to the Council et al. (2007) aborda la discusión sobre la e-inclusión 
desde diferentes teorías sociales. En un principio analiza el modelo de Molnar (2003) el cual se 
fundamenta en  el modelo en forma de S propuesto por Rogers (2003), posteriormente presenta 
los argumentos bajo la perspectiva desde: la teoría del cambio social; la pobreza, la exclusión y la 
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inclusión digital; acceso diferenciado a la cultura y a la información; la forma social y los procesos de 
domesticación de la tecnología; y finalmente, desde las teorías de redes de trabajo y capital social. 
A continuación se presenta una síntesis de dicho trabajo de revisión.

El modelo en S y el modelo de Molnar
De acuerdo con el análisis realizado por la Commission to the Council et al. (2007) sobre el modelo 
en forma de S propuesto por Rogers (2003), considera que dicho modelo no es útil para analizar 
las inequidades sociales y la e-inclusión, establecen que si bien el modelo es una herramienta para 
los analistas y promotores de productos tecnológicos usado para entender cómo y por qué una 
tecnología ha sido exitosa o no en el mercado; esta teoría no permite entender, con profundidad, 
cómo se puede juzgar la tecnología, los significados que se le atribuyen a esta, y las razones que 
pueden causar su apropiación o no.

Por otra parte, la Commission to the Council et al. (2007) evaluó el denominado modelo Molnár 
(2003) el cual propone tres estados de la brecha digital: acceso, uso y calidad de uso, determinando 
que puede ser un instrumento conceptual para entender las causas de la brecha digital, pero su 
uso práctico es muy limitado dado que las etapas se sobreponen y es muy difícil explicar cómo se 
mueven los individuos y las políticas en este.

Teorías del cambio social
Las teorías de cambio social coinciden en atribuirle a las TIC y a las nuevas formas de comunica-
ción asociadas a ellas, un rol fundamental en la transición de un orden industrial a un nuevo orden 
social. En este sentido dichas tecnologías pueden catalizar procesos de integración o desintegra-
ción de los individuos, lo cual puede llevar a nuevas formas de “trabajo en red individual”, lo cual a 
su vez puede llevar al aislamiento y la exclusión, o favorecer el acceso a los recursos (Castells, 2000), 
(Castells, 2004). 

Para la Commission to the Council et al. (2007) considera que el acceso físico es una pequeña 
parte del problema, siendo una condición necesaria pero no suficiente; dado que el nuevo orden 
social está requiriendo que los individuos tengan competencias que les permitan estar incluidos en 
términos de trabajo, relaciones sociales, participación y en la formación de una identidad; además 
que la intensidad y la calidad de uso pueden jugar un papel crucial para ayudar a los individuos 
(Commission to the Council et al. 2007) basada en (Castells, 2000; Giddens, 1991).

Exclusión e inclusión social
De acuerdo con la Commission to the Council et al. (2007), la teoría y la investigación sobre la exclu-
sión social, la sociedad se asume como un número de colectivos que están unidos por una serie de 
derechos y obligaciones mutuas, que tienen sus raíces en un orden moral amplio. En dicho escena-
rio la exclusión social es “el proceso de desprenderse de dicho orden moral”. Así, dicha definición 
puede tener dos puntos de vista alternativos: i) limitado estrictamente a aquellos que tienen múlti-
ples dimensiones de desventaja que se acumulan para crear un proceso de exclusión, y ii) un con-
junto amplio de personas (con o sin recursos) que está siendo sometido a procesos de exclusión. 

En relación con lo anterior, la Commission to the Council et al. (2007)  expone que son cuatro los 
factores que pueden ser identificados como parámetros para entender la exclusión:

•	 La necesidad de concepto multidimensional para los recursos. 
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•	 Las oportunidades de los individuos dependen de sus recursos y de los recursos colectivos 
de su comunidad.

•	 La ausencia de relaciones es una forma de privación, a sí mismo, su existencia es una forma 
de bienestar.

•	 Se requiere ir más allá de un análisis estático y hacer seguimiento de los cambios en la  
población en riesgo.

Desde la perspectiva de la exclusión/inclusión social las TIC son teóricamente vistas como factor 
de riesgo y un factor de oportunidad para los individuos y para la comunidad Commission to the 
Council et al. (2007). Existe riesgo cuando existen diferencias en la cobertura de la infraestructura o 
cuando en las comunidades no se garantiza el acceso a los servicios de TIC; en este sentido, la exclu-
sión se discute en términos de familia y capital social. En esta perspectiva, la preocupación principal 
de la superposición de la e-inclusión con la exclusión social  es en qué medida las TIC pueden supe-
rar o empeorar dichos procesos.  Es importante destacar que autores como Sánchez-Torres (2006) 
y la OECD (Programa Naciones Unidas para el Desarrollo-UNPD, 1999) han identificado la misma 
problemática.

Acceso diferencial a la cultura y a la información
Desde el acceso diferencial a la cultura y a la información, la Comisión Commission to the 

Council et al. (2007) expone tres lecciones producto  de los estudios realizados sobre inequidad en 
el acceso a los bienes culturales y de información antes del advenimiento de las TIC y los cuales pue-
den ser utilizados para las investigaciones sobre inequidad de acceso y el uso de TIC, en particular 
de internet:

•	 Principio de diferenciación: a medida que la información se vuelve más disponible también 
se vuelve más diferenciada la cultura que se desarrolla en contextos en línea y la que no se 
desarrolla en estos contextos. De lo anterior se plantea la hipótesis que a mayor penetración 
de internet se aumenta la posibilidad de que aparezcan nuevos tipos de desigualdad entre 
los usuarios que se afectan a medida que estos acceden a los beneficios en línea (DiMaggio 
et al., 2004).

•	 Hipótesis de brecha del conocimiento: se tiene que las personas de nivel socio económico 
alto están más privilegiadas que el resto de población debido a que sus ingresos les permiten 
acceder primero a los medios (Tichenor, Donohue y Olien, 1970). Por otra parte, las personas 
instruidas tienen ventaja al procesar con mayor eficacia la información, por lo cual el retorno 
a la inversión del conocimiento será mayor. En ese sentido, se estima que la diferencia entre 
los grupos poblacionales tiende a crecer.  Por lo anterior, se puede considerar que el acceso 
a internet no es suficiente para garantizar su uso productivo. Los factores que influyen en 
el grado en que las personas se benefician de la disponibilidad de internet son: factores 
individuales asociados a la educación, motivación, relevancia y destreza; y factores de 
contexto social tales como las oportunidades para discutir información con los compañeros 
(Commission to the Council et al., 2007) con base en (Bonfadelli, 2002).

•	 Hábitos: el resultado de las relaciones de poder y las luchas que se reproducen de generación 
en generación, proveen categorías conceptuales y marcos de acción que son usados por los 
individuos para interpretar y responder al mundo social. Los hábitos se ven reflejados en 
los patrones de consumo, los cuales son reforzados y embebidos en los estilos y las normas 
de las diferentes clases sociales. De acuerdo con lo anterior, la  Commission to the Council 
et al. (2007) basada en (Bourdieu, 1984)  propone un análisis cultural sobre la aceptación o 
rechazo de la TIC en relación con la posición en la sociedad (hábitos asociados).
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Configuración social y los procesos de domesticación de la tecnología
Estos marcos conceptuales centran su atención en los estudios culturales y sociales de los proce-
sos de consumo y la apropiación e interpretación de la tecnología, como los propuestos por Miller 
(1995), Fiske y Jenkins 2010), y Williams y Edge (1996). Entre los enfoques propuestos se encuentran: 
las teorías constructivistas de la tecnología, la configuración social de la tecnología (SST), los proce-
sos de domesticación de tecnología, entre otros; pero a pesar de las diferencias entre ellos, estos 
tienen en común la contextualización del consumo de la tecnología y los usos dentro del contexto 
cultural y socio económico (familia, lugar de trabajo, comunidad) (Commission to the Council et al., 
2007).  Estas teorías muestran que la tecnología puede ser empleada de manera instrumental y 
como una herramienta para conseguir objetivos, mientras que para otros, se convierte como una 
forma de expresión de su identidad (Commission to the Council et al., 2007).  

Redes y teorías de capital social
El estudio realizado por la Commission to the Council et al. (2007) establece que las teorías de las 
redes son una micro dimensión del concepto de capital social, la cual consiste en estudiar los lazos 
y las redes de trabajo generadas a través de la confianza y el trabajo recíproco. A la luz de estas 
teorías se puede analizar las redes sociales, comunidades, así también la influencia de mecanismos 
y los agentes intermediarios que pueden estimular y apoyar el uso de las TIC.  

Síntesis de los aspectos 
En la tabla 1 se presenta una síntesis de los aspectos relacionados con la inclusión digital desde las 
teorías sociales y la investigación.

Tabla 1. Síntesis de los aspectos relacionados con la inclusión digital desde las teorías sociales y la investigación

Teoría Aspectos

Modelo en S y el modelo de Molnar (Commission to 
the Council et al., 2007), (Rogers, 2003), (Molnár, 2003)

- Acceso

- Uso

- Calidad de uso

Teorías del cambio social (Commission to the Council 
et al., 2007), (Castells, 2000), (Castells, 2004).

- Acceso

- Competencias para estar incluidos en trabajo, relaciones sociales, par-
ticipación y formación de una identidad

Exclusión e inclusión social  (Commission to the Coun-
cil et al., 2007)

- Acceso a los servicios de TI

- Análisis individual y colectivos

Acceso diferencial a la cultura y a la información 
(Commission to the Council et al., 2007), (DiMaggio 
et al., 2004), (Tichenor et al., 1970), (Bonfadelli, 2002), 
(Bourdieu, 1984)

- Acceso

- Factores individuales asociados a la educación, motivación, relevancia 
y destreza

- Factores de contexto social: oportunidades de interacción

- Factores culturales relacionados con la aceptación o rechazo a la TIC y 
los factores socio económicos
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Configuración social y los procesos de domesticación 
de la tecnología (Commission to the Council et al., 
2007), (Miller, 1995), (Fiske y Jenkins, 2010), (Williams y 
Edge, 1996)

- Contexto cultural

- Uso de la tecnología

- Análisis a nivel individual, hogares y comunidades sociales, para iden-
tificar factores de uso o rechazo de TIC

Redes y teorías de capital social (Commission to the 
Council et al., 2007)

- Análisis de redes sociales, comunidades y de influencia de mecanis-
mos y/o agentes para estimular el uso de las TIC

Fuente: (González-Zabala, 2013)

Teorías relacionadas con las inequidades digitales 
y la e-inclusión

En esta sección se presentan siete contribuciones realizadas por diferentes autores en relación con 
los factores que afectan la e-inclusión/e-exclusión. Estas propuestas son teóricas, y si bien se han 
realizado proyectos, los datos aún son insuficientes para generalizar los hallazgos encontrados, lo 
anterior deja entrever que este campo aún está en construcción (Commission to the Council et al., 
2007), (Almuwil et al., 2011).  

La teoría de Almuwil et al. (2011) propone una taxonomía conceptual de los factores que influen-
cian la e-inclusión. En esta propuesta los factores son de tipo demográfico, tales como la edad, el 
estado civil, la raza y la etnia; de tipo económico donde se relacionan factores de empleo, ingresos 
y de ubicación; de tipo social tales como la educación, la salud y el estilo de vida; y de tipo cultural 
donde se consideran factores tales como el lenguaje, el conocimiento y las tradiciones. La propues-
ta de Bradbrook y Fisher (2005) conocida como las cinco Cs de la inclusión o modelo en escala, pro-
pone como factores claves para la inclusión: la conectividad o el acceso a internet, las capacidades 
entendidas como las habilidades para el uso de las TIC, el contenido, la confianza en el uso de las 
TIC y la continuidad.

Por su parte, la Commission to the Council et al. (2007) que proponen como factores: las carac-
terísticas del estado del individuo y otros de tipo social como: la edad, la educación, los ingresos, 
la ocupación, las habilidades físicas y mentales, la región donde se encuentra y el arraigo social. 
Además proponen como factor el acceso, ya sea por razones financieras o de residencia, por falta 
de motivación o por razones de conciencia; y dimensiones de inequidad tales como los medios 
técnicos de acceso, el lugar y el uso, las competencias y el apoyo social para el uso; y factores tales 
como el accesibilidad, la usabilidad y lo atractivo e inclusivo de la TI.

La propuesta de DiMaggio et al. (2004) identifican como dimensiones de inequidades digitales: 
los medios técnicos de acceso, la autonomía del acceso /uso, las habilidades, el apoyo social y el 
propósito de uso. Por su parte, el modelo de recursos digitales establece que los aspectos clave 
son: acceso a TIC, habilidades y actitudes frente al uso de TIC, y el acceso que las personas tienen a 
las tecnologías (Helsper, 2008). La propuesta de Dijk (2006), y Dijk y Hacker (2003) propone cuatro 
criterios clave para la e-inclusión, los cuales son: el acceso motivacional asociado al interés por el 
uso de las TIC; el acceso material que se enfoca en analizar la disponibilidad de acceder a TIC, espe-
cialmente a la internet; el acceso de habilidad asociado a las competencias que las personas tienen 
para hacer uso de las TIC; y el acceso de uso referido al empleo significativo de la TIC.  Finalmente, la 
propuesta de Verdegem y Verhoest (2008), denominada el perfil ASA y la teoría de utilidad relativa, 
se enfoca en establecer medidas de integración, busca determinar perfiles de población, específi-
camente grupos homogéneos. 
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Síntesis de los aspectos 
A continuación, en la tabla 2, se presenta una síntesis de los aspectos propuestos desde las teorías 
referidas anteriormente.

Tabla 2. Aspectos desde las teorías relacionadas con las inequidades digitales y la e-inclusión

Teorías Aspectos

Taxonomía conceptual de los factores que 
afectan la e-inclusión (Almuwil et al. 2011)

- Factores demográficos (edad, estado civil, raza, etnia)

- Factores económicos (empleo, ingresos, ubicación)

- Factores sociales (educación, salud, estilo de vida)

- Factores culturales (lenguaje, conocimiento y tradiciones)

Las 5 Cs de la e-inclusión 

(Bradbrook y Fisher 2005)

- Conectividad (acceso)

- Capacidad (habilidades)

- Contenido

- Confianza (autoeficacia)

- Continuidad

Modelo heurístico de inequidades digitales y 
de resultados de inclusión/ exclusión (Com-
mission to the Council et al. 2007)

- Características del estado del individuo (edad, educación, ingresos, ocupación, 
habilidades físicas y mentales, región, arraigo social)

- Acceso (mediado por restricciones de tipo financiero o residencial, motivacional 
o de conciencia)

- Medios técnicos de acceso

- Lugar y uso de las TI

- Competencias

- Apoyo social 

- Factores asociados a la accesibilidad, usabilidad y lo atractivo e inclusivo de la TI

Dimensiones de las inequidades digitales  
(DiMaggio et al. 2004)

- Medios técnicos de acceso

- Autonomía del acceso /uso

- Habilidades

- Apoyo social

- Propósito de uso

Marco de los recursos digitales

(Helsper 2008)

- Acceso a TIC

- Habilidades 

- Actitudes

- Grado de acceso con las tecnologías

Modelo de los cuatro tipos sucesivos de ac-
ceso (Dijk 2006; Dijk y Hacker 2003)

- Acceso motivacional: interés en el uso de TIC

- Acceso material: disponibilidad de PC e Internet

- Acceso de habilidades: falta de conocimientos informáticos

- Acceso de uso: falta de oportunidades de uso significativo 
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Teorías Aspectos

El perfil ASA y la teoría de utilidad relativa
(Verdegem y Verhoest 2008)

- Acceso a TIC

- Habilidades 

- Actitud hacia la tecnología
Fuente: González-Zabala, 2013

Identificación de factores que afectan la inclusión 
digital

Para la identificación de factores que afectan la inclusión digital se  realizó un análisis que consis-
tió en relacionar los aspectos que afectan la inclusión digital con las diferentes propuestas teorías 
revisadas para tener la visión general acerca de los aspectos que son considerados por cada teoría 
(Ver tabla 3).

Tabla 3. Análisis de las propuestas teóricas revisadas

Factores ↓ \ 
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Acceso TIC X X X X X X X X X X X
Apoyo social X X X X
Conocimiento X
Edad X X
Educación X X X
Estado civil X
Lenguaje X
Raza / etnia X
Salud X X
Ubicación X
Contexto cul-
tural X

Religión X
Tradiciones X X
Habilidades X X X X X X X X
Motivación X X X X X X X X
Arraigo social X
Empleo X
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Estilo de vida X
Factores socio 
económicos X

Ingresos X X
Ocupación X
Accesibilidad X
Atractivo de 
la TIC X

Contenido X
Lugar de uso 
TI X

Usabilidad X
Calidad de uso X
Continuidad X
Propósito de 
uso X

Uso significa-
tivo X X X X X

Fuente: González-Zabala, 2013

Posteriormente, se procedió a agrupar los aspectos identificados en las diferentes teorías, esto 
permitió establecer cinco factores, sin perder la trazabilidad entre los fundamentos teóricos y la 
propuesta realizada (González-Zabala, 2013). Por otra parte, se determinó que los cinco factores 
propuestos se pueden clasificar  en dos dimensiones.  La primera dimensión se denomina Factores 
habilitadores la cual agrupa los factores que habilitan la inclusión digital, y la segunda dimensión 
denominada Factor de uso o participación y hace referencia al uso que los usuarios hacen de los 
servicios o productos disponibles en internet (González-Zabala, 2013). A continuación se detallan 
los factores de análisis propuestos, y posteriormente se presenta en la tabla 4 la relación entre las 
dimensiones y factores propuestos y los aspectos que afectan la inclusión digital identificados en la 
literatura (González-Zabala, 2013).

•	 Características individuales: se asocia a las condiciones individuales (edad, genero, estado 
civil, grupo étnico, aspectos de salud, aspectos educativos), y sociales (contexto donde vive, 
ubicación, acceso a servicios básicos). Además, la condición de necesitar o requerir ayuda 
de terceras personas para acceder a Internet y sus servicios se considera dentro de las 
características del individuo. 

•	 Acceso a TIC: se consideran aspectos de acceso de infraestructura de TIC, específicamente 
computadores, Internet y telefonía móvil (celular). 

•	 Habilidades digitales: asociado a las competencias que tienen los individuos para usar 
tecnología, específicamente computadores e internet, así como hacer uso de los servicios 
digitales disponibles. 

•	 Motivación: asociado a la motivación que las personas tienen para hacer o no uso de 
tecnologías de TIC, así mismo, la percepción que tienen las personas de estas.

•	 Participación o uso de servicios: está asociado al uso en cada uno de los diferentes sectores 
de la SI. 

Una vez se identificaron los factores, se procedió a relacionarlos con las teorías revisadas, lo 
cual permitió evidenciar que el 79% de las propuestas consideran como factores esenciales para 
la inclusión digital el considerar aspectos de acceso a infraestructura de TIC y las características 
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individuales de la población, tales como la edad, el sexo, la formación, entre otras. En cuanto que 
los factores asociados a las habilidades digitales y la motivación son consideradas por el 57% de las 
propuestas teóricas analizadas. El 42% de las propuestas consideran el uso como un factor relevan-
te a la e-inclusión.

Tabla 4. Propuesta de factores y aspectos que afectan la inclusión digital

Dimensiones Factor Aspectos generales Aspectos identificados en la literatura

Factores Habilitadores

Características indi-
viduales

Aspectos personales

Conocimiento

Edad

Educación

Estado civil

Lenguaje

Raza / etnia

Salud

Ubicación

Apoyo del contexto

Aspectos económicos

Arraigo social

Empleo

Estilo de vida

Factores socio económicos

Ingresos

Ocupación

Aspectos culturales

Contexto cultural

Religión 

Tradiciones

Acceso a infrae-
structura de TIC

TIC

Accesibilidad

Atractivo de la TIC / inclusivo

Contenido

Lugar de uso de TI

Usabilidad 

Acceso Acceso

Habilidades digitales Habilidades

Motivación para utilizar o no TIC Motivación

Factores de Participación Participación Uso

Calidad de uso

Continuidad

Propósito de uso

Uso significativo
Fuente: González-Zabala, 2013

En cuanto a las propuestas que consideran la evaluación de los cinco factores propuestos se 
encontró que estos son cubiertos por el 57% de las teorías relacionadas con las inequidades digi-
tales y la e-inclusión, específicamente: Dimensiones de las inequidades digitales   (DiMaggio et al., 
2004), Las 5 Cs de la e-inclusión (Bradbrook y Fisher, 2005), Marco de los recursos digitales (Helsper, 
2008), y el Modelo de los cuatro tipos sucesivos de acceso (Dijk 2006; Dijk y Hacker, 2003).

En cuanto que el 29% de dichas teorías considera cuatro de los cinco factores propuestos, al igual 
que el 17% de las teorías sociales y la investigación. La propuesta de dos y tres factores por parte de 
las teorías sociales y la investigación es realizada por el 33% de dichas teorías respectivamente. El 
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21% del total de las propuestas teóricas considera solo un factor. En la tabla 5 presenta la relación 
descrita. 

Tabla 5. Relación entre factores identificados y las propuestas teóricas revisadas

Factores   relacionados con la e-inclusión  →

/ Propuestas teóricas ↓
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Análisis de la brecha digital (Commission to the Council et al., 2007) X

Desde las teorías 
sociales y la investi-
gación

Acceso diferencial a la cultura y a la información (Commission 
to the Council et al. 2007), (DiMaggio et al. 2004), (Tichenor et 
al.,1970), (Bonfadelli, 2002), (Bourdieu, 1984)

X X X X

Configuración social y los procesos de domesticación de la tec-
nología (Commission to the Council et al., 2007), (Miller, 1995), 
(Fiske y Jenkins, 2010), (Williams y Edge, 1996)

X X

Exclusión e inclusión social  (Commission to the Council et al., 2007) X X

Modelo en S y el modelo de Molnar (Commission to the Council et 
al., 2007), (Rogers, 2003), (Molnár, 2003) X X X

Redes y teorías de capital social (Commission to the Council et al., 
2007) X

Teorías del cambio social (Commission to the Council et al., 2007), 
(Castells, 2000), (Castells, 2000; Giddens, 1991) X X X

Teorías relacionadas 
con las inequidades 
digitales y la e-in-
clusión

El perfil ASA y la teoría de utilidad relativa  (Verdegem y Verhoest, 
2008) X X X X

Dimensiones de las inequidades digitales   (DiMaggio et al., 2004) X X X X X

Las 5 Cs de la e-inclusión (Bradbrook y Fisher, 2005)  X X X X X
Marco de los recursos digitales (Helsper, 2008) X X X X X
Modelo de los cuatro tipos sucesivos de acceso (Dijk, 2006; Dijk y 
Hacker, 2003) X X X X X

Modelo heurístico de inequidades digitales y de resultados de in-
clusión/ exclusión  (Commission to the Council et al., 2007) X X X X

Taxonomía conceptual de los factores que afectan la e-inclusión 
(Almuwil et al., 2011) X

Fuente: González-Zabala, 2013

Conclusiones
Los factores habilitadores permiten analizar los elementos necesarios para generar procesos de 
inclusión general, de acuerdo al estudio realizado estos son: acceso a infraestructura de TIC, los 
cuales son el medio indispensable para poder acceder a los servicios disponibles de la SI; las condi-
ciones particulares de la población, que incluyen no solo aspectos personales sino las condiciones 
socio-geográficas, económicas y culturales también fueron detectadas como elementos impor-
tantes que pueden llegar a afectar los procesos de e-inclusión. Así mismo, se identificó que otros 
elementos habilitadores que inciden en la participación son las competencias digitales y la moti-
vación que tengan los ciudadanos para acceder a los servicios disponibles.  
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Por otra parte, se encontró que la participación debe ser analizada considerando la calidad del 
uso de los servicios, es decir, diferenciar el tipo de uso y los servicios que acceden los usuarios. 
Además, que el análisis que se realice de la participación consideré los factores habilitadores con el 
fin de entender los procesos de e-inclusión de la población. Estos hallazgos sirvieron de base para la 
construcción de un modelo de evaluación de la e-inclusión el contexto colombiano (González-Zaba-
la, 2013), constituyéndose en el fundamento conceptual (constructo a evaluar) de dicha propuesta. 

Finalmente, es importante destacar que los resultados de la presente investigación sirvieron 
para realizar el análisis  de las estrategias del gobierno colombiano para la inclusión de los ciu-
dadanos en la Sociedad de la Información propuestas desde 2000 hasta 2011 (González-Zabala y 
Sánchez-Torres, 2013), y el análisis de los indicadores para medir de las iniciativas de Sociedad de la 
Información propuestas por el gobierno colombiano (González-Zabala , Sánchez-Torres y Holbrook, 
2013).
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